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第１章 問題の背景と所在 

入社前に抱いていた理想と，入社後の現実の格差に気づき，ショックを受けることをリアリ

ティ・ショックと言う（Schein，1978）。客室乗務員は昇進後，予期しない業務量が増え，また

時差や早朝便，深夜便等スケジュールに合わせて睡眠時間を自身でコントロールする職場環境

から生じる身体的ストレスも存在するため，昇進時に多くのストレスがかかることが予測され

る。また近年，「働き方改革」や「女性活躍社会」への取り組みが政策課題となる中，働く当事

者，専門職の観点に立つキャリア研究・実践が要請されている（池田，2018）。女性が組織の中

で昇進して役職を持ち，活躍することが求められるようになった。女性の管理職，役員の増加

が企業の収益性を高めることや，管理職への昇進機会が大きい企業では売り上げ総利益が増加

していることが検証されており（安田，2012），今後は女性の管理職を増やす取組みが，企業の

発展に不可欠になると考えられる（草野，2017）。2015年に女性活躍推進法が施行されて以降，

日本の女性管理職の割合は増加傾向にあるものの，依然として日本は，諸外国に遅れをとって

いるのが現状である。 

新任の中間管理職は，自己の業務に加え，新たに部下をもち管理業務が入ることで不適応状

態を起こしたり，上司の命令と部下の要望の板挟みになり，メンタルヘルス不調を呈すること

がある（石川ら，2002）。今後，女性管理職の増加を見込む場合，中間管理職への昇進時に経験

する困難を乗り越える力を身につける必要があると言える。 

 以上から本研究は，客室乗務員の，昇進時の心理的適応プロセスに焦点をあて，昇進を経験

した客室乗務員にインタビュー調査を実施した。 

 

第２章 目的 

本研究では，女性の客室乗務員を対象に，キャリア移行期にどのような心理的・社会的変化

が生じるのかを質的に調査し，キャリア移行のイベントの一つである昇進時の心理的プロセス

とそのプロセスに影響を与える要因を明らかにすることを目的とする。 

 

第３章 方法 

 国際線を有する航空会社に勤務し，昇進の経験がある 26 歳〜59歳までの女性の客室乗務員

を研究対象者とした。協力の同意が得られた 15 名に，一人 1 時間〜1 時間 30分程度の半構造

化面接をオンライン会議（ZOOM）にて実施した。分析には，木下（2007）による修正版グラ

ウンデッド・セオリー・アプローチ（M-GTA）を用いた。 

 

第４章 結果 

M-GTA での分析の結果，４個の【コアカテゴリー】，９個の『カテゴリー』，2 個の「サブカ

テゴリー」，２９個の＜概念＞が生成された。ストーリーラインは以下の通りである。 

客室乗務員が昇進後の新しいポジションを受け入れ，昇進後の新しい業務において充実感・

満足感を得ていくプロセスは，＜昇進訓練を経て不安から覚悟へ＞気持ちが変化した時から始
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まった。上司からの信頼感が上がったことを肌で感じ，＜信頼感向上，期待に応えたい＞と強

