
� 問題

総務省情報通信政策研究所（２０２１）は１０

代から６０代の１５００名を対象にスマートフォ

ン利用率やソーシャルネットワーキング

サービス（以下，SNS）の利用動向につい

て調査を行っている。令和２年度の全年代

におけるスマートフォン利用率は９２．７％と

なっており，平成２４年に開始された調査以
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要 旨

本研究の目的は，実践されたLINEカウンセリングのメッセージデータを質的に分析

し，効果的なLINEカウンセリングの要因を検討することであった。研究対象は，５回以

上継続されたLINEカウンセリングのテキストデータとした。Cl満足度高群と低群に分類

し，それぞれのテキストを共起ネットワーク分析にかけた。その分析から，得られた中心

性の高い単語のKWICコンコーダンスを評定し，最終的に７種のアプローチに分類でき

た。その結果を，χ２検定にかけた。Clへの受容共感が少ないにもかかわらず，Coの考えや

思ったことを伝えることが優先されると，Clの満足度が低くなるという示唆が得られた。

さらに，カウンセリング的関わりとコンサルテーション的関わりという２つの観点で４件

法評定した。この２つの変数を独立変数，Cl満足度を従属変数に重回帰分析を行った。そ

の結果，コンサルテーション的関わりがCl満足度に負の影響を及ぼしていることが明らか

となった。LINEカウンセリングの場合も，コンサルテーション的関わりには留意する必

要があると考察した。

【Key Word】LINEカウンセリング，効果的アプローチ，クライエントの満足度，テキス

トマイニング
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降，一貫して増加し続けていることが指摘

されている。また，SNSの利用動向につい

て，特に利用率の高いLINEに着目する

と，全年代平均は９０．３％であった。この結

果は，平成２４年の調査以降増加し続けてお

り，かつ，初めて９０％を超える結果となっ

た。よって，LINEは幅広い年代で用いら

れてきていることがわかる。

こういった流れに加えて，杉原・宮田

（２０１９）は，２０１７年に若者の悩み相談先と

してSNSカウンセリングを推し進める動き

が出てきたと指摘した。その動きは大きく

３点に分かれていた。１点目が地方自治体

による中高生向けのLINE相談の実施，２

点目が文部科学省の「SNS等を活用した相

談体制の構築に関する当面の考え方」，３

点目が関係閣僚会議による「座間市におけ

る事件の再発防止策について」である。

１点目について，長野県教育委員会

（２０１７）において，中高生向けのLINE相談

「ひとりで悩まないで＠長野」が２週間試

験的に行われたことを報告している。LINE

相談の２週間の相談人数は延べ１５７９名，相

談時間内の相談人数は１日に平均１１２．８名

であったことが明らかとなった。この結果

について，長野県教育委員会（２０１８）は，

平成２８年度の年間の電話相談件数２５９件を

LINE相談は２週間で大きく上回ったこと

を報告している。２点目について，文部科

学省いじめ防止対策協議会（２０１８）は，若

者のコミュニケーション手段はSNSが圧倒

的な割合になっていることや，神奈川県座

間市における残忍な事件が起きたことを述

べ，ネットを通じて若者が適切な相談相手

にアクセスできるよう，早急な取り組みの

見直しが求められることを報告している。

３点目について，座間市における事件と

は，２０１７年に起きた神奈川県座間市のア

パートで男女９名の遺体が見つかった事件

のことである。被害者は，主に自殺を話題

にしたSNSを通じて知り合った若者であっ

た（朝日新聞デジタル，２０２０）。

上記のようなことが２０１７年にあり，国と

してSNSを用いた相談体制を充実させてい

く方向性が明確に打ち出され，SNSカウン

セリングが実施されてきている（杉原・宮

田，２０１９）。

杉原・宮田（２０１９）は，SNSカウンセリ

ングのメリットとデメリットについて述べ

ている。SNSカウンセリングのメリット

は，�アクセスしやすい，�自己開示しや
すい，�文字で残るので，読み返して考え
られる，�写真のやり取りが簡単にでき
る，�相談者のこれまでの相談履歴が参照
できる，�対応に困ったとき，他の相談員
と協力して対応できる，�ウェブ上の資料
を用いながら，相談できる，	こちらから
積極的に情報発信できる，以上の８点であ

