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２７万件

苦 情 の 時 代

私たちいのちの電話は、この１８年間で延べ

２７万１千件（２００３年９月末現在）、２００２年では

Ｉ¶）、９６６件に及ぶ相談を受けてきました。今や私ど

もの活勁が各種のインフラと並んで市民生活に必

須の社会システムのひとつとして定着しつつある
ことを物語っています。今年１０月２７日、名古屋

市から「民間社会福祉事業功労者」として表彰を

受けましたが、それは私たちの成果かが広く認め

られたものと理解し一層責任の重大さを痛感して
います。

苦情の電話

私たちの活動は多くの利用者から評価されてい

ると確信していますが、中には厳しい指摘や苦情

も寄せられています。その中で最も多いのが「い
つかけてもつながらない」というものです。ＮＴＴ

に依頼してトラフィック調査をしましたが、そ

れによると７５回かけてやっと通じる割合になる、
つまり常時輔勝（話中で込み合っている）状態で

あることがわかりました。「いつでも、どこから

でも、どんなことでも」というキャッチフレーズ

に偽りありということです。あまり意味がある

と思えない退屈しのぎの長電話などについては対

応方法を研修で取り上げていますが、これだけで

は上記の要望に応えがたく、また電話回線の増設

や、相談員の養成にも、にわかには実現しにくい

現状です。これに連動して緊急事例（自殺予告な
ど）にも十分対応できていないことも大きな課題

です。

受け手への苦情

長 岡 利 貞

現代はストレスの時代、社会や人間に対する不

安や不満が渦巻いており、それが電話相談に訴え

られることはむしろ自然なことです。

によってそのストレスが和らげられ、 〃

癒されることは、日ごろの活動の中で体験してい

ることで、これが社会の緩衝装置とも安全弁とも

なっていることを実感しています。

しかし、まれに電話相談の受けて（相談貝）に

それらが向けられることがあります。こちらとし

ては誠実に対応したつもりで払かけ手の思い込

み、勘違い、また腹立ち紛れ、ヤブレカブレの気

持ちから、受け手の対応に対する苦情が電話のな
かで訴えられることがあります。

また時に受け手の不適切な応答や失言につい

て、執拗な抗議を繰り返し、その対応に窮する例

があります。受け手の言葉に痛く傷つけられ、通

院を余儀なくされた、その費用を賠償せよという

ものから、担当したものを電話口に出せ、責任よ ’ ‘｀

が謝罪せよというものまで様々です。これまでに

法律家からこのような事態を予想して対策を立て

るよう、また監査当局からは利用者の苦情対策を

検討するよう助言を得てきました。これらの苦情
は一股商品のそれへの対処とは違う格別の難しさ

があります。それは電話相談の原則とかかわりが

あるからです。

（１）ことば

電 話 相 談 は こ と ば に よ る 単 一 チ ャ ン ネ ル の コ

ミ ュニケ ー シ ョ ン で す。 語 彙 、 話 の 早 さ 、 抑 揚 、
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言いまわしが、かけ手に思わぬマイナスの刺激を

