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1875 年にグラハム・ベルが電話を発明して以来, 今

日�電話はわれわれの日常生活に密着したコミュニケー
ションの手段である｡ 現在は固定電話のみならず, 携帯

電話も普及し, いつでもどこからでも誰でも電話が使用

できるようになっている｡

諸井 (2000) は, 電話コミュニケーションが日常的に

どのような機能を持つと認知されているかについて調査

し, 電話機が本来の特性に加え, 親和充足欲求や対人関

係維持のための道具として心理的に存在することを明ら

かにした｡ このような電話の持つ利点を利用し, 電話に

よる対人援助を目的とした相談活動が多く行われている｡

電話相談を行う目的としては, 村瀬 (2003) は, ①危機

的状況にあって, 孤独や不安な気持ちに対し, 支えを得

て全くの一人ではない, というとりあえずの安堵感を得

ること, ②カウンセリング｡ 心理的緊張を和らげ, 気持

ちを整理する｡ 当面の生きる希望や方向を得る, ③情報,

社会資源の提供, つまりコンサルテーション, の 3点を

挙げている｡

ここで電話相談とは, ����������(1997) によると,�一人あるいは複数のクライエントが自分たちの個人的
な状況, 問題, 危機を一回限りまたは長期間の治療関係

のなかで掘り下げられるようにするために, 有資格カウ

ンセラーが電話でカウンセリングを行うこと�としてい
る｡ 安藤 (1991) の定義によると �対人サービスの有力
な新ジャンルであり, 電話のみを媒介として, 主に言語

コミュニケーションを通じてコーラーのニーズに適切に

対応し, 必要な心理的援助を提供することを目的とす

る�ものである｡
さて, この電話相談には, いろいろなタイプが考えら

れる｡ 安藤ら (1991) によると, 相談の担い手の属性の

一つである ｢専門性・非専門性｣ と, 従事形態の一つで

ある ｢有償性・無償性｣ の二次元に準拠して 4つのタイ

プに分類している｡ �型 (有償・専門家型), �型 (有

償・非専門家型), �型 (無償・専門家型), �型 (無償・
非専門家型) である｡ このうち, �型がもっとも普及し
ているものである｡ 長岡 (1991) によると�型・�型
の中間的タイプが近ごろ増える傾向にあるとしている｡

電話相談の歴史としては, 自殺防止活動を目的として

1955 年にロンドンで設立された ｢サマリタンズ｣, 1958

年にロサンゼルスで設立された ｢自殺予防センター｣ が

始まりである｡ その後, 1963 年にシドニーに ｢ライフ・

ライン｣ が創立され, 電話カウンセリング機関が自殺防

止活動だけでなく, あらゆる問題に対応するようになっ

た｡ これらの ｢サマリタンズ｣, ｢イフォテーズ (国際い

のちの電話連盟)｣, ｢ライフ・ライン｣ が電話相談にお

ける世界の 3大組織となっている｡ 現在では, 禁煙のた

め (��������������������������������������������������������������1997), 小児科の治療のため (������������������������, 2000) など様々な目的のために補助的に
電話相談は用いられているようである｡

日本におけるボランティアを含む民間福祉団体による

相談組織の始まりは, 1971 年に開局した ｢東京いのち

の電話｣ である｡ 日本の電話相談は大きく 2つに分けら

れる｡ ボランティアを含む民間福祉団体による相談組織
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と地方公共団体が行政の一環として実施している相談活