る。特に重要な点として，アクセスのしや

すさと自己開示のしやすさについて述べら

れている。アクセスのしやすさについて，

若者は普段からSNSを用いたコミュニケー

ションをとっていることや，SNSカウンセ

リングは声を出さずに行うことが出来るメ

ッセージのやり取りであるため，周囲に気

づかれにくいこと等が挙げられていた。ま

た，自己開示のしやすさについて，SNSカ

ウンセリングは匿名であるため，個人の特

定がされない安心感があること，顔が見ら

れるわけではないため，反応を見られる恥

ずかしさがないこと等様々な要因が絡んで

いると考えられるとのことであった。
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一方，デメリットは，�動機づけの低い
相談者が多くなりやすい，�作話や冷やか
しがなされやすい，�得られる情報量が少
ない，�非言語コミュニケーションができ
ない，�時間がかかる，�相談員がどんな
人なのかが，見えにくい，�言語能力が低
い人の場合，相談が深まりにくい，以上の

７点であった。特に重要な点として，動機

づけの低い相談者が多くなりやすいこと

と，得られる情報量の少なさについて述べ

られていた。動機づけの低い相談者が多く

なりやすいことについては，アクセスしや

すいことによって，明確に問題があるわけ

ではなく，漠然としたストレスを抱えてい

る人や，不明瞭な苦しさを抱えている人が

アクセスするため，相談員にとっては，対

応の難しい相談者が多くなるということが

挙げられていた。しかし，この点について

は，必ずしもデメリットというわけではな

く，相談者にとっては困り事が明確にわか

る機会でもある。また，得られる情報の少

なさについて，SNSカウンセリングは殆ど

文字での情報に限られるため，非言語コミ

ュニケーションができないということが影

響していると述べられている。しかし，表

情や音声，視線，姿勢といった非言語コミ

ュニケーションの発信がほぼないSNSカウ

ンセリングは，相談者にとって匿名性の高

さにつながり，相談のしやすさにもつなが

る側面もある。加えて，厚生労働省

（２０１８）「自殺対策におけるSNS相談事業

（チャット・スマホアプリ等を活用した文

字による相談事業）ガイドライン」におい

ても，チャット等による相談の強みと弱み

についてあげている。強みは，（１）コミ

ュニケーションが苦手でも安心して相談し

やすい，（２）様々な専門性を持つ相談員

間でのチームプレーにより対応できる，

（３）過去の相談履歴を参照できる。弱み

は，（１）漠然としたやりとりとなり，認

識がずれる恐れ，（２）人の存在感を薄れ

させる，（３）SNS相談による限界も知

る，である。上記より，SNSカウンセリン

グによるメリットデメリットは表裏一体の

ものだともいうことが出来る。よって，SNS

カウンセリングでは，SNSのメリットを生

かしながら，デメリットを補う工夫が求め

られるのである。

SNSの一つであるLINEを用いたLINE相

談について，錦光山（２０１７）は，２０１７年に

長野県の自治体がおこなったLINEを用い

た相談事業である「ひとりで悩まないで＠

長野」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担当者は，文字に

おける「傾聴」について，音声とは異なる

やりとりになることが語られた。実際に，

声で「つらいんです」と話す当事者に「つ

らいんですね」と声かけることは，相談者

自身が自分の気持ちを受け止めて寄り添っ

てもらえていると感じてもらうことができ

る。一方，文字では，実際に話す時とは異

なり，繰り返すことによって，おうむ返し

しているように見えてしまうこともあると

指摘した。

また，清水・織田（２０１９）は，大学生を

対象に架空のメール相談とLINE相談の刺

激文を用いた調査を行った。メール相談で

は，カウンセラー（以下Coと称す）の対

応の中で好感度と被受容度が相談希望を高

める要因であることを示した。また，LINE

相談では，Coの対応の中で好感度と相談

のしやすさが相談希望を高める結果であっ
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たことを報告している。加えて，LINE相

