
�．問題
総務省（２０１９）の平成３０年通信利用動向

調査によれば、世帯におけるスマートフォ

ンの保有割合が約８割になっており、固定

電話の保有割合は約６割になっている。個

人・企業において、ソーシャルネットワー

クサービス等を活用している割合は、個人

が６０％、企業が３６．７％と上昇している。利

用目的に関する特徴としては、様々な要素

があるが、「従来からの知人とのコミュニ

ケーションのため」、「ひまつぶしのた

め」、「同じ趣味・思考や同じ悩み事・相談

事を持つ人を探したり交流関係を広げるた

め」、「災害発生時の情報収集・発信のた
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要旨

本研究では、メールカウンセリングにおける繰り返し技法の効果を量的及び質的に明ら

かにすることを目的とした。対象者は私立X女子大学学部生１０２名であった。質問紙は、�
心理専門職への援助要請に対する態度尺度、�ポジティブ感情尺度（pre）、�刺激文、�
ポジティブ感情尺度（post）、�自由記述（感想文）とし、回答を求めた。対象者を４群
に分け、Google formのURLを配付し回答を得た。刺激文（就職活動主訴・対人関係主

訴）は、�就職活動主訴の繰り返し技法なし、�就職活動主訴の繰り返し技法あり、�対
人関係主訴の繰り返し技法なし、�対人関係主訴の繰り返し技法ありとした。刺激文の返
信は、学生相談室のカウンセラーが送信したという設定になっている。

３要因の分散分析（混合計画）を行った結果、メールカウンセリングにおいては、繰り

返し技法を使用しない方がポジティブ感情下位尺度の快適さや共感、素朴な安らぎを感じ

ることが明らかとなった。以上のことから、メールカウンセリングにおいて、カウンセ

ラーは繰り返し技法を多用しないことに留意することが重要である。

【key word】遠隔カウンセリング、メールカウンセリング、繰り返し技法
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め」、「ストレスを解消するため」などが挙

げられている。また、インターネットの普

及率は７９．８％に達している。携帯電話の普

及についても平成３０年の時点で普及率が

１３９．９％と、１人１台を超える数値となっ

ている。

メールカウンセリングとは日本オンライ

ンカウンセリング協会（２００６）によると

“援助を必要とするクライアントに対し

て、専門的訓練を受けたカウンセラーが、

電子メールを媒体とした非対面の相談活動

により、理解や問題解決を行うために、心

理的支援及び情報的支援などを行うプロセ

スである”と定義される。武藤・渋谷

（２００６）によると、メールカウンセリング

におけるメリットとデメリットは以下にま

とめることができる。まずメリットとし

て、以下の１０項目が挙げられる。�簡便で
あり、時間の制約が少ない、�一定の匿名
性が守られる、�あまり形式的でない、�
情報伝達のコスト効率が良い、�つながっ
ている安心感がある、�周囲の環境を気に
せず相談できる、�電話を使えない、使い
にくい人への活用、	医療機関、相談機関
への窓口としての活用、
ファンタジーを
生きることができる、�カウンセラーの技
量のアップである。一方デメリットとし

て、以下の１１項目が挙げられている。�形
式的ではないが独特のニュアンスが必要、

�情報漏洩の危険、�ラポール形成が低
い、�妄想と現実の境界線、�間接的対人
関係の強化への危惧、�習慣性のおそれ、
�虚偽の情報が使用されやすい、	感情の
関与の歪曲、
時間的負担が大きい、�倫
理規定の未成熟さ、�危機介入の困難性、
である。メールカウンセリングは、こうし