与えることがあります。また受け手のことばがか

け手の攻撃性を触発することもあります。このよ

うに受け手はたえず強いストレスにさらされてい
るといえます。このことは電話相談のいわば宿命

ともいえる問題です。物とは違って、ことはとい

うとらえにくいものをめぐってのやりとりです。
こんなとき電話がいかに不十分なメディアである

かを思い知らされます。

（２）匿名性

電話相談が匿名性を原則とすることは、この問

題をいっそう難しいものにします。もちろんかけ

手を特定しませんし、受け手もまた同様です。受

け手を特定しないということは、受け手が連帯し

て責任を持つという倫理に従うものだからです。

かけ手、受け手の双方の言い分を聞いた上で解決

するという常識は通用しないのが電話相談です。

それ故に受け手の責任は格別に重いといわねばな

りません。

（３）かけ手主導

これはかけ手が切る前にこちら側がきらない

というだけではありません。それがどのような電

話であれ、「かけ手に問題がある」という立場を
≒らないということです。かけ手がたとえ無理難

題、暴言を吐こうとも、それを受け手の問題とし

て応えるというのが電話相談です。近代市民社会

のルールである相互責任的、双務的関係ではなく、

もっぱら一方的、片務的な関係の倫理といえます。
この意味で電話相談ほど「分の悪い」仕事はあり

ません。かけ手の非難、攻撃、苦情はこれを甘受、

忍受するほかないというのが基本です。このよう

な相談の構造が頻回通話者や電話依存者を生むと
いう批判もあながち斥けられないのですが、この

立場は、かけ手が心理的に窮迫し、周りに助け手

がおらず、極めて弱い立場の人であることに思い

をいたした状況倫理であることを示しています。

- ３ -

電話相談活動が「厳しい」といわれているのはこ

のような事態を指すといってよいでしょう。つま

りこのことが電話相談は非日常的、非常識的構造

を持っといわれる理由です。たえず初心にかえっ

た研修が求められるのです。

こ れ か ら の 電 話 相 談

電話相談はとっくに普及と理解の時代を終え、

その効果を評価する時代から、さらに批判や苦情

の時代に入った感があります。この苦情問題への

対処如何によってその組織の力量が試されると思
います。この問題に気づいた受け手が互いの問題

点を仲間に投げかけ、これを養成や、研修にフィー

ドバックすることが大切だと考えています。

かつて社会への不安や不満は新聞の投書欄を
はけ□としていました。やがてそれが電話口に変

わってきました。今やインターネットやホーム・
ページの書き込みに電話相談に対する様々な苦情

が載せられ、世界をかけめぐっています。それら

を読んでみると、大半が独断と誤解に基づくもの

というほかはないのですが、これが情報として一

人歩きするかもしれません。私たちはこれらにも

無関心でおれない時代になりました。
いのちの電話の相談活動の中のトピックスのひ

とつを取り上げましたが、広くご意見をいただき

ますよう、また引き続き活動をご支援くださいま

すようお願い申しあげます。

（愛知いのちの電話協会理事長）

う謳訟



『ボランティア活動雑感』

私は昭和１９年１月生まれで、あと数ケ月で６０
歳になります。論語に「子いわく吾れ拾有五に
して学に志す。３０にして立つ。４０にして惑わず。
５０にして天命を知る。６ｏにして茸兪ごう…」と
あります。孔子のようにはとてもいかないわけで
すが、少しでも孔子の人生の知恵に学ぼうと最近
は「耳に入ってくるものを素直な気持ちで受け止
められるような心境一耳に順う心ｊを持とうと
努めています。自分の考えだけでなく他人の意見。
自分と違った意見にも余裕を持って受け止められ
る度量を持てということと思いますが、わが身を
振り返って見ると、これは身も心もかたくなりが
ちな（柔軟さがなくなりつつある）年頃になった
ことへの戒めかなと実感しているこのごろです。
とくに体の方はー昨年来腰痛で苦しめられ、今テ
ニス・エルホーなる（テニスではなく、草取りが
原因の）少し格好の良い名前の関節筋肉痛に悩ま
されています。腰痛の方は整形外科から、はり、

カイロプラクティック、整体、巾国整体、マッサー
ジと考え付くもの全てを試みましたが一向に良く
ならない。ある時、結局、自分の力ではなく人に
頼り切っているからダメなんだと思い至り、咋秋
からウォーキングを始めました。もう１０ヶ月程
になりますが、毎朝約５０分のウォーキングのお
かげでほとんど痛みがなくなっただけでなく、下
半身も鍛えられ、ゴルフの後の疲れも少なく、お
腹のあたりの脂肪も少し減ったようです。今振り
返って思うことは、やはり「自助努力」こそ何よ
り大切なんだと思い知ったことです。
さて、私と「いのちの電話」との係わり合いは、