談について，相談者の言葉をそのまま用い

ることは，相談者に機械的に思われるとい

った点を指摘した。

「おうむ返し」や「機械的に思われる」

という点について，杉原・宮田（２０１８）

は，相談者の文体や口調に合わせていく

「ジョイニング」が効果的だと示唆してい

た。また，三村・宮崎（２０２１）が，架空の

メールカウンセリング刺激文を使って，繰

り返し技法効果を検討している。その結

果，メールカウンセリングにおいて繰り返

し技法を用いると，相談者は，快適さや共

感してもらえているという感覚，安らぎを

感じないということが明らかとなった。

メールと同様に書かれた文字によって相談

を行うLINEカウンセリングも繰り返し技

法の用い方には留意すべき可能性が考えら

れる。

また，西川ら（２０２１）は，LINE上での

初回カウンセリング場面を３つ作成し，質

問紙実験を行っている。場面の１つ目は受

容と共感及び質問を行うもの，２つ目は受

容と共感のみ，３つ目は質問のみをCoが

行うものである。その結果，Clの心理的負

担の軽減や相談の円滑化を考えると，受容

と共感と質問の３つをバランスよく行うこ

とが必要であると示唆している。

LINE相談やSNS相談についての研究

は，Cinii Articlesにて論文検索をした結

果，ヒットした文献は予想通り少ない（２０２１

年１２月）。「LINE相談」とし，検索した結

果８件，キーワードを「LINEカウンセリ

ング」とした際には０件，キーワードを

「SNS相談」とした場合も，２７件であるこ

とが現状である。また，LINE相談に関す

る研究についても，先に列挙してきたよう

に，研究対象が実際に実施されたカウンセ

リングのデータではなく，LINE相談を想

定したもの（架空）を用いた基礎的研究が

行われていることが実情である。

よって，実際にカウンセリングとして行

われたLINEカウンセリングのメッセージ

データを用い，効果的なLINEカウンセリ

ングについて質的に検討することは，火急

の課題といえるだろう。

杉原・宮田（２０１８）において，掲載され

ている事例研究はいずれも，実際の相談に

基づいた架空事例が掲載されていた。架空

事例については，いずれも１回きりとみら

れる面接が掲載されていた。しかしなが

ら，１回きりの相談は，広く認識されてい

る心理カウンセリングとしては，特殊と考

えてよいだろう。本研究において，LINE

カウンセリングとは，LINEを媒体とし

て，複数回，相談継続されたカウンセリン

グが行われているものと操作的に定義し

た。

� 目的

本研究の目的は，実際にカウンセリング

として展開されたLINEカウンセリングの

データを用いて，効果的なLINEカウンセ

リングの特徴について検討することであ

る。

� 方法

１．研究対象

１）本研究で扱うデータについて

NPO法人Xは，LINEをツールとした新

型コロナウイルス感染症専用の相談窓口を

開設した。その相談で得られた２０２０年６月
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表１ LINE相談回数について

LINE相談回数 人数 件数
1回 2694 2694
2回 300 600
3回 59 177
4回 25 100
5回以上 15 83
*5回以上 9 70
*相談要請のみで終わっているものを省いた。

