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研究成果の概要（和文）：　当該研究は、信頼関係の構築のプロセスにおける感情の役割や影響について追究し
たものである。職場の信頼関係構築における感情の役割について、データ分析を通して、「自己呈示の方法」及
び「職場の不機嫌を避けるための方法」の２つを枠組みとし、理論化を試みた。
　「自己呈示の方法」としては、社会や職場独自の感情表出/抑制の実践が効果的な自己呈示となり、信頼関係
の基盤を築くことに貢献していることを明らかにした。
　「職場の不機嫌を避けるための方法」としての感情表出/抑制は、日常的なコミュニケーションの中で上司の
不機嫌、または職場の誰かが不機嫌になるかもしれない恐れについて戦略的に対応している側面が顕著であっ
た。

研究成果の概要（英文）：　This study explores the roles of emotions in the process of building trust
 relationships. Through data analysis, the study attempts to theorize the role of emotions in 
building trust relationships in the workplace using two frameworks: "methods of self-presentation" 
and "methods to avoid workplace displeasure."
　Regarding "methods of self-presentation," it was found that effective self-presentation 
contributes to building the foundation of trust relationships and that there are unique rules of 
self-presentation within society and the workplace.
　For "methods to avoid workplace displeasure," emotional expression/suppression was notably 
strategic in everyday communication, particularly in addressing the concern that a supervisor or 
someone in the workplace might become displeased.

研究分野： 経営学
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令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
　当該研究で追究した、職場の対人関係構築における感情(emotion work)の問題は長年示唆され続けていたが、
中心的課題として扱われてこなかった。また、信頼関係構築の要件やプロセス、感情表出のルールや解釈には文
化的要素の影響が大きいことも指摘されているが、研究は十分ではない。
　本研究の成果は、日本の職場における感情の表出/抑制の規則を効果的な自己呈示として明らかにし、信頼を
築く基盤になることを指摘できたことに学術的意義があると考える。また、職場のネガティブな感情は、健全な
コミュニケーションの妨げとなり、課題でもあることから、そのような側面の改善においても学術的、実務的に
有益であると考える。

※科研費による研究は、研究者の自覚と責任において実施するものです。そのため、研究の実施や研究成果の公表等に
ついては、国の要請等に基づくものではなく、その研究成果に関する見解や責任は、研究者個人に帰属します。
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１．研究開始当初の背景 