今からちょうど１０年前１９９３年に評議貝に選任さ
れたことから始まりました。当時私は東海銀行

鈴 木 郁 雄

（現ＵＦＪ銀行）の中部地区担当の役貝をしており
まして、前任者の退職に伴い、私がその後任とし
て就任させていただいたわけです。それまでは全
く「いのちの電話」との関係はなく、その役割、
使命、相談貝の皆さんの活動の内容など全て一か
ら勉強という状態でした。私は若ｘ八時代に企画部
に在籍中、銀行の社会貢献活勁の事務局担当とし
て公共活動の企画推進にあたったこともあり、折
角縁あって「いのちの電話」の評議員になった丿
らには、とにかく評議員会だけには極力最優先
で出席しようと心に決めました。その後理事に選
任され、ユニーに転じた以降もお世話になってい
る次第で「いのちの電話」との係わり合いはもう
１０年になりました。この同、率直に申し上げて、
私自身十分な貢献ができなかったと反省している
ところですが、少ない経験の中から、私なりにこ
うしたボランティア活励について感じている点が
二つほどあります。ひとつはこの社会福祉法人が
電話相談員の皆さんをはじめ、指導貝の方、役員
の方、皆さん全てボランティアで運営されてい
ることのすごさ、すはらしさです。最近は多くの
ＮＰＯ法人が設立されていますが、もう２０年にも
なろうという長い活動を、毎日毎日、続けておら
れる方々の力の源はー体なんだろう。「自殺予防」
という大変重いテーマに自らのストレスも乗り越
えて取り組むエネルギーはどこから来るのか。｛
れぞれに仕事を持ち、家庭を持つ人々が、そし
て本当に様々な分野で活躍している人たちが、こ
んな重い仕事を日々力をあわせてやっていること
に本当に心から敬服しました。そしてこんなに難
しい活動だけに皆さんの情熱はもちろんのこと、
チームワーク、連帯感が何より大切だと実感して
いる次第です。
もうひとつは、当協会の財政問題についてです。

収入と支出のハランスの問題です。この協会が発
足したころは日本の経済も企業も概ね順調で、一
方で企業の社会的責任ということが強く言い出さ
れ、各企業とも横並び意識も手伝って、慈善事業
的なものへの寄付が集まりやすい環境にあったと
言えます。しかしその後のバプルの崩壊、デフレ

一 ４ -
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の進行、企業の構造改革の断行に伴い、企業は大
幅な経費削減を行い、中でも会社にとって最も痛
みの少ない慈善事業への寄付金のカットは、真っ
先に対象となりました。また一方で企業に求めら
れる社会的責任については、最近では従来の慈善
事業的なものへの寄付から、企業本来の業務の中
でどう社会的責任を果たすかという方向がより強
く意識されるようになりました。製品の安全性、
環境にやさしい商品の開発といったことに重点が
移ってきているといっても過言ではなく、企業の
社会的責任も時代とともに大きく変わりつつある
といえます。
さて今後どうなるでしょうか。１９８９年（今か

ら１４年前）に出版された「日はまた沈む」とい
／″恥（７本を最近読み返してみました。著者はイギリス

のジャーナリスト、ビル・エモット氏で、当時は
「ジャパン・アズ・ナンバーワン」という本が出
され、いよいよ日本の繁栄の時代がやってきたと
いう世界的な風潮の中で、その繁栄は長く続かな
いという主張をしたものでした。-言でいえぱこ
れまでの繁栄をもたらした経済的、社会的要因が
実は長く続くものではなく、むしろ現実の経済・
社会構造の変化の方向は繁栄とは逆の要因になる
のではないかとの指摘でした。まさにその後の日
本はそういう状態におちいったことは皆さんご承
知の通りです。さてこの苦境は長く続くのか。バ
ブル崩壊後１０年以上経過しており、まさに長く
続いていますが、これは不振の原因が、経済面、
社会面ともに構造的な問題に主に起因しているた
めと思います。今問題になっているデフレもそう

ぐ。（
簡単には解決できそうにありません。今のデフレ
Ｊ原因として主に三つぐらいが言われています。
＠ ＠ ＠ ＠ ＠ ＠ ○ ＠ ＠ ＠ ○ ＠ ｅ Ｏ Ｏ Ｏ ＠ ○ ○ ○

２ ０ ０ ３ 年 フ ォ ー ラ ム

９月７日（土）１３時３０分より名古屋市教育館で
２００３年のフォーラムを行いました。
長岡理事長から、いのちの電話は３４年の歴史があ
り、年間５０万件の相談を受け、社会システムのーつ
として定着しつつある。しかし、最近はいのちの電
話に対する苦情も多くなり、今後このような苦悄に
対する対策も考える必要がある。とのあいさつがあ
りました。
愛知いのちの電話協会理事、ユニー（株）取締役会
長鈴木郁雄氏が「ボランティア活動雑感」と題して
講演を行いました。鈴木氏は講演の中で、地域のコ

- ５ -

①一つは日本の人件費とか家賃・地代・設備の費ふ ● ㎜ ｙ ■ Ｆ
用、サービスの費用などが世界的に見て割高で、
国際競争力を回復するために人件費などを下げざ
るを得ない。②二つ目はバブル崩壊による株・土
地などの資産価値が大きく下がったこと。以上の
二つは日本独白の問題ですが③三つ目は世界共通
の問題で、グローバリゼーション（経済に国境が
なくなってきでいる）とＩＴの進歩により世界の
企業が国境を越えて世界で最も安い品物、情報・
サービス、人を使えるようになり結果的にモノや、
サービスの値段が下がり続ける傾向にあり、今や、
デフレは世界的な動きになりつつあります。
こうして現実を見ていきますと、日本における

デフレも簡単に終わるとはとてもいえそうにあり
ません。こうした厳しい環境の中で当協会も従来
の会社からの寄付金に大きく依存してきた体質を
徐々に変えていかざるを得ないと思いますし、一
方で経費の削減による収支の改善にも努めていか
ねばならない状況と言えます。財務委員長の西沢
先生はじめ事務局の方々、相談員の方々のご努力
でこの数年間で収支は大きく改善していますが、
自分たちの組織を守っていくためにはより多くの
友人、知人に当協会の活動を伝え、一人でも多く
の理解者を増やしていくことが必要だと実感して
いるところです。私自身も大企業はもちろんのこ
と中小企業の経営者の皆さんも含めて、そして友
人、知人にも幅広く声をかけさらに多くの理解者
を得るべく力を尽くしていきたいと思います。ま
さにお互いの自助努力が今こそ大切だと思うこの
頃です。

（愛知いのちの電話協会理事。
ユニー株式会社取締役会長）

○ ○ ○ Ｏ Ｏ ｅ ＠ ○ ⑩ ○ ○ ＠ ⑩ ＠ ＠ ＠ ○
ミュニケーションがなくなりつつある現代社会では、
防犯などの対策も含めて考えると、自分も毎日散歩
をしながら行っているあいさつなど、Ｔ人一人がで
きる身近なことからはじめてはどうかと提案されま
した。またこれまでのいのちの電話での募金活動の
経験から、今後のいのちの電話の財政基盤は多くの
市民によって支えていく必要があると述べられ、個
人賛助会員の拡大をさらに進めようと述べられまし
た。
鈴木氏の講演の後、参加者がグループで話し合い、
自殺予防の一翼を担うことなどを確認しました。

兼田智彦（ペルの会会長）
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薬師寺柿本大真
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その夜八時頃、ＪＲ三河安城駅に降りた。八月も終わろうかという夏の夜で昼間の暑さ

は置き去りにされていた。駅のこととて照明は明るいが、ちょうどそれが途切れかけるロー

タリーのはずれに二人の若者が立っていた。それぞれにギターを弾き歌っている。立ち止

まって耳を傾ける人影は無い。彼らの歌は熱気を残す夜の閣に空しく広がっているように

思われた。今晩は急いで家に帰らなくても大丈夫だからと私はコンクリートの柵に腰を降ろし、彼ら

の歌声に包まれてみた。奇を街わない素直な声が少し離れて坐る私にも届く。たった一人の聴衆に歌

声の張りが少し増したと感じたのは私の錯覚か？歌い終えた二人に近寄って「持ち歌があるの？」「毎

晩此処で歌ってるの？」馴れ馴れしく訊ねる私を嫌がりもせず目を見合わせながら返事をくれる。グ
ループの名は〈ダンボール〉と教えてくれた。一曲リクエストをすると「夏ですけど春の歌を」と恋

の歌らしき曲を聴かせてくれた。人気の無いレンガ畳の上に夜の闇はどこまでも続き、彼らの若い歌

声は波を描くように広がってゆく。つかの間のコンサートにお礼を言い、ドラ焼き４個を手渡すと暗

がりの中、私は駐車場へ向かった。背後で「今日は来て良かったな」と彼らの会話が響いた。＜何を

言ってるんですか。良かったのは私のほうだよ。〉と心で呟く。振り返ると、頭上に高架をいただき、

公園のようなしつらえの中で身を寄せて一息入れる二人の若者の姿がかすかな照明に浮かび上がって

見 え た 。 （ Ｊ ． Ｎ ． ）
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社会福祉法人愛知いのちの電話協会
理 事 長 長 岡 利 貞

財務委員会
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２００３年６月より２００：ＥＳ年９月末日までに下記の方々から暖かいご支援をいただきました。一同深く感謝いたします
と共に報告を申し上げます。（順不同・敬称略）
なお、上記期間内に何度もご寄付くださった方もお名前は１回にさせていただいております。
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この夜は、春日井市からも熱心な泉賢後援会