から２０２１年５月までのデータを分析対象と

した。NPO法人Xで行われているLINEカ

ウンセリングは，対面に類似した形態を採

用している。つまり，Coとクライエント

（以下Clと称す）のやり取りに同時性が存

在する形態である。基本的に５０分間のカウ

ンセリングを１回としている。但し，同じ

Clが相談に来ていたとしても，毎回Coは

変わるシステムである。

LINEカウンセリングの相談回数，人

数，件数を分別した結果が以下の表１であ

る。

上述したような特徴はあるものの，本研

究において扱うデータは，継続的な支援が

行われているという点を重視して，表１の

Cl１人につき５回以上，相談が実際に継続

されたものを対象とした。また，相談を希

望する一文のみのものは，件数から除外し

た。その結果として，該当したClの人数は

９名で，件数は７０件となった。この７０件の

メッセージを分析対象とする。

２．整理方法

LINEカウンセリングデータの抽出を行

い，ケースごとに相談内容を整理した。そ

の後，カウンセリングデータの個人情報を

アルファベット等の記号に置き換えた。

３．分析方法

１）Cl満足度の評定

該当した７０件のメッセージのみを臨床心

理学を専門とした大学教員１名，臨床心理

学を専攻している大学院生２名で熟読し，

各自評定を行った。評定は，Clの満足度を

４件法（１．全くない～４．非常にある）

で行った。３名の評定得点を平均したもの

を，Cl満足度得点とした。概ね上位，下位

２５％のデータを選出した。その結果，上位

１５件をCl満足度高群，下位１７件をCl満足度

低群とした。概ね２５％となったのは，Cl満

足度得点は同点数が続くことが多く，２５％

で切ることが困難であったためである。

２）Cl満足度高群，低群それぞれの中心性

の高い単語のKWICコンコーダンスの評

定

Cl満足度高群と低群それぞれのCoメッ

セージのみを共起ネットワーク分析にかけ

た。共起ネットワーク分析は，Cl満足度高

群は３１回行い，最も中心性の高い単語の多

い最小出現数１７回のものを採用した。一

方，Cl満足度低群は３３回行い，最も中心性

の高い単語の多い最小出現数１９回のものを

採用した。その結果，抽出された中心性の

高い単語のKWICコンコーダンスを評定す

ることとした。

KWICコンコーダンスの評定において，

まず筆者が，Cl満足度高群の中心性の高い

単語「感じる」のKWICコンコーダンスを

熟読し，４つに分類される可能性があるの

ではないかと考えた。その分類に対して，

臨床心理学を専門とした大学教員１名，臨

床心理学を専攻している大学院生２名で検
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討し，同意が得られた。その後，４つの分

