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I.は じ め に

本論文では,コ ールセンターで働 くオペ

レータに対 して,ス トレスマネジメント教育

を行う一介入法を紹介する。有能なオペレー

タの早期離職を防止するのはもちろん,オ ペ

レータ個人のキャリア形成に資するための

ポー トフォリオ作 りをめざす点が, これまで

にない新たな観点といえる。

l コールセンターとス トレス

コールセンターとは,電話を介 した顧客と

のコミュニケーションを主たる業務とする企

業内部署,業種を指す。通信販売のように
,

顧客からの問い合わせ電話に応答 し,注文を

受け付ける受信中心の業務と,顧客リス トに

従って電話をかけて営業する送信業務とに二
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分される。企業内部署として位置づけられる

ものと,企業からタト注されるものとがある。

複数の電話機を管理するサーバ・コンピュー

タがすべての電話端末をコントロールし,会

話内容を録音 し,応答時間や対話時間を管理

し,ス ーパーバイザと呼ばれる当該部署管理

職種は必要に応 じて各オペレータに指示を行

う。直接顧客 と会話する役割なので,オ ペ

レータは企業と顧客を結ぶ重要な接点である

ことから, コンタクトセンターとも呼ばれる。

2 コールセンター労働のもつ課題

コールセンターのオペレータという職種は
,

新しい職種とはいえないが,外注専門の企業

が登場 し,高度な業務技術を旗印として近年

急速に普及した。端末オペレータは採用され

ると,マニュアルに従った定型作業を任され

る。実務中心で,基本的なコミュニケーショ

ン技法の修得,担当商品の知識や操作マニュ

アルの熟知,更には高度な機器操作法を学ぶ。

職務にまつわる適性の有無は厳 しく査定され
,
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応答速度や単位時間当たりの対応件数などが

