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事例集 

 

・本事例集は実際の相談事例を参考に作成し、ガイドラインとの対応を記載し

た、架空の事例です。 

・相談員の研修に利用することを想定しており、その際の資料として活用して

ください。 

・SNS 相談の応答方法は必ずしも確立されたものではなく、発展途上にありま

す。本事例集に掲載された事例を参考にしてガイドラインを参照しながら、

適切な応答のあり方を受講者 1人 1人が考え、議論いただきたいと考えてい

ます。（適切とは言えない対応事例についても、どこが適切ではなかったか

をおさえながら、どのような応答が適切かを考える材料としてください。） 

・本事例の作成に当たり、平成 30 年度厚生労働省補助事業「若者に向けた効

果的な自殺対策推進事業」の SNS を活用した相談に関する作業部会の出席団

体のご協力をいただきました。 
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１.相談者情報
〈10代/中学生/女性〉 

相談概要：母親が何をしても認めてくれず、辛い。死んでしまいたい。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 (定型文の送信)
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
女子
14
東京

3
こんばんは、相談員です。
今日は相談に来てくれてあ
りがとうございます。

Ⅳ-２(２)
肯定

4
どのようなことからでも大丈
夫なので

5
お話できるところからお話
してくださいね

6 わかりました

7
今日はどのようなご相談で
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

8
わかってもらえなくて、つら
いんです

9
そうなんですね、それは本
当につらくなりますね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

10
どんなことを分かってもらえ
ない感じですか？

Ⅳ-２(４)
質問

最初の質問はできる限り広
く聞く

11
うーん
がんばってるのに、怒られ
てばかりです。

12 そっか・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

13
怒られてしまうなんて、やる
気がなくなっちゃいますよ
ね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

14
どんなことで怒られるんで
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

15
ほんとに、そうです。
学校の成績が悪いと怒ら
れます。

16

学校の成績・・・・自分でも
気にしているのにそれを怒
られたら、本当に嫌になり
ますよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

17 誰から怒られるんですか？
Ⅳ-２(４)
質問

18
辛くて死にたくなりました。
お母さんです。

相談事例№1-1
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

19

お母さんに分かってもらえ
ないと、本当にそうおもって
しまうくらい、つらいですよ
ね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅲ-（６）②
侵襲性の高い言葉
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感
14才という若者のため、不
用意に死に傾くことを避け
るために、直接的なオウム
返しを避ける。

20 はい

21
お母さんは、どんなふうに
言ってくるんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

22
こんなんじゃこの先、やって
けないとか、頭悪いんじゃ
ないのかとか

23 塾にも行ってるのに
24 なんでなの？って

25
そんな・・・・・すごく傷つきま
すよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

26
がんばっているのに、分
かってくれないんです
ね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

27
はい、だから、私はもうどう
したらいいのかわかりませ
ん

28 がんばってるのに

29 そうですよね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

30
そんな言われ方したら、が
んばる気もなくなってしまい
ますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

31
お母さんにそんな風に言わ
れて、あなたはどんなふう
に答えているんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

32 ごめんなさいって。
33 次はがんばりますって
34 言います

35 そっか・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

36 でも、もうがんばってます

37

そうですよね、もう十分が
んばっているのに、どんな
ふうにもっとがんばればい
いか、分からなくなってしま
いますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

38
これ以上がんばるにはどう
したらいいんでしょうか？

39 お母さんを喜ばせたいです

40
そうなんですね・・・・あなた
ががんばるのは、お母さん
を喜ばせたかったんですね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

41
だから、いままでもずっと、
がんばってきたんですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

42
はい。そうです。
褒めてほしくて

43 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

44
褒められたら、うれしいです
よね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

45
いつぐらいから、そうやって
お母さんのためにがんばっ
てきたんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

46

うーん
ずっと前からです。
笑った顔が見たくて。いつ
も怒ってるから

47 私が悪いんだと思います

48
そっかぁ・・・・お母さんに
笑ってほしかったんですね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

49
でも怒ってばかりいるお母
さんをみていると、本当に
つらくなりますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

50

つらいです。
私がいるから、お母さんは
怒ってるのかもしれないで
す。
だから、いなくなったほうが
いいのかなって、最近思い
ました。

51
お母さんは、そんなにあな
たの事をいつも怒っている
感じなんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

52
そんなお母さんを見ている
と、自分をせめてしまうんで
すね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

53
はい…
弟のことは、可愛がってま
す。

54 なるほど・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

55
弟さんは、いくつなんです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

56 一個下なので、13才です

57
そうなんですね・・・・一つし
か違わないのに・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

58
弟は、いつも笑ってて、お
母さんも笑ってて

59
弟と自分との対応で、お母
さんが一番違う、って感じる
のはどんなところですか

Ⅳ-２(４)
質問

60 にこにこしてるとこです

61
そっか、二人とも笑ってい
るのに、ますます居たたま
れない感じですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

62
私の何が、悪いのかって
思っちゃいます。たぶん、
弟は人気者だから。

63 そうなんですね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

64
今ご家族は、お母さんと弟
さん、他にどなたかいらっ
しゃいますか？

Ⅳ-２(４)
質問

65 他には、お父さんだけです

66
お父さんとは、どんな感じ
なんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

67
怒ったりはしないですが、
あまりしゃべったりもしない
です

68
そっか・・・お父さんとは、あ
まりかかわっていない感じ
なんですね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

69
はい。
わたしが休みの日も、仕事
だから余計に話せないです

70

そうすると、お母さんとどん
なふうに関わったらいいの
か、すごく考えてしまいます
よね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

71
お父さんは、帰ってくるの
が遅いから、部屋で勉強し
てたら気づかなくて

72 そうです。

73 そうですよね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

74 弟みたいになりたい

75
うんうん・・・・悲しいけど、そ
う思ってしまいますよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅲ-（６）②
侵襲性の高い言葉
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

76
今までのお話を少し整理す
ると

Ⅳ-２(１)傾聴

要約
途中で要約を効果的に入
れることで、相談者が現状
を理解することができる。

77
かなしくて寂しいです
はい

78

あなたは今、勉強をすごく
がんばっているんだけど、
お母さんからは怒られてば
かりで認めてもらえない

79 はい

80

でもそれは、結構前から、
お母さんがずっと怒ってい
ることを、あなたはとても気
にしていて

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

81

お母さんが笑ったり、喜ん
でほしいから、一生懸命勉
強をがんばってきたんです
よね

82 そうです

83
でも、がんばってもがん
ばっても、お母さんは全く褒
めてくれない

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

84

だから、今あなたはとても
疲れてしまって、どうしてい
いか分からない感じですよ
ね

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

85 はい。もう疲れました
86 つらいです

87
うんうん、本当にむなしくな
りますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

88
一方で、弟とお母さんはい
つもニコニコしていて

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

89 はい

90
弟は人気者ということも
あって、お母さんも気に
入っているように見える

91
そして、お父さんは仕事が
忙しく、どちらかというとあ
まり話さない人なので、

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

92

今あなたは、家の中で、
とっても孤独で、一人ぼっ
ちで、誰も分かってくれない
しんどさを感じているんで
すよね

93
そうです。ひとりぼっちで
す。

94
そんな状況を変えたくて、
今日はご相談に来て下さっ
たんですよね

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

95
ずっとこれが続くのかと思う
と、死にたくなります

96 はい

97

うんうん、死にたいって思う
くらいつらい状況を、なんと
か変えていきたい、って
思っていらっしゃるんですよ
ね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
ここまでの間で、十分で丁
寧な傾聴（受容、共感）を
行ってきたので、ここでは、
「死にたいほどつらい」とい
う気持ちをストレートに受け
止め、変わりたい気持ちが
あることにも触れることがで
きる。

98
褒めてもらいたくて。
わかってほしいです。

99

今日はたいせつなお話をし
てくれて、あなたにとって本
当に苦しいことをお話してく
れて、本当にありがとう。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

100
是非、あなたの力になりた
いので、一緒に考えていき
たいと思います

101
はい
嬉しいです。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

102
あなたにとって、お母さん
に褒められたのは、どんな
時でしたか？

Ⅳ-２(４)
質問

103

うーん…あんまりないんで
すけど、やっぱり、テストの
点がよかったときですか
ね？あんまり思い浮かばな
いです

104

そっか・・・・あまり褒められ
てないけど、テストの点が
よかった時、ということを強
く覚えているんですね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

105
その時は、本当にうれし
かったですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

106 はい。ホッとしました。

107
そっか・・・うれしかった、っ
ていうより、ホッとしたんで
すね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

108
褒められたことって、あんま
りないです

109 はい

110
ホッとした、っていうのは、
どんな感覚だったんでしょう
か？

Ⅳ-２(４)
質問

111
うーん。なんとか、認めても
らったって気持ちでした

112
そっか、認めてもらう、って
いうのがホッとした感覚
だったんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

113 そうです

114
認めてもらうことは、本当に
心が元気になりますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

115
がんばったこともむくわれ
た感じになりますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

116
そうです
がんばってよかったって、
すごい思いました。

117 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

118
だから、がんばることで認
められたら、本当にうれし
いですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

119 うれしいです！

120

だからこそ、がんばっても、
お母さんが認めてくれな
い、という今が、すごく悲し
くなってしまうんですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

121
認めてくれた時、お母さん
は笑顔でしたか？

Ⅳ-２(４)
質問

122
そうです。
まぁまぁの笑顔かな？

123 やっぱり

124
まぁまぁの笑顔、なん
だ・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

125 弟のほうが、にこにこです
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

126 そうか・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

127 でも
128 今よりは良かったです

129

なるほど・・・・前の方が笑
顔だったから、今がまったく
ダメなように思ってしまうん
ですね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

130

そして、もっと笑顔になって
もらうには、もっとがんばら
なきゃって思って、すごく無
理をしてでも、がんばってき
たんですね

Ⅳ-２(１)傾聴 要約

131

そうなのかもしれないです
今は、全然です。
こんなにがんばってるの
に。がんばりました。

132

そうすると、今あなたは、本
当はがんばりたいのに、な
んだかもう、エネルギー切
れ、みたいな感じで

Ⅳ-２(１)傾聴 要約

133
とても疲れてしまっていま
すよね

134

はい…
すごく困ってます。
がんばってなかったら、が
んばるけど、がんばってる
のにこれ以上どうしたらい
いのか、わからないんで
す。

135
そうですよね・・・・頑張る理
由が、もうわからなくなって
しまった感じですよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

136 本当は

137 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

138
私は、看護師さんになりた
くて

139
そうなんですね！すごく素
敵ですね！

Ⅳ-２(２)
肯定、承認

140
そのためにも、勉強したい
です。

141
うんうん！本当に頑張りた
い理由は、看護師になるた
め、だったんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-３(２)
解決像の共有

需要
本当の気持ちを引き出すこ
とができ、そこから解決像
を描く会話を行っている。

142
看護師さんの、どんなとこ
ろが、いいな、って思ってめ
ざそうと思ったんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

143
はい。
困ってる人を助けたいなっ
て思いました。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

144
そうか・・・・そうしたら、きっ
とその人たちは、喜んでく
れますよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-３(２)
解決像の共有

145 喜んでほしいです。

146

あなたは、お母さんに限ら
ず、だれかに喜んでもらい
たい、って思っているんで
すね

Ⅳ-３(２)
解決像の共有

違った視点を提供

147
そうですね。
誰かの役に立ちたいとおも
います

148 うんうん！
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

149

それは、あなたのやさしさ
だし、あなたのとても素敵
な生きがいだし、人生の目
標になりますよね

Ⅳ-３(２)
解決像の共有

150
そうなりたいです。
今の成績で、なれるのかは
わかりませんが。

151
そうなりたい！って思うとこ
ろから、スタートなんです
よ！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

152 そうなんですか！

153 もちろんです！
Ⅳ-２(２)
肯定

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

154

そうなりたい！って思った
ら、どうしたらそれが実現で
きるか、しっかり考えて実
行！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

155
これが夢を実現させる、と
てもシンプルだけど、大切
なコツなんです！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

156
だから今、あなたはもう、夢
の実現に向けて、一歩踏
み出したんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

157
そうなんですか…
どうしたらいいでしょう？

158
きっと、今までのあなたは、
お母さんのことがとても大
切で

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

159 はい

160
お母さんに喜んでほしくて、
弟より、自分の方を見てほ
しくて

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

161
自分の夢のために勉強、と
いうより、お母さんのために
勉強していたから

162
エネルギー切れになってし
まっているのだと思います

163 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

164
そうですね。お母さんのこと
ばかり考えてました。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

165 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

166 だから

167
ほめてもらうことしか考えて
なかったです

168 そうですよね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

169
でも、やりたいこともありま
した。

170
うんうん！看護師になりた
い！って大切なことですよ
ね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

171

今までのあなたは、笑って
くれないお母さんや、弟の
ことが気になって、本当は
たいせつな夢があるのに、
それを忘れてしまうほど、
お母さんばかり見ていたの
かもしれません

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

172
はい。ずっと寂しかったで
す

173
そうですよね・・・・一人ぼっ
ちっていう感覚は、本当に
つらいですよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

