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　本研究は、グローバル化と ICT化、そしてWithコロナ社会における労働の変容を感働労働論から読み解き、労
働が二極化されるありさまを捉えることを目的とした。
　調査研究の成果としては、感情労働が単純化されることは必ずしもあり得ず、またそこに職務満足もあること
が示唆された。またさらに、コロナ禍以降進んだオンライン業務の進展が、かえってそれでは達成されない業務
として対面での関係性の価値を上昇させることが明らかとなった。

The purpose of this study was to decipher the transformation of labor in the context of globalization, ICT, and the 
with-Covid19 society from the perspective of affective labor theory, and to capture the polarized nature of labor.

The results of the study suggest that emotional labor cannot necessarily be simplified, and that there is job 
satisfaction in emotional labor. Furthermore, it became clear that the development of online work after the Covid-19 
disaster increased the value of face-to-face relationships as work that could not be accomplished through online 
work.

1．研究内容
　本研究は、グローバル化と ICT化、そしてWith

コロナ社会における労働の変容を感働労働論から
読み解き、労働が二極化されるありさまを捉える
ことを目的とした。
　具体的には、コロナ禍にともなって多くの労働
がリモートワークや ICT化、AIによる代替へと急
速に進む中で、単純な対面事務はAIやリモートに
置き換わる、あるいは単純な感情労働のみとなり、
職務のやりがいが減少する。一方では、企画立
案・交渉のみを企業の中枢部がオンラインを併用
しつつ対面で行ったり、きめ細かい接客を感情労
働として提供する中で職務のやりがいが向上する

という仮説にたった調査を行った。
　コロナ禍という制約の中でなかなか協力対象と
なる企業を見つけることが困難であった。しかし、
2023 年 9 月から 2024 年 6 月に渡って、単純な感
情労働としてはコールセンター業務に着眼した A

社、企画調整部門としては旅行代理店である B社
でのべ 40 名弱のインタビュイーを確保して調査を
行うことができた。調査の手法としては、あらか
じめ感情労働の実態を中心とした半構造化インタ
ビューを一時間程度おこない、主として各々の感
情労働の特徴と、リモートワークや ICTへの代替
という事柄を中心に伺った。
　調査の成果としては主に 2つの点を挙げること
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が出来る。
　まず第一には、単純な感情労働と目されがちな
コールセンター業務であっても、実際にはマニュ
アル通りにおこなわれなかったり、音声のみでの
やりとりであったりする複雑な感情ワークをとも
なうことである。その中でも、特に音声のみであ
ることにより、感情を伝えることの重要性が増す
もののそれが確認出来ないというジレンマがあっ
たりした。また、感情労働の心理的な否定的効果
は、離職率の高さ等に見られるように確かにある
が、音声のみであることにより顧客からのクレイ
ムを上手く聞き流したり、演技で対応する等の技
法が見られた。また同僚間でのサポート体制も見
られた。このように、単純な感情労働という事柄
は少なくともコールセンター業務には妥当せず、
また職務上のやりがいについても顧客からの感謝
等のリソースがあることが判明した。
　他方、高度な感情労働と見なされる企業での企
画調整部門での業務においては、顧客や取引先と
のやりとりが一部あるときにはそれに対して人為
的に感情操作をおこなうことが意識されるものの、
それ以外の社内での同僚とのやりとりは、複雑な
感情表現や競争が見られるものの、それを「感情
労働」としてあまり意識しない点が顕著な発見で
あった。むしろそれは、同僚との間で円滑に業務
を協業するスキルとして無意識のうちに身につけ
られている側面を持つ。そして、企画立案の対立
等の場であっても、それを否定的な感情経験とし
て捉えず、むしろより良い企画へ結びつけるため
のやりがいであると見なしたりもしていた。この
ように、意識化されないほど洗練した感情労働を
いかに捉えるかは今後の課題である。
　第二に、ICTの進展にともなうリモートワーク
への転換やAIへの代替については、現時点ではま
だまだ困難が生じることがインタビュー調査から
は伺えた。まず、コールセンター業務に関しては、
確かに一部は例えばチャットポットなどで代替し
うるかもしれないが、他方で顧客が主として高齢

者であり ICTに不慣れであり、そもそも利用者自
身が人相手の関係を望んでいることが明らかとさ
れた。また、それであるが故にコールセンターで
の受電時での待ち時間や応対時間などに、必ずし
も厳密な規則を持たせていないことがうかがわれ
た。
　他方、企画調整部門においては、多くの会議を
リモートワーク化することにより会議の効率性や
在宅ワークなどの可能性が広がるものの、その
「手軽さ」故にかえって会議のスケジュールが増加
してしまう事が問題となることがうかがわれた。
またさらに、議題となる案件の「重さ」如何に
よって対面とリモートワークを使い分けることが
なされていた。
　これら調査で得られた知見から、本研究課題に
ついて 2つの結果が示唆されうる。まず第一には、
感情労働においては必ずしも単純化されたそれは
存在しないこと、並びにそれとして意識されない
程洗練されるレベルもあることである。前者に関
しては対人関係である以上、顧客のニーズを定め
たりクレイムを受け止めたりすることは一定の技
術が必要であり、そこに単純さは必ずしもない。
また、それによる心理的な効果は肯定的・否定的
なものの双方があり得る。
　また後者に関しては、感情労働として意識され
ない程の洗練化がいかになされるのか、職業キャ
リアや研修体制等の分析の必要性がある。さらに
は、関係の洗練化についての歴史的経緯を説いた
インフォーマル学派の知見からの分析も必要であ
ろう。
　第二には、withコロナ・アフターコロナにおい
て、対面性の価値が上昇したことである。例えば
コールセンター業務等は多くは ICTやチャット
ポッドを導入しているが、それで解消されないが
故に顧客がコールセンターの受信者との音声での
関係を望んでいることがある。また、企画調整部
門においても重要な事案では対面の方が好まれる
傾向がある。
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　本調査で得られた知見は感情社会学や ICTを用
いた相互行為のさらなる分析に生かされよう。