動である (酒井, 1994)｡ その他に企業による電話相談

も誕生している｡

以後, 現代のニードにそって, 行政, 民間ともに多彩

な電話相談が展開されている (酒井, 1994)｡ 現在では,

非専門家のボランティアが行う一般相談と心理臨床の専

門家が行う心理専門相談で相補的に相談活動を行ってい

る機関 (有田・佐藤・長谷川, 1992), ファクシミリを

使った相談 (奈良 ｢いのちの電話｣ 協会, 1999), 電子

メール (林, 1999：福田, 2004) を用いた相談も始めら

れている｡

また, この活動に従事する者は非専門家であり, ボラ

ンティアであることが多い｡ ここでいう非専門家とは,

大学院以上で臨床心理学を専門的に学んだことのない者,

専門家とは大学院以上で臨床心理学を専門的に学んだこ

とのある者とする｡

本稿では, 電話相談の特徴, 非専門家の電話相談ボラ

ンティアの心的負担についての文献レビューを行い, 非

専門家の電話相談ボランティアのメンタルヘルスの維持

向上に対して有効なサポートについての考察を行うこと

を目的とする｡�. 電話相談の特徴について
1 . 電話相談の特性について

電話相談という相談の形態には電話ならではの特性が

ある｡

安藤 (1991) は, 電話相談の利点あるいは欠点を挙げ

ている｡ 利点としては, ①匿名性の保障が可能である,

②問題を持つ人々への, 社会資源のアクセシビリティが

改善される, ③時間的, 経済的, 心理的なコストが相対

的に小さい, ④即時性と広域性が同時に充足できる, ⑤

社会資源の広域的利用により, ユーザーの問題解決が促

進される, ⑥電話機の機能の飛躍的な改善により, 三極

相談のネットワーク化が容易にできるので一人ひとりの

相談担当者の専門性の偏りや能力差を是正し, 力量の凹

凸をならすことができる, ⑦ ｢プロ｣ と ｢ノンプロ｣ の

協同による, 新しい ｢質｣ のサービスの量的拡大が可能

になる, ⑧特にボランティア活動による場合, 地域の社

会的支援体制づくりを促進する, ⑨特にボランティア活

動による場合, 地域の地平に埋没して見えにくかった

｢善意｣ を, 顕在化するのに寄与する｡ 一方, 欠点とし

ては, ①対面性の欠落は電話相談には必然的である, ②

言語的なメッセージに対する依存度が異常に高い, ③ユー

ザーの無責任な ｢乱用｣ を誘発しやすい, ④カウンセリ

ング的人間関係の維持・継続にはそれなりの工夫を要す

る, ⑤遠隔の相談機関 (社会資源) の活用可能性が高ま

ると, 近在の (つまり, 地域社会内の) 社会資源の活用

に対する満足度を低下させる恐れがある, ⑥相談担当者

が匿名である場合には, 担当者とユーザーの関係は ｢一

期一会的なもの｣ になりやすく, ｢ケース｣ に対するケ

アの一貫性が保証されにくくなる, ⑦効果の査定が欠落