174
看護師さんになりたいって
思いはあるけど、つらすぎ
て

175
そのつらい気持ちに押しつ
ぶされそうになりますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

176
だから、勉強どころではなく
なってました

177 そうですよね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

178

今こんな風に、あなたが悩
んでいることを、お母さんや
お父さんにお話できそうで
すか？

Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

179
うーん…お母さんは、怖い
ので、言うとしたらお父さん
ですかね？

180 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

181

無口なお父さんかもしれな
いけど、きっとあなたのお
話を聴いてくれると思いま
すよ

Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

182
お話をするときに、絶対に
伝えてほしいことがありま
す

Ⅳ-３(３)
アドバイス
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

183

たまに、日曜が休みの時が
あるので、言うとしたらその
ときです
きいてもらいたいです

はい

184 うんうん！
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

185
「大切なお話があるから、
二人でゆっくりお話したい」

Ⅳ-３(３)
アドバイス

具体的なアドバイスによ
り、行動しやすくしている。

186
そんな風に切り出してみて
ください

187 わかりました！

188

大切なお話なので、何かの
ついで、とか何かをやりな
がら、ではなく、二人で公園
とか、カフェにいくなど、場
所をかえてみましょう

Ⅳ-３(３)
アドバイス

具体的なアドバイスによ
り、行動しやすくしている。

189
はい
近所に公園があるので、そ
うしてみます。

190
いいですね！きっとお話で
きますよ！

Ⅳ-２(２)
肯定

191

そして、何よりも大切なの
は、あなたが看護師にな
る、という夢を手放さないこ
と

Ⅳ-３(３)
アドバイス

192

できるといいです。
お父さん、わかってくれる
かな

はい

193

お父さんとお話するのは、
きっと久しぶりだと思うか
ら、戸惑うかもしれないけ
ど、あなたの夢の実現のた
めです

Ⅳ-３(３)
アドバイス

意図を伝えることで、実行
に移していただくようにす
る。

194
はい、ドキドキします。
そうですね、やっぱり、なり
たいです。

195

自分の夢の実現のため
に、ちょっと欲張りになった
り、わがままになることは、
大事なことですよ！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

196
わがままになってもいいん
ですか？

197

いままで、ずっと我慢してき
たあなたなら、ちょっとぐら
い、自分の言いたいこと、
やりたいことをやってもいい
と思いますよ！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

198 もちろんです！
Ⅳ-２(２)
肯定

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

199
我慢ばかりでした。そう言っ
てもらえると、ホッとします

- 10-



№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

200

その我慢強さは、あなたが
看護師になったときに、きっ
とどんな患者さんでも寄り
添える、力強さに変えること
ができますよ

Ⅳ-３(２)
解決像の共有

201

そして、あなたが看護師に
なったら、きっとあなたに出
会えたことで、楽になったり
助かったり、幸せになる人
がたくさんいます

Ⅳ-３(２)
解決像の共有

202

そうだといいです！患者さ
んに喜んでもらいたいで
す。
そうなると嬉しいです

203
ですよね！きっと素敵な看
護師さんになれますよ！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

204
ここからの考え方で大切な
ポイントをお伝えします
ね！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

205
ありがとうございます

はい！

206

今まで我慢してきたエネル
ギーを、勉強して看護師に
なる、というエネルギーに
変えること

Ⅳ-３(３)
アドバイス

207 はい

208

そして、お母さんだけを喜
ばせる、というより、これか
ら出会う、自分を必要とし
てくれるたくさんの人たちを
喜ばせることを中心に考え
る

Ⅳ-３(３)
アドバイス

209 必要とされたいです

210

そのためにも、お父さん
や、そのほか、学校の先生
など、自分を応援してくれる
人に、自分の夢をしっかり
とお話しましょう

Ⅳ-３(３)
アドバイス

211

わかりました。
緊張するけど、言ってみま
す。話しやすい先生はいま
す

212
いいですね！先生なら、勉
強の力にもきっとなってくれ
ますよ！

Ⅳ-２(２)
肯定

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

213

あなたは今まで、お母さん
のことをかんがえることに
集中しすぎて、本当は勉強
ももっとできるのに、イマイ
チ集中できなかったのでは
ないかと思います

Ⅳ-３(３)
アドバイス

214 そうなのかな？
215 勉強できるかな

216
うんうん！何をゴールにす
るかで、全然集中力って
違ってくるんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

217 そうなんですね！
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

218

お母さんに喜んでもらうこと
がゴール、ではなく、看護
師になって患者さんの役に
立つ！がゴールですよね

Ⅳ-３(３)
アドバイス

219
そうですね。そのゴール
だったら、やる気もでてきま
した

220
ですよね！あなたが実現し
ていく大切な夢！ですもの
ね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

221
看護師さんになりたいで
す！

222
うんうん！そうやって、言葉
にすると必ず実現するんで
すよ！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

223

ちなみに、あなたが看護師
になりたい、っていうのはお
母さんは知っているのか
な？

Ⅳ-２(４)
質問

ただ、お母様との関係性が
改善するわけではないかも
しれないというリスクに対
し、どのようにしていくかを
明確にする。

224 知ってます。

225
そうか・・・お母さんは、なん
て言っていますか？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

受容

226
こんな成績じゃ、なれない
よ、甘くないよって。

227 なるほど・・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

228

もしかしたら、あなた以上
に、お母さんの方がプレッ
シャーを感じて焦ってしまっ
て

Ⅳ-３(３)
アドバイス

相手を変えるのではなく、
自分を変えるという点でア
ドバイスを行う。

229
そんな言葉になっているの
かもしれませんね

230 そうなんですかね

231
そう思ったほうが、あなたに
とって楽になりませんか？

Ⅳ-２(４)
質問
Ⅳ-３(３)
アドバイス

232
そうですね。
私が嫌いなんじゃなくて

233 と、思うだけで楽です

234 ですよね
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

235 はい

236

もしかしたら、お母さんは
とっても不器用で、応援し
ているのに、それを言葉で
いうのも苦手で

Ⅳ-３(３)
アドバイス

237
怒るような言い方しかでき
ない人なのかもしれません
ね

238
そうなのかな、そうだといい
なと思います。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

239

そう思った方が、あなたが
勉強するのに集中できるな
ら、そう考えるのも一つで
すよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

240
たしかに、そうですよね。
そっちのほうが、気持ちが
楽です。

241

まったく、そんな言い方しか
できないなんて、しょうがな
いお母さんね、くらいに思っ
てみては？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

242
はい、そうやって思うように
してみようかなって思いまし
た！

243 しょうがないお母さんね

244 そうですね！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

245 ！

246

そしてあなたが看護師に
なったときに、改めてお母さ
んとお話してみてもいいか
もしれませんね

Ⅳ-３(３)
アドバイス

247 どんな話ですか？

248
お母さんって、ちょっと不器
用だったよね、みたいなお
話！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

249
はい。
そんな話ができるようにな
るといいなと思います。

250
あなたは、誰よりも相手の
気持ちが分かる人だと思い
ます

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

積極的要約（これまでの流
れの要約）と、相談者の価
値を上げることで、実行す
ることへの後押しを行う。

251
それは、一人ぼっちのさみ
しさや苦しさを

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

252 充分に知っている人だから

253
きっと、これから寂しい人に
出会うことがあると思う

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

254 はい。ありがとうございます

255

そのときに寄り添えるの
は、今のあなたの苦しさや
悩んでいる経験が何よりも
大切になります

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

256
起こることすべては、あな
たの成長と夢の実現につ
ながっています

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

257 そうなんですね！

258 そうですよ！！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

259
つらいのにも意味があっ
たって思ったら

260 楽になれます

261

だから、あなたはあなた自
身をちゃんと信じて、本来
持っている力を看護師にな
る、という夢の実現に力を
入れて

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

262 頑張ってみてくださいね！
263 はい、やってみます！
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

264
今日はお話してみていか
がでしたか？

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

265
はじめは辛くてどうしようも
なくて

266
死んじゃいたい気持ちだっ
たけど

267
看護師さんになれるかもし
れないって思ったら

268
もう少し、がんばれそうな気
がしてきました！

269 それはよかったです！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

270
なれるかもしれない、じゃな
くて、なるんですよね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

271
あなたがあなたらしく、看護
師になるという夢の実現を
していくことを

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

272 心から応援しています！

273
話をきいてもらえて嬉し
かったです。
ありがとうございました。

274
今日はご相談に来てくださ
り、本当にありがとうござい
ました！

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

275

また、お父さんとお話して
みたり、何か気になること
があったら、是非来てくださ
いね！

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

276
今日はありがとうございま
した！それでは終了のメッ
セージを送りますね。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

277
はい、またわからなくなった
ら、お話します。ありがとう
ございました！

278 (定型文の送信)
Ⅳ-７(３)
終了時定型文

３．相談後の対応

４.応対のポイント

この相談で終了（再度、ご相談が入った場合は、前回の相談後どうであったかをお聞きして対応）

がんばる基準が自分のためではなく、他者（＝お母様に認めてもらうため）にあるところから、死にたいと思うほどのつ
らさを抱えてしまっているケースでした。
もしかしたら事実としては過去よりも今の自分のほうがいい結果が出ていたとしてもおそらく、気づくことができなかっ
たり、達成感や充実感を感じられないことも予想されます。看護師という夢を持っておられたので、相手次第になりが
ちなところを、自分次第に持ってくることと、心の支えとなる存在を持つためにお父様に相談してみることをお勧めしま
した。
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１.相談者情報
〈10代/中学生/女性〉

相談概要：母親が何をしても認めてくれず、辛い。死んでしまいたい。

２.応対例（適切とは言えない対応事例）
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 (定型文の送信)
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
女子
14
東京

3
今日はご相談に来て頂き
ありがとうございます。

Ⅳ-２(２)
肯定

4 はい

5 どのようなご相談ですか？
Ⅳ-２(４)
質問

6
わかってもらえなくてつらい
です

7
そうなんですね。
何がつらいのですか？

Ⅳ-２(１)＋（４）
傾聴＋質問

共感せず質問を行ってい
る。

8 うーん
9 勉強したくない

10 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

11
どうして勉強したくないと思
うのですか？

Ⅳ-２(４)
質問

共感せず質問を行ってい
る。

12 なんか、やる気がでなくて。

13 そうなんだね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

14 いつ頃からですか？
Ⅳ-２(４)
質問

共感せず質問を行ってい
る。

15
ずっとだけど、特にここ最
近かな。

16 そっかそっか
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

17
やりたくないのにやらされ
る

18 もう疲れた

19

別にやらなくてもいいんじゃ
ない？義務じゃないんだ
し。誰にやらされるのか
な？

Ⅳ-２(４)
質問
Ⅳ-３(３)
アドバイス

一般論を伝えているだけ。

20 お母さん

21 そうなんだ。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

22
でもお母さんもあなたの事
が心配なんじゃない？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

23 そうなのかな？
24 そうは見えない
25 いつも怒ってるもん
26 死んじゃいたいです

27
お母さんにどんな風に怒ら
れるの？

Ⅳ-２(４)
質問

共感せず質問を行ってい
る。

28
こんなことも出来ないのか 
とか

相談事例№1-２
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

29 うんうん。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

30
がんばってるのに、いつも
けなされる。

31
でも勉強しないと将来のあ
なたの事が心配なんだと思
うよ。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

32
そうですよね。
心配ばかりかけてる私はダ
メな子だと思います。

33 いらない子だと思う

34

いらない子なんてお母さん
は思ってないと思うよ。
何か将来やりたい事とかあ
る？

Ⅳ-２(４)
質問
Ⅳ-３(３)
アドバイス

35
うーん。しいて言うなら、看
護師さんとかかなぁ…

36
そうなんだ！看護婦さん素
敵な夢だね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

37
なりたいけど、勉強できな
いから無理そう。

38
その夢叶える為にもやっぱ
り今は勉強しとくべきだと思
うよ。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

39
どうして無理だって決めつ
けるのかな？

Ⅳ-２(４)
質問

40

勉強……してるつもりなん
ですけどね。
お母さんが無理だって言う
から。

41
もっと、がんばれ！ばっか
り

42 こんなにがんばってるのに
43 わかってもらえない

44 そうなんだね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

45
お母さんはあなたに期待し
たいんじゃない？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

46
これ以上がんばらなきゃい
けないのかな？

47
どれだけがんばったら、認
めてもらえるのかわからな
くて

48 もう疲れたんです

49
誰にもわかってもらえなくて
つらいです

50

自分の夢や希望の為に今
勉強を頑張る事が大事な
んだと思うよ。お母さんや
自分の為にも。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

