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問題と目的

感情労働を伴う職種と早期離職

わが国では早期離職に関する問題が議論され続けてき

ており，中でもサービス業，生活関連サービス業・娯楽

業，教育・学習支援業といった産業では，就職後３年以

内の離職率が４割超という非常に高い割合であることが

報告されている（小林・梅崎・佐藤・田澤, 2014）。同

様に，社会福祉・医療・教育といった対人援助職の現場

でも，近年早期離職率の高さが問題になっている。これ

らの職種に共通することとして, 顧客と直接接し, 業務

を行う上で，適切な感情の管理を行うことが求められる

（Hochschild, 1983）こと，バーンアウトに繋がる感情

体験を経験する（土井, 2018）ことが推測され，従業員

が自らに対して抱く感情の扱いと離職との関連が示唆さ

れている。

早期離職は，離職者個人・企業双方に多くの影響を及

ぼす。個人に対しては，キャリア初期の成功が次の成功

に繋がる（Feldman, 1980）ことから，その後のキャリ

ア形成に負の影響を与えたり，アイデンティティに揺ら

ぎが生じたりするとされる（Hauck & Chard, 2009）。

企業にとっても，採用や人材育成のコストが増え，コス

トに対しての見返りを得られないことや，優秀な人材の

流出が問題となっている。

早期離職に至る要因としては，個人属性，卒業時の景

気（太田・玄田, 2007; 佐藤, 2009），就職先の職場の特

性変化, 経済状況の変化に伴う働き方の変容が指摘され

ており（小林, 2016），離職傾向はその業態や企業規模

によって大きな違いがある（樋口, 1991）。

早期離職とリアリティ・ショック

さて，早期離職と関連する概念に，「リアリティ・

ショック」がある。リアリティ・ショックは早期離職を

促進させるとされ，その定義は様々だが（Hall, 1976; 

Schein, 1978; Dean, 1983），「組織参入前に形成された

期待やイメージが組織参入後の現実と異なっていた場合

に生じる心理現象で，新人の組織コミットメントや社会

化にネガティブな影響を与えるもの」といえる（尾形, 

2012）。

リアリティ・ショックは「情報が不十分な状態でのイ

メージに依存する個人と，印象管理を行う組織との相互

作用の結果起こる，個人の会社に対する期待と現実との

乖離」によって生じるとされる（小川, 2005）。そして，

新入社員の上司に対する信頼感や組織コミットメントの

低下を招き，日々の仕事や組織への態度にも影響を及ぼ

し（小川, 2005），職務不満足や自発的離職の原因とな

る（Wanous, 1973）。一方，リアリティ・ショックによ

り自身の適性を理解したり，自身の能力と組織から求め

られる能力とのギャップをバネに努力し，職務遂行能力

が高まることで自信につながったりする（小川, 2005）

など，ポジティブな効果もある。尾形（2012）も，新入

社員は自身の能力不足に気付いて学習することを動機づ

けられ，その結果仕事に関するスキルを習得し，他者か

らアドバイスを得ようと行動し，組織内外のネットワー

クを広げるという。

これまで，リアリティ・ショックへの対策として，

インターンシップやOBOG訪問などを通して，ネガ

ティブなものを含めた事前情報の正確な提供（RJP：

Realistic Job Preview；現実的な職務情報の事前提供）

（Wanous, 1973）を行うこと，教育制度やキャリアカウ

ンセリングの充実化を図ることや動機づけが組織側には

必要（尾形, 2007）だと考えられてきた。また新入社員

自身も，上司や同僚とコミュニケーションを取り，組織

内で積極的に支援を求める行動を起こすことが重要だと

されている。

しかし，リアリティ・ショックに直面した際，離職に

至る者もいれば，組織にとどまる者もいることから，新

入社員が置かれている状況や環境に応じて検討を行う必

要性が先行研究でも指摘されている（尾形, 2012）。

感情労働者の早期離職に関する研究の概観 
――離職要因と支援可能性に着目して――
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目的