しやすい｡ 匿名の場合はフォローアップに工夫を要する,

⑧継続性の欠如と匿名性の尊重を特色とするタイプの電

話相談では, どのような形の ｢ケース｣ 研究が適切かつ

可能かが新たな課題となる, ⑨ ｢ユーザー｣ からノンプ

ロが被る恐れのある危害からいかにして ｢安全｣ を保証

するか, また ｢ノンプロのもたらす副作用｣ からいかに

して ｢ユーザー｣ を保護するかが重要な課題となる, ⑩

こうした問題や欠点があるということを私たちが十分に

気付いている必要がある｡

長谷川 (1992�) は, ①かけ手主導性, ②即時性・超
時間性, ③超地理性, ④匿名性, ⑤密室性, ⑥一回性,

⑦経済性, ⑧隣人性を挙げる｡

また, 田中 (1994) は, 電話相談の特性として ｢眼前

不在性｣, ｢音声世界｣, ｢心理的触覚｣ の 3大項目を設定

している｡ まず, ｢眼前不在性｣ の下位概念としては①

視覚情報の欠如, ②存在感の欠如, ③視線の欠如, ④所

在地不明, ⑤絶対的地理, ⑥自己世界の不可侵性を掲げ

ている｡ ｢音声世界｣ の下位概念として, ①聴覚世界で

の理解, ②イメージ世界の創出, ③聴覚情報と視覚情報

の差異, ④音声の一方伝達性を掲げている｡

有田 (1997) は, 簡便性, 匿名性, 一回性を挙げ, そ

れぞれの特徴の光の部分と影の部分を述べている｡ 援助

機能を高めていく関わりを検討していくことによって,

光の面を大きくしていくことが可能としている｡

また, 佐藤 (2001) では, 電話相談の特色として, ①

電話機の普及, ②即時性・即応性, ③時間・場所の制約

を受けない, ④匿名性, ⑤経済性, ⑥コーラーの優位性,

⑦親密性, ⑧治療構造があいまいである, ⑨疑似親密性,

⑩電話依存・性的作話などの発生, ⑪電話相談員のケア,

⑫電話相談の特殊性を挙げ, 電話相談の利点・欠点, 長

所・短所を充分に理解したうえで相談活動に従事するこ

とが望まれるとしている｡

結城・平吹 (1993) では, ｢援助方法としての電話相

談の特徴｣ は, ①危機介入としての第 1選択肢である,

②関係の主導性はクライエントの側に存在する, ③匿名

の世界での出会いの持つ意味―相談者の安全保障感覚―,

④物理的距離を超越した電話独自のリアリティ構成が可

能である, ⑤体験としての幻想のリアリティ―ふれあい

の両義性―の 5点が挙げられている｡

どの文献でも電話相談の特色の一つとして触れられて

いる �匿名性�に着目した西村 (1999) は, 否定的な内

容の電話では, ｢匿名の通話容易度が, 非匿名条件より

有意に高いという結果｣ から, ｢電話相談で重視されて

いる, 身元を伏せておくことができることが心理的抵抗
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感がなく話せるということを実証しているといえる｣ と

述べている｡ また, 電話を受ける側も名乗らないので,

受け手自身を守ることにもなる｡ お互いに安心できる雰

囲気の中で話を進めていくことができる｡

以上のような特性は, かけ手にとっては相談への敷居

を低くするがそのために電話への依存を生み出しやすい

こと, 電話相談員にとって相談員自身を守る一方で, 負

担を重くする要因の一つにもなっているというようにジ

レンマを生み出していることにつながっている｡

また, 対面での面接と非対面での面接を比較し, 電話

相談場面でのカウンセラーのコミュニケーションの特徴

について調査した研究もある｡ 小海 (2000) は, カウン

セラー役, クライエント役で対面時, 非対面時のカウン

セリング場面をロールプレイで行い, 電話相談でのカウ

ンセラー行動は, 対面時に比較して応答に伴う頷き, 微

笑, ジェスチャーが少なく, 相づちが多くなると予測し

ている｡ 秋本 (2006) は電話相談場面と対面相談場面に

おけるカウンセラーのマネージメント・コミュニケーショ

ンの比較を行い, 電話相談場面でのカウンセラー役の方

が ｢反応を示す言語｣ ｢反応を求める言語｣ に重点を置

いたマネージメントを行っていることを明らかにした｡

2 . 非専門家の電話相談ボランティアという特徴につ

いて

(1) 非専門家であること

1 ) ボランティアで関わることについて

大嶺 (2000) によれば, ボランティア活動は, 営利目

的ではない (無償性), 自発的に行われた (自発性), 他

者への関わりを強める (連帯性) 活動と定義される｡ 匿

名性・簡便性が基本である電話相談では�相談者から相
談料をいただくことはできない｡ 必然的に電話相談員は,

ボランティアであることが多い｡

山口・高木 (2003) では, 大学生や社会人を対象に,

ボランティア活動をする動機として, 他者共感動機, 自

己啓発的動機, 規範的動機, 功利的動機の 4因子, ボラ

ンティア活動をしない動機として, 他者配慮動機, 利己

的動機の 2因子を抽出している｡ 妹尾・高木 (2003) で

は, 現在何らかのボランティアを行っている中高年を対

象に調査を行い, 認識された社会効果が大きいほど援助

成果は大きいこと, 援助成果が得られれば得られるほど,

ボランティアは活動を継続したいと動機づけることを明

らかにしている｡ 以上は, 一般的なボランティアについ

ての研究であるが, 電話相談ボランティアに対しても同

じようなことが言えるだろう｡

電話相談活動におけるボランティアの活動意欲に関し

ては, 松岡 (2006) によるものがある｡ 松岡 (2006) に

よれば, ボランティア活動の動機を調査する ｢生きがい｣

尺度を作成し, ｢充実感｣, ｢共感｣, ｢満足感｣, ｢自己成

長｣, ｢対人援助｣ の 5因子を見いだした｡ また, 組織と

の関わりについて ｢組織所属感｣ 尺度を作成し, ｢組織

連帯性｣ が第 1因子になっていることから, 特定個人と

の親和性から活動動機を見いだすよりも, 所属している

組織の連帯感が活動安定に密接に関係しているとしてい

る｡

しかしながら, ボランティアであるということはよい

ことばかりではない｡ 相談員自身の問題として �研修歴
や学歴の程度, 専門とする分野も様々�の �ボランティ
アの相談員を置く機関団体が多い (根本, 1993)�こと,�電話を受ける側もそれぞれの課題を抱えて�おり, �自
分の課題をもっと真剣に考えたい, 勉強したい, 解決を

したいというボランティアが多い�という斉藤 (2003)

の指摘などが挙げられる｡ このジレンマを解消するため,

さまざまな研修方法が考えられているが後述する｡

2 ) 非専門家が関わることについて

電話相談では非専門家のボランティアが基本であるが,

それは ｢素人のボランティアでもできるからではなく,

素人こそ必要だからである (斎藤, 1983)｣ と言われる

ように非専門家でボランティアであるということにはさ

まざまな良さがある｡ また一方では, 非専門家であるこ

とのデメリットも存在する｡

東山 (1985) は, �アマチュアといえども, その人が
らの温かさを基盤としてコーラーを受けとめてカウンセ

リング関係を作りうるといえるし, 多くは ｢素人｣ の良

さで ｢一期一会｣ の出会いにいたりえている�が, �同
じコーラーが何度もかけてくる継続ケースには, アマチュ

アでは治療を遅らせかねず�, �これにどう対応するかが
今後の大きい課題�としている｡
稲村 (1986) は, 素人の利点について �物事に対して

新鮮な驚きや反応をする点���相談をしてくる人と同列
に立ち, 隣人として対等な関係が保たれる�こと, 欠点
としては, �知識や技術に乏しいし, 経験もないから,
無駄なことをしたり, よかれと思って実は害になるよう

なことをしてしまう�と述べている｡
運上・長谷川 (1992) は, �素人であればこそもてる,
誠実な, 相手を狭く限定しない人間理解の態度が大きな

軸として発揮�され, また �専門機関が対応しきれない
危機介入や長期慢性病者に対して重要な役割を果たして

いる�と述べている｡
以上より, 非専門家であることのコーラーへの悪影響

としては, 非専門家では適切な対応が難しいこと, 電話

相談以外に治療が必要な場合でも時機を逸してしまう恐

れがあることなどがあげられる｡ しかし, 専門家ではな

いということは, 掛け手と受け手との間に治療関係では

なく, 温かい人間同士の関係が作られやすく, よい影響

をもたらすというメリットもある｡

3 ) 相談員として求められる資質について
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次に, 相談員として求められる資質について見ていき