気持ちを受け止めずにアド
バイスが続いてしまってい
る。

51
お母さんにも喜んでもらい
たいです。

52
そうだよね。お母さんに喜
んで欲しいよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

53 はい

54
どうしたらお母さんが喜ん
でくれるか一緒に考えよう。

Ⅳ-３(３)
アドバイス
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

55
はい。お母さんは、私の成
績がいいときは喜んでくれ
ます。

56
そうなんだね！それはすご
いね！よかった！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

肯定、承認をすることが効
果的には見えない箇所で
行ってしまっている。

57
だから、勉強も頑張ってま
す。

58 でも、うまくいかなくて

59 今の成績はどれぐらい？
Ⅳ-２(４)
質問

60

こんな私じゃダメなんだと思
う。
うーん…学年で中の上くら
いかな。

61 そっか・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

62 もうちょっと上げたいよね
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

63 上げたいです。
64 塾にも行ってるのに

65 1日何時間勉強してるの？
Ⅳ-２(４)
質問

66
うーん
学校が終わってからです
か？

67 そうそう。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

68
毎日家でどれぐらい勉強し
てるのかな？

Ⅳ-２(４)
質問

69
部活もあるから、だいたい4
時間くらいかな？

70 そうなんだ！
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

71 はい
72 疲れて帰ってくると眠たくて
73 なかなか、はかどりません

74
それでも成績が上がらない
のは何が自分に足りない
んだと思う？

Ⅳ-２(４)
質問

焦点が当たらないまま、勉
強や成績の話や、その質
問ばかりが続いてしまって
いる。

75 頭が悪いんでしょうか…

76 うーん・・・
Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

77
お母さんにも、言われたこ
とがあります。

78 何て言われたの？
Ⅳ-２(４)
質問

79

全然、結果に現れてない。
がんばっててもそれじゃ意
味がない。がんばってるの
に出来ないって、あんた、
元が悪いのかしらって。

80 死にたくなった
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

81 そっかそっか・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

82
どうしたらいいのか、わから
なくてつらいです

83
じゃあ、将来の夢を変えて
みる？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

84
うーん・・・ちょっといろいろ
考えてみます。ありがとうご
ざいました。

「ありがとうございました」と
相談者は言っているもの
の、ちょっと違うなと思って
離脱されていることが予想
される。

85

どういたしまして。また何か
相談したいことがあれば、
いつでも来てね。それで
は、終了のメッセージを送
ります。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

86 （定型文の送信）
Ⅳ-７(３)
終了時定型文

３．相談後の対応

４.応対のポイント

特になし（思い切りダメなケースを架空で演じているため）

うなずきは入れているものの、すぐに質問に入っていることや、全体的に傾聴（受容、共感）するかかわりが非常に少
ないために、相談者からは寄り添ってもらったと感じられないやりとりになっています。死にたい気持ちに寄り添ったか
かわりにもなっていません。
また、相談員の主観や思い込みの強さから来るアドバイスが多く、相談者が「それはちょっと違うな」という反応を見せ
たとしても、そのまま相談を進めてしまっています。結果、相談者はおそらく、離脱してしまったのではないかと予想さ
れます。
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１.相談者情報
〈20代/有職/女性〉

相談概要：毎日が仕事と親の介護で過ぎていき、自分が何ために生きているのか解らなくなってしまった。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
 26歳 女 です 
 よろしくお願いします。

3

こんばんは、相談員です。
教えて下さり、ありがとうご
ざいました。まず初めに、こ
のご相談では、あなたのこ
とを何とお呼びしたらよろし
いでしょうか？

Ⅳ-１(２)
名前、呼び名を聞く

アカウントの名前をそのま
ま使って会話をするのでは
なく、何と呼ばれたいのか
を聞く。

4 花子でお願いします。

5

ありがとうございます。
それでは、今日お話しした
いことはどんなことでしょう
か？

Ⅳ-２(４)
質問

6 生きる意味って何ですか？

7
なるほど、生きる意味です
ね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

8 はい

9
そうお考えになったきっか
けを、もう少し詳しく教えて
いただいてもいいですか？

Ⅳ-２(４)
質問

最初の質問はできる限り広
く聞く

10 そうですね
11 毎日毎日親の面倒見て

12 はい
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

13
何のために自分は生きて
いるのかと

14 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

15 はい

16

親の面倒を見て、、という
のは、花子さんは今、介護
をされているということです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

より具体的に分かるよう
に、認識がずれない様に分
かり易い言葉で確認をす
る。

17 そうです

18 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

19 それは毎日大変ですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

20
介護はお一人でされている
感じですか？

Ⅳ-２(４)
質問

21 はい

22
大変というか、むなしいで
す

23 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

相談事例№２
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

24
むなしくなってしまうのです
よね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
相談者と同じセリフを同じ
書体で書くと気持ちを理解
されている感じがする

25 そうですね

26
もう少し詳しくお聞かせいた
だけますか？

Ⅳ-２(４)
質問

27 例えば、

28 どんな時に、
なぜ？ではなくどんな時
に、どんな風にと聞くことで
状況を把握する

29
むなしくなったりするので
しょうか？

30

毎日服を着替えさせたり、
食事持って行ったり、1日の
ほとんどを介護に使ってい
て、

31
ふと、自分は何のために生
きているのか、意味がある
のかと

32 なるほどですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

33
変わらない親の姿を見た
時、ですね。

34

1日中介護で時間が過ぎて
しまって、その中で親御さ
んが、変わらないのを見
て、ふと、そう感じてしまわ
れるわけですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
話を整理しながら要約をし
て確認する

35 そうですね

36

花子さんとしては、親御さ
んに変化が見えればまだ、
良かったみたいな感じです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

37
そうですね、少しでも反応
があったりするといいので
すが、

38 何もないんです

39 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

40 しょうがないんですけど

41 そう思うんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

42
しょうがないとは思うけど、
やはりむなしくなってしまい
ますよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
感情を深く深く受容する。

43
そうですね、先は見えない
し、このままずっとこんな感
じなのかと思うと…

44 そうですよね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

45 はい

46
なかなか先は見えないし、
辛くなってしまいますよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

47
介護はお一人でされておら
れるんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

48 ほぼ私だけです

49 なるほどですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

50 母はまだ健在ですが、

51
高齢なのと持病があるので
無理もできず。

52 なるほど。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

53
娘の私がやるしかないんで
す

54 兄弟もいないし

55
そうなんですね。今介護を
されているのは、お父さま
ですか？

Ⅳ-２(１)＋（4）
傾聴＋質問

受容

56 そうですね

57
脳梗塞で、回復の見込み
はないと…

58

お父さまの介護をしつつ、
お母さまもご高齢で持病で
なかなか、手伝ったりでき
ない、

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
状況を整理し受容しつつ誰
のせいでもない事を伝え
る。

59 と、いうことですね。
60 そうですね

61
お父さまは回復が難しいの
で、徐々によくなる、という
感じでもない、

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

62 そうなんです

63
それで介護で疲れてしまわ
れたのかもしれませんね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

64
私も仕事があるので、父に
かかりっきりになるわけで
もなく、

65 そうですね

66 なるほど
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

67 疲れ果ててしまいます

68
そうですよね。そう感じられ
るのも、無理もないことだと
思いますよ。

Ⅳ-２（３）
ノーマライゼーション

69
この先何年もこのままで
しょうし、将来が見えないで
す

70
お一人で介護、そしてお仕
事も、、。
時間的にもきついですね。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

要約＋共感

71
将来がなんとなく、不安に
なりますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

72

自分は何のために生きて
いるのか、ふと気持ちの糸
が切れるような感じがしま
す

73
そうですね。それはお辛い
ですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
本人のむなしさ、疲労感、
将来が見えない感じが、ど
のような状況から起こって
いるか、この段階でいった
ん、把握ができている
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

74 もう少し教えてくださいね。

Ⅲ-(１)
オウム返しの多用に要注
意、適宜質問を加える。
Ⅳ-２(４)
質問

75 はい

76

今、デイケアのような短期
的な支援などを受けたり、
窓口に相談に行ったりした
ことはありますか？

Ⅳ-２(４)
質問

どのような支援につなげら
れそうかを検討するための
質問

77
あります。
いま、デイケアお願いして
ます

78 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

79
でも一時的なもので、結局
家族の負担は変わらない
んです

80
では、デイケアに行かれて
いる間は少し身体も楽にな
りますよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

81 そうなんですねー。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
79と80がほぼ、同時に送信
されたため、受け止め直す
かかわりを行う

82

一時的なものだから、家族
の負担はやはり、精神的な
ものも大きかったりしますよ
ね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

83 いかがでしょうか？
Ⅳ-２(４)
質問

79で相談者が答えたこと
と、80で相談員が伝えたこ
とにずれがあるため、確認
するための質問を行う

84

そうですね、一瞬家を離れ
ても、結局私たちが面倒見
なきゃいけないので、あま
り変わらないです

85
気持ち的に楽にはならない
ですね

86 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

87
気持ち的にかなり負担に
なっておられるご様子です
ね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

88 どうしたらいいんでしょう？
89 疲れ果ててます

90

私も経験があるからわかり
ますが、介護とは本当に戦
争みたいなところがありま
すよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション

自己開示することで共感性
が増してラポールが深く築
かれてくる。また、自分だけ
ではないということも暗に
伝える意味もある。

91
毎日気が抜けないという
か、先が見えないという意
味でです。

「戦争」という言葉のインパ
クトの強さをやわらげ、よ
り、相手の気持ちに添った
たとえになるように。

92 そうですね

93
それで、疲れ果てること、
本当に理解できます。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

94
先はぜんぜん見えないで
す

95 そうですよね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

96 少し整理してみましょう
97 はい

98

まず、花子さんはお仕事し
ながら介護もされている。
デイケアなども使ってはい
るが、仕事もしているし、お
母さまもご高齢なのでお願
いできない。

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
状況と気持ちを一度整理す
ることで相談者自身の頭の
中も整理される。

99 という状況なのですよね。
100 はい

101
それで疲れ果てているし、
将来も見えてこないので不
安ということですよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

102 そんな感じです

103

なるほどですね。
その中で教えてほしいので
すが、、、。その状況の中
で、自分をしんどくさせてい
るのはどんなところなので
しょうか？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-３(１)
問題の明確化

一番本人が何に困ってい
るのかを整理しながら聞く
ことで相談者自身の悩み
の整理につながっている。

104 例えば、
Ⅳ-３(１)
問題の明確化

答えやすくなるように、例を
出している。

105
もう、とにかく介護が体力
的にきつい、とか。

Ⅳ-３(１)
問題の明確化

106
あるいは一人でやっている
ことが孤独で辛い、とか。

Ⅳ-３(１)
問題の明確化

107
あるいは、親の状態に変化
が、見られないからやりが
いがない。とか。

Ⅳ-３(１)
問題の明確化

108
それ以外にも何かストレス
に感じることがある、とか。

Ⅳ-３(１)
問題の明確化

109 いかがでしょうか？
Ⅳ-２(４)
質問

110
このまま自分の人生、親の
介護で終わってしまうの
か、ということです

111

なるほどですね。介護で時
間を使ってしまって、自分ら
しく過ごせていないというこ
とですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

112
しょうがないとはいえ、自分
の人生が介護だけで終わ
るのが悲しいです

113 そうですね

114
毎日仕事と介護のことで頭
の中がいっぱいです

115
何のために生きているのか
…

116
結婚もしたい、遊びにも行
きたい、

117 でも、何もできない
118 悲しいです

119
そうですよね。それはつら
いですよね。何もできない
と悲しいですよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

120 はい

121
例えば、これは一つの案で
しかないのですが、、。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-３(３)
アドバイス
Ⅳ-６(３)
情報提供

122

介護は、これからどんどん
ご高齢になられるとさらに
大変さが増していくという側
面もあるので、

Ⅳ-３(３)
アドバイス
Ⅳ-６(３)
情報提供

価値観や視野を広げてあ
げて、選択肢があることを
伝える。

123 そうですね

124

施設にはいっていただくと
か、在宅介護サービスに毎
日きて貰うとか、もう少し花
子さんが自分の時間を使
えるように、相談に行くとい
うのも、大切かと思うので
す。

Ⅳ-３(３)
アドバイス
Ⅳ-６(３)
情報提供

125 いかがでしょうか？
Ⅳ-２(４)
質問

アドバイスや情報提供を
行ったあとは、どう感じられ
たかについて確認する質
問を、必ず行う。

126
つまり、行政の窓口に相談
ですね。

Ⅳ-６(３)
情報提供

127 施設は金銭的にムリです

128
相談に行って、何か変わる
んでしょうか…

129
そうなんですね。検討され
たこともあるんですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

130 はい

131
母も私の大変さは分かって
くれているので、

132
何とかできないか考えたこ
とはあります

133

そうなんですね。今は前よ
りもいろんな支援サービス
がありますよ。行政もだし、
地域密着の在宅介護サー
ビスも進んでいます。

Ⅳ-６(３)
情報提供

134

すぐに全て解決しなくても、
少し花子さんが自由に使え
る時間が増えるだけで、心
にもゆとりを持つこともでき
るかもしれませんね。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

相談に行くことの抵抗感を
和らげるかかわり。

135
そうですね、気持ちがいっ
ぱいいっぱいです

136 そうですよね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

137
毎日、介護で自由な時間
がなかったらもっともだと思
います。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

138 そこで、
Ⅳ-３(３)
アドバイス

139
少し、例えばつぎのデイケ
アの時間を使って、お仕事
もお休みの時を使って
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

140
リフレッシュする時間を持っ
てみたらいかがでしょう
か？

141
まずは、そこからスタートし
て。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

142
一つ一つ、時間が持てるよ
うにいろいろ相談してみる。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