以上から，本稿では，特に早期離職率が高いと叫ばれ

ているサービス産業・対人援助職に焦点を絞り，離職の

要因や対処法，支援の在り方について概観する。また，

これらの職種との関連が強いとされる，感情労働につい

ても考慮に入れて考察を行う。

職種ごとの早期離職要因とその対応

本節では，職種別の早期離職要因やこれまで行われて

きた支援について概観する。

サービス産業領域　サービス産業に一律の定義は存在

せず，用途等に応じ多様に捉えられてきた。本稿では狭

義のサービス産業である対個人サービスについて論じ

る。対個人サービスには，娯楽，飲食，宿泊，教育，医

療・福祉等のサービスが含まれる（経済産業省, 2014）。

サービス産業従事者を取り巻く労働環境は，他業界と

比較して厳しいとされる。宿泊業，飲食サービス業では

有休取得率が全産業で最も低く，正規従業員雇用比率の

低さゆえにシフトで従業員が入れ替わるため，人材の育

成や人的なマネジメントの難易度が高い（松木・中村，

2018）。また，鄭・山崎（2005）は，コールセンターな

ど顧客からのクレームを扱う情報サービス業では，自身

が顧客からの怒りの対象となる一方，対応件数を増やす

ための速度と対応の正確さや顧客の満足も要求されるこ

とが強いストレッサーとなること，ルーティン化した業

務の継続が慢性的な疲労感を助長すること，「管理方式

の未整備」，「キャリア・見通しの曖昧さ」といった「組

織特性」が離職傾向に影響を及ぼす可能性を指摘してい

る。また，対個人のサービス業は，多様な勤務形態か

らくる心身の疲労と，自らの感情状態に関わらず“いつ

も変わらぬ良いサービス”を行わなくてはならないこと

から，職務満足感や適応に支障をきたす（山口・小口，

2000）という。特に顧客と直接接するサービス業では，

業務を行う上で適切な感情の管理を常に行うことが求め

られる（Hochschild, 1983）。このことは時に精神的な

負荷に繋がり，従業員がバーンアウト状態になる可能性

（久保, 2007）や，他の業種に比べうつ病などの精神障害

に罹患する割合が高くなる（関谷・湯川, 2009）。これら

を踏まえ，組織側は，福利厚生やハード面の改善だけで

はなく，従業員の感情労働によるストレスを認識し，ス

トレス解消法や顧客からのプレッシャーへの対応法に関

する研修を実施するなどの対策を講じなければならない

（Lovelock & Wirtz, 2007）とされる。また，上司や同

僚のサポートなど，職場の人間関係や業務の負荷といっ

た要因がストレスを発生させるだけでなく，顧客との関

係によるストレスへの対処のスキル向上を促進したり抑

制したりする効果があることも示唆されている（佐藤, 

2011）。

看護職　看護職における早期離職要因としては，「心

と身体の健康問題」，「リアリティ・ショック」，「職場

内の人間関係」などが挙げられている（内野・島田, 

2015）。

　眞鍋・小松・岡山（2014）は，新人看護師における職

務ストレッサーについて就業年数別に分析し，１年目は

看護能力不足をストレッサーと認知し，個人的達成感の

低下を助長すること，情動的な苦痛軽減のコーピング行

動の選択は少ないことから，看護能力の向上に着目した

支援が必要であると述べている。２年目は，同僚や医師，

上司との人間関係に関するストレッサーと個人的達成感

の関連があったことから，人間関係調整能力の習得に着

目した支援の必要性を指摘している。

渡邊・荒木田・鈴木（2010）は，１年目と５年目の看

護師を比較し，両方に共通して，話しやすい環境づくり，

業務に見合った報酬の提供，休息の確保，個人的要因に

配慮した学習環境の整備が就業継続につながると指摘し

ている。さらに，１年目では自尊感情や学習姿勢を高め

られるような教育体制の整備が，５年目では問題点を話

し合える場があることや，個々のライフスタイルに合わ

せられる勤務体制の整備が重要であると言及している。

これらの指摘から，看護職における早期離職への支援

については，①年次に応じた支援，②個人の実務能力へ

のサポート，③個人の心理的サポートの３つが必要であ

ると考えられる。そこで，こういった支援を環境面から

のサポート，周囲の人々によるサポートの側面から述べ

る。

環境面では，上述の通り，勤務体制の改善やそれぞれ

に応じた教育体制の整備，人間関係の調整が必要となる。

周囲からのサポートでは，瀬川・種田・後藤・高植・

清水（2009）が，先輩の関わりや理解してくれる同期

の存在が継続意識の向上を促すと指摘している。新卒看

護師の戸惑いを受け入れ，それを前進的な力に変えるこ

とを促すような先輩の関わりが重要であり，上司や先輩

からの承認が成長的サポートとして有効であること（高

橋・米山, 2011）から，先輩のサポートの重要性が分か

る。制度でも，新人看護師ひとりに先輩看護師が一定期

間ついて指導を行うプリセプターシップという制度が導

入されている。また，同期からのサポートを得るために

は，同期と話せる場の提供も重要である（林田, 2012）

さらに，看護師は自分の能力を発揮して働くことで心
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理的well-beingを高め，そこには職場内のサポートが影