類を以下のように命名した。�一般的な見
解，�Clのメッセージに対する明確化，�
CoのClのメッセージに対する感情・考え

について，�その他とする。KWICコン

コーダンスの文章がそれぞれ�～�のいず
れに当てはまるのかについての評定は，臨

床心理学を専門とした大学教員１名と臨床

心理学を専攻している大学院生３名で行っ

た。決定は多数決によるものとした。多数

決において，同数となった項目について，

上記とは別の大学院生１名が後から評定を

行った。

次いで，Cl満足度高群の中心性の高い単

語「考える」のKWICコンコーダンスの評

定を，「感じる」のコンコーダンスと同様

に進めた。しかし，「考える」のKWICコ

ンコーダンスにおいて，上記の４つの分類

には当てはまらないものが見受けられた。

該当するKWICコンコーダンスの項目は，

計６つ見受けられた。そのため，臨床心理

学を専門とした大学教員１名と臨床心理学

を専攻している大学院生３名で検討した結

果，CoがClに対して「アドバイス」を行

っているものであるとし，評定項目を追加

することが妥当であると判断した。よっ

て，評定項目は，�一般的な見解，�Clの

メッセージに対する明確化，�CoのClの

メッセージに対する感情・考えについて，

�アドバイス，�その他となった。
３番目にCl満足度高群の中心性の高い単

語「辛い」のKWICコンコーダンスの評定

を，「考える」のKWICコンコーダンスと

同様に分類を進めた。しかし，�Clのメッ

セージに対する明確化について「受容共

感」を行っているメッセージも見られたた

め，検討した結果，�に受容共感を加える
ことが妥当であると判断した。よって，評

定項目は�一般的な見解，�Clのメッセー

ジに対する明確化、受容共感，�CoのCl

のメッセージに対する感情・考えについ

て，�アドバイス，�その他となった。
４番目にCl満足度高群の中心性の高い単

語「相談」の評定を「辛い」と同様に評定

を行おうとした。しかし，「相談」のKWIC

コンコーダンスにおいて，上記の５つの分

類には当てはまらないものが見受けられ

た。該当するKWICコンコーダンスの項目

は，計３４個見受けられた。そのため，臨床

心理学を専門とした大学教員１名と臨床心

理学を専攻している大学院生３名で検討し

た結果，LINEカウンセリングを始める際

に必ず送られている定型メッセージである

とし，評定項目を追加することが妥当だと

判断した。よって，評定項目は，�一般的
な見解，�Clのメッセージに対する明確

化、受容共感，�CoのClのメッセージに

対する感情・考えについて，�アドバイ
ス，�定型文，�その他とした。
５番目にCl満足度高群の中心性の高い単

語「気持ち」のKWICコンコーダンスの評

定を「相談」と同様に行おうとした。しか

し，「気持ち」のKWICコンコーダンスに

おいて上記の６つの分類には当てはまらな

いものが見受けられた。該当するKWICコ

ンコーダンスの項目は，９個見受けられ

た。そのため，臨床心理学を専門とした大

学教員１名と臨床心理学を専攻している大

学院生３名で検討した結果，Clをアセスメ

ントするためにCoが質問を行っているも

のであるとした。よって，評定項目に�Cl

をアセスメントするための質問を加えるこ
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とが妥当であると判断した。よって，評定

項目は，�一般的な見解，�Clのメッセー

ジに対する明確化、受容共感，�CoのCl

のメッセージに対する感情・考えについ

て，�アドバイス，�定型文，�Clをアセ

スメントするための質問，�その他とし
た。

評定を行った順を整理すると以下のとお

りである。Cl満足度高群の中心性の高い単

語「感じる」→「考える」→「辛い」→

「相談」→「気持ち」→「思う」→「今」，

その後，Cl満足度低群の中心性の高い単語

「思う」→「今」→「少し」→「良い」→

「相談」→「時間」→「気持ち」→「前」

である。Cl満足度高群の「気持ち」以降の

評定は，Cl満足度高群の「気持ち」と同様

の７項目で評定を行った。

評定項目に従い，Cl満足度高群・低群に

おいてどのように中心性の高い単語が用い

られているのか検討するため，χ２検定を行

い，Bonferroni調 整 を 行 っ た（Dunn，

１９６４）。

３）カウンセリング的関わりとコンサル

テーション的関わりの評定方法と検討に

ついて

カウンセリング的関わりとコンサルテー

ション的関わりの評定方法は，７０件のカウ

ンセリングにおけるCoのみのメッセージ

を読み行った。カウンセリング的関わりと

コンサルテーション的関わりはどちらも４

件法（１．全くない～４．非常にある）で

実施した。

本研究におけるコンサルテーションの定

義は，Clへアドバイスを行うような関わり

を行っているものとした。

臨床心理学を専門とした大学教員１名，

臨床心理学を専攻している大学院生２名で

熟読し，各自評定を行った。評定後，３名

の平均点を算出し，カウンセリング的関わ

りとコンサルテーション的関わりの得点と

した。

カウンセリング的関わりとコンサルテー

ション的関わりがClの満足度に影響してい

るかを検討するため，重回帰分析を行っ

た。

４．倫理的配慮

本研究は，跡見学園女子大学人文科学研

究科倫理審査小委員会より承認（２１―００５）

を得ている。

� 結果

１）χ２検定の結果

Cl満足度高群と低群それぞれの中心性の

高い単語がどのように使用されていること

が多かったのかを検討するため，χ２検定を

行い，Bonferroni調整を行った（Dunn，

１９６４）。結果において，�定型文と�その
他との組み合わせにおいて有意差が見られ

たものを省き，結果を記載する。

（１）Cl満足度高群と低群において中心性

の高い単語が共通している単語のχ２検定

�Cl満足度高群「思う」のχ２検定結果

「思う」はCl満足度高群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行ったところ，０．１％水準で有意差が得