たい｡

長谷川・有田・高橋・岩田 (1989) は, ｢横浜いのち

の電話｣ で研修を受けて電話相談員として認定された認

定群と研修段階で不合格となり相談員として認定されな

かった中断群を研修担当者の所見で比較している｡ 認定

群では, 段階をふむごとに研修の効果が現れ, 相談員と

して望まれる資質を向上させているが, 中断群では, 開

かれた対人関係がもちにくく自分の枠組みでしか他者と

かかわれない傾向がうかがえるとしている｡

稲村 (1990) は, 好ましい電話相談担当者のタイプと

して, ①温かい心, ②しっかりした考え方, 人間理解,

③柔軟性と心の広さ, ④適切な対応, ⑤協調性と強い情

熱, ③粘り強く飽きないこと, ⑦限界の自覚という 7つ

の要件をあげている｡

蛭川 (1990) は, ｢人間が好きであること｣, ｢価値観

をもっていることと価値観を押しつけないこと｣, ｢感受

性, 想像力があるか, 共感できるかどうか｣, ｢差別意識

を持っていないか｣, ｢論理的であるか｣, ｢体力・気力が

あること｣ を挙げている｡

神馬 (1990) は電話相談員に求められている, 資質と

能力として①電話を通じての会話力, ②カウンセリング

力, ③コンサルティング力, ④インフォメーション力の

4つの柱に集約されていると述べている｡

宮崎 (1990) は, 相談員の資質の第 1条件として人間

が大好きな人, 第 2条件として人の話を聴ける人を挙げ

ている｡

そして, 相談員のよりよい資質を高めるには, チーム・

ワークを尊重し, 開放的な雰囲気の中で自分の意見を自

由に述べ合うことのできる相談機関としての組織作りや

グループの風土を育むことが大事 (神馬, 1990) と言わ

れている｡

以上のように, 相談員として求められていることは,

技術や知識・経験ではなく, まず相談員自身の暖かく柔

軟な人間性であり, その上で, コーラーと共感的な人間

関係を作れるかという点であることがわかる｡

(2) 研修について

専門家と比較して, 知識や経験が不足している非専門

家電話相談ボランティアが, 善意だけで援助することは

難しい｡ 佐藤・高塚・福山 (2001) は, ｢問題・悩みに

関しては, コーラーの方が明らかに情報を多く持って｣

おり, ｢そのために, 非専門家・ボランティア相談員に

対しては養成・訓練する必要がある｣ と述べている｡

1 ) 一般的な研修について

東山 (2003) によれば, 対面面接によるカウンセリン

グの基本を学んだ上で, 音声メディアにおける人間関係

の特殊性を学び, 聴覚の感受性・共感性を高め, 音声メ

ディアにおける対応に長けていることが, 電話相談員の

第一条件とされる｡

これを踏まえ, 全国 25 地域の ｢いのちの電話｣ にお

ける研修について調査した神保・石橋 (1995) を参考に

｢いのちの電話｣ の研修について見ていきたい｡ 研修期

間は, 1 年から 2 年である地域が最も多い｡ 研修内容と

しては, 基礎講義, 人間関係基礎訓練, ロールプレイン

グおよび電話相談モデル実習, 電話相談実技演習, スー

パービジョンが挙げられている｡ まとめをさらに簡潔に

まとめると, ①講義に比重を置く地域と体験型訓練に比

重をおく地域が見られる｡ ②人間関係基礎訓練やロール

プレイング及び電話相談実習は, ほとんどの地域におい

て実施されている｡ ③電話相談実技実習は, 認定前に実

施されている地域が大半である｡ なおスーパービジョン

も並行してなされている地域は 3分の 2程度であったと

いうことが述べられている｡ また, 継続研修としては講

義, 人間関係基礎訓練及びグループワーク, グループスー

パービジョン, 個人スーパービジョンが挙げられている｡