響している。そこで，看護師が職場においてその人らし

い生き方ができるよう，個人の能力が発揮できているか

どうか，そのような環境にあるかどうかについて，組織

と個人が常に検討することも重要である（酒井, 2006）。

保育職　政府や全国保育士養成協議会の調査による

と，幼稚園教員では，転職や家庭の事情に加え，精神

疾患も含む病気が，保育士では，「職場内の人間関係」，

「心身の不調」，「職場の方針に疑問を感じた」が離職理

由として挙げられていた。この結果に対して，林・新井

（2013）は，保育実践に直接関わる新人の力量などでは

なく，園内のマネジメントに関わる要因に課題があると

述べている。早期離職の要因は，人間関係に関するもの

が共通しているが，早期離職者と保育現場との間に捉え

方の齟齬が生じている（木曽, 2018）。当事者は，人間

関係や職場の様々な問題から，結果として心身の不調に

至り離職せざるを得なかったため，離職の要因は現場側

にあると捉えている。一方，保育現場の管理職などは，

人間関係力・コミュニケーション力不足が問題と捉え，

離職の要因は離職者側にあると捉えているのである。

また，濱名（2015, 2017）は，保育士不足の背景にあ

る課題について検討するために先行研究を整理し，新任

保育者は技術の未熟さに加えて，特に園長や先輩との関

係における悩みが職場の適応に影響を与えていること，

早期離職の理由となり得る要因には「仕事への適性がな

いこと」，「将来に希望が持てなかったこと」，「休暇が少

なかったこと」，「残業が多かったこと」，「仕事に自信が

なくなったこと」，「進路変更」などがあることに言及し

ている。すなわち，早期離職の理由には，保育実践の力

量といった問題よりも，職場の人間関係や職場の文化へ

の適応におけるつまずきという特徴があり，さらに様々

な要因（個人的要因，労働条件など）が絡み合っている

ために問題の解決が困難になっている（木曽, 2018）。

　上記のようなつまずきを解決していくためには，専門

性の向上の前に，コミュニケーション力や社会性など社

会人基礎力をどのように育てていくかが養成教育に求め

られているといえる（濱名, 2015）。他にも，早期離職

を防止する方策に関しては，健康管理能力やソーシャル

スキル，キャリアプランニング能力などについての教育

や，養成校と保育現場との接続，保育現場における支援

体制で考えられているものの，多くは提言にとどまって

おり実証的に検討したものは少ない（木曽, 2018）。

介護職　介護職における早期離職要因として，古川

（2010）は，介護福祉士として働くことに対する本人の

認識不足，専門性が感じられないことや職場内のコミュ

ニケーション不足，揺れ動く気持ちをサポートする体制

の不備を見出している。また，永井・小野（2008）は，

承認欲求を満たしたい，自分の能力やアイデアをフルに

活かしたい，という「やりがい」が満たされないことが

幻滅（＝期待ギャップ）を形成しており，こうしたギャッ

プをどうやって埋めていくかが問題になると指摘してい

る。

　早期離職の防止に関しては，自立支援介護を念頭にお

いて介護福祉士の専門性を高めること，専門性の高い介

護福祉実践を軸にして，職員同士がコミュニケーション

を図りやすいような環境をつくることの重要性が示唆さ

れている（古川, 2010）。また，安全対策や資格取得のた

めの研修など一部の教育・研修が，早期離職割合を有意

に低下させることも示されている（花岡, 2010）。この点

に関して，大和・立福（2013）も，職員に採用後も教育・

研修を実施している施設の方が離職率が低いことを明ら

かにしており，介護職員の定着促進には，これまで指摘

されてきた賃金だけでは不十分であり，人材育成の視点

から教育・研修に力を注ぐ必要性を示唆している。

　さて，冒頭でも述べた通り，個人を対象とするサービ

ス業・対人援助職では感情労働が伴いがちであり，それ

が早期離職に繋がっていると考えられることから，感情

労働についても考慮する必要がある。そこで次節では，

感情労働研究を概観し，その問題点や対応策についても

触れる。

感情労働研究の概観

感情労働とは

感情労働とは，アメリカの社会学者Hochschild

（1983）によって提唱された概念であり，「公的に観察

可能な表情と身体的表現を作るために行う感情の管理」,

「賃金と引き替えに売られ，したがって〈交換価値〉を

有する」と述べられている。

感情労働では，その場において適切であるように自身

の感情を管理することが求められるが，そのために行わ

れるのが表層演技と深層演技である。表層演技とは，実

際に感じている感情を抑制し，外見上の感情を意識的に

変化させることであり，深層演技とは，その場に応じた

適切な感情を，自分の内面の感情に働きかけ，自分の内

面から感情を表出することである。いかなる労働も，感

情を管理する労力が遂行されると捉えうるが，感情労働

では，顧客に向けられる労働者自身の感情の管理こそが

問われている（阿部, 2010）。

感情労働は，心理学では２つの大きな方向性から研究
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されてきた（Zapf, 2002）。１つは，感情労働が顧客の