いっぱいいっぱいな気持ち
を和らげることで、少しずつ
行動を起こしてみようという
気持ちになるためのかか
わり。

143 焦らずに。一つ一つ。
Ⅳ-３(３)
アドバイス

144 いかがでしょうか？
Ⅳ-２(４)
質問

145 なんか、申し訳ないです

146
他の人に任せて自分が離
れるのが

147
なるほどです。他の人に任
せるのが申し訳ない、、と
思われるんですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

148 お優しい方ですね。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

149
家族がやっぱりやらないと
…

150
お手伝いしてもらえるととて
も助かるのですが、

151 責任感も強くて、優しい。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

152
だから家族がやらないとと
思われるんですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

153
やっぱり家族が見ないと、
と思うんです

154 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

155 はい

156

だけど介護は社会全体の
課題ですよね。今まで社会
に貢献してきたお父さま
が、社会的に支援を受けら
れるのは当然のことです。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション

「自分がやらなければ」とい
う頑なな思考を和らげるた
めに、理論的に説明をし、
かつ、介護を受けているお
父様の価値を高めるような
伝え方を行う。

157

家族だけで介護をすること
に無理があるから、国はい
ろんな介護支援サービスを
生み出しているので。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション

158
支援が必要な人ってたくさ
んいるんですよね。

159
自分たちが頼っていいんで
しょうか？

160 もちろんです。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

161
他にも必要な人がいるのに
…

162
必要な人はみんなが利用
できるのが、支援サービス
です。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

163

他の必要な人も、ご利用さ
れるでしょうし、あなたたち
のご家族も利用されれば、
いいと思います。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション
Ⅳ-３(３)アドバイス

164

それで、ゆとりが出来て、
仕事もできて、将来の結婚
やいろんな夢が広がるな
ら、大切なことですから。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

もしその選択肢を取った場
合の結果をイメージしてい
ただくことで、適切な行動を
促す。

165
受けられるんでしょうか？
うちの環境とか事情で。

166 もちろんです。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

正しい行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

167
そうなんでしょうか…そうだ
といいですけど…

168

行政のケースワーカーさん
も相談にのってくれると思
いますが、いろんな団体が
ありますから、一度地元で
調べられてみたらいかがで
しょうか？

Ⅳ-６(３)
情報提供

169
そうですね、頼れるところが
あれば…ありがたいです

170 そうですよね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

171

まずは、一旦お休みを取っ
てデイケアを利用しても
らって、ゆっくりお休みされ
てこれからのことをゆっくり
考えていきませんか？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

172 いっぱいいっぱいなので

173
そうだと思います。そうなり
ますよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

174 休みたいです、ほんとは

175
でも、一日ゆっくり眠ると少
し、気持ちも落ち着いてくる
こともありますよね。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

本音を引き出すことができ
たので、さらに強化するか
かわりを行う。

176
そうかもしれないですね、
そんな時間ずっと持ってな
かったです

177 そうなんですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

178
まずは、そこから始めてみ
ませんか？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

179 はい

180
それで、ゆっくり自分に優し
くしてあげてみてはいかが
でしょうか？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

181
今必要なのはそういう時間
かもしれませんよね。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

182
自分のことはずっと後回し
でしたから…

183
そうですね。花子さんは他
の人にとてもお優しい人だ
からですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

184
今度はその優しさを、花子
さんご自身にも向けてあげ
てみませんか？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

185

自分に優しくする、です
か？
どうやったらいいんでしょ
う？

186 やったことないんで…

187 そうですね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

188

まずは、ゆっくり休んで好き
なことをやってみる。映画を
見たり、のんびりとした時間
をとる、、、自分が喜ぶよう
なことをしてあげる、、

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-３(３)
アドバイス

189
そんなことから始めてみる
のもいいですね。

190
休みたい。ほんとは休みた
いです

191 そうですよね。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

192
ゆっくり休んでいいんです
よ。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

193
ぼーっとした時間がほしい
です

194
花子さん自身にもそう教え
てあげてください。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

195
ぼーっとした時間を自分に
プレゼントしてあげてみて
はどうでしょう？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

196 いいんでしょうか…？

197 いいと思います。
Ⅳ-２(２)
肯定

適切な行動を促すために、
相談者の気づきを強化す
るために肯定する。

198 こんな私に…

199
花子さんは、今までたくさん
頑張ってこられたんですか
ら。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

200 ぜひそうしてあげてください
Ⅳ-３(３)
アドバイス

201
そうすることで、必ず今の
大変な状況からは、抜け出
していけます。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

希望を見せることで、さらに
行動を後押しする。

202
そうですね、どこかに行き
たい

203
休むことで、状況が良くなっ
ていくと思います。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

行動した場合の未来を見
せる。

204 いったん離れて

205 いいですね！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

206
両親には申し訳ないですけ
ど

207
どこか旅行とか行きたいと
ころとか、ありますか？

Ⅳ-２(４)
質問

確実に実行していただくた
めに、明確にしていく。

208 南の島に行きたいです

209
ゆっくりとした時間が欲しい
です
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

210
南の海ですね。ゆっくりす
るにはぴったりですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

211
どこの南の島にしましょう
か？

Ⅳ-２(４)
質問

実行していただくために、
場所や日にちなどを具体的
に聞いて自分できめてもら
う

212
いつくらいに、何日間行っ
て、何をして遊びましょう
か？

Ⅳ-２(４)
質問

213 どうせなら、ハワイとか

214
1週間くらいいれればいい
かなと思います

215 素敵ですね！ハワイ！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

肯定することで、さらに実行
していただけるよう後押し
する。

216 思いっきり遠くに

217
一週間くらいなら、無理なく
いけそうですね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

218
思い切り遠くに！いいです
ね！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

219 行きたかったんです

220 素敵ですね。いきましょう！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

221
ムリだと思ってました、ずっ
と

222
そうなんですね。でも、ムリ
じゃないことにも、今日気づ
かれましたよね？

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(4)
質問

受容

223 そうかもしれないです
224 行けたらいいな…

225 いい気づきですよね。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

226 いきましょう。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

227
あとは、自分が自分にプレ
ゼントしてあげるつもりで決
めて行くことですよね。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

228 どんなところだろう…？

229 素敵なところですよ。
Ⅳ-６(３)
情報提供

230 行きたい、ほんとに

231
湿度も少なくて海風がとて
も気持ちいいんです。

Ⅳ-６(３)
情報提供

232 親には申し訳ないですけど

233
パンケーキやロコモコも美
味しいし、心が優しくなれま
す。

Ⅳ-６(３)
情報提供

234
そんな時間あったらいい
なぁ…

235

花子さんが今よりもっと、自
分に優しくなって帰ってきた
ら、前向きにいろんなことに
取り組めますよね。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

相談者の罪悪感を和らげ
るために、実行したあとの
未来を見せ、ご両親の気持
ちを代弁する。

236
きっと、ご両親も心の中で
は喜ばれると思いますよ。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

237 そうだといいです

238 そうですよね！
Ⅳ-６(３)
情報提供
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

239 はい

240
まずは、つぎの休みに計画
してみては？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

241 母は分かってくれるかな…
242 行きたいです

243
少しづつ、わかってくれると
思います。焦らずにいきま
しょう。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

244
まずは、近い未来の楽しみ
が見つかりましたよね。

Ⅳ-３(2)
解決像の共有

245 そうですね

246
つぎのお休みにいろいろ、
前向きに考えてみましょう。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

積極的要約（相談員が発
言したことの要約）を行うこ
とで、流れを整理し、実行し
ようと決めた事項を整理す
る。

247
ゆっくりお休みして、のんび
り過ごす。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

248 はい

249
次に、ハワイの計画を立て
る。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

250
その後に、少しずつどんな
サポートが受けられるか相
談する。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

251 はい

252
すぐには全ては解決できな
くても、一つ一つ事態は良
くなりますよ。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

253 なんか、

254
いままでお先真っ暗だった
のが、

255 なんか少し変わったかも…

256 良かったです。
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

257 焦らずに、ゆっくり、
Ⅳ-３(３)
アドバイス

258 一つ一つです
259 はい

260 一人で悩まず
Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

一人ではないんだという安
心感を与える。

261
いつでも相談に来てくださ
い

262 ありがとうございます

263
こちらこそ、お話してくれて
ありがとうございました。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

264
今日はお話されてみてい
かがでしたか？

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

265 抱え込んでたんですね
266 相談できてよかったです

267

ほんとにそうかもしれませ
んね。ありがとうございま
す。今日はいったん終了と
なりますが、また、いつでも
お話しにきてください。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

これで終了であることを明
確に伝える。

268 ありがとうございます。

269
ありがとうございました。こ
の後、終了のメッセージを
お送りしますね。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

270 （定型文の送信）
Ⅳ-７(３)
終了時定型文

３．相談後の対応

４.応対のポイント

この相談で終了（再度、ご相談が入った場合は、前回の相談後どうであったかをお聞きして対応）

父親の介護をほぼ一人で行っている状況の中で、すべて自分が背負わなければ、自分ががんばらなければ、という
頑なな思考になっており、先の見えなさやつらさ、現状を変えることへの抵抗感や罪悪感などが起こっていたケースで
した。会話を進めていくことにより、この相談者のお気持ちや思考を少しずつ和らげていき、本当は休みたかったとい
う本音を引き出せたことで、適切な行動へと促すかかわりができたと思います。
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１.相談者情報
〈20代/無職/男性〉

相談概要：仕事を解雇され、5,000円しか持っていない。誰にも相談できず、辛い。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1
もうどうしたらいいかわから
なくて、死にたいです。つら
い。

2 (定型文の送信)
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

3 20代、男性、経済・生活 （アンケートの回答）

4

ありがとうございます。
今、どんなことでお困りです
か。
（もしよろしければ、ニック
ネームや呼びやすい名前
でかまいませんので、お名
前を教えていただけるとう
れしいです）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-１(２)
名前・呼び名を聞く
Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-２(４)
質問

5

Cといいます。
29歳、男です。
半年前に、仕事をクビに
なってしまいました。それ
で、収入がなく、お金のこと
で困っています。

6

お名前、教えてくださってあ
りがとうございます。
半年前から収入がなく、
困っているのですね。今の
生活の状況（所持金や貯
金など）は、いかがでしょう
か。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-２(４)
質問

生活の状況について、詳し
く尋ねる。

7
今、その日暮らしの生活を
していて、5000円しか持っ
ていません。

8

所持金が５000円、というこ
とでしょうか。
貯金や失業保険やその他
資産はありますか。

Ⅳ-２(４)
質問

生活の状況について、詳し
く尋ねる。

9
何にもありません。家賃も
払えなくなってしまいまし
た。

10

状況を教えてくれて、あり
がとうございます。
大変な状況かと思います
が、そのことを、周りの人に
は相談できていますか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

身近で頼れる人・ソーシャ
ルサポートを確認してい
る。

11
いえ、誰にも相談できてい
ません。

12

誰にも相談できていないの
ですね。
確認なのですが、Cさんは
今、1人暮らしですか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

身近で頼れる人・ソーシャ
ルサポートを確認してい
る。

相談事例№３
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

13

はい、1人です。
家族とはもう何年も連絡を
取っていません。絶縁状態
です。どこにいるかもわか
りません。誰も頼れませ
ん。

14

そうなのですね。これまで
ずっと、おひとりで抱えてこ
られて、つらかったですね。
これからのこと、一緒に考
えましょう。

Ⅳ-２(１)
傾聴

身近で頼れる人・ソーシャ
ルサポートが欠如している
状況と思われる。ひとりで
抱えてきてつらい気持ちに
共感し、「一緒に考えましょ
う」とリード。

15

はい、つらいです。
こうやって相談するのは初
めてで…
話を聞いてくれてありがとう
ございます。

16

つらい時に、こうして相談し
てくださったこと、とても大
切な行動と思いますよ。
その日暮らしで所持金が
5000円とお話してください
ましたが、
今、家には食べるものや生
活に必要なものはどれくら
いありますか。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-２(４)
質問

援助要請行動を強化して
いる。また、当面の生活は
大丈夫かどうかを具体的に
確認している。

17
食べるものは少しありま
す。

18
そうなのですね。
食べるものは、あとどのくら
いもちそうですか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

19
今あるもので、あと1週間く
らいは生活できそうです。

20

あと1週間は生活できそう
なのですね。
もしよかったら、今お住まい
の地域を教えてもらえませ
んか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

21 X区です。

22

X区なのですね。
できるだけ早く、区の生活
相談の窓口に相談した方
がいいと思うのですが、
そのことについて、Cさんの
お気持ちを聞かせてもらえ
ませんか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問
Ⅳ-６(３)
相談先等の情報提供

23
生活相談の窓口って、生活
保護のことですか。嫌で
す。相談したくないです。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

24

お気持ちを聞かせてくれ
て、ありがとうございます。
生活保護の窓口というより
は、生活に困りごとがある
場合に利用できる相談窓
口があるので、そちらに相
談されるのがよいかと思っ
ていました。ただ、場合に
よってはそこで生活保護の
お話があるかもしれませ
ん。生活保護については嫌
な気持ちがあるんですね。
もう少しCさんの気持ちを教
えてもらえませんか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