たメリットとデメリットを包含している。

また、林（１９９９）は、電子メールによるカ

ウンセリングにおける心理的な機能とし

て、�文章を作成すること自体が相談者に
とって自己の感情表現を促進するカタルシ

ス機能、�対象化の機能、�文章化するこ
とで自己への気付きが促進されるという機

能、�自分が書いた文章を読み返すことに
よって自己の思考過程を追跡する機能、�
文章化自体が自己開示の役割を果たす機能

があると挙げている。そして、これまでカ

ウンセリングを受けづらかった層にもある

種のサポートをすることが可能であると述

べている。

中川・杉原（２０１７）は、京都大学学生総

合支援センターにおいて，２０１７年度から外

部事業者への業務委託によるオンラインカ

ウンセリングを試験的に導入している。こ

の研究でのオンラインカウンセリングの相

談形式は、学生に対しチャット相談かビデ

オ・電話相談かを選択し、希望にあったカ

ウンセラーを選び、相談を開始する。ここ

でのチャット相談は、カウンセラーと文章

でやりとりすることを指し、カウンセラー

からは１営業日以内に返信がなされる。

「チャット」のように常に返事が来るよう

な同時双方向的なものではなく、メールの

やりとりに近い形式である。ビデオ・電話

相談は、映像・音声による同時双方向的な

相談形式であり、年間１０回までの利用が可

能と設定している。利用形態としては、ビ

デオや音声によるカウンセリングのみで相

談した人数は少なく、基本的に文字による

コミュニケーションであるチャット相談を

ベースとして、オンラインならではの様々

な方法を重ねることによって多様なニーズ
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にこたえている。オンラインカウンセリン

グのネット空間上では、カウンセラーが目

の前に居ないということが前提の中で、さ

らにカウンセラーとの距離感をもう少し自

由に利用者は選んでいると報告された。オ

ンライン相談を選んだ理由として、２年度

分通じて最も多かったのは「学内の相談機

関の開室時間と合わないから」、「カウンセ

リングルームや相談室の予約が取れないか

ら」であった。自由記述には「大学の対面

のカウンセリングについて平日の昼間から

限られた時間しかないこと」に「非常に不

満を感じていた」し、「悩んでいるときは

平日の昼間よりも休日や夜間に最もつらく

なり」といった意見もあった。利用後のア

ンケート（自由記述）に見られたオンライ

ンの利点が述べられている。チャット形式

（テキストの非同時的なやりとり）につい

て、「チャットを通して長期的にやり取り

をすることが、精神的に日々の安定につな

がった。」「（音声や対面よりも）自分との

距離感が遠い『チャット形式』の方が、つ

らくなっても休憩（連絡を取らない時間）

をとりやすく再開するときの精神的なハー

ドルが低いので続けやすかった」「チャッ

ト形式は時間の融通も利き、カウンセラー

の言葉を自分の中で消化しながらゆっくり

と返事することができたので自分自身の気

持ちの整理もしやすく、利用しやすかっ

た」などの意見があった。テキストのやり

とりという形式の生でない即時性のない遠

い感触が利用する学生にとっては自分の

ペースを維持しながら相談できる安心感に

繋がっているのではないかと考察してい

る。

また、長野県・LINE株式会社（２０１７）

は、子どものコミュニケーション手段が

SNSに移行している状況を踏まえ、SNSに

おける相談事業を実施している。長野県の

いじめ対策や未成年者の自殺防止に向け、

悩みを抱える生徒たちが気軽に相談できる

体制を確立するためであった。調査時期

は、２０１７年９月１０日から２０１７年９月２３日で

ある。調査対象者は中学生・高校生であ

り、相談体制は相談員を１０名配置し対応を

行っている。

２０１６年度の電話による子どもからの相談

件数が２５９件（年間）であった。今回のSNS

における相談対応において、２週間の期間

であったのにも関わらず、５４７件と相談件

数が大幅に増加している。相談内容とし

て、交友関係・性格の悩みに関すること

（２６％）、学校・教員の対応に関すること

（９．８％）、いじめに関すること（９．８％）、

家族に関すること（５．９％）、不登校に関す

ること（０．７％）、その他（学業、恋愛に関

することなど）（４７．８％）であった。２０１６

年度の電話の相談内容では交友関係・性格

の悩みに関すること（３６．３％）、いじめに

関すること（２８．２％）、学校・教員の対応

に関すること（１５．８％）、家族に関するこ

と（７．３％）、不 登 校 に 関 す る こ と

（３．９％）となっていた。相談内容が多様

化しており、身近で気軽にアクセスできる

相談ツールとして認識されたものと推測し

ている。

性別・学年別の相談で見てみると相談対

応件数５４７件のうち、性別は女性が約６割

（５９．０％）を占めており、高校生が全体の

約半数（４７．９％）である。相談者実数とし

ては３９０人であり相談員対応数は１～１１回

である。単回相談者は学年・性別不明者が
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約２割で、複数回相談者は高校・女性が約

４割、中学・女性が約３割であった。相談

対応時間は平均で５３分４９秒であり、相談中

吹き出し数は１回の相談あたり平均７２．６回

であった。１回の吹き出しの内訳は子ども

からが５８．４％、相談員からの吹き出しが

４１．６％となった。学年と相談内容の違いに

着目してみると、高校１年生の相談件数が

最も多かった。学年全体で見ると交友関

係・性格の悩みに関すること、恋愛に関す

る悩みが多くを占めていた。

この相談事業の成果の１つとして、気軽

にアクセスできる相談ツールとして機能

し、子どもたちに潜んでいた“相談したい

気持ち”を掘り起こしたことが指摘されて

いる。また、悩みの芽を早期に摘み取るこ

とで深刻な事態に陥ることを回避したとも

述べている。この相談事業の課題は、SNS

による対応手法の開発が必要であり、「共

感・寄り添い」を伝えることが難しいこと

が挙げられている。また、自殺念慮の表明

などに対応する場合、SNSによるコミュニ

ケーションには限界があり、電話による通

話に切り替えて相談を継続する仕組みの構

築が必要としている。電話相談に比べ、相

談・回答の入力時間が必要になること、相

談数の増加に応じて相談員の増員が必要で

あることからコストが割高になることも課

題として挙げられている。

錦光山（２０１７）は、長野県教育委員会

（２０１７）が行ったLINE相談事業の担当者

にインタビューを行っている。インタビ

ューの中で、ある担当者は、実際に対面で

会話する場合は「つらいんです。」と話し

た際に，「つらいんですね。」と声をかける

と、自身の気持ちを受け止めて貰えている

と感じると述べられている。しかし、文字

で返す場合には、その被受容感は感じられ

ず、オウム返しのように感じてしまい、効

果的ではないことがあるようだと指摘して

いる。

�．目的
本研究の目的は、メールカウンセリング

における繰り返し技法の効果を量的に明ら

かにすることである。

�．方法
１．調査対象者：関東圏内の私立X女子大

学学部生１０２名。平均年齢は１９．４４歳

（SD：０．７５歳）。

２．調査時期：２０２０年６月～７月。

３．質問紙の内容

１）フェイスシート

学年、年齢、所属学科、学生相談室の存

在の認識の有無、学生相談室の相談歴の有

無、カウンセラーへの相談歴の有無につい

て回答を求めた。更に、メールの使用頻度

は「ほとんどしない。」、「あまりしな

い。」、「たまにする。」、「よくする。」の４

件法で尋ねた。

２）心理専門職への援助要請に対する態度

尺度

大畠・久田（２０１０）によって作成され

た。第１因子「専門性に対する信頼と期

待」、第２因子「汚名に対するおそれ」、第

３因子「特殊な状況に対する抵抗感」、第

４因子「心理的援助に対する無関心」の４

つの下位尺度からなり、計２５項目である。

項目内容は表１に示す。信頼性係数は、第

１因 子α＝．８５５、第２因 子α＝．８０３、第３
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表１ 心理専門職への援助要請に対する態度尺度 大畠・久田（２０１０）
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因子α＝．７４２、第４因子α＝．７２８であり、

十分な信頼性が確認されている。妥当性に

関しては、ATSCとの下位尺度において、

それぞれ有意な相関関係が証明されてい

る。ATSCとは、カウンセリングに対する

態度を測定する尺度であり、得点が高いほ

どカウンセリングやカウンセリングを受け

ることに対して肯定的な態度であることを

意味する。２５項目それぞれについて、「そ

う思わない」、「どちらかというとそう思わ

ない」、「どちらかというとそう思う。」、

「そう思う。」の４件法で回答を求めた。

３）ポジティブ感情尺度

伊藤・宮崎（２０１２）によって作成され

た。第１因子「快適さ」、第２因子「健全

な闘争」、第３因子「共感」、第４因子「素

朴な安らぎ」の４つの下位尺度からなり、

計２９項目である。項目内容は表２に示す。

信頼性係数は、第１因子α＝．９３、第２因

子α＝．８９、第３因 子α＝．９２、第４因 子α

＝．８４であり、十分な信頼性が確認されて

いる。ネガティブな評定とポジティブな評

定の形容詞対をSD法として、１～７の評

価点を与え、回答を求めた。ポジティブ感

情尺度に関しては、後述する刺激文を読む

前と後に２度回答を求めた。

４）刺激文

赤木・宮崎（２０１８）を参考にして、刺激

文のテーマを就職活動と対人関係とした。

（１）就職活動に関する刺激文

赤木・宮崎（２０１８）、加藤（２０１４）の刺

激文を参考にして、X大学学生相談室へ佐

藤さんの悩みの送信文を刺激文として作成

表２ ポジティブ感情尺度 伊藤・宮崎（２０１２）
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した。その刺激文を臨床心理学専攻の教員

１名、臨床心理学専攻の大学院生２名で検

討を行い、刺激文を完成した。

“以下の文章は、佐藤さんがX大学学生

相談室のカウンセラーへ送った相談メール

です。あなたが佐藤さんになったつもりで

お読みください。”という教示文を提示し

た（表３）。その後、カウンセラーからの

返信文として、“佐藤さんが送ったメール

に対して、X大学学生相談室のカウンセ

ラーからの返信がありました。あなたが佐

藤さんになったつもりでお読みくださ

い。”という教示を行い、X大学学生相談

のカウンセラーからの返信文として下記の

ような２種類を提示した。

１）繰り返し技法なし

カウンセラーからの返信文として繰り返

し技法なしの刺激文を提示した（表４）。

表３ 就職活動についての刺激文 相談者からのメール

－ 115－



表４ 就職活動について 繰り返し技法 なし カウンセラーからの返信
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表５ 就職活動について 繰り返し技法 あり カウンセラーからの返信
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２）繰り返し技法あり

カウンセラーからの返信文として繰り返

し技法ありの刺激文を提示した（表５）。

（２）対人関係についての刺激文

赤木・宮崎（２０１８）、加藤（２０１４）の刺

激文を参考にして、X大学学生相談室へ鈴

木さんの悩みの送信文を刺激文として作成

した。その刺激文を臨床心理学専攻の教員

１名、臨床心理学専攻の大学院生２名で検

討を行い、刺激文を完成した。

“以下の文章は、鈴木さんがX大学学生

相談室のカウンセラーへ送った相談メール

です。あなたが鈴木さんになったつもりで

お読みください。”という教示文のもと、

X大学学生相談室への鈴木さんの悩みの送

信文を刺激文として提示した。その後、カ

ウンセラーからの返信文として、“鈴木さ

んが送ったメールに対して、X大学学生相

談室のカウンセラーからの返信がありまし

た。あなたが鈴木さんになったつもりでお

読みください。”という教示を行い、X大

学学生相談のカウンセラーからの返信文と

して下記のような２種類（１）と２））を

提示した。

１）繰り返し技法なし

カウンセラーからの返信文として繰り返

し技法なしの刺激文を提示した。

２）繰り返し技法あり

カウンセラーからの返信文として繰り返

し技法ありの刺激文を提示した。

４．調査実施方法とその手続き

調査はgoogle―formにて行った。google―

formはアンケートアプリの１つであり、

回答方法は大きく分けて選択式、記述式が

ある。SPSSの無作為抽出ツールを用い、

調査対象者をランダムに４群に分け、各群

に該当するgoogle―formのURLを配信し

図１ 本研究の調査手続き
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た。調査に対する合意に関しては、google