数値評価される。

1)高 い離職率

最先端の高度な作業内容であ りなが ら,

コールセンター端末オペレータの待遇はよい

とはいえない。12～ 36%と いわれる高い離職

率は,その反映だと考えられている。

2)非正規雇用

オペ レータの 87%が,パ ー トタイマー
,

アルバイト,派遣社員,契約社員などの非正

規雇用労働者である。多様な雇用形態の社員

が,同 じ職場で同じ作業をしている。もちろ

ん,非正規社員は正規社員と比べると年収は

少なく,雇用調整の対象となりやすい。

3)高度な技能

仕事内容から求められる素質・能力として

は,電話での対応で重要とされる言葉を使っ

たコミュニケーション能力,扱 う商品につい

ての知識,問題′点の理解能力,機器操作技術

などとされる。これらの能力は客観的に査定

されるので,向上心の高いオペレータは概ね

熱心に作業 し,マ ニュアル改善や他のオペ

レータ教育にも参加する。

4)高度な情報管理

顧客の個人情報や,企業内の機密情報など
,

高度な情報管理が求められる点もコールセン

ター・オペレータにとって重要な要素である。

以上の要素はいずれも,コ ールセンター・

オペレータという職種が,高い仕事ス トレス

職種であることを暗示 し,職場内メンタルヘ

ルスの向上をめざした取 り組みが必要となっ

ている。

Ⅱ.ス トレスマネジメン ト教育介入の

基本ポ リシー

筆者 らはこれまで,ス トレスマネジメン ト

ス トレス科学 第 26巻第 1号

教育介入のモデルを示 し1),学校生徒 ",看
護職 3),企

業従業員,難病患者 。などを対

象とした介入実践を行ってきた。ス トレスマ

ネジメント教育介入の基本ポリシーを述べる。

1)予防措置

ス トレスマネジメント教育は,予防措置で

ある。ス トレスで病気になったり,離職して

からでは遅い。新人研修のように,健康なう

ちの早い段階でス トレスマネジメントを教え

ることが大切である。健康行動 =ス トレスマ

ネジメント行動を身につけ,不健康行動 =ス

トレス増加行動を消去するためのライフスタ

イル変容を当座のゴールとする一次予防が主

体となる。ス トレス指標が高いリスク保有者

を対象とした二次予防や,う つ病などス トレ

スに関連した病気から回復過程にある人を対

象とする三次予防もありえる。

2)教育介入

一次予防が中心なので,ま だ′亡、身ともに元

気な集団を対象とする健康教育・指導・研修

を行い,考え方 (認知)を修正 して行動変容

をもたらす。啓発活動から,学校教育,Web
を用いた c― ラーニングなどを含むが,自 主

性を尊重 し,相互の働きかけを重視 した自己

意志決定に基づ く教育であることが肝心であ

る。

3)認知行動理論

認知に働きかけて認知を変え,新たな行動

を修得 し継続するように仕向ける行動理論を

重視する。ス トレスマネジメント教育介入の

基本となる認知行動理論は,ラ ザラスのスト

レスコーピング理論
5)で ぁる。筆者 らは

,

グリーンバーグの包括的ス トレスマネジメン

ト゛の考え方に立つ。すなわち,単一の技

法ではなく,複数のス トレスマネジメントス

キルをメニューとして対象者に提示する。既
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存スキルを査定するス トレス ドックを受診 し