行政の生活相談窓口に相
談することへの抵抗感につ
いて、丁寧にうかがう。

25

生活保護受けるってダメな
人ですよね？
恥ずかしいです。
それなら死んだ方がましか
なと。

26

死んだ方がまし、そのよう
に感じているのですね。私
たち誰もが、生きていく中で
いろいろなトラブルを抱え
て、生活するのが難しくな
ることがありえます。
そういったときに支え合うた
めの制度として、生活保護
があるんですよ。
ですから生活保護をうける
からダメな人っていうことで
はないと、私は思います
よ。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション
Ⅳ-３(３)
アドバイス

生活保護に対するセルフス
ティグマがあると思われ
る。そのため、生活保護に
ついての客観的な情報と、
「私はこう思いますよ」とい
う相談員の意見を適切に
伝え、セルフスティグマの
軽減を目指している。

27
そうなんですか。でも、相談
するのも怖いです。

28

怖い気持ちがあるのです
ね。
そのことについて、もう少し
詳しく聞かせてもらえませ
んか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

29

今まで何してたんだ、って
怒られそうで。それにちゃ
んとサポートしてもらえるか
もわからないし。なんか不
安で。

30

怒られそうだし、ちゃんとサ
ポートしてもらえるかわから
なくて、不安な気持ちがあ
るんですね。今のお気持ち
を教えてくれて、ありがとう
ございます。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

31

はい。でも、今のままじゃダ
メだというのもわかっていま
す。矛盾しているんです
が。
どうすればいいんでしょう
か。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

32

今のままじゃ、という気持ち
と、どうすればいいのか戸
惑う気持ちの両方があるの
ですね。
そのような両方な気持ちを
感じるのも、自然なことと思
いますよ。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション

相談者の葛藤する気持ち
について丁寧に扱ってい
る。

33 はい。

34

こちらは、X区の福祉事務
所の生活相談窓口なので
すが、
まずは電話で相談ができる
ようになっています。
（X区の生活相談窓口のHP
のURLを送る）

職員の方がお話を聞いてく
れて、Cさんの生活の状況
を確認してから、
お金のことなど、これから
のことについて考えていく
流れになるかと思います。
一度こちらに電話をかけ
て、お話するのがよいと思
います。

Ⅳ-６(３)
相談先等の情報提供

生活相談窓口の情報を丁
寧かつ正確に伝えている。

35
そうなんですね。
電話できるか心配です。

36

電話は緊張しますし、心配
になりますよね。
今の状況について、メモを
してお話するのも一つかと
思いますよ。
半年前に失業されて貯金
がないこと、
今の所持金が5000円であ
ること、
家族は頼れず、ひとり暮ら
しであることを伝えられると
よいかと思います。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-３(３)
アドバイス

相談者の不安な気持ちを
受け止め、不安感が軽減さ
れるように適切なアドバイ
スを行っている。

37
わかりました。不安です
が・・。

不安ですよね。こちらから
予め窓口にお電話して事
情をお伝えすることもでき
ますよ。どう思いますか。

いえ、なんとか自分で電話
してみます。

38

勇気が必要だと思います
が、相談するのはとても大
切な行動と思いますよ。
他にも心配なことはありま
せんか。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-２(４)
質問

39 たぶん大丈夫です。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

40

では今日はこのくらいにし
たいと思いますが、もしよ
かったら、引き続きお話き
かせてもらえませんか。お
電話して相談できたかどう
か、その後の状況をきかせ
てもらいたいです。

Ⅳ-６(５)
要フォロー扱い

41 わかりました。

42
もしよかったらご連絡くださ
いね。こちらからも連絡す
ることもあるかと思います。

Ⅳ-６(５)
要フォロー扱い

43
はい。ひとまず明日電話し
てみます。

44 はい。また連絡くださいね。
Ⅳ-６(５)
要フォロー扱い

45
わかりました。ありがとうご
ざいます。

46
お話を聞かせていただき、
ありがとうございました。

Ⅳ-７(１)
相談の終了

47
こちらこそありがとうござい
ました。

３．相談後の対応

４.応対のポイント

その後数日経ってから、相談員よりフォローの連絡をすると、区の生活相談窓口に相談に行けたこと・生活保護の申
請をしたことを報告があった。
相談員からは、引き続き担当のケースワーカーに相談することを促し、「何かあったらいつでも連絡ください」と伝えて
いる。

まずは、相談者の生活の状況を尋ね、今まで一人で抱えてきたつらさを受け止め、「一緒に考えましょう」と伝えること
で孤独感に働きかけた。
次に、生活保護への拒否感が見られたため、心理的な抵抗について確認した。
そして、生活保護に関する適切な情報を伝えることで、本人のセルフスティグマ（生活保護を受けることはダメだ・恥ず
かしい、という気持ち）を軽減した。
その後、その他の不安についても聞き、本人が相談することに対する障壁を下げるような助言を行い、相談行動を促
進した。相談者から電話をかける旨話があるものの、その後、相談につながらない可能性もあるため念のためフォ
ローが必要と判断した。
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１.相談者情報
〈20代/有職/女性〉

相談概要：仕事がうまく出来ない時が多く、上司に注意されることが多い。

         最近は仕事に行くのが辛く、毎朝憂鬱になってしまう。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2 23歳、女　仕事・くらし・お金

3

ありがとうございます。仕
事・くらし・お金をお選びい
ただきましたが、お話しや
すいところから聞かせてく
ださい。

4

4月から働いているのです
が、最近仕事に行くのが辛
いです。でも、行かなきゃ行
けないので…

5
そうなんですね。休まず働
いているのでしょうか・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

6

今はまだ休んでないです
が、毎朝憂鬱でいつか行け
なくなるんじゃないかと思う
と不安でたまりません。

7

毎朝憂鬱ということでした
が、何かきっかけや理由な
どありましたら、聞かせても
らってもいいです？

8
はっきりとわからないので
すが、なんだか上手くいか
なくて

9
仕事の内容かしら・・・人間
関係とか・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

10
仕事の内容は好きなんで
す。でも、ちゃんと仕事がで
きなくて…

11

なにか、うまくできてない感
覚が毎朝憂鬱になってし
まっているんですかね・・・
よかったら、何か思い当た
りそうなところを教えても
らってもよいものでしょう
か・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

12
どうなんでしょう。そうなん
ですかね？

13
どうなんでしょう・・・4月は
憂鬱ではなかったのですか
ね・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

14 4月は大丈夫でした。

15
いつぐらいからそのような
状態になってきたのか、な
んとなくわかりますか・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

16
行くのが嫌になったのは最
近だと思います。

相談事例№４
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

17
仕事は好きだけど、なんだ
か行くのが嫌になってき
た・・・という感じでしょうか。

18 そうなのかもしれません。

19

なんでしょうね。。職場の人
たちはどんな人たちと一緒
に働かれているのでしょ
う・・・聞いてもよいですか。

20
私の支店では15人くらいの
人が働いています。

21 はい

22
みんな仕事ができる人で
す。

23

そうでしたか。できる人たち
と一緒に働いているけれ
ど、憂鬱になってしまう・・・
ということかしら・・

Ⅳ-３(1)
 問題の明確化

24
いつも迷惑ばかりかけてし
まっています。

25

そう思っているんですね。
たとえば聞いてもいいです
か？どんなところでそんな
風に思っています？

事実とそれに対する気持ち
や思いを確認

26

昨日もちゃんと出来なくて、
遅くまで残ったのですが、
やっぱり上手く出来なくて
…
今日も上司に注意されてし
まいました。

27
あら。遅くまでってどれくら
い残っていらっしゃるので
しょうか。

具体的な時間の確認

28
昨日は23時まで職場にい
ました。

29
結構遅いですよね。ちなみ
に開始時間は何時が定時
でしょうか。

同上

30 9時です。

31

そうでしたか。そうすると、
14時間くらい会社にいると
いうことになりますか
ね。。。どれくらいそういっ
た日が続いていますか。

問題の共有

32

そうなります。でも、新入社
員だからこれくらい努力し
ないと仕事覚えられないの
で…

33
かなり頑張っていらっしゃ
いますよね。。。毎日そんな
日が続いていますか・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

34

毎日ではないですが、仕事
がうまくできない時が多い
と続きます。頑張っている
んでしょうか…
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

35

だいたいでよいのですが、
毎週どれくらい会社で働い
ているか時間数とか計算さ
れたりしていますか。。
そうですね。。だいぶがん
ばっていらっしゃると思うの
ですが・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

問題の意識化のための質
問

36
計算をしたことはないで
す。

37

基本的には1日８時間の労
働時間ですから、会社にい
ても9時間くらいですよ
ね。。。18時には退社して
いるはずですが・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

同上

38
時間で頑張ってもちゃんと
出来てなきゃ…

39

それでも、上司は帰宅する
ような指示は出さない・・と
いうことかしら・・・注意され
るということでしたが・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

40
そういったことは言われた
ことがないです。

41
上司はどんなことを注意す
るようなことが多いのでしょ
う。。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

42 うーん…

43
（書きづらかったら、無理に
でなくて大丈夫です・・）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

間が空いた時の対応

44
気が利かないと言われるこ
とが多い気がします。

45
気が利かない・・・。どんな
ことにかしら・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

本人の言葉で語ることがで
きるよう相談員の断定的な
言葉づかいを回避

46
私にもわからないです。で
も、他の人はそれができて
ます。

47

わからないことについて注
意されるのは、なんだか、
ですね。。。他の人は「気が
利いている」ということで、
ご自身の「気が利いていな
い」って何でしょうね。。。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

48

言われてみたら、怒られて
るのはわかるんですけど、
なんで怒られてるのかはい
つもわからないです

49
たとえばどんな言葉が出ま
すか？気が利かない以外
に・・・

具体的な問題※

50

わからないんですけど、他
の人は怒られていないので
出来ているんだと思いま
す。

51
なるほど。ますますわから
ない感じですね・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

52
すみません、ありがとうござ
います。

未解決のまま終了させる相
談者の意図は、具体的な
問題※にフラッシュバックを
おこしているか、混乱して
いるか、相談員の言葉に何
らかの傷つきを感じている
か、などが想定できる

53

いえいえ、こちらこそ、あり
がとうございます。よかった
ら、上司とのお話について
うかがえればと思っていま
した。
というのは、明らかな長時
間労働かと思いましたし、
その中での帰宅や仕事内
容について上司からのフォ
ローがないのかしら、と不
思議に思いまして、質問さ
せていただきました。

質問の意図を説明、一般
的な情報提供

54

もし、上司との話について
は話づらいようでしたら、別
の質問をしてもよろしいか
とも思っていますが、いか
がでしょう・・

話しづらいとしたら、別の提
案

55

フォローってどんなことで
しょうか？話しづらい訳で
じゃないです。ただ、何を話
したらいいのか分からなく
て…

一般的な情報についての
質問があったので、労働関
連の知識不足の可能性

56
了解しました。質問がわか
りづからったようで、申し訳
ないです。

Ⅲ-(５）
認識がずれてしまった場合

質問の意図をさらに説明

57

通常は残業は上司から指
示されてからするものです
が、うかがっていると自発
的に残業されているのかし
ら、と思いました。

58

また、残業時間が長く続くと
きは仕事の内容などを改
善しないことには、働く人は
疲弊してしまいますよね。
上司はそこを判断して、改
善し、働く部下たちをフォ
ローするのが基本的な仕
事です。

59
仕事が終わっていないから
残ってるだけです。
残業とは違う気がします。

本人の残業に対する誤っ
た認識

60
そうなんですね。ということ
は、残業代も支払われてい
ない、ということでしょうか。

否定はせずに事実を確認

61
仕事ができないのだから残
業代の対象にならないと言
われています。

会社側の抵触行為が発覚

62
そうでしたか。それは上司
から言われたのですね。

63
それがおかしいって言われ
たことがありません。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

64

そうでしたか。給与明細も
残業時間分など書いてい
ないということですか
ね。。。

問題の確認の仕方を質問

65

給与明細をしっかり見てい
る訳ではないですが、たぶ
ん、ついていないのだと思
います。

66
そうでしたか。わかりまし
た。このことは誰かに相談
されたことはありますか？

Ⅳ-６(２)
 身近な人への相談

67 ないです。

68

そうでしたか、初めての仕
事ですものね、どこに相談
してよいかなど社内でも説
明がなかったかもしれない
ですね。
支店ということでしたが、会
社全体では何名くらいが働
いているような会社でしょ
う。

具体的な解決に向けて会
社の規模を確認

69
120人くらいだったと思いま
す。

70

そうでしたか。組合というの
が社内にあるかご存知で
すか。「労働組合」といいま
す。上司や管理職には言
えない、仕事内容で不安や
不満があるときなど相談で
きるところとして機能してい
ます。

社内の社会資源の確認

71

言葉は何となく知っていま
すが、会社にあるのかどう
かは聞いたことがありませ
ん。

72

そうでしたか。わかりまし
た。各地域では、厚生労働
省の「総合労働相談窓口」
というのがあります。そちら
の情報提供や、もう少し詳
しくお話をうかがえれば、と
思うのですが、