―formに本研究の趣旨と同意について説明

した文書を記載し、google―formの提出を

持って研究への同意とした。回答はいずれ

も無記名で行われた。調査実施方法の手続

きは図１に示す。刺激文の群の分類方法に

ついては図２に示す。

５．整理方法

量的データはIBM SPSS Statistics 24

（以下、SPSS）において統計的に処理を

行う。

６．倫理的配慮

Web調査を行ったが、匿名で回答が可能

なこと、データは統計的に処理されるこ

と、成績に影響を及ぼすことはないこと等

を記載し回答を求めた。本web調査の回答

を持って同意を取れたこととした。また、

本研究は、跡見学園女子大学倫理委員会よ

り承認（２０―００１）を得ている。

�．結果
３要因の分散分析の結果

従属変数をポジティブ感情下位尺度、独

立変数を主訴（就職活動・対人関係）、繰

り返し技法（なし・あり）、時期（pre・

post）とし、３要因の分散分析（混合計

画）（２×２×２）を行った。その結果、

二次の交互作用はいずれも有意ではなかっ

た（〈�．快 適 さ〉に お い てF（１，９８）＝

０．３３，n.s.，〈�．健全な闘争〉においてF

（１，９８）＝０．８０，n.s.，〈�．共感〉において
F（１，９８）＝０．０３，n.s.，〈�．素 朴 な 安 ら
ぎ〉においてF（１，９８）＝０．２７，n.s.）。

一次の交互作用については、表６に整理

した。

〈�．快適さ〉
時期×なし・ありの一次の交互作用にお

いて、０．１％水準で有意なことが明らかと

な っ た（F（１，９８）＝１４．６８，p＜．００１）。単

純主効果の検定を行ったところ、postにお

いて、繰り返し技法ありよりもなしのほう

が５％水準で有意にポジティブ感情尺度の

＜�．快適さ＞得点が高いことが明らかと
なった（F（１，９８）＝６．０９，p＜．０５）。

繰り返し技法なしにおいて、時期

（pre・post）におけるpostがpreよりも５％

水準で有意にポジティブ感情尺度の＜�．
快適さ＞の得点が高いことが明らかとなっ

た（F（１，９８）＝１１．９１，p＜．０５）。

また、主訴×なし・ありの一次の交互作

用（F（１，９８）＝０．０６，n.s.）、主 訴×時 期 の

一次の交互作用（F（１，９８）＝０．３９，n.s.）

図２ 刺激文の群の分類方法
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は共に有意ではなかった。

主訴の主効果において、５％水準で有意

であることが明らかとなった（F（１，９８）＝

５．２３，p＜．０５）。つまり、就職活動主訴よ

りも対人関係主訴の方がポジティブ感情尺

度の＜�．快適さ＞の得点が高かった。

〈�．健全な闘争〉
時期×なし・あり（F（１，９８）＝２．１８，n.