グループスーパービジョンはほとんどの地域で行われて

いるが, 個人スーパービジョンを義務づけて行っている

地域はきわめて少ない｡

2 ) 研修の工夫について

電話相談の特色や電話相談員に求められる資質に焦点

を当てた研修もある｡

桂木 (2009) は, 一般的に援助者としてのメンタルヘ

ルスの維持・向上に重要なのは, �支えあう仲間のなか
で��ソーシャルサポートの機会が増えること (山下,

2004)�であると言われていることに注目し, 電話相談
ボランティアを対象とした構成的エンカウンター・グルー

プの事例を報告している｡ この研修の中では, 助けられ

る, 支えられるという体験を取り入れ, 高橋 (2004) が

重要だという �援助される者の気持ちを体験する�機会
も作っている｡

対面でのカウンセリングとは異なり, 直接は見えない

コーラーのさまざまな状況や心理的プロセスなどを電話

線だけを通じて感じ取る感受性の訓練と電話独特の応答

技法が必要という点に着目した研修もある｡ 日高

(2001) は, ｢電話相談員研修の特質｣ においては, �①
自分への気づき, ②他者への気づき, ③人間関係に気づ

く, ④セルフコントロールの 4点が大切�であるとして
いる｡ この視点に基づき, 日高 (2001) では, �自分へ
の気づき�の体験学習の具体例を挙げ, 日高 (2002) で

は他者への気づきを中心とする体験学習の工夫の具体例

を挙げている｡

また, スーパービジョンを工夫する試みもなされてい

る｡ 有田 (1996) によれば, スーパービジョンとは,�相談員が相談活動の中で出会う困難な問題や関わりの
むずかしいクライエントに対してスーパーバイザーと共

動して解決していく場�としている｡ 深見 (2006) は,
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�電話相談の流れを検討する中で自らの問いかけの発想
を豊かにすること�と �電話相談カウンセリングの見立
てができること�をねらいとして, グループスーパービ
ジョンの場で��法を用い, 電話相談員としての力量と
資質の向上に有効であることを示唆した｡

相談員が対応に苦慮する対象として ｢性｣ に関する相

談に着目した研修もなされている｡ 有田 (1991) による

と �匿名性が尊重され, 対面する必要がない電話相談で
は, 日頃は意識下に抑えられている ｢性｣ に関する相談

が目立って多くなる�こと, �電話相談の相談員には女
性が多いこと�が �性の話 (相談) をしてみたくなる要

因�になっている｡ セックスコーラーへの対応は個々の
相談員の判断と力量に委ねられていることが多い｡ この

ため, 経験の浅い相談員や女性の相談員にとって大きな

心理的負担を強いる結果を作り出している (小林・清水,

2006)｡ 一方で, 電話相談は, �性をめぐる発達的危機に
陥った青年たちの有力な援助システム (長谷川,

1992�)�にもなる｡ このような性に関する電話への対
応のための研修の工夫もなされている｡

田中 (2000) は, �養成期間中にセックス通話に対す
る応対の仕方を学ぶ機会がほとんどないこと�を指摘し,�初心者にふさわしい学習方法の一つとしてプログラム・
テキスト方法の自習書�を試作している｡
また, 松尾 (2006) は, 相談員の相互交流を促進する

意味も込め, 小グループでの語り合いを中心とした性に

関する研修を 2年にわたりシリーズで実施している｡ こ

のなかで, �メンバー同士のケアがなされ, 人間関係を
深めるきっかけとなったこと�, �ベテランから新人に聴
くコツを伝える機会となったこと�, �性に関する通話を
聴き分ける一つのモデルを示し, 議論を深めるきっかけ