Ⅳ-６(３)
 相談先等の情報提供

行政サービスの情報提供。

73

今日は、こちらの相談を
いったん区切らせていただ
いて、ご相談していただい
た内容を詳しい支援者と考
えてもよろしいでしょうか。

本人が伝えきれていない会
社での問題などがある可
能性が否定できないため、
通話でさらなるアセスメント
が必要と判断

74
また、改めて相談の日時を
調整させていただいてもよ
ろしければ。

75
詳しい支援者ってどのよう
な方でしょうか？

76

そうですね、労働に関する
ご相談については、法的な
ことなどもありますのでそ
のあたりについてもう少し
詳しいお話ができる支援者
を考えています。

提案の意図を説明
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

77
うまく相談できずにすみま
せん。

78

いえいえ、憂鬱というお話
もありましたので、そのあた
りも今後詳しくうかがえれ
ばと思っています。

気持ちも傾聴することを約
束

79 ありがとうございます。

80

いま、まだお伝えしきれて
いないご相談がありました
ら、最後にうかがえればと
思いますが、いかがでしょ
うか。

Ⅳ-６(４)
 つなぎ

81
大丈夫です。ありがとうご
ざいます。

82

そうしましたら、今やり取り
をしているアカウントは、
（相談時間）だけの開設と
なっており、相談が混み
合っているとつながらない
ので、別のアカウントをお
伝えできればと思います。

下記リンクをクリックして登
録してみてください。

https://～

（登録できたら教えてくださ
い）

（わからないことがあれば
何でも伝えてください）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

83
ありがとうございます。で
は、いったん失礼いたしま
すね。

３．相談後の対応

４.応対のポイント

通話に切り替え、労働分野を得意とする支援員と相談対応を行ったところ、長時間労働の問題だけでなく上司からの
パワハラとセクハラについての聞き取りが行われた。また、「毎朝憂鬱」とのことだが、毎朝突然涙が流れたり、通勤中
に上司と似たような背格好の人を見てパニック症状を見せることもあり、まずは精神科での診断を促し、休職や傷病
手当の受給などの話をし、労働相談やパワハラ・セクハラの相談対応をひとつずつ整理するための支援機関につな
げた。

勤務上の課題は、本人が自己責任として誤った認識に陥りがちである。そのため、パワーレスな状態、孤立した状況
に陥りやすく、問題がどこにあるのかも言葉にすることが難しい。労働問題は解決型のことが多く、気持ちやメンタル
の症状に焦点をあてるよりは課題のアセスメントができた時点で、通話などコミュニケーションを別の方法に移行さ
せ、さらなるアセスメントが必要となる。テキストの相談では、悩みや不安を増幅しかねない場合もあり、注意が必要。
世代によっても「常識」が違うため、「頑張れば報われる」という神話が過労死や自殺に追い込んでしまう規範意識を
相談者に感じさせてしまう危険性があることに注意する。労働者の権利としての知識や意識もない場合が多く、若年
層の労働問題への深い洞察スキルがポイントとなる。
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１.相談者情報
〈20代/有職/女性〉

相談概要：１年ほど前から交際相手に暴力を受けているが、どうすればいいのか解らない。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
女
21
東京

3
こんばんは。今日はご相談
に来てくださりありがとうご
ざいます。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

4
今日はどのようなことをお
話されたいですか？

Ⅳ-２(４)
質問

5 彼とのことです

6
彼氏さんですね、どのよう
なことでも大丈夫ですよ

Ⅳ-２(４)
質問

最初の質問はできる限り広
く聞く

7 DV受けてて、もう限界です

8
DV・・・それはつらいですよ
ね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

9
限界と思うくらい我慢され
てきたんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

10
今、彼氏とは一緒じゃない
感じですか？

Ⅳ-１(３)
落ち着いて話ができる状況
か確認する

相手から危害を加えられか
ねないケースのため、今の
安全確認を行う。

11 はい、いないです

12 それはよかったです
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

13
どのようなことがあったの
か、お話しできるところから
で大丈夫なので

Ⅳ-２(４)
質問

14 お話しいただけますか？

15
彼が家にいないとさみしい
けど、なんかほっとします

16
寂しさと、ほっとする、両方
お感じなんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

17
寂しい、というのは、どんな
ことからそうお感じです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

18

彼からのDVがエスカレート
してて、鼻血とか普通で
す。おなか蹴られて気絶し
たことあります。さみしいの
は、やっぱりいつも一緒だ
からさみしくなります。

19
そんなひどいDVを受けて
いるんですね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

20
それでも、一緒にいるとさ
みしくない、と思ってしまう
んですね？

Ⅳ-２(４)
質問

相談事例№５-１
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

21
そうなんです。彼が好きな
んだなと思うんです

22
DVをする彼を、好きと思っ
てしまうのも、とても切ない
ですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

23
今は、どこか怪我をしてい
ますか？

Ⅳ-２(４)
質問

健康状態の確認を行う。

24

あごにあざがあって青く
なってます。ネックウォー
マーで隠してますけど。あ
と髪の毛引っ張られてハゲ
ができてます

25
そんなにひどい怪我をされ
ているんですね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅲ-（６）②
侵襲性の高い言葉
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

26
あなたのことがとても心配
です

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

27
その彼とは、いつごろから
そのような感じなんです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

28 1年ぐらい前からです

29

1年前くらいから、どのよう
なことがきっかけでお付き
合いするようになったんで
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

30

もともと私の友だちの彼氏
だったんですけど、一緒に
遊ぶようになって、そういう
感じになったんです

31 なるほど・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

32
お付き合いが始まるとき
も、いろいろあったんです
ね

Ⅲ-（６）②
侵襲性の高い言葉
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

33
そのお友達にも申し訳ない
感じがしますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

34
でもその友だちもDVされて
たみたいで、別れてよかっ
たって言ってるみたいです

35 そうだったんですか・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

36
では、その彼はずっとDVを
している人なんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

37
それでも、好きになってし
まったんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

38

彼氏の気分で、殴る時と優
しい時とぜんぜんわからな
いです。付き合う前は優し
いと思ってました

- 43-



№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

39 そうでしたか・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

40
やさしいところがあると、そ
の彼を信じたくなりますよ
ね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

41

そうなんです。殴られた後
でごめんって言われると、
本当はいい人なんだなあっ
て思うんです

42 あやまってくれるんですね
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

43
その後はどんな感じです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

44
抱きしめてくれます。痛かっ
たよねって。彼氏も泣いて
ます。

45 そうなんですね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

46
そんな風にされたら、やさし
い人って思ってしまいます
よね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

47
私もキレたりとかしてるか
ら、私も悪いんです

48
あなたご自身も、悪いって
思っているんですね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

49
あやまって、抱きしめてくれ
たあと、DVはとまります
か？

Ⅳ-２(４)
質問

50

しばらくDVはとまります。で
もしばらくすると、急に後ろ
から蹴られたりおなか殴ら
れたりします

51 気絶したこともあります

52
急に後ろから？気絶するま
で？

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

53
そんなひどいDVを受けて
いるんですね・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

54
はい。はは。ひどいですよ
ね

55
急に後ろからって、何が
きっかけでそんなことに
なっているんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

56
私の帰りが遅かったときと
か、彼がゲームで負けたと
きとかです

57
そんな・・・・彼がゲームで
負けたときは、あなたは関
係ないのに・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

58
それなのに、蹴られるなん
て・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

59
そのことについて、あなた
はどんな風にお感じです
か？

Ⅳ-２(４)
質問

60

ゲームの課金がすごくて、
お金も貸してるんですけ
ど、彼氏はイライラしてるん
だと思います。でも最近バ
イト入ってないからお金を
あんまり渡せなくて、それで
負けたんだって言われるん
です

61
だから、私も関係あるのか
なって

62
彼のゲームの課金を、あな
たのお金でやっているんで
すね

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

63 そうです

64
彼が家にいないときとか、
自殺サイトとかみてます

65
そういうサイトをみたくなる
ほど、とてもつらい状況な
んですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

共感

66

でも、そんななかで、今日
ご相談にきてくださり、大切
なお話をしてくれて、本当
にありがとうございます

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

67
そういうふうにいってもらえ
て、うれしいです

68

あなたのお力になりたいの
で、今何が起こっているの
かを一緒に整理してみませ
んか？

Ⅳ-２(４)
質問

69
はい。ありがとうございま
す。

70
まず、最初にこれだけはお
伝えしたいことがあります

Ⅳ-３(３)
アドバイス

71
あなたを殴っていい権利を
持っているひとなんて、誰
もいないということ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

相談者は悪くないということ
をはっきり伝える。

72
あなたが悪いから、殴られ
るのではないんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

73
あなたは、何があろうとまっ
たく悪くありません

Ⅳ-３(３)
アドバイス

74
暴力で決着をつけなけれ
ばいけないことなんて、何
一つないはずです

Ⅳ-３(３)
アドバイス

75
言葉で話し合えば、お互い
の考えを理解して、調整で
きるはずなんです

Ⅳ-３(３)
アドバイス

76
だから、殴られるのは、あ
なたが悪いからではないん
ですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

77 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

おそらく相談者としては
思ってもみなかった気づき
を与えることになるため、そ
の影響を確認するための
質問を行う。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

78
私は小さい時から親から
DV受けてました。だから普
通のことだと思ってました。

79 そうだったんですね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

80
言葉で話し合うことって、む
ずかしいですよね

81
そうすると、殴られることが
当たり前になっていたんで
すね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

82

そうです。だからカウンセ
ラーさんがあなたのこと心
配ですって言ってくれて、す
ごくうれしかったです

83
そのような環境の中で、よく
今まであなたの命をあなた
は守ってきたんですよね

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

過去の虐待について掘り
下げるのではなく、相談者
が過酷な環境にあり続けな
がらも生きてきたことへの
敬意を払う。

84
あなたが生きて、今ここで
ご相談をしてくれていること
を、心から感謝します

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

85 なんか泣けてきます。

86
だから、あなたはもっと、あ
なたご自身を、もっと大切
にしてもいいんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

83,84をベースとして、相談
員からのアドバイスを聴く
準備をしていただく。

87
自分を大切にするって、ど
ういう風にするんですか？

88 とても大切なことです
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

89

きっと、小さいことから、あ
なたは誰からも守ってもら
えずに、一人でなんとか生
きるしかなかったのだと思
います

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

90
でもあなたは、もっと守られ
ていいし、大切にされてい
い存在なんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

91
ご自身を大切にする方法
を、一緒に考えていきましょ
う

Ⅳ-３(３)
アドバイス

92
はい。すごく自信がないで
すけど。。。

93
大丈夫です、きっとできま
す

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

94
まず、あなたが痛いことや
つらいことからは、逃げても
いいということです

Ⅳ-３(３)
アドバイス

95
いまの状況から変われる
んですか？

96 もちろんです
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

97
大切ってことは、殴られな
いってことですよね。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

98
そうです。誰もあなたを殴っ
ていい人はいません

Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-３(３)
アドバイス

99

あなたは小さいころから、
大きな孤独感を抱えながら
すごすことが多かったので
はないですか？

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

100

あんまり小さいときのことは
覚えてないんですけど、一
人で泣いてたり外に逃げた
りしてました

101
そうですよね・・・・一人で何
とかするしかなかったんで
すよね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

102

そういう寂しさや孤独感を、
彼と一緒にいることで、少し
埋められるような感覚にな
りますが、

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

103

それは彼を好き、というよ
り、孤独を埋めたいという
感覚なのではないかと思い
ます

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

104 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

105 そうかもしれないです。

106

本当にあなたを好きなひと
なら、あなたを殴ったりしな
いし、あなたが苦しいことを
したりしない

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

107
だから彼も、もしかしたら、
何かの穴埋めであなたと一
緒にいるのかもしれません

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

108
なので、彼のDVは繰り返さ
れるのだと思います

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

109

そうですよね。今の彼氏は
お前を愛してるから殴って
るんだと言ってます。愛して
るなら殴るっているのは分
からないんですけど、でも
私も彼氏のこと好きなのに
キレたりします。

110 そうですよね・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

111 浮気とかされてむかつくし

112 浮気まで！！！
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

113

本当に大切にしたい人な
ら、浮気もしないし、殴った
り、課金のお金を出させた
りしませんよね？

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

114
だから、あなたも本当は気
づいているはずです

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

115
彼の愛している、は何か違
うものだと・・・

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

116 どう思いますか？
Ⅳ-２(４)
質問

117

彼氏は愛してるって言うこ
とを演じてるように感じるこ
とがあるんです。くっさーー
みたいな。

118
やっぱり気づいていました
よね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

119 自分に酔ってるみたいで

120

でも、あなたの中にある、
大きな孤独感が、彼と一緒
にいることを今まで続けて
しまったのだと思います

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

121 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

122 別れるのがつらかったです

123
そうですよね・・・・一人でさ
びしい思いをするのは本当
につらいことです

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

124
誰もわたしの気持ちわかっ
てくれないって

125 うんうん
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

126
これからもきっとわかってく
れないだろうって

127
それが永遠に続くように感
じると、本当に一人でいる
ことがつらくなりますね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