られた（χ２＝９２．１，df＝６，p＜．００１）。そ

のため，項目ごとの組み合わせでχ２検定を

行い，Bonferroni調整を行った（Dunn，

１９６４）。その結果，有意だったもののみ以

下の表３に示す。

その結果，�・�（χ２＝２４．１，df＝１，
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p＜．００１），�・�（χ２＝１２．５，df＝１，p

＜．００１）�・�（χ２＝１３．５，df＝１，p

＜．００１），�・�（χ２＝３５．５，df＝１，p

＜．００１），において０．１％水準で有意差が得

られた。よって，Cl満足度高群「思う」で

は，�CoのClのメッセージに対する感

情・考えについてが他の評定項目よりも有

意に多く用いられていることが明らかとな

った。

�Cl満足度低群「思う」のχ２検定結果

「思う」はCl満足度低群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行った。その結果，０．１％水準で有意差

が 得 ら れ た（ χ２＝７１．４， df ＝６， p

＜．００１）。そのため，項目ごとの組み合わ

せでχ２検定を行い，Bonferroni調整を行っ

た（Dunn，１９６４）。その結果，有意だった

もののみ以下の表５に示す。

その結果，�と�（χ２＝１１．３，df＝１，

p＜．０５），�・�（χ２＝１０．０，df＝１，p

＜．０５），において５％水準で，�と�（χ２

＝２４．５，df＝１，p＜．００１），�・�（χ２＝

１６．０，df＝１，p＜．００１）において０．１％水

準で有意差が得られた。よって，Cl満足度

低群「思う」は，�CoのClのメッセージ

に対する感情・考えについてが他の評定項

目よりも有意に多く用いられていることが

明らかとなった。

�Cl満足度高群「相談」のχ２検定結果

「相談」はCl満足度高群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行ったところ，０．１％水準で有意差が得

られた（χ２＝５４．９，df＝４，p＜．００１）。そ

のため，項目ごとの組み合わせでχ２検定を

行い，Bonferroni調整を行った（Dunn，

１９６４）。その結果，有意だったもののみ以

下の表７に示す。

その結果，�と�（χ２＝１１．３，df＝１，

表２ Cl満足度高群「思う」評定結果

表３ Cl満足度高群「思う」χ二乗検定の結果
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p＜．０５）において５％水準で有意差が得

られた。よって，Cl満足度高群「相談」

は，�アドバイスが�一般的な見解よりも
有意に多く用いられていることが明らかと

なった。

�Cl満足度低群「相談」のχ２検定結果

「相談」はCl満足度低群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

も行った。その結果，０．１％水準で有意差

が 得 ら れ た（ χ２＝９３．１， df ＝５， p

＜．００１）。そのため，項目ごとの組み合わ

せでχ２検定を行い，Bonferroni調整を行っ

表４ Cl満足度低群「思う」評定結果

表５ Cl満足度低群「思う」χ二乗検定の結果

表６ Cl満足度高群「相談」評定結果

表７ Cl満足度高群「相談」χ二乗検定の結果
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た（Dunn，１９６４）。その結果，有意だった

もののみ以下の表９に示す。

その結果，�・�（χ２＝１３．２，df＝１，

p＜．００１）において０．１％水準で，�・�
（χ２＝１０．９，df＝１，p＜．０５）において５％

水準で有意差が得られた。よって，Cl満足

度低群「相談」は，�アドバイスが�Clの

メッセージに対する明確化、受容共感，�
CoのClのメッセージに対する感情・考え

について，よりも有意に多く用いられてい

ることが明らかとなった。

�Cl満足度高群「気持ち」のχ２検定結果

「気持ち」はCl満足度高群において，用

いられ方に差があるか検討するため，χ２検

表８ Cl満足度低群「相談」評定結果

表９ Cl満足度低群「相談」χ二乗検定の結果

表１０ Cl満足度高群「気持ち」評定結果

表１１ Cl満足度高群「気持ち」χ二乗検定の結果
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定を行ったところ，０．１％水準で有意差が