サービス評価や満足感，組織の商業的利益にどのような

影響を与えるかという観点であり，ポジティブな感情の

表出やネガティブな感情の抑制が，商業的利益を増加さ

せるという結果がほぼ一貫して得られている。

２つ目は，感情労働が労働者の心理的側面にどのよう

な影響を与えるかという捉え方である。職場の環境や個

人の特性などの様々な調整変数の存在によってどのよう

に変化するのか，２つの演技方略の違いによって心理的

健康への影響は異なるのかという点から研究が行われて

きたが，一貫した結果が得られているわけではない。

演技方略の違いに着目した研究では，「感情的不協和」

の概念が中核となっている。感情的不協和とは，実際に

抱いている感情とは異なる感情を表出することで生じる

葛藤であり（Rafaeli & Sutton, 1987），労働者にとっ

て強いストレッサーとなることが明らかにされている

（Bono & Vey, 2005）。これは，深層演技が労働者の意

図的な努力によって「つくられた感情経験」であり，本

当の自己が感じる「自然な感情経験」ではないこと，つ

まり「内面における自然な感情経験とつくられた感情経

験のずれ」が感情的不協和となり，自己欺瞞の持続に

よってネガティブな影響が生じうるためである（榊原, 

2011）。また崎山（2005）も，職務上要請される感情管

理によって作り出される経験と，自然に感じてしまう感

情経験の，どちらが本当の自己で自然な感情経験なのか

といった問題が日常的に続くと，ストレスや自己嫌悪感

が生じるとしている。感情が個人のアイデンティティに

深く関わっていることも指摘されており（山田, 1997），

いずれ個人のアイデンティティを脅かす危険性が常に存

在するといえる（榊原, 2011）。

感情労働が求められる職業の特徴

感情労働が求められる職業の特徴に，①対面あるいは

声による顧客との接触が不可欠であること，②他人の中

に何らかの感情変化を起こさせなければならないこと，

③雇用者は研修や管理体制を通じて労働者の感情活動

をある程度支配することの３点があり，特にこれらが要

請される職業は「感情労働職」と呼ばれ（Hochschild, 

1983），バーンアウトの観点から研究が重ねられてきた。

Erickson & Ritter（2001）は，怒りやイライラといっ

た心的興奮の感情を経験し，それを職務上隠さなければ

ならないことだけがバーンアウトと有意に関連している

ことを明らかにし，萩野・瀧ヶ崎・稲木（2004）も，職

務が要求する感情表出が大きな役割を持つことを指摘し

ている。

阿部（2010）は感情労働一般を広く捉え，タイプ別に

感情労働について検討している。賃労働での感情労働は，

マニュアル化され画一的な接客労働における感情労働

（例：ファストフード店）と，看護・介護職などにおける

感情労働に分けられる。前者では，マニュアル化によっ

てステレオタイプな接客が可能になり労働の単純化が進

む。後者では，マニュアル化しきれない部分が残り，表

層演技のみではカバーしきれず深層演技が要求されるこ

とになる。ここで集団性に着目すると，看護師達は患者

に応じて様々な役割に配役されることで対応力が強化さ

れ，バーンアウトの危険性を軽減・回避でき，個別的な

感情労働の限界を超えることができると指摘している。

三橋（2007）は，感情労働の遂行によってバーンアウ

トに至るのではなく，感情労働したいのにできない状況

がバーンアウトに繋がる可能性を見出した。感情労働職

は，自己と職務として課された役割の境界が曖昧なため

それらが同一化しやすく，その度合いの高い労働者が，

心からの感情労働ができない状況で，それでも頑張って

しまうと燃え尽きうる。仮に燃え尽きを回避しても，忙

しさに対処するため表面的な作り笑顔へと後退して自

己嫌悪に陥ってしまうか，それも仕事だと職務に対して

冷笑的な態度をとってしまうことになる（Hochschild，

1983）。ここで重要なのは，自己と職務として課された

役割とを同一視しすぎず，分離しすぎず，うまくバラン

スをとることができるかだと指摘されている。

感情労働研究の問題点と対応策

感情労働研究の問題点としては，個人にばかり焦点が

当てられることが多いが，問題は感情管理の組織による

他律化であるという点が挙げられている（崎山, 2005）。

また，感情労働は，組織，労働者，顧客によって形作ら

れているため，個人の感情経験だけでなく，労働過程や

組織についても考慮する必要がある（三橋, 2006）。さ

らに，三橋（2007）は，感情労働の遂行自体と，職務上

生じてしまう感情管理の問題とを区別し，その詳細を明

らかにする必要性と，様々な職業を「感情労働職」とい

うひとつのカテゴリーとして扱うことの問題点について

指摘している。　

最後に，これまでに提案されてきた感情労働に対す

る支援や対応策について述べる。先述したように，感

情労働はマニュアル化の可否によって質的に異なる２つ

のタイプに分けられ，その職種も様々である。そのた

め，感情労働のタイプ分けを精緻化していき，それぞれ

に見合った対応や支援を行うことが必要となる（西川, 

2006）。感情労働を個人属性から捉えた場合，採用時な
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どに感情労働に要する能力やスキルの高い人を選抜でき