128

でも、今の彼と一緒にいて
も、今の彼はあなたをわか
ろうとしていないように思い
ます

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

129
今の彼氏はわかってくれな
いと思います

130 そうですよね・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

131

今の彼と一緒にいる限り、
あなたは、誰かからわかっ
てもらえるチャンスを失って
しまいます

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

- 48-



№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

132
それは、あなたの本意では
ないように思います

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

133

お前はおれの気持ちが分
かるのか？っていつも言わ
れます。でも全然わからな
くて、でも彼だけは私のそ
ばにいるから、彼がいなく
なったら私はどうしたらいい
のかわからないんです。

134
そういう風に思ってしまいま
すよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

135
そして、彼もあなたをわか
ろうとしない

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
単なる要約だけではなく、
聴いたお話をもとに、相談
員が分析・解釈を行った結
果を、相談者に伝えてい
る。

136
別れようと考えると、いつも
ぐるぐる考えてしまいます

137
そうですよね、本当は別れ
たほうがいいとわかってい
ても

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

138
踏ん切りがつかないし、
迷ってしまいますよね

139
でも、今日ご相談にきたの
は、今の状況を変えていき
たいからだと思います

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

140
そうなんです。それで死ん
じゃえば楽になると思った
りしてました。

141
相談に来た時点で、あなた
はあなたを大切にしている
ことになるんですよ

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

142
死にたいほどつらいなら、
今の状況からあなたはきっ
と抜け出せます

Ⅳ-３(３)
アドバイス

143
変われるなら変わりたいで
す

144
そうですよね、変わりたいと
思っているあなたなら、きっ
と大丈夫

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

145 幸せになれますか？

146 もちろんです！
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

147
あなたが幸せになりたいと
望み、行動に移していくこと
ができれば、必ず叶います

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

148
今までのお話を少し整理す
ると

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約
途中で要約を効果的に入
れることで、相談者が現状
を理解することができる。

149

1年前から付き合っている
彼からDVを受けていて、
DVをする人だと知っていな
がら付き合ってしまった
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

150

でも、殴られるのは幼少期
から続いていることなの
で、あなたの中では慣れて
いるし、自分が悪いからだ
とも思っている

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

151
そして、今改めて考えると、
すごく孤独だし誰もわかっ
てもらえない寂しさがあり

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

152
彼もあなたのことをわかっ
てくれない、と思っている

153

そして、このままDVを受け
続けるのではなく、あなた
はあなた自身をもっと大切
にしていきたいし、幸せに
なりたいと思っている

Ⅳ-２(１)
傾聴

要約

154 そうです

155
そうですよね、きっと幸せに
なれますよ！

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

156
まず、DV、暴力をしてくる相
手の特徴として、

Ⅳ-６(３)
情報提供

適切な情報提供を行うこと
で、相談者が客観的に自
分自身を振り返るきっかけ
をつくる。

157
基本的にはDV、暴力をや
めることはない、変わらな
いと言われています

158

DVをするのは彼自身の問
題であり、彼自身がそれに
取り組まない限りは、DVを
やめることはありません

Ⅳ-３(３)
アドバイス

159

それは、今まで謝ってくれ
てもしばらくするとDVを受
ける繰り返し、ということで
あなたもお気づきのことと
思います

Ⅳ-３(３)
アドバイス

160
だから、あなたが悪いから
DVを受けるのではないん
ですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

相談者は悪くないということ
を再度、はっきり伝える。

161 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

162
そういう風に考えたことが
なかったです。そうなんで
すね

163
そうなんです。彼の問題は
彼自身しか解決できないこ
となんですよ

Ⅳ-３(３)
アドバイス

164

それを踏まえたうえで、あ
なたがこのまま彼と一緒に
いるのは、あなた自身を大
切にすることにならないよう
に思います

Ⅳ-３(３)
アドバイス

165 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

166

たしかに、あんなに蹴って
ごめんって言って、泣かれ
て、そのくり返しだから、
やっぱり変ですよね。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

167 そうですよね・・・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

168
謝って泣かれても、それは
あなたをつなぎとめるため
の手段かもしれません

Ⅳ-３(３)
アドバイス

169
でも、別れたら彼がかわい
そうじゃないですか？

170
彼がかわいそう、より、殴ら
れて、怪我をしているあな
たのほうが心配です

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感
視点を自分に向けていただ
くための投げかけ。

171 ありがとうございます。

172
もうひとつ、大切なことをお
伝えしなければなりません

Ⅳ-６(３)
情報提供

173

テレビのニュースでも見る
のでご存知かもしれません
が、DVや暴力は犯罪にあ
たいします。

Ⅳ-６(３)
情報提供

適切な情報提供を行うこと
で、相談者が客観的に自
分自身を振り返るきっかけ
をつくる。

174
あなたの命が何よりも心配
なんです

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

175

いままで、いろんなことが
あっても投げ出さなかった
あなたの命を、なんとか
守ってあげてほしいのです

Ⅳ-３(３)
アドバイス

176
今すぐには、決断するのは
迷いがあるかもしれません
が

Ⅳ-３(３)
アドバイス

177
あなたの命を守る方向で考
えてみませんか？

178
どうしてそこまで言ってくれ
るんですか。誰もそういう風
に言ってくれないです

179 はい。考えたいです

180
リスカとかしたけど、こわ
いって思います

181
あなたがあなたらしく、生き
ることが何よりも私たちはう
れしいので

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

182
できる限りのことを一緒に
考えていければと思います

183
そうですよね、自分を傷つ
けても、あなたの心は救わ
れなかったと思います

Ⅳ-３(３)
アドバイス

184
まず、今の彼から安全に離
れることを考えてみません
か？

Ⅳ-３(２)
解決像の共有

185

もう殴られるのも彼氏のこ
とでびくびくするのももう嫌
です。でも別れ話したらま
たキレられそうです

186
そうですよね、だから離れ
られなかった、というのもあ
りますよね

Ⅳ-２(１)
傾聴、受容

187
安全に離れられるんです
か？

188 どうやって
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

189
各地域には、今DVの相談
窓口があって、安全に避難
できるシェルターもあります

Ⅳ-６(３)
情報提供

解決像の共有ができたこと
から、具体的に実行できる
情報提供を行う。

190
シェルターってなんです
か？

191 すいません知らなくて

192
大丈夫ですよ、こういう情
報はなかなかわかりにくい
ですよね

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容＋共感

193

シェルターでは、今すんで
いるところから離れて、一
時的に住居を確保して、生
活できる施設です

Ⅳ-６(３)
情報提供

194 彼氏にバレないですか？

195 はい。
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

196
お住まいの地域で、DVの
相談窓口があります
http://～

Ⅳ-６(３)
情報提供

197
サイト見ました。ここに住む
とお金かかりますか？

198
費用は一切無料です。弁
護士の相談もできます

Ⅳ-６(３)
情報提供

199
一度、地域の相談窓口に
連絡してみませんか？

Ⅳ-３(３)
アドバイス

200 そうしてみます。

201
または、警察の生活安全
課やDV相談ナビ 、という
のもあります

Ⅳ-６(３)
情報提供

202
今、あなたはあなたの人生
を大切に生きようとしてい
ます

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

203
それはあなたをあなた自身
で幸せにすることにつなが
ります

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

204
あなたはもっと守られてい
い、あなたはもっと幸せに
なっていい

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

205
だから、あなたの命をあな
た自身で守ることを考えて
みてください

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

206 いかがですか？
Ⅳ-２(４)
質問

207

はい。守られたいし幸せに
なりたいです。。。そうなれ
たらどんなに自由なんだろ
うって思います。

208

そうですよね、そう思った時
点で、あなたは今、幸せに
向けて一歩踏み出したんで
すよ

Ⅳ-２(２)
肯定・承認

209 だから、きっと大丈夫
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

210
あなたのことを、あなたの
未来を信じてあげてくださ
いね

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

211
今日はお話してみていか
がでしたか？お話ししたい
ことは話せましたか？

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

212

なんか、いまも先も真っ暗
だと思ってたんですけど、
ちょっと明るくなれました！
未来のこと考えるとまだ不
安もあります。

213
未来は確かに不安ですよ
ね。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

214
でも、今日、一歩踏み出し
たあなたは、自身の未来を
切り開ける力がある人です

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

215

そして、本当にあなたを理
解してくれる人と出会い、あ
なたも心から相手を理解し
て、お互い大切にできる人
を見つけてくださいね

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

216 はい！そうしたいです。

217
相談に来てほんとによかっ
たです

218
あなたがあなたらしく、幸せ
に生きることを、心より応援
しています！

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

219
また、何かあったら是非お
話しにきてくださいね！

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

220

今日はご相談に来てくださ
り、本当にありがとうござい
ました。終了のメッセージを
送りますね。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

221
はい、ありがとうございまし
た。

222 （定型文の送信）
Ⅳ-７(３)
終了時定型文

３．相談後の対応

４.応対のポイント

この相談で終結（再度、ご相談が入った場合は、前回の相談後どうであったかをお聞きして対応）

本ケースは、典型的なDVのケースとも言えます。まずは相談者が今、安全な環境で相談をして下さっているかを確認
したうえで、受容と共感をベースとした傾聴を十分に、徹底して行うことで、相談員を信頼できる人であると思っていた
だくこと、現状の整理を行うことにつとめました。
現状が整理されたとしても、相談者としてはすぐに現状を受け容れることが難しいということがDVのケースの特徴でも
ありますので、相談者は悪くない、相手は変わらないことをはっきり伝えたうえで、「DVとは」ということについての情報
提供、相談者が置かれていた環境がどのようなものであったのかということの分析・解釈を伝えることで、徐々に現状
を認識し、適切な選択をしていただくことがポイントとなります。
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１.相談者情報
〈20代/有職/女性〉

相談概要：１年ほど前から交際相手に暴力を受けているが、どうすればいいのか解らない。

２.応対例（適切とは言えない対応事例）
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2

女
21
東京

3
こんにちは。今日は、どうさ
れましか?

Ⅳ-２(４)
質問

4 彼氏のことです

5 彼氏のどんなことですか？
Ⅳ-２(４)
質問

6 DV受けてます

7

えっ？！ＤＶ？ひどくないで
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

共感というよりは相談員の
意見を述べた質問になって
いる。

8
いつ頃から受けているので
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

9 1年ぐらい前からです。

10 １年も？！
Ⅳ-２(４)
質問

11

どんどんひどくなって、息が
止まるぐらい蹴られます.鼻
血とか普通です.鼻ぢでる
と、殴るの辞めます

12 鼻血とか普通です

13
鼻ぢでると、殴るの辞めま
す

14

それは、大変！！早く別れ
る方向で考えていきましょ
う！

Ⅳ-３(３)
アドバイス

傾聴（受容、共感）をせず、
相談員の意見をもとにした
アドバイスを伝えてしまって
いる。

15
だから、早く鼻血が出たら
いいのにと最近思います

16
やっぱ、別れた方がいいん
ですかね

17 .よくわからなくて

18 絶対別れるべきです！
Ⅳ-３(３)
アドバイス

19

え、でも結婚したいって話し
てるんですけど、それでも
別れた方がいいんですか
ね

20
え？殴ってくる人と結婚を
考えてるんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

21
殴ってくる彼氏のことでご
相談かと思うんですけど、

Ⅳ-２(４)
質問

22
その彼と結婚するためのご
相談ですか？

相談事例№５-２
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

23

結婚っていうか、結婚する
にしても、このままDVされ
ると、マジでやばいかもって
思ってるんです

24

殴ったりしたあとで、いつも
ごめんって言ってくれるの
で、優しい彼氏だと思うん
です

25 え？それは、どうかしら。
Ⅳ-２(４)
質問

26
お前だけだって言ってくれ
るし、愛してるって

27

マジでヤバいと思ってるっ
てことは、死んじゃうかもし
れないって思うくらい殴られ
るわけですよね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

受容

28
そんな人やさしくないと思い
ますけど？

Ⅳ-２(４)
質問

29

殴るのは愛してるからだっ
て、彼は言うし、私にも彼し
かいないです

30

ごめんも、愛してるも、言葉
だけなら誰でも言えるん
じゃないですか？

Ⅳ-２(４)
質問

31
じゃあ、別れたくはないんで
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

32 別れたくないです

33
そんな酷いことする人なの
に？

Ⅳ-２(４)
質問

34 別れると彼もかわいそう

35 そうなの？
Ⅳ-２(４)
質問

36
それだったら、このまま殴ら
れ続けますか？

Ⅳ-２(４)
質問

37

結婚したいです。でも殴ら
れると頭が真っ白になっ
て、彼と一緒に住んでるん
ですけど家に帰るのこわく
なります

38
でも、私も彼のこと好きだ
から

39

別れるのは嫌、殴られるの
も嫌。どちらかに決めない
あなたにも責任があると思
うんですよ。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

DVを受ける人が悪いわけ
ではないのに、相談員自ら
が相談者にも責任がある、
という発言をしてしまってい
る。

40
何かよっぽど悪いと思う事
をしたんですか？

Ⅳ-２(４)
質問

41

別れようとか話したことある
んですけど、その時もめ
ちゃくちゃキレられて、気を
失いました.