になったこと�が示されている｡
以上のように, 基本的な研修から, 電話相談の特色や

電話相談員に求められる資質に着目した研修までさまざ

まなものが行われていることが分かる｡

Ⅲ. 非専門家の電話相談ボランティア
の心的負担について

1 . 電話相談員の心的負担について

電話だからこそ言える悩みの内容は, 深く激しい苦悩

であることが多い｡ このような電話に耳を傾けると相談

員の心も大きく揺れ動く｡

根本 (1993) は電話相談ボランティアの燃えつき状態

について調査し, 経験年数 3年前後の相談員の約 4割が

高い燃えつき状態を示していること, ｢こんなはずじゃ

なかったという感じ｣, ｢無力感｣ を経験していることを

明らかにした｡

平井 (2008) は, いのちの電話相談員のバーンアウト

を規定する要因について調査し, メンタルヘルスの悪化

による ｢脱人格化｣ や ｢情緒的消耗感｣ が大きな要因で

あり, ｢充実感の欠如｣ や ｢自己不全感｣ を招いている

こと, 電話のかけ手であるコーラーとの ｢不快な人間関

係｣ がコーラーに対する ｢否定的なイメージ｣ にもつな

がること, さらに, 電話相談の中だけでなく日頃の ｢無

力体験｣ やストレスフルな ｢日常の出来事に対する苛立

ち｣ も燃えつきる要因になっていることを明らかにした｡

電話相談員にとってストレスフルな通話もある｡

まず作話を繰り返す常習的通話者への対応である｡ 有

田 (1992) では, かけ手は ｢困っている｣, ｢悩んでいる｣

と相談者の役割を演じながら相談員にとまどいや不快の

感情を大きくする話題を仕掛けてくることが多いと述べ

ている｡

攻撃的な通話も負担となる｡ このような電話では,�かけ手の怒りや攻撃は本来親に対していだいていたも
のを相談員にむけてきた転移感情であると分かっていて

も, 受け止めにくく, 動揺してしまう (有田�1993)�
ことになる｡

性的な内容の通話も大きな負担となる｡ 小原・藏岡

(2004) は �電話相談カウンセラーは攻撃的通話, 性的
通話に大きな心的負担を感じている�とし, 特に性的逸
脱通話に対して, �不快だが話を聴こうとするカウンセ
ラーの葛藤が負担度を高くしている�ことを明らかにし
た｡

加藤 (2005) は電話相談員の陥りやすい病的状態とし

て, ①ショック, ②ＰＴＳＤ, ③反応性うつ病, ④抑う

つ神経症, ⑤適応障害, ⑥バーンアウトを挙げ, 相談員

が心理的危機に陥る理由として, ①電話相談員側の問題,

②電話相談の構造や業務内容, 役割に関する問題, ③か

け手側の問題を挙げ, それぞれについて考察している｡

2 . 相談員のケアについて

三木 (1999) は �相談員もそのような危険性と背中合
わせなのだという認識を持ち, 苦しい思いを仲間の相談

員に聴いてもらったり, 打ちのめされる自分を許すこ

と�, �時には経験豊かな先輩の相談員のスーパーバイズ
を受けること�, �仲間との交流を楽しみ, スポーツや旅
行や趣味に興ずることが心の健康を保ってこの仕事をつ

づけていくコツ�と述べている｡ 同時に, 危機は克服す
れば �人間成長のチャンス�でもあるとしている｡
根本 (1993) は, 複合的ケアシステムを構成するもの

として, ①セルフケア, ②相談ボランティア同士の相互

的援助関係作り, ③組織的ケアの 3つを挙げている｡

平井 (2008) は, �リアリティショックや燃えつき,
メンタルヘルスなどの対策として, メンター (よい指導

者・助言者) によるメンタリングや, ピア (仲間・同僚

など) カウンセリングが有効であると考えられている�
と述べている｡

ストレスフルな通話に関しては, 性的逸脱通話に関し
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ては, �知識があれば負担が軽減できるものも含まれて
いる (小原ら, 2004)�とされる｡
加藤 (2005) によれば相談員へのケアは, ①相談員自