得られた（χ２＝２６．６，df＝６，p＜．００１）。

そのため，項目ごとの組み合わせでχ２検定

を 行 い， Bonferroni調 整 を 行 っ た

（Dunn，１９６４）。その結果，有意だったも

ののみ以下の表１１に示す。

その結果，�と�（χ２＝９．８，df＝１，p

＜．０５）において５％水準で有意差が得ら

れた。よって，Cl満足度高群「気持ち」に

おいて，�CoのClのメッセージに対する

感情・考えについてが，�一般的な見解よ
りも有意に多く用いられていることが明ら

かとなった。

Cl満足度低群の「気持ち」は，有意なχ２

値ではなかった。

（２）Cl満足度高群のみに抽出された中心

性の高い単語のχ２検定

�「辛い」のχ２検定結果

「辛い」はCl満足度高群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行ったところ，有意差が得られた（χ２＝

１０．０，df＝３，p＜．０５）。そのため，項目

ごとの組み合わせでχ２検定を行い，Bonfer-

roni調整を行った（Dunn，１９６４）。その結

果有意だったもののみ，以下の表１３に示

す。

その結果，�と�のみ，５％水準で有意
な 差 が 見 ら れ た（χ２＝９．３，df＝１，p

＜．０５）。よって，「辛い」はCl満足度高群

において，�一般的な見解よりも�Clのメ

ッセージに対する明確化、受容共感の方が

有意に多く用いられていることが明らかと

なった。

（３）Cl満足度低群のみに抽出された中心

性の高い単語のχ２検定

�「少し」のχ２検定結果

「少し」はCl満足度低群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行った。その結果，０．１％水準で有意差

が 得 ら れ た（ χ２＝３４．６， df ＝５， p

＜．００１）。そのため，項目ごとの組み合わ

せでχ２検定を行い，Bonferroni調整を行っ

た（Dunn，１９６４）。その結果，有意だった

もののみ以下の表１５に示す。

その結果，�・�（χ２＝１５．２，df＝１，

p＜．００１），�・�（χ２＝１２．８，df＝１，p

＜．００１），�・�（χ２＝１５．２，df＝１，p

＜．００１）において０．１％水準で有意差が得

表１２ Cl満足度高群「辛い」評定結果

表１３ Cl満足度高群「辛い」χ二乗検定の結果
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られた。よって，�CoのClのメッセージ

に対する感情・考えについてが，�一般的
な見解，�Clのメッセージに対する明確

化、受容共感，�アドバイスよりも有意に
多く用いられていることが明らかとなっ

た。

�「良い」のχ２検定結果

「良い」はCl満足度低群において，用い

られ方に差があるか検討するため，χ２検定

を行った。その結果，０．１％水準で有意差

表１４ Cl満足度低群「少し」評定結果

表１５ Cl満足度低群「少し」χ二乗検定の結果

表１６ Cl満足度低群「良い」評定結果

表１７ Cl満足度低群「良い」χ二乗検定の結果
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が 得 ら れ た（ χ２＝２４．２， df ＝４， p