ること，そういった能力・スキルは，個人的な振り返り

学習や組織的な学習環境の整備によって発展が可能であ

ることが指摘されている（西川, 2006）。また，管理側

の視点からは，とくに長期的な信頼関係の構築を要する

感情労働については，労働者のエンパワーメントを促

し，アウトプットの質を高めるという間接的な管理方法

が妥当だと言及されている。

考察

以下，早期離職と感情労働との関連及びその支援可能

性について考察する。

サービス職において，早期離職に影響する要因として

は，「心身の健康問題」や「職場内の人間関係」，「職場

体制」が共通して挙げられていた。職業ごとで見ると，

看護職では「個人の能力不足」，保育士では「社会人と

しての基礎力の不足」，介護職では「専門職としての自

覚不足」が挙げられていた。さらに，その人らしい生き

方ができていることややりがいも重要であった。若手

社員は，自分自身と職場環境両方に対してリアリティ・

ショックを感じているといえるだろう。

感情労働では，顧客に向けられる労働者の感情の管理

と，感情抑制による心身の健康の悪化が課題となる。児

玉・深田（2005）は，職業的アイデンティティをアイデ

ンティティの職業領域と捉え，職業領域における自分ら

しさの感覚と定義している。業務遂行中に抱く感情は個

人のアイデンティティにも深く関わり，感情労働によっ

てそれが脅かされる危険性があるために，感情労働に

よって個人は自分らしさを保つことができなくなる可能

性があるだろう。

以上から，サービス職における若手社員は，「職場内

の人間関係」や「職場体制」といった要因以外に，感情

労働を通して自分らしさが脅かされることで早期離職に

至る可能性も考えられる。では，これらを踏まえると今

後の支援可能性にはどういったものがあるだろうか。

早期離職に対する支援として，実践能力の向上や職場

内の人間関係と環境の改善などが挙げられていた。具体

的には，学習や体験の反復を通して，解決可能な具体的

なレベルで問題を捉えるための支援や，専門職者として

の自律的な態度理解につながる学習機会の提供が挙げら

れる（塚本, 2007）。新人のエネルギーが消失する時期

を見定め，予測して関わることができる予防的サポート

の探求も重要であろう（高橋・米山, 2011）。

感情労働を考慮した支援としては，個人での復習や，

組織的な学習環境の整備，労働者をエンパワーメントす

るなど，職種に応じた支援が提案されている。また，自

己と職務上の役割との間でうまくバランスをとることの

重要性も強調されている。また，感情労働には労働者の

心理的側面に及ぼす影響に文化差があることも分かって

おり（Hülsheger & Schewe, 2011），それぞれの文化に

応じた支援が求められるといえる。特に日本においては，

顧客第一主義といえるような，組織が労働者により感情

労働を行わせる傾向がある（武井, 2006）ため，労働者

の負担は他の文化圏に比べても大きいと考えられる。

終わりに，サービス業における若手社員に対しての心

理的支援について，臨床心理学的観点から捉え，①感情

労働を行う中でも自分らしさを保てるような方略と②ス

トレスフルな状況での周囲からの心理的なケアの２つの

方向性から検討する。

まず，①感情労働を行う中でも自分らしさを保てるよ

うな方略に関して考察する。加賀田・井上・窪田・島津

（2015）は，「探索的理解」（例：相手の立場に立って考え

る）を高め，「表出抑制」（例：状況によっては自分の感情

を抑えようとする）や「深層適応」（例：無関心なことで

も関心をもとうとする）を低減させるアプローチによっ

て，看護師が自身の感情をコントロールしながらも，心

身の健康を保持・増進しうることを示唆している。つま

り，若手社員が主体的に考えて仕事に取り組み，自身の

自然な感情経験を受け入れることが重要だといえる。例

えば，マインドフルネスの技法によって自身がありのま

ま感じていることにじっくり目を向けることなどが挙げ

られる。また，業務遂行中も，仮に自分の感情と表出す

べき感情が異なっていたとしても，責めたり冷めたりせ

ずに，仕方のないことだと自分のことを許せるような認

知やモニタリングの力を養うことなどが考えられる。さ

らに，自分らしく働くにあたってはやりがいも重要であ

るため，自身で目標を立てて仕事に臨むことも挙げられ

る。吉田・山田・芝瀧・森岡（2013）も目標達成を積み

重ねていけるような職場支援の必要性を言及している。

次に②ストレスフルな状況での周囲からの心理的なケ

アについて，サービス業や感情労働においては，その職

場や年次にあった支援が必要であることから，個々人の

置かれている状況について丁寧に把握した上で，有効な

関わり方をすることが求められるだろう。前述したよう

に，特に重要な存在である職場の先輩社員には，若手社

員に対して，他の同期とむやみに比べたりせずにありの

ままを受け入れ，その人らしさを伸ばせるような指導や

関わりをすることが求められる。また，臨床心理士によ

るグループカウンセリングが新人看護師の気分・感情の
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状態の改善に効果的であることが示唆されており（中

村, 2013），若手社員の職場での姿や，社内の上下関係

とは無縁の専門職による，客観的な立場だからこそ行え

るケアも意義があると考えられる。

サービス業における早期離職や，感情労働に対しての

心理的な支援についてのこれまでの研究は，多くが抽象

的な提言にとどまっている。今後は，本稿で検討した支

援の方針などをもとに，可能な限り具体的な支援方法を

考案し，実証的な研究を行っていく必要があるといえ

る。
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