てもらい,その結果をフィー ドバックする。

対象者は自分にとって必要なス トレスマネジ

メントスキルは何かに気づき,専門家のアド

バイスに従って必要なスキルの指導・研修を

受講する。

4)ポー トフォリオの作成と共有

対象者は,ス トレスマネジメントに関する

知識やスキルについて,研修受講履歴や自己

研鑽記録などあらゆる情報をポー トフォリオ

に記録 し,ス ーパーバイザも共有する。定期

的にス トレス ドックを受診 し,ス ーパーバイ

ザによる査定を参考にして,対象者は自身に

必要な知識やスキルを研修などによって修得

する。これを,ポー トフォリオ型ス トレスマ

ネジメント教育と呼ぶ 3)。
学び手本人が自分

の成長過程を管理 し,自 らの意志で未来を切

り開こうとすることを支援する教育技法であ

るつ。

Ⅲ.ス トレスマネジメン ト教育介入の内容

ス トレスマネジメン ト教育介入のカリキュ

ラムは,ス トレス ドックの実施,心理教育 ,

ス トレスコーピングスキル研修,ポー トフォ

リオ作 りの 4つ から構成 される。

1)ス トレス ドックの実施

職場入所直後の研修時 に最初のス トレス

ドックを受診する。ス トレス ドックとは,ス

トレッサ,ス トレス反応 , コーピング, ス ト

レス緩衝要因などス トレスに関する各種の質

問紙尺度のパ ッケージである。 コールセ ン

ター・オペ レー タのためのス トレス ドック

「SMCL3C」 は,筆 者 らが開発 した 8)9)。

SMCL3Cは ,一 般 の 日 常 イ ラ イ ラ ,ス ト レ

ス反応, コーピングに加え,コ ールセンター

固有尺度として仕事ス トレッサ,仕事ス トレ

33

ス,仕事コービング,更にス トレス緩衝要因

としてス トレス耐性, ソーシャルサポー ト,

自尊感情,ス トレス性疾患関連性格,アサー

ションスキル, コミュニケーションスキルな

どの尺度から構成されている。結果はチャー

ト形式の報告書として本人宛にフイー ドバッ

クされ,ス トレッサヘの気づき,ス トレス反

応への気づき促進に役立てる。また,現在不

足 し,補い強化する必要のあるスキルが,修

得すべき研修科目として数値で示される。

2)心理教育

ス トレスとは何か, ス トレスとうまくつき

あっていく方法は何かなどについて必要な知

識を提供する。これは,ス トレスの科学的知

識体系であり,ス トレスの生理心理学に関す

るもの,ス トレス性疾患,自律神経系の交感

神経 と副交感神経の基礎知識,ス トレスに

よって免疫系が抑制されるメカニズムなどを

教える。また,ス トレスの原因となるス ト

レッサの高低と,結果として表れるス トレス

反応の高低との関係から,ス トレッサ得点が

低いのにス トレス反応得点が高い場合,ス ト

レッサヘの気づきが悪 く,う まく対処できな

かったことを理解 し,正 しい気づきと対処法

の修得が重要であることに気づかせる。ス ト

レッサが予測でき,適切な対処がとれるよう

になると,多 くのス トレッサに曝露されても

迅速で適切な対処によってス トレス反応を低

く抑えることができることを学ぶ。こうした

認知的操作や,対処スキルの獲得のための訓

練の軌跡が,ス トレスマネジメントのポー ト

フォリオとなることを教える。

3)コ ーピングスキル修得プログラム

ス トレッサに対する最適な対処スキルを修

得することがまず必要である。またス トレス

反応を自力で制御するリラクセーシヨンとア
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クテイベーションという2つのスキルを修得

することが重要である。リラクセーションと

は,副交感神経を活性化させてス トレス反応

を抑える技法で,腹式呼吸法,自律訓練法 ,

漸進的筋弛緩法,イ メージ法,音楽やアロマ

精油を用いる方法などが用意されている。ア

クテイベーションとは,ス トレス反応の源と

なるコルチゾールなどの生化学物質 (ス トレ

ス産物)を ,各種有酸素運動,音楽やアロマ

などで消費する方法が用意されている。更に,

ス トレス緩衝要因として, ソーシャルサポー

ト,アサーション, コミュニケーションスキ

ルなどの訓練項目が用意されている。

4)ポー トフォリオの作成

ス トレス ドックの結果をもとに,受診者ご

とに必要な研修課ロリス トを提示 し,研修ヘ

の参加を促す。受診者のス トレス反応が標準

値より高 く,しかも不安反応が強ければリラ

クセーション技法の修得は必須である。また

うつ症状が強ければ,ア クティベーション技

法の修得が欠かせない。混乱状態が強ければ,

論理的な思考を促進するプログラムヘの参加

が欠かせない。またス トレッサが低いのにス

トレス反応が高ければ,何 らかの対処スキル

に問題があるので,ス トレスコーピングスキ

ルの修得を強く薦める。対処の仕方に癖があ

り,効果的な対処法の訓練が未熟なことがわ

かれば,各種対処技法の修得プログラムの受

講を薦めるといった具合である。必要な研修

を受講するか自己学習すれば,受講履歴管理

表にチェックを入れ,ス ーパーバイザとポー

トフォリオの共有をはかる。

ポー トフォリオは,こ のようにス トレスマ

ネジメン トの観点から自分を把握 し,ス ー

パーバイザとともにキャリアアップをめざし

た研修・学習課題を自己意志決定 し,成長す

ストレス科学 第 26巻第 1号

Tab.1 ポー トフォリオ型ス トレスマネジメント

教育の過程

1 査定 (ス トレス ドック)

2 フイー ドバ ック

3 不足スキルヘの気づき

4 自由意志による講座の受講

5 受講履歴の管理・共有

る過程を記録として残すものであり,新人看

護師への適用は良好な成果をあげるに至って

いる 3)。

Ⅳ コールセンターヘの導入とその意義

離職予防をめざしたポー トフォリオ型ス ト

レスマネジメント教育介入を, コールセン

ターに適用するための予備的調査を行った。

コールセンター固有のス トレス指標を得るの

が目的であった。

1)対象者

ス トレスマネジメント教育介入の対象者は

コールセンター・オペレータである。

2)ポー トフォリオ

ス トレスマネジメントのポー トフォリオは
,

オペレータ本人とスーパーバイザで共有管理

する形式とする。管理者は部門ごとのス トレ

ス指標 を比較 して,最適な人員配置やスー

パーバイザに指示して環境調整を行うことと

した。

3)ゴール設定

オペレータにとっては,職業的スキルの一

部としてス トレスマネジメント研修を受講す

る。履歴管理表として作成するポー トフォリ

オは, 自らのスキルアップ,キ ャリアマネジ

メントの一環として位置づけ,個人のキャリ

ア資源となる。スーパーバイザにとっては
,

担当部門に所属する要員のポー トフォリオを

共有することで,オペレータ教育に役立て
,

(34)