近年、グローバル化、労働者の流動化、労働におけるコミュニケーションの割合の増加をうけ

て、職場での信頼関係構築や感情に対する関心が高まっている。Noma(2012)及び Crossman and 

Noma (2013)は、日本人駐在員―オーストラリア人社員間のコミュニケーションに注目し、異文

化間の信頼関係構築のプロセスについて研究した。これらの研究の中で、信頼関係構築のプロセ

スには文化独自の判断基準（例えば「素直さ」）があることがわかり、信頼関係を築くためのコ

ミュニケーションでは様々な感情の抑制や調整が行われていることが示唆された。しかし、「素

直さ」のような日本文化独自の信頼の評価基準と信頼関係構築プロセスにおける感情の役割や

影響については十分に研究されておらず、労働と感情の関係性についても更なる研究を必要と

している。また、労働に関わる感情の研究は、a) 仕事の一部とみなされる感情労働と b) 職場

の人間関係構築としての感情に大別される (Miller, 2014)。本研究は後者の職場の人間関係構

築としての感情（emotion work）に焦点を当て、職場の信頼関係構築プロセスにおいて、感情が

どのような影響を与えているのかを追究するものである。 

 
２．研究の目的 
 研究者の間で職場の人間関係構築における感情 (emotion work) の問題は指摘され続けてい

たが、多くの研究では長年中心的課題として取り上げられてこなかった (Miller, 2013)。また、

信頼関係構築の要件やプロセス、そして職場における感情表出のルールや解釈には文化的要素

が大きく影響を与えていることが指摘されているにもかかわらず、現在までそれらの点は十分

に研究されていない (Grandey et al., 2010; Miller, 2014)。本研究は、これらの点を追究し、

明らかにすることを目標とする。 

当該研究期間内では、日本企業の組織内コミュニケーションに着目して、信頼関係構築上の課

題として次の a)～c)を明らかにすることを目的とする。a)どのような感情表出のルールがある

のか、b) 社内の役割や関係性（例えば上司、部下、同僚）において、期待される感情表出及び

そのルールにはどのよう相違点（または類似点）があるか、またそれぞれの文脈において重視さ

れているルールは何か、c) b)で明らかになったそれぞれの役割において期待される感情表出及

びそのルールが信頼関係構築のプロセスにおいてどのような意味を持ち、他者に理解されてい

るのか。 

 
３．研究の方法 
 本研究では、まず文献研究を行い、その結果を踏まえて実地調査を行った。 

文献研究では、信頼関係構築のプロセスと感情(emotion work)との接点に関する研究につい

て整理し、それを基に、実地調査（アンケート及びインタビュー調査）を実施した。 

実地調査では、日本企業に勤務する従業員（主に客室乗務員）を対象に、信頼関係構築のコミ

ュニケーションにおいて、感情表出のルールの役割に着目し、信頼関係構築のプロセスに与える

影響（促進要因や阻害要因等）を明らかにすることを試みた。 

データ収集及び分析のアプローチ方法として constructivist grounded theory を用いた。参

加者の視点から、参加者の言葉で実際の課題や問題を明らかにするため、質的方法の枠組みを用

いた。データはアンケート及び半構造的インタビューを通じて収集した。grounded theoryでは、

データ収集と分析を同時期に行い、データの質を重視する（Charmaz 2006）。Grounded theory ア



プローチでは、理論/モデル/フレームワーク構築に必要な質の良いデータを収集するため、複数

回フィールドに戻り、同じ参加者に複数回インタビューする必要がある（Strauss & Corbin 

1998; Corbin & Strauss 2008）。本研究では、データを効率よく収集するため、purposeful 

sampling と snowballing technique を用いた。また、コロナ禍でもあり、短期間で集中してデ

ータ収集を行う必要があったため、メール等でのコミュニケーションも併用した。 

収集したデータは、２段階のコーディングを通じて、信頼と感情(emotion work)の関係性をモ

デル化し、理論的枠組みの構築を試みた。 

 

４．研究成果 

 本研究では、emotion work に注目し、信頼関係のプロセスにどのような影響を与えているか

について追究した。職場の信頼関係構築における感情の役割について、データ分析（コーディン

グ）を通して、「自己呈示の方法」及び「職場の不機嫌を避けるための方法」の２つを枠組みと

し、理論化を試みた。「職場の不機嫌を避けるための方法」については当該期間内に成果をまと

めることができなかったため、当該セクションでは、「自己呈示の方法」に関する研究成果を中

心に述べる。 

 データから、効果的な自己呈示が信頼関係を築く基盤になっていることが明らかになった。主

張的自己呈示（望ましい結果を得るための積極的な自己呈示）として、自身の心理的状況に関わ

らず、上下関係を維持するための社会的な規範を守る（挨拶をするなどを実践する）ことで、積

極的に信頼関係を築く姿勢が見られた。これらの主張的自己呈示は、部下が上司に対して行って

おり、上司の立場等を脅かす存在ではない、ということを示す姿勢でもあった。部下は、そのよ

うな関係を維持するためにポジティブな感情をあえて示したり、ネガティブな感情を隠したり

する行動として示された。消極的な自己呈示として、防衛的自己呈示（望ましくない結果をでき

るだけ避けようとする自己呈示）があり、否定的な自己像につながるリスクを低減することによ

って、信頼関係を維持または構築しようとする行動も見られた。ここには、自分が不利益を被る

可能性のある相手との関わりや関係性を最小限にしようとする行動も含まれる。また、防衛的自

己呈示は、感情労働（emotional labor)に誘引されるストレスに対するコーピング方法として、

他者と感情を共有する際に発生する「相手に弱みを見せる」ことに係るリスクと関連しているこ

とも明らかになった。信頼関係の構築において vulnerability（脆弱性）は不可欠であるが、相

手が裏切るかもしれないリスクを伴うものである（Das & Teng 2004）。本研究成果から、長期的

な関係を維持する必要がある場合においては、従業員は弱みを見せられる相手かどうかの見極

めを行っており、コミュニケーションは、信頼できるかどうかを探り、見極めるプロセスでもあ

ることが示唆された。 

 「職場の不機嫌を避けるための方法」としての emotion work は、職場のネガティブな雰囲気

や、上司の「不機嫌」を避けたい、または、上司が不機嫌になるのではないかという「恐れ」を

排除したいという動機と強く関連付けられた。上司-部下間の感情の表出、抑制については、対

上司と対部下では、特にネガティブな感情の表出について違いがあることが示唆された。部下は、

上司のネガティブな感情の表出に敏感であり、日常的なコミュニケーションの中で上司の不機

嫌に対する恐れ、または職場の誰かが不機嫌になるかもしれない恐れに戦略的に対応している

側面が顕著であった。今後、これらの詳細については、整理し、公表する予定である。  
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