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98修士論文要旨

コンピテンシー評価項目における感情労働的行為と営業成績との関連性
―医薬情報担当者（MR）を対象として―

坂爪 裕 大藪 毅

茂木 信幸80931192

渡辺 直登

社会学としてはどちらかと言うと否定的概念としての位置

づけである「感情労働」を自己の感情管理と相手の感情の喚

起から生まれる“肯定的”成果に着目し、製薬企業の営業で

ある医薬情報担当者 ( 通称 MR) の行動指針 = コンピテンシー

評価項目に含まれる項目の中から、最も営業成績に好影響を

与えている能力項目を探索する際に、顧客との関係性に着目

し、「感情労働」という概念で分析を試みた。

その結果、MR の行動指針として用いられているコンピテ

ンシー評価項目の中では、積極的な取り組みや熱意といった

項目に営業成績と正の相関が見られ、この評価項目の中には

「感情労働的行為」が含まれ、これに該当する行為グループ

が営業成績と最も高い正の相関を示す事が分かった。更に、

サービス業から生み出された感情労働尺度を基に「MR 用感

情労働尺度」の開発を試み、MR の属性との関係性を調べた

結果、MR 経験の長い者に“感情の抑圧”という因子で有意

差が認められた。

以上の結果より、MR の能力評価項目として従来から用い

られることが多かった、顧客との関係性を示すヒューマンス

キルやコミュニケーションスキルといった分類以外にも「感

情労働的行為」と言う概念の能力項目を用いることで、営業

成績の直接的改善に結びつく可能性がある事がわかり、「感

情労働」の肯定的概念として捉えることの有用性が得られた。

更に「MR 用感情労働尺度」の使用による MR の感情労働

の実態の把握と肯定的影響や否定的影響の研究の可能性を示

唆している。