く思うようになっていく。 

昇進後，全てが一直線に順調に進むわけではなく，【責任者として業務遂行やイニシアチブ

発揮に苦戦し悔しさを抱える困難な状態】に陥る様子が見られた。『機内サービスに携わる中

で気づく判断力不足や視野の狭さ』を懸念し，同時に，責任者となり，『リーダーとして十分に

イニシアチブを発揮できない悔しさ』もまた困難として経験していた。そして，自身が＜抱く

思いを共有できず一人抱え込む＞様子がみられた。 

昇進後の困難な状態に対して，【以前の経験を振り返り自分で活路を見出していく】動きが

見られるようになる。自分で活路を見出すことで，【自他の力で自分のフライトに向き合い昇

進後の状態を打開していく】ようになっていく。「咄嗟の判断に対して自分で取り組む準備」を

入念に行い，またチームでフライトをするにあたり，「リーダーとしてチーム員への積極的な

関わり」の姿勢が見られた。これらの『フライトへの万全な備えかつチーム員への積極的な関

わり』は，『自分でストレス発散しモチベーション UP』することで取り組めるようになってい

る。 

こうした過程を経て，＜経験を重ねてできることが徐々に増えて自信へ＞つながることで，

充実感・満足感を感じられるようになる。フライトでのお客様や乗務員への＜私の働きかけへ

の評価のポジティブ・フィードバック＞を通して，『自分のフライトを作り上げていく』手応え

を感じていた。また，『地上勤務で仕事の良さを再認識でき充実感へ』つながる姿もみられた。

自信をもたらす経験を重ねることが【自分のフライトへのポジティブ・フィードバックや客室

乗務員の良さの再認識が充実感へ】と結びつき，充実感・満足感高く仕事に臨めるようになっ

ていった。 

 

第５章 考察 

分析の結果，女性の客室乗務員のキャリア移行時の心理的プロセスを，“昇進前から昇進直

後”，“昇進後”，“充実感・満足感を感じている”というフェーズで区分することができた。 

“昇進前から昇進直後”では，昇進後の職務内容を知ることで，漠然とした不安が幾分か落

ち着くということがわかったので，昇進前は，昇進に向けて現実を踏まえて心を整えることが

求められると言える。また，昇進後は上司からの信頼感が上がり，期待されていると感じ，職

場に居場所を感じられるようになる。しかし，昇進後は自分の中での負担感が増大し，気持ち

が処理しきれなくなる可能性がある。そのため，期待に応えることに躍起になって無理をして

いないかを省みることが必要であると考える。 

“昇進後”では，【責任者としての業務遂行やイニシアチブ発揮に苦戦し悔しさを抱える困

難な状態】から，自己分析や今までのキャリアを振り返る，【以前の経験を振り返り自分で活路

を見出していく】ことで，【自他の力で自分のフライトに向き合い昇進後の状態を打開してい

く】段階に移行できることがわかった。自分なりのやり方が見出せない場合は，自己分析や今

までのキャリアに立ち返り，また先輩から話を聞くなど，その対処法が自分に合っているのか
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を検討し，より合う対処法をみつけるとよいと考える。 

“充実感・満足感を感じている”では，いかに充実感・満足感が高い状態で，モチベーショ

ンを維持していくかが重要となってくると言える。ワークモチベーションを保つには，ポジテ

ィブ・フィードバックをいかに多く得られるかを考え，意識して行動することが有効であると

考える。また，地上勤務を経験することで，客室乗務員の職務を俯瞰し，客室乗務員の新たな

一面の再発見につながると言えよう。 

 

上記の各フェーズを横断する内容に沿った視点から，“責任者としての力量を培う過程”，“リ

ーダーとしての自己形成過程”，“人との出会いで活路を見出す過程”に３分割できることがわ

かった。 

“責任者としての力量を培う過程”では，判断力のなさや，自身の視野の狭さから，責任者

としての力量不足を痛感する様子が見られた。力量不足に対して，今後のフライトを見据えて

事前に備える対処法が取られていた。事前に備えることで，焦ることなく咄嗟の判断を下すこ

とができるからだと考える。責任者として最適な判断をするためにも，少しでも自身が焦る環

境要因を取り除く必要があり，研究対象者は事前準備をぬかりなく行うことで，自身の焦りに

対処していた。 

“リーダーとしての自己形成過程”は，昇進後に直面しやすい困難の可能性が高いと言える。

なぜなら，インタビュー時点で，現在，充実感・満足感を感じられない研究対象者が４名おり，

その 4名の共通点として，＜リーダーとして認められない悔しさ＞で立ち止まっていたことが

わかったからである。自己分析や今までの先輩像や自身の経験を振り返り，リーダーとしての

経験を重ね，その度に自身のリーダーとしてのあり方を模索し，自身のリーダー像を確立して

いくことが，リーダーとしての自信につながると考える。 

“人との出会いで活路を見出す過程”では，抱える気持ちを人に話したりするきっかけとな

りうるため，今までのフライトや今後のフライトで，自分の中で「この人になら話せる」とい

う先輩や同僚を見つけるとよいと考える。 
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