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品質､顧客､情報管理の面から

メンタルヘルス対策を考える

KATOTAKAYUKl

加 藤 貴 之

メ ン テ イグループ代 表取締役 コンサルタン ト

1962年生まれ,.早稲田大学卒業後､

米rフォーブスJE]木版繍敗者､日本

産業カウンセリングセンター コン

サルタントを経て､メンテイグルー

プ代表取締役 コンサルタント｡

マネジメントの視点からのメンタ

ルヘルス対策を中心にコンサルティ

ングや研修を行っており､金融機関･官公庁等のマニュ

アル策定にも粥わる｡

情報サイト｢ストレスケア corn｣の絹地長もヨ在ね､著

せにrストレス齢 肖ハンドブックj(PHP研究所)がある.

日経ビデオrメンタルケアの聞く技術JLPHPビデオ

rメンタルヘルスケア実践のポイントJIの監修も行って

いる｡

E]メンタルヘルスの日常菜- の- ま?

近年､職場のメンタルヘルス対策がいっそう重

視されるようになってきましたOその背巣として､

｢うつ病などメンタルヘルス疾患の増加｣､｢過労

うつなどによる労災認定 ･訴訟の増力ロ｣がよく挙

げられます｡こうした医療的 法律的背崇をよく

理解しておくことはもちろん重要です｡

しかし､管理職の方の中には､｢日常芙朽だけ

で手一杯で､起こるかどうかわからない病気や訴

訟のことにまで､気を配っている余裕がない｣と

いう方もいます.そこで､今E]は､管理職の方に

とって身近TJ:｢日常業柁｣への影響に焦点を当て

て考えてみたいと患いますD

(生産 ･製造部門)A ･品質 ･遅延 ･事故

製造藍の中には､何十年も前から､メンタルヘ

ルス対策やス トレス対策に取り組んでいる企業が

あります｡それは､メンタルヘルス不調か､作業

ミスや司!故を引き起こす可能性があるためです.

メンタルヘルス不調の代表的なものに､うつ状

態がありますが､うつ状態になると集中力や注意

力が低下しがちで､ミスや事故が発生しやすくな

ります｡また､不眠を伴う不調も多く､眠い状態

での作実もミスや不敏につながることがありますO

メンタJL/ヘルス不調を放監しておくと､ミスの

発生によって品字引宣下や生産の遅れを引き起こし

たり､事故やケカを生んだリして､生産 .製造那

門の英紙に影響する可能性があります.

(研究 ･rlil発部門)･ ･知的生産性

ここITji近で､メンタルヘルス対策か重視されてき

ている部門は､研究開発なとの知的生産部門ですO

うつ状態になると思考力が低下してしまうこと

があり､新しいアイデアが浮かびにくくなります｡

設計やプログラミングの三スが生じる可能性もあ
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リます｡不眠による眠気も､思考力や集中力を低

下させます｡

製造業においても､他の業手副こおいても､知的

作美のウエイトは高まっていますoまた､ホワイ

トカラーの多くの人も､頭を使った仕事をしてい

ます｡研究開発部門やホワイトカラ-の知的生産

性を高めるためにも､メンタルヘルス対策の聖要

性かいっそう高まってきています｡

(営業 ･販売部門)･i･顧客サービス

欧米の金融 ･サービス業は､顧客サ-ヒスの視

点からメンタルヘルス対策を取り入れています｡

営業担当者や窓口･コールセンターの担当者か､

ストレスを抱えてイライラしていたり､ボ ー ッと

していたりすれば､顧客対応に影響か出る可能性

があります｡

顧客に重要惜報を説明し忘れたり､感情をコン

トロールできずに顧客とトラブルを引き起こした

りする可能性も高まります.アルコ-ル依存もメ

ンタルヘルス不調の一つですが､お酒の抜けない

状態で顧客対応をするケースもあるかもしれませ

ん｡いずれも､足頁筈からの信用を失う行為てす

また､不調を抱えた人は､急に会社を休むこと

がありますが､顧客との打ち合わせのE]に突然休

めば､顧客に大きな迷惑をかけてしまいますO

反対に､心身の調子の良い社員が顧客対応をす

れば､豆E!客満足度が高まる可能性もありますD欧

米では､顧客満足度を高める手法の一つとして､

社員のストレス面やメンタルヘルス面への配慮か

行われるようになってきています｡

(情報管理部門). ･秘密保持

情報管理面においても､メンタルヘルスの状儀

は大きな影響を及ぼしますQ

集中力を欠いた人が不注意によって情報を流出

させてしまう危険性もありますし､過大なストレ

スや不満を抱えた人か､意図的に情報を漏えいす

るケースも考えられます｡

インターネノトの発展によって､誰もが世界中

に簡単に情報を発信できるようになっているた

め､情報管理のfE要性は､近年ますます高まって

いますQ

情報管理面でメンタル ヘルスの重要性を強く認

識しているのが､米国防総省です｡米国では､国

家の重要機密へのアクセス権を得るためには事前

の人物審査があり､職歴や経済状態のほか､アル

コール ･トラック使用歴やメンタルヘルス状態も

審査されますOメンタルヘルス面の不調は､判断

力や情報管理能力の低下をもたらし､忠誠心にも

影響を及ぼすリスク要因の一つと考えられている

のです｡ただし､差別的な扱いにつながらないよ

うに慎重を取り扱いかなされています｡

軍部情報などの国家機密の漏えいは､国家や国

民の安全を脅かす危険性かあります｡情報漏えい

を起こりにくくするために､職員のメンタルヘル

ス状態を良好に保つ対策か求められているのです.

企業においても､企業秘密や顧客情報の流出は､

死活問題となりかねませんOこの点でも､社員の

メンタル ヘルス対策は重要と考えられますO

以上の点を指まえた確認項目を挙げておきま

しょう｡職場で次の状況は起こっていませんか7

◆ 品質の低下か見られる

◆ 芙精の遅れか見られる

◆ 事故やケガか発生している

◆ 知的生産性かrJ:かなか高まらない

◆ 顧客サ-ビスの低下が見られる

◆ 情報の流出か発生している

これらの背崇には､｢ストレス｣や ｢メンタルヘ

ルス｣の間違亘か隠れていることがありますOここ

に手を打つことも､改善策の一つだといえるで

しょう｡
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