のファンがつめかけ、会場は１８０人余りのお客

様の声援で盛り上がりました。アットホームな

雰囲気のなか、麻利子さんが旅館の女将として

の苦労話や奉仕の気持ちなどをユーモアを交え

て話されながら、多くの人と接する中で、人を

愛する気持 √いのちの尊さ、大切さを体験の中

から語られた後、泉さんが自作の「ありがとう」

や「夢の ’ように花のように」「愛する人へ」な

ど愛の賛歌を艶のある伸びやかな声で歌いあげ

ま し た 。 レ ・ 。 ・ 。● ｊ ● Ｌ ゛ ’ ● -

なお、とのコンサ。-トの収益金は私どもの運

営資金の一部として活用させていただきます。

皆様のご協力に改めてお礼を申し上げます。

チャリティーコンサート２００３

あなたは愛されています！

毎回好評の名古屋いのちの電話チャリティー

コンサートが、８月７日名古屋中央教会で開か

れました。

今回の出演は、群馬県万座温泉の「日進館万

座ホテル」の経営者泉賢さんと、同ホテルの女

将で泉さんのご夫人でもある黒岩麻利子さん。

泉さんは取締役会長として同ホテル経営にあた

るとともに、みずから「いのちと愛と平和」の

メッセンジャーとして、全国的にコンサート活

動を繰り広げている異色のシンガーソングライ

ターです。
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愛知西地区教会婦人会連合

賛助寄付
オフィス・コア㈱
㈱Ｎｒｒクオリス東海支社
㈱サングツ
薬師寺柿本大真
社団法人名古屋中村法人会
盛田株式会社
矢作建設工業㈱
㈱エヌティティドコモ東海
トヨタ車体㈱

省 吾 武 藤 智 代
昌 子 石 田 夏 江
三 千 夫 松 田 百 代 子
日本福音ルーテル希望教会

㈱杉浦製作所
㈱三堺プレシジョン
岡谷綱機㈱
新明工業㈱
愛知製鋼株式会社
豊田通商㈱
ホーＪヽ一株式会社
㈱前田鉄工所

献品中部善意銀行（桁子６０脚）ベルの会（空調機）
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１２月１日叫）０：００より口月７日（目）２４：００まで（２４時間無科です）

自 殺 予 防 い の ち の 電 話
主催；社会福柾法人いのちの電話
俊援：厚生労働省ｈｌｔｐソ／ｆｊｎｄ４ｊｐ／日本いのちの電話連盟

〈（いのちの電話〉は１９７１乍に日本で闘設されて以来．
年中無休で相畷を受付けています．）

社会福祉法人愛知いのちの電話協会
名古屋いのちの電話

〒４６１-８６９１
事 務 局 Ｓ
相 談 電 話 Ｓ
携帯相談電話
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栗
浦
田

小
梶
鎌
栄冠幼稚園

㈱伊藤工務店
川北電気工業㈱
大橋鉄工㈱
東名サニタリー㈱
㈱オテックス
小島プレス工業㈱
中央精機㈱
アイシン精機㈱

佐 野
長谷川

２００３年秋

子
子

純
倭
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２００３年１１月１日発行
発 行 人 長 岡 利 貞
編 集 人 広 報 委 貝 会

年末・々りスマス特別寄付の

お願い

本年もまもなく、クリスマス・年末の季節をむか
えようとしています。例年この時期に「ま「いのちの
電話」の活動のたＭ）に、特別寄付金を募っております。
今年度も何卒よろしくご協力をお願いいたします。
社会福祉法人として寄付金の税法上優遇措置が受
けられます。誠に失礼ですが振込票を同封させてい

ただきます。ご利用くだされば幸いです。

送金先：郵便振替口座００８１０-８-５３７５８
ＵＦＪ銀行大津町支店４７７０２９

（普通預金）

名 義 先 社 会 福 祉 法 人

愛知いのちの電話協会

名 古 屋 東 郵 便 局 私 書 箱 第 ２ ５ ７ 号
０５２→７１-５１８１郵便振替口座００８１←８-５３７５８
０５２-９７１-４３４３ＵＦＪ銀行大津町支店（普）４７７０２９
ＮＴＴドコモ束海「＃９５５６」

０１２０-７３８-
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