＜．００１）。そのため，項目ごとの組み合わ

せでχ２検定を行い，Bonferroni調整を行っ

た（Dunn，１９６４）。その結果，有意だった

もののみ以下の表１７に示す。

その結果，�・�（χ２＝８．９，df＝１，p

＜．０５），�・�（χ２＝８．９， df ＝１， p

＜．０５）において５％水準で有意差が得ら

れた。よって，Cl満足度低群「良い」にお

いて，�CoのClのメッセージに対する感

情・考えについてが�Clのメッセージに対

する明確化、受容共感，�アドバイス，よ
りも有意に多く用いられていることが明ら

かとなった。

３）カウンセリング的関わりとコンサル

テーション的関わりがClの満足度に及ぼ

す影響について

カウンセリング的関わりと，コンサル

テーション的関わりがCl満足度に及ぼして

いる影響について検討した。独立変数を，

カウンセリング的関わりとコンサルテーシ

ョン的関わりの評定得点，従属変数をCl満

足度評定得点とし，重回帰分析を行った。

その結果，コンサルテーション的関わり

はCl満足度に負の影響を及ぼすことが５％

水準で有意に明らかとなった（表１８と図

１）。

� 考察

１．χ２検定結果の考察

１）Cl満足度低群「相談」

Cl満足度低群「相談」では，有意に�ア
ドバイスが�Clのメッセージに対する明確

化，受容共感と�CoのClのメッセージに

対する感情・考えについてよりも多く用い

られていることが明らかとなった。この結

果より，Clへの助言に重点を置き，Clへの

受容共感や，Clのメッセージに対してCo

表１８ カウンセリング的関わり・コンサルテーション的関わりとCl満足度の因果関係について

数係帰回偏準標数変
312.りわ関的グンリセンウカ
*542.-りわ関的ンョシーテルサンコ

*880.乗2R正修
*: p <.05

図１ Cl満足度への影響 パス図
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がどのように思ったのか，どのように考え

たのかについて伝えることをおろそかにす

ると，Clの満足度が低くなると考えられ

る。

２）Cl満足度低群にのみ見られた中心性の

高い単語のχ２検定の結果について

Cl満足度低群にのみ中心性の高い単語と

して，抽出された「少し」と「良い」のχ２

検定の結果について考察する。「少し」と

「良い」のどちらにおいても，�CoのClの

メッセージに対する感情・考えが�Clのメ

ッセージに対する明確化，受容共感よりも

有意に多く用いられているという結果が得

られた。よって，Clへの受容共感が少ない

にもかかわらず，Coの考えや思ったこと

を伝えることが優先されると，Clの満足度

が低くなるのではないかと考えられる。

３）カウンセリング的関わりとコンサル

テーション的関わりがClの満足度に及ぼ

す影響について

重回帰分析の結果，コンサルテーション

的関わりはCl満足度に負の影響を及ぼして

いることが明らかとなった。この点につい

て，仮説として立てていたのは，カウンセ

リング的関わりを行うことがCl満足度を高

めるという事であった。しかし，その点に

ついては立証されなかった。以上のことか

ら，LINEカウンセリングを行う上で，コ

ンサルテーション的関わりに重点を置きす

ぎた場合，Clの満足度は低くなる。テキス

ト（文字）のみのカウンセリングの場合

も，対面と同様，コンサルテーション的関

わりはよいアプローチとは言えないようで

ある。

� 本研究の限界

本研究の限界点を３点述べる。１点目に

本研究で用いたLINEカウンセリングの継

続性の枠組みについてである。本研究で用

いたデータは，５回以上の継続相談がなさ

れたものを分析対象とした。しかしなが

ら，対応するCoが大抵異なっているもの

であった。今後は，カウンセリングの枠組

みとして，同一のCoが対応する場合と，

そうではない場合のClの満足度の異同につ

いて検討することが必要であると考えられ

る。２点目は，本研究において用いたデー

タは実際に継続相談が５回以上行われた

LINEカウンセリングのみである。表１に

あるように，５回未満のものも多いことが

わかる。よって，今後は，１回～継続４回

という少ない回数においてのClのカウンセ

リングに対する満足感も検討する必要があ

ると考えられる。最後に，本研究で扱った

データはコロナウイルス感染症に関する相

談を受けているものである。そのため，相

談者は，より不安を感じるような傾向にあ

り，明確化や受容共感的な関わりがCl満足

度の高さに関係したことも考えられる。よ

って，今後は，一般的な困り事や悩みにつ

いて相談しているデータについても取り扱

い，Coのどのような対応がClの満足感に

つながるのかについて検討していく必要が

あると考えられる。

� 利益相反の開示

本研究における利益相反は存在しない。
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