身でのセルフケアと, ②相談員同士でのケア, ③相談員

が所属する機関でのケア体制に大別される｡ 加藤

(2005) は傷ついた電話相談員へのケアの実施場面をケ

ア面接とし, 援助構造について検討している｡ ケア面接

の援助者としては, 傷ついた電話相談員の同僚としての

仲間であったり, リーダーやスーパーバイザー, 事務局

員など役割を担う人など, 早急に対処できる最も適切な

人であるとしている｡

相談員同士でのケアは, 根本 (1993) は, �相談ボラ
ンティアの人間関係の中で傾聴しあう機会を持つことで,

相互に情緒的な支援者の役割をはたすことができる�と
述べている｡ このため, 非専門家のボランティア電話相

談員同士で傾聴しあう機会を持てるような相互サポート

関係作りが重要であると思われる｡

以上より, 傷ついた場面では直接援助が必要であるが,

普段の電話相談活動時から危機意識を持ち, 互いに助け

合うような仲間作りが大切といえる｡

Ⅳ. 終わりに―非専門家の電話相談ボランティア
のメンタルヘルスの維持向上に対して有効な
サポートについて

本稿では, 電話相談の特徴, 非専門家の電話相談ボラ

ンティアの心的負担について概観してきた｡

以上に見てきたように, 非専門家の電話相談ボランティ

アとしての資質を伸ばすこと, 非専門家の良さを生かし

た研修方法も, 電話相談ボランティアの心的負担へのケ

アやメンタルヘルスの維持向上も同じ立場の電話相談ボ

ランティアどうしのつながりが重要であるように思われ

る｡ つまり, 非専門家の電話相談ボランティア同士の相

互サポートが大切なのである｡ しかし, 非専門家の電話

相談ボランティア同士の相互サポートについての重要性

は指摘されながらも実践報告としてはまだ見あたらない｡

電話の担当の時間の前後, あるいは研修の前後に, イン

フォーマルな形での相互サポートは多く行われているだ

ろう｡ しかし, それは相互サポートとして意識的になさ

れているものではないと思われる｡

ここで, 相互サポートと類似した概念としてピア・サ

ポートがある｡ ピア・サポートの定義としては, �仲間
による対人関係を利用した支援活動の総称 (西山,

2002)�であるが, その実践の多くは, ピアサポーター
として養成された後, 同じ立場の人をサポートするとい

うものがほとんどであり, サポートする側とサポートさ

れる側とが固定されている｡ しかし, 非専門家のボラン

ティア電話相談員の場合は, 同じ人がサポートする立場

とサポートされる立場を両方併せ持つため, 新たに相互

サポートという用語を用いたい｡

相互サポート関係作りを促進するため, グループを用

いた方法が有効なのではないかと考えられる｡ まず, 電

話相談員養成のためには, �エンカウンター・グループ
形式で, 目的別に複数の講師によるさまざまなプログラ

ムを実施し, 体験的に学ぶことが最も有効である�と考
えられている (東山, 2005) こと, �グループ体験の中
でボランティア電話相談員の間で親密な関係を作ること

は, 相談をしてくる人とのいい関係作りの方法 (斉藤,

2003) を身につけること�とも関連していると思われる
ためである｡ 特にエンカウンター・グループは, ｢自己

理解, 他者理解, 自己と他者との深くて親密な関係の体

験 (野島�2000)｣ を目的としたグループ・アプローチ
であり, 研修の初期の段階で相互サポート関係の土台作

りには適していると思われる｡

ボランティア電話相談員となってからの相互サポート

関係作りとしては, セルフヘルプ・グループを用いた方

法が有効なのではないか｡ �全員がまったく平等の立場
にいてお互いが支え合う (高松, 2004)�セルフヘルプ・
グループは, 同じ人がサポートする立場でありサポート

される立場である相互サポート関係にとって有効であろ

うと思われるためである｡

また, 一方で仲間作りが目的になりすぎることのデメ

リットもある｡ 仲間の相談員とのプライベートな関係と

いったものが心の支え (斉藤, 2003)�になり, 依存し
あうことの危険性への視点も持っておくことも大切であ

ろうと思われる｡
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