s.）の一次の交互作用、主訴×なし・あり

（F（１，９８）＝０，n.s.）の 一 次 の 交 互 作

用、主 訴×時 期（F（１，９８）＝１．３７，n.s.）

の一次の交互作用において、全て有意では

なかった。

時期（pre・post）の主効果において、

０．１％水準で有意であることが明らかとな

っ た（F（１，９８）＝２９．４４，p＜．００１）。時 期

（pre・post）において、preよりもpostの

得点が高かったため、メールカウンセリン

グを行うことの効果があることが示され

た。ま た、主 訴 の 主 効 果（F（１，９８）＝

１．７７，n.s.）、な し・あ り の 主 効 果（F

（１，９８）＝２．５７，n.s.）は有意ではなかっ

た。

＜�．共感＞
時期×なし・ありの一次の交互作用にお

いて、１０％水準で有意傾向となった（F

（１，９８）＝１３．３８，p＜．１）。単純主効果検定

を行ったところ繰り返し技法なしにおい

て、時期（pre・post）におけるpostがpre

よりも０．１％水準で有意ポジティブ感情尺

度の＜�．共感＞の得点が高いことが明ら
かとなった（F（１，９８）＝１３．７３，p＜．００１）。

ま た、主 訴×な し・あ り（F（１，９８）＝

０，n.s.）の一次の交互作用、主訴×時期

（F（１，９８）＝０．８６，n.s.）の一次の交互作

用は有意ではなかった。

時期（pre・post）の主効果において、

０．１％水準で有意であることが明らかとな

っ た（F（１，９８）＝１３．３８，p＜．００１）。時 期

（pre・post）において、preよりもpostの

得点が高かったため、メールカウンセリン

グを行うことの効果があることが示され

た。主訴の主効果において、５％水準で有

意であることが明らかとなった（F（１，９８）

＝５．９６，p＜．０５）。つまり、就職活動主訴

よりも対人関係主訴の方がポジティブ感情

尺度の＜�．共感＞の得点が高かった。

〈�．素朴な安らぎ〉
時期×なし・ありの一次の交互作用が

５％水準で有意なことが明らかとなった

（F（１，９８）＝６．１８８，p＜．０５）。単純主効果

検定を行ったところ、繰り返し技法なしに

おいて、時期（pre・post）におけるpost

がpreよりも０．１％水準で有意にポジティブ

感情尺度の＜�．素朴な安らぎ＞の得点が
高いことが明らかとなった（F（１，９８）＝

２６．８５，p＜．００１）。

ま た、主 訴×な し・あ り（F（１，９８）＝

０．１６，n.s.）の一次の交互作用、主訴×時

期（F（１，９８）＝２．１５，n.s.）の一次の交互

作用は有意ではなかった。

時期（pre・post）の主効果において、

０．１％水準で有意であることが明らかとな

っ た（F（１，９８）＝２５．２２，p＜．００１）。時 期

（pre・post）において、preよりもpostの

得点が高かったため、メールカウンセリン

グを行うことの効果があることが示され

た。主訴の主効果において、１％水準で有

意であることが明らかとなった（F（１，９８）
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＝５．９６，p＜．０１）。つまり、就職活動主訴

よりも対人関係主訴の方がポジティブ感情

尺度の＜�．素朴な安らぎ＞の得点が高か
った。

１．考察と今後の課題

３要因の分散分析の結果を受けて

以上のことから、メールカウンセリング

においては、繰り返し技法を使用しない方

が快適さや共感、素朴な安らぎを感じるこ

とが明らかとなった。つまり、繰り返し技

法がある方が快適でない、共感、安らぎを

感じないといえる。考えられる原因とし

て、繰り返し技法は対面においては聴覚情

報となるので、しつこさを感じない。しか

しながら、テキストになると視覚情報のみ

になるためしつこさを感じる。また、テキ

ストになれば保存が可能となり、何回でも

読み返し、読み直しが可能となるため、更

にしつこさが強化されることが推察され

る。

長野県・LINE株式会社（２０１７）の実践

報告、錦光山（２０１７）において、繰り返し

技法が効果的でないという報告がなされ

た。これが本研究で実証されたと言える。

例えば、メールやLINEでの心理支援にお

いて、繰り返し技法を多用しないことが挙

げられる。本研究はあくまでも基礎的な実

験調査研究である。実際のクライエントに

メールカウンセリングを実践し、そのデー

タを量的に検討したわけではない。この点

に関しては今後の課題である。

メールカウンセリングにおいてカウンセ

ラーが繰り返し技法を多用した場合、相談

者がどのように感じるかについての詳細な

検討は今後の研究課題である。
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