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Composition of the United States unemployment rate
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Customer Service Employees’ Adaptability
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Abstract: This study examined the link between personality characteristics and
emotional exhaustion among customer service workers. The live survey application S was
employed to conduct a web-based questionnaire survey of customer service workers in
the United States in March 2021 with 50 questions related to the COVID-19 pandemic.
Most respondents (65.78%) reported that they had felt emotional exhaustion. This study
used descriptive statistics, correlation analysis, and moderated regression analyses to test
the hypotheses. The primary purpose of this study was to relate the basic personality of
an individual to the perception of emotional exhaustion. However, the findings led to
insights into whether emotional exhaustion perceived by the customer service employees
caused personality traits or the social and environmental phenomenon caused in COVID-
19. The results suggested that employees’ emotional exhaustion was caused by
environmental, situational, and social phenomena such as the COVID-19 pandemic at the
time rather than individual characters. The result also indicated that employees with high
levels of agreeableness, conscientiousness, and job satisfaction can quickly reduce and

control their emotional exhaustion when experiencing conflicts.

Keywords: customer service employees, Big Five personality, working environment in
COVID-19, adaptability, emotional exhaustion, job satisfaction
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	顧客サービス従業員が提供するサービスとは無形ではあるが、顧客と従業員の相互作用の影響が、企業の業績に影響を及ぼすことはしばしばみられる。企業が市場志向であることと、その企業の業績とは明確に関連している (Day & Silverman, 1989)。また、顧客は企業が供するサービスの質を判断する際に、顧客サービス従業員の態度や行動に依存することもみられる。顧客サービス従業員と顧客の相互作用は、多くの場合、全体的な企業に対する満足度の主要な決定要因となるのである。したがって、従業員の顧客志向のレベル...
	(1) 資源保護理論 (COR 理論)
	仮説1: 顧客サービス就業者の知覚する感情の枯渇は、職務満足感を低下させる。
	(1) ビック・ファイブ・パーソナリティ (Big Five Personality)
	先行研究においては、人間の行動の予測因子として、基本的な性格の特性に関する研究が長期間にわたり継続している。例えば、McCarae and Costa (1991) は、一般的に、人格の5つの基本的な側面の存在を支持している。ビック・ファイブ・パーソナリティは以下のように説明できる。(1) 外向性 (extraversion) : ある人物の外向的な程度を表す (負に作用する場合は内向的な程度を表す); (2) 調和性 (agreeableness) : ある人物の他者に対する暖かさの程度を表す ...
	仮説2: 顧客サービス従業員の感情の枯渇とビック・ファイブ・パーソナリティのすべての側面は、負の関係にある。
	仮説3: 顧客サービス従業員の職務満足感とビック・ファイブ・パーソナリティのすべての側面は、正の関係にある。
	仮説4: 顧客サービス従業員の職務満足感とビック・ファイブ・パーソナリティの相互作用は、従業員の感情の枯渇を緩和する。
	(1) 　測定方法
	本研究は、ライブ調査アプリケーション S を使用し、米国の350名の顧客サービス従業
	表1. 記述統計と相関分析
	員を対象に、50項目の指紋を含む質問票による Web アンケート調査を実施した。その結
	果、350名から回答を得られ、そのうち回答に不備があったもの (31回答)を除き、最終的
	に319名 (女性 204名、男性115名)を分析対象とした (有効回答率 91.1%)。平均年齢は27.6歳 (SD=13.2)、平均金属年数は7.8年 (SD=13.2)であった。調査は米国全域において、2021年3月に実施された。調査項目に関しては、パーソナリティは Gosling et al. (2003) による10項目のパーソナリティ・インベントリ (TIPI) を、感情の枯渇は Pines and Aronson (1988) から4項目を、職務満足は Robinson and Ro...
	(2) 　分析結果
	回答者の大多数 (65.78%) は、時には感情の枯渇を経験したことを報告した。感情の枯渇を知覚した回答者の平均スコアは、5段階のLikertタイプの質問票において 3.56 (SD=0.93)であり、平均的な従業員が2021年3月、COVID-19 パンデミック中に感情の枯渇を知覚したことを示している。他方で、顧客サービス従業員の感情の枯渇は職務満足を低下させるとした仮説1に関しては、従業員の感情の枯渇と職務満足は有意に負の関係性を示し (r =-.30, p<.001)(表1)、仮説1は支持さ...
	表2. 緩和効果の回帰分析結果
	4 考察
	本研究の第1の目的は、当初、基本的パーソナリティは顧客サービス従業員の人的資源の決定要因となるのかを検証することであった。しかし調査結果は、回答者が知覚している感情の枯渇は、個人のパーソナリティ特性に起因するのか、あるいはCOVID-19の拡大により引き起こされた社会的及び環境的な現象なのかを洞察する過程へと導かれた。その結果、本研究の調査当時の失業率の急増などを考慮すると、従業員の知覚する感情の枯渇は、個々のパーソナリティに起因するというよりも、むしろ当時のCOVID-19 パンデミックに起因す...
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