平成23年 7月

マニュアル整備に活用できる。その結果,部

門ごとのモラール向上,職務満足向上に役立

てることができる。管理者にとっては,部門

ごとのス トレス指標を比較することによって
,

部門ごとの生産性向上を高める環境・機器投

資に反映させ,従業員の働 く意欲を高める。

早期離職が抑えられれば,最終ゴール「顧客

満足度の向上」と「生産性向上」に到達でき

る。

V.コ ールセンター 。オペレータ固有の

問題と課題

コールセンター固有のス トレスの問題を把

握する目的で,近畿圏内の 5事業所で働 く

220名 のコールセンター・オペレータを対象

とするス トレス調査を実施 した 10。
使用 し

た質問紙は,我 々が開発 した SMC3調 査票

(仕事ス トレッサ尺度 16項 目,ス トレス反応

尺度 18項 目,コ ーピング尺度 16項 目,就労

意欲・離職願望 2項 目)に,精神的健康尺度

GHQ28をカロえて用いた。

Fig.1に ,雇用形態別平均仕事ス トレッサ
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得点を図示する。契約社員 (28名 )の 仕事

ス トレッサ得点が最も高い。下位因子である

①職場サポートのなさ,②仕事のミス,③仕

事要求度 (時 間・生産性),④仕事要求度

(コ ールセンター固有)の いずれにおいても

Fig.1と 同様,契約社員が最高点であった。

仕事ス トレッサ得点 と下位因子の①職場サ

ポー トのなさ得点においては,正社員 (H

名)が契約社員に次いで高かった。パー トタ

イマー従業員 (102名 ),派遣社員 (22名 ),

アルバイ ト (148名 )間の仕事ス トレッサ得

点に差はなかった。

Fig.2に ,雇用形態別平均ス トレス反応得

点を図示する。契約社員のス トレス反応得点

が最も高 く,正社員が最も低い。下位因子得

点は,①不安,② うつ反応,③怒り。混乱,

④ VDT作業特有反応のいずれも契約社員が

最高点であり,正社員が最低点であった。

以上の結果は, コールセンターのオペ レー

タのほとんどがパー トタイム,派遣,ア ルバ

イ トなど非正規雇用形態であるものの,ス ト

レッサ とス トレス反応得点で見る限 り契約社

響
、世
十
（
ヽ
４
Ｋ
椰
週

吻 ン が
雇用形態

み ♪
レッサ得点Fig。1 雇用形態別平均仕事ス ト
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員とは一線を画することがわかった。

精神的健康を示す GHQ28と ス トレッサ得

点 (F.363)お よびその下位因子である仕事

への要求度 (F.375),職 場サポー トのなさ

(F.337),仕 事上の ミス (F.251)と の間に

有意な正の相関が認め られた。GHQ28と

コーピング得点 (F.206),下 位因子である

情動焦点型対処 (F.217),問 題焦点型対処

(F.178)と の間に有意な正の相関が認めら

れた。

離職願望得点を目標変量とする重回帰分析

を行つた結果,職場サポー トがない,若 く経

験年数が短い女性ほど,離職願望が高いこと

が示された。また就労意欲得点を目標変量と

する重回帰分析を行ったところ,職場のサ

ポー トが多 く,子 どもがいて,問題焦点型対

処と認知的転換対処をよくとる人ほど就労意

欲は高いことがわかった。

こうした結果は一見矛盾 したようにみえる

が,コ ールセンターのオペレータの多 くを占

める女性勤労者の実態をよく反映している。

すなわち,オペレータは子育てをしつつ主
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婦としてパー ト・アルバイトで就労 している

女性で作業時間は長 くない。受話器を介 した

顧客と応対する仕事そのものはス トレスに満

ちたものだが,ス ーパーバイザや先輩オペ

レータからのサポー トでなんとか対処できる。

改善を指摘するなど問題焦点型対処をしても

聞いてもらえず裁量権もない。気晴らしなど

種々さまざまな対処法を試みるも,強いス ト

レス症状は収まらず,破局に至る前に辞職す

るというイメージである。

ちなみに,喫煙を気晴らしコーピングとし

て使っているオペレータは 247%に のぼる。

喫煙 しているオペレータのス トレス反応は
,

非喫煙オペレータより強いこともわかってい

る。タバコを吸うことによつて,仕事ス トレ

スからしばし解放されているのであろう。健

康に悪い影響を与える喫煙をコービング手段

とせず,合理的な対処法や,健康的な気晴ら

し法を用いてほしいものである。

Ⅵ お わ り に

コールセンター・オペレータを対象とした
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Fig.2 雇用形態別平均ストレス反応得点
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ス トレスマ ネジ メ ン ト教 育介 入 に,ポ ー ト

フォリオ型 を採用 したわけをここで説明 して

お こう。

ポー トフォリオ型では,自分の意志で受講

を決意し,自分で受講計画を立て,自分に必

要な知識とスキルを修得する。そして,受講

履歴を台帳に記載 し,フ ァイルにはさみ
,

スーパーバイザと共有する。自由意志による

スキルの獲得と,それを支援するスーパーバ

イザとのよりよい人間関係をこの構図に描 く

ことができる。

オペレータの拘束時間は短い。会社の始業

から終業まで会社に縛られることはなく,事

前に届け出た時間帯だけ仕事をすればよい。

比較的自由に労働時間が選べるので,子育て

や介護などの私的な生活時間を大切にするこ

とができる。子育てをしながら,空いた時間

で一定以上の収入を得ることができる。趣味

やおしゃれなど,自 分の生活に必要な収入を,

自らの裁量で得ることができる。仕事はきつ

いが,専門的労働の対価として得られる収入

は,他の単純作業より効率がよい。必要に応

じて労働時間を加減 し,ラ イフ・ワークバラ

ンスを重視 した,賢い就労形態がとれる。

このように,ポー トフォリオ型ス トレスマ

ネジメント教育介入は,健康なライフスタイ

ルをもつ,自立 した賢いワーカーの養成をめ

ざす研修プログラムになりえるのである。

しかし,非正規雇用という,雇用形態上の

問題点は残る。正規雇用に比べると,40歳
を超えると年1又は明らかに低 くなる。そこで,

子育てが終わるまでの中継ぎ的な収入源とみ

なされる。これがコールセンター・オペレー

タの離職率が高くなる要因だとすれば,離職

予防には雇用形態の改善が先決であろう。雇

用保険や年金など,正規社員と同等の社会保
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障が確 保 されれ ば解 決す るか も しれ ない。
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Abstract

The purpose ofthis article is to introduce our newest stress management education program for call center oper-

ators using portfolio to prevent resignation. Our program has following processes, I ) completing stress question-

naire "SMC3",2) feedback, 3) awareness of lack coping skills,4) attending necessary training workshop or

lecture, 5) making portfolio and 6) sharing ofportfolio with supervisor. Stress Dock contains stressor-, stress

reactions-, and coping- scales for call center operators. Additionally General Health Questionnaire (CUQZS) anA

resignation wishe scales were also contained.

SMC3 was applied to 320 call center operators to compare stress indices between regular/fuIl-time part-time

employee and contract employee. Results shows both stressor and stress reaction scores of contract employee was

the highest ofall.
Key words: Call-center operator, Stress management education, Portfolio, Resignation

(Jap J Stress Sci 2011;26(1):31-38)
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