42 そのあとでリスカしました

43
彼は本当にごめんって言っ
てくれました
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

44

そうですか。どんどんひどく
なっていく前に別れておけ
ば良かったと思います。そ
うすれば、リスカもしなかっ
たんじゃないかと思うんで
すけど。

Ⅳ-３(３)
アドバイス

45
ご自分のこと、どう思いま
すか？

Ⅳ-２(４)
質問

46
私のことですか？よくわか
りません。

47
殴る彼でも好きなんですよ
ね？

Ⅳ-２(４)
質問

48
はい。いつも殴るわけじゃ
ないんです。

49
あなたは、殴る彼でも別れ
たくはないですか？

Ⅳ-２(４)
質問

50

正直、よくわからないです。
別れたくないって思う方が
強いんです。

51

別れたくないのであれば、
このまま殴られ続けるだけ
だと思いますよ。あなたの
ことがとても心配なんです
が、どうします？

Ⅳ-２(４)
質問

52
それじゃなければ、あなた
死んじゃいますよ？

Ⅳ-２(４)
質問

53
もう死んでもいいかなって
思うときありますよ

54 先のこと考えられないし

55 なんか、もういいです 離脱

56

しばらくお返事がないようで
すが、どうされましたか？こ
れで終了させていただきま
すね。

Ⅳ-５(１)
返事が返ってこなくなった
時

57

あなたのことが心配なの
で、また何か相談したいこ
とがあれば、いつでも来て
下さい。それでは、終了の
メッセージを送ります。

Ⅳ-７(１)
相談の終了に向けて

58 （定型文の送信）
Ⅳ-７(３)
終了時定型文

３．相談後の対応

４.応対のポイント

離脱のため、相談中断（思い切りダメなケースを演じた、架空事例です）

相談者の話を傾聴（受容、共感）する前に、相談員の意見、アドバイス、質問が先立ってしまっています。また、DVは
加害者が悪いのであって、被害者が悪いわけではありません。「あなたが悪いわけではない」ということを伝えていくこ
とがDVのご相談では大切なことの1つとなりますが、DVを受ける側にも責任がある、という発言を相談員がしてしまっ
ています。相談者はつらくなって離脱してしまったと予想されます。
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１.相談者情報
〈10代/学生/女性〉
相談概要：両親との関係が悪く自宅には居たくないため、交際相手のところにいるが、暴力を受けることがある。

         この状況を誰にも相談出来ない。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 死にたい

2
（名前、年齢、居住地、相
談内容の記載）

3

こんばんは、連絡ありがと
う◯◯です。よければお話
聞かせてね。
連絡くれるのは初めてだよ
ね、このSNS相談はなにで
知ってくれたかな？

Ⅲ-（３）
言葉遣いと距離感につい
て

相談者が10代のため、距
離感を出さないように、敬
語を使わないで相談してい
ます。

4 SNSで見つけた

5
教えてくれてありがとう。
◯◯ちゃんって呼んでも大
丈夫かな、よろしくね。

IV-1（２）
名前呼び名を聞く

相談者の名前を確認し、文
面に入れ込むことで、相談
員とのつながりを感じても
らう上で有効です。

6

死にたいって教えてくれて
いたけど、
それはどうしてかな。
よければ聞かせてね。

7 どこにも居場所ない

8

居場所がないと感じている
んだね。
具体的に、どこに居場所が
ないと感じているとかって
あるのかな？

Ⅳ-２（４）
質問

相談者のペースに合わせ、
少しずつ聞いていきます。

9 家とか学校かな
10 お家はどんな感じ？

11
親がけんかばっかしてて、
怒鳴り声とかすごくて家に
いたくない

12
それは大変な状況だよね。
ケンカは毎日あるのかな？

13 毎日じゃないけど、よくある

14

お父さんとお母さんはどん
なことでケンカするの？
口だけではなく、手も出たり
する？

15

お金のこととかいろんなこ
とかな、
あまり聞かないようにして
るからよくわからない

16
たまにお父さんが物投げた
りもある

17

そうなんだね、怖いよね。
〇〇ちゃんに対して何か
言ったり、されたりもあるの
かな？

18 それはない

相談事例№６
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

19

そっかそっか、
でも、怒鳴り声聞いたり、ケ
ンカを見てるのも怖いし、し
んどくなっちゃうよね。

20
今はお家にいるのかな？
親もいる？

21

家だよ、今はまだ帰ってき
てない。
慣れたけど、家にいたくな
い時は彼氏の家にいる。

22

そうなんだね。
慣れはしないし、慣れなくて
いいんだよ。怖いものは怖
いし、しんどいと思うよ。

Ⅳ-２（１）
傾聴

相談者の気持ちに寄り添
い、受け止めます。

23 そう？
24 うん、そう思うよ。
25 そっか、そうなんだ

26

彼の家に行ったりもしてる
んだね。！
彼は実家？一人暮らしか
な

27 一人暮らし

28 うまくはいってる感じかな？

29 わからない

30
わからないかぁ、そっかぁ。
彼のことは好き？

31
わからない
別に好きじゃないかも

32
好きじゃないんだ、
それはどうしてだろう？

33
でも一緒にいるし好きなの
かな

34
んーどうだろうね、、一緒に
いるから好きだとは限らな
いと思うなぁ。

35
何か嫌なこと言われたり、
されたりするのかな

36 叩いたり殴ったりはある

37
それはひどいよ、よくないよ
ね。

38
でも家にいるよりましかなっ
て

39 あと優しいときもある

40

そっか、〜〜ちゃんにとっ
てはお家にいるよりましな
んだ。
優しい時はあっても、叩い
たり殴ったりされるのは、怖
いし痛くない？

41
うん、でもこんな私と一緒に
いてくれるから

42
謝ってもくれるし、まあいい
かなって

43 そうなんだね。彼は何歳？
44 19歳

45
学生？何かお仕事してる
のかな？

46 仕事してる
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

47

そっかそっか、教えてくれて
ありがとうね。
彼はどんな時に暴力振るう
の？

48
ケンカした時とか機嫌悪い
とき

49

一方的に彼が何か言った
り、暴力振るう感じかな？
○○ちゃんはその時どうし
てるのかな

50

たまに言い返す時もあるけ
ど、もっとひどくなるからあ
んま言わない
終わるの待ってる

51
そうなんだね。ケガとか
は？アザとか、血が出たり
とか

52
アザはできたことあるけど、
今は大丈夫

53
そっかぁ、怖いなぁ。心配だ
よ。

54
彼と離れようとか思ったりも
するのかな？

55
思ったことはあるけど、今
は無理

56
うんうん、そうなんだ。
今は無理っていうのは、ど
んな気持ちからだろう。

57
家にいたくないとき行く場所
なくなるし、寂しいから

58
そうなんだね。じゃあお家
が大変な時に、他に行く場
所があればいいのかな

59
んーそうなのかな。あと寂
しいとき

60
友達と一緒にいたり、友達
のお家とかは難しそうなの
かな

61
友達ともたまに遊ぶけど、
家とかは理由話せないし無
理だよ

62
そっか、友達にはお家のこ
ととかは話しにくいんだ。

63 うん、話せないよ

64

ごめんね、親の話に戻って
しまうんだけど、
〇〇ちゃん自身はお父さん
やお母さんそれぞれとは話
したりするの？
兄弟とかはいるのかな

65
親とは日常会話だけであん
ま話さない、話したくないし
兄弟もいないよ
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

66

そうなんだね。〇〇ちゃん
がこんなにしんどい気持ち
を抱えていることや、彼の
ことなどをお父さんかお母
さんどちらかにでもお話で
きるのであれば、それはそ
れで考えてもらえないかな
とも思ったんだけど、そうな
んだね。
教えてくれてありがとうね。

IV-3（３）
解決像の共有

身近な人への相談が有効
かどうかの確認（現時点で
はあまり有効ではないと判
断）

これまで他にどこかに相談
したことはある？

67 ない
68 おおごとにしたくない

69
そっか、
一人で抱え込んできたこと
もしんどかったよね。

IV-２（２）
肯定・承認

相談してきてくれたことや、
相談者の意見を肯定する
ことによって、相談者が安
心して相談できる場である
と感じることができます。

70 うん

71
学校の保健室の先生やカ
ウンセラーさんなどにも相
談はしていないかな

72

うん、できない
親に言われそうだし、なん
か相談してるって友達にも
バレそうだし

73
そっか、色々と不安にもな
るよね。

74

なんかいろんなことが不安
で、ほんとは誰かに話した
かったけど、なんか話せな
かった

75
そうだったんだね。今日は
いろいろとお話してくれてあ
りがとうね。

76

死にたいって気持ちも、大
変なことが重なってのこと
なんじゃないかなと思った
よ。
お家のことも大変だと思う
し、彼とのことも優しい時が
あっても暴力はよくないし、
DVになるからね。
〇〇ちゃんが我慢すること
ではないからね。

IV-2（３）
ノーマライゼーション

視野を広げるようなかかわ
りや、気持ちを感じることへ
の抵抗感を軽減するような
働きかけが大切です。

77 うん

78

安全な場所だったり、○○
ちゃんのこと大事にしてくれ
る人と一緒にいてほしい
なぁって思ったよ。

IV-3（２）（３）
解決像の共有、アドバイス

具体的な解決方法ではな
く、まずはこちらの想いの
部分を伝えることで、解決
の方向へと導きます。

79 うん、ありがとう

80

お家のことも彼とのことも、
○○ちゃんがこうしたいっ
て思うことがあれば、また
それも教えてね。一緒に考
えさせてもらえたらと思って
いるよ。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

81
うん、誰かに話聞いてほし
かったんだ

82
こういうこと話せる人いな
かったから

83

そうだったんだね、お話聞
かせてくれてありがとうね。
よければまた色々教えて
ね！
メール、電話、面談などもし
てるから、よろしくね！
（URL記載）

Ⅳ-７（１）
相談の終了に向けて

相談してきてくれたこと肯
定して終了し、相談の継続
も提案します。

84 わかった、また連絡する

85

今日は少しでもゆっくり休
めますように。
あったかくしてね、おやす
みね。＾＾

86 ありがとう、おやすみなさい

３．相談後の対応

４.応対のポイント

その後もSNS相談にて対応→電話相談での対応も開始
地方在住のためすぐの面談は難しいが、近くで相談できる場所やDVや性に関しての正しい知識などの情報提供もし
ながら引き続き対応している。
彼女の意思次第でまた動き方も変えていく。

初回の相談であること、言葉数が少ないことや会話の雰囲気、「おおごとにしたくない」「話を聞いてほしかった」という
彼女の気持ち等を考慮し、
急いで次のステップに進めたり提案などは避け、状況と気持ちを聞くことに重きをおき、次回の相談（引き続きの相談）
に繋げられるように対応した。
また、危険だと感じたり自身を守ることに対しての意識が低いと感じたため、「怖い」「痛い」など感覚的な言葉やこちら
の気持ちも多く伝えらえるようにした。
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１.相談者情報
〈10代/中学生/女性〉

相談概要：部活の顧問が怖く学校が嫌になっている。死にたいほどつらいと感じている。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1
こんにちは。話聞いてもら
えますか。

2 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

3 10代、女性、学校 （アンケートの回答）

4

ありがとうございます。
やり取りするにあたって、お
名前を教えてもらってもい
いですか。
（ニックネームや呼びやす
い名前でかまいません）

Ⅲ-（６）
（　）と・・の活用
Ⅳ-１(２)
名前・呼び名を聞く

5 Bといいます。

6

Bさんと呼びますね。
学校のことで、今悩んでい
るのですね。
お話しやすいことからで大
丈夫ですので、教えてもら
えませんか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

7

中1です。学校がいやで
す。勉強もできないし、部活
もいやです。
私なんかいないほうがいい
んじゃないかと思います。

8

勉強や部活のことで、学校
が嫌なのですね。
私なんかいないほうがと感
じるほど、つらい状況なの
だと思います。
気持ちを教えてくれて、あり
がとうございます。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

9 はい。

10

もしよかったら、もう少し詳
しく聞かせてもらえますか。
お話できることからで大丈
夫ですよ。

Ⅳ-２(４)
質問

11
特に部活がいやです。顧問
の先生が怖くて。

12
部活の顧問の先生が怖い
のですね。どんなふうに怖
いですか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

13

テニス部なのですが、無茶
なふりまわしをするし、でき
ないとボールを体に打って
威圧してきたり、怒鳴った
り、ともかく怖いです。

14
そうなのですね。それは危
ないし、怖いですね。けが
はありませんか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(４)
質問

相談事例№７
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

15 けがはないです。

16
そうなのですね。Bさんのこ
と、心配に思っています。

Ⅳ-２(１)
傾聴

17

他の部員にもそうなんです
が、私には特に言い方がき
つくて…。おまえはヘタだと
か、なんでこんなのもでき
ないんだとか、しょっちゅう
言われます。

18
それは言われてとても傷つ
くし、悲しくなると思います。

Ⅳ-２(１)
傾聴

19

すごく傷つきます。部活も
成果出せないし、勉強もで
きないし、こんなダメな自分
なんていないほうがいいと
思います。

20

自分なんていないほうがい
いと思うのは、つらいです
ね。死にたいと思う気持ち
もありますか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-４(１)
死にたい気持ちについての
質問

21
はい。死にたいと思ってし
まいます。でも誰にも言え
なくて。

22

気持ちを教えてくれて、あり
がとうございます。色々なこ
とをