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顧客サービス従業員の環境への適応性 1 

－顧客サービス従業員の職務満足度と感情の枯渇－ 

 
岡部 倫子 横浜国立大学地域連携推進機構成長戦略教育研究センター 

1. はじめに 

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は、サービ

ス組織の経済的成功に重要な影響を与える (Bitner et al.,1990)。さらに、顧客サービス従業

員はバリューチェーンにおいても重要な位置を占めており、企業の利益に大きな影響を与

える。多くのサービス企業において、市場での基本理念は顧客サービス従業員によって実践

されるのである。他方で、一部の顧客サービス従業員は、他の従業員よりも顧客サービス志

向であり、新型コロナウィルス感染症 (COVID-19)によるパンデミックのような外部環境

の悪化においても、サービス環境に自らを適応させる人的資源を備えていると考えられる。

本研究の第 1 の目的は、顧客サービス従業員の基本的な性格や特性あるいは人的資源のよ

うな決定要因を特定することである。また、コロナウィルス感染症の流行拡大は、従業員の

働き方にも大きな影響を与えた。図 1 は、米国の失業率の構成である(OECD, 2021)。米国

では 2020 年 4 月以降、失業率が上昇し、特に一時解雇による失業率が大幅に上昇した。従

業員は、失業や賃金カット、人間関係から切り離されたことによる孤独感やストレスを知覚

していると考えられる。一般的には、要求される職務の遂行が非常に厳しい場合に、従業員

は肉体的ならびに精神的な負担から感情の枯渇に陥る危険性がある。感情の枯渇は、バーン

アウトの最も初期の症状であり、悪化すると脱人格化やバーンアウトに至る (Maslach & 

Jackson, 1984)。本研究の第 2 の目的は、米国の顧客サービス従業員の調査から、パーソナ

リティと職務満足の相互作用はサービス従業員が陥り易い感情の枯渇を緩和する効果があ

るかを調査することである。 

2. 先行研究レビューと仮説構築 

(1) 資源保護理論 (COR 理論) 

資源保護理論によると、個人が職務を遂行する際にリソースが不足すると、当人は感情

的に疲弊し感情の枯渇に陥る。Hobfoll (1989) は、感情の枯渇の影響を理解するための基

礎として COR 理論を使用した。そのようなリソースには、社会的支援や自律性、意思決 

図 1. 米国の失業率の構成 (出典:経済協力開発機構: OECD より著者編集) 
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定への参加がある (Cordes & Dougherty,1993)。COR 理論によると、職務の遂行に必要な利

用可能なリソースが限界を超えると、個人の職務パフォーマンスは低下する。従業員は、日

常の職務において、慢性的に過度な緊張を感じながら顧客に対応していると、感情の枯渇に

陥る場合がある。その結果、従業員は適切に職務を遂行することができなくなり、個人的な

専門能力や職務満足感が低下する。本研究では、COR 理論を用いて次の仮説を提案する。 

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  (負に作用する場合は非調和性の程度を表す ); (3) 誠実性 

(conscientiousness): ある人物の秩序を保ち組織する几帳面さの程度を表す (負に作用する

場合は不誠実性な程度を表す); (4) 情緒安定性 (emotional stability) : ある人物の感情的な

構成の均一性と安定性の程度を表す (負に作用する場合は情緒不安定性あるいは神経質の

程度を表す); (5) 開放性 (openness):経験への開放性を示し、ある人物の独創性の程度を表

す(負に作用する場合は現実的あるいは保守的の程度を表す)。本研究では、次の仮説を提案

する。 

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。 

3. 測定方法と分析結果 

(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 
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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 Rousseau (1994) から 2 項目を使用した。 

(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 は支持された。仮説 2 では、感情の枯渇とビッグ・ファイブのすべて

の側面が負の関係性があるとした。しかし、感情の枯渇と外向性 (r =-.26, p<.001)、調和性 

(r =-.21, p<.001)、誠実性 (r =-.20, p<.001)、および情緒安定性 (r =-.22, p<.001)、とは有意に

負の相関関係を示したが (表 1)、開放性との有意な相関関係は示されず、仮説 2 は部分的

に支持された。次に仮説 3 は、従業員の職務満足はビッグ・ファイブのすべての側面と正

の関係性があるとした。外向性 (r = .23, p<.001)、調和性 (r = .29, p<.001)、誠実性 (r = .17, 

p<.001)、情緒安定性 (r = .21, p<.001)、および開放性 (r = .21, p<.001)と有意な正の相関関係

を示し (表 1)、仮説 3 は支持された。仮説 4 は、職務満足とビック・ファイブのすべての側

面との相互作用が、従業員の感情の枯渇を緩和するとした。しかし、職務満足と調和性 (B 

=-.662, p<.05, ΔF=4.760, Δ𝑅𝑅2= .008)、および職務満足と調和性 (B =-1.114, p<.01, ΔF=2.877, 

Δ𝑅𝑅2= .031) との有意な相互作用 (緩和効果) は示されたが (表 2)、その他のパーソナリテ

ィとの有意な相互作用 (緩和効果) は示されず、仮説 4 は部分的に支持された。 



AAOS Transactions 
2022, Vol. 11, No. 1, pp. 177-182. 
 

180 
 

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

る環境的、状況的、社会的現象に起因する可能性が高いと考えられた。本研究の第 2 の目的

は、個人のパーソナリティと職務満足の相互作用が、感情の枯渇に及ぼす影響を検証するこ

とであった。言い換えると、個人のパーソナリティと職務満足の相互作用は、感情の枯渇を

軽減できるかどうかを判断することであった。分析結果は、調和性ならびに誠実性パーソナ

リティが感情の枯渇と負の関係性にあり、感情の枯渇を軽減することを示した。特に、高い

レベルの職務満足感を持つ人物が、高いレベルの調和性パーソナリティを兼ね備えている

場合、あるいは高いレベルの職務満足感を持つ人物が、高いレベルの誠実性パーソナリティ

を兼ね備えている場合には、それらの相互作用により、その人物は感情の枯渇に陥る傾向は

低く、たとえ感情の枯渇を経験したとしても、非常に速い時期に緩和あるいは軽減すること

を示唆した (図 1)。このような本研究の結果は、高い調和性を持つ個人は、ストレスに直面

した場合でも、職務を達成するとした先行研究と概念的に一致し (e.g., Cropanzano et al., 

2003)、また高い誠実性を持つ個人は、感情枯渇に陥る傾向が低いとした先行研究とも概念

的に一致する結果となった (e.g., Storm & Rothmann, 2003)。最終的に本研究は、高い調和性

を持つ個人、あるいは高い誠実性を持つ個人は環境への適応性が高く、顧客サービスや対人

サービスの職業人として、職務を遂行するための人的リソースを豊富に兼ね備えている人

物と言えることを示唆した。 

図 1. 職務満足感とパーソナリティの相互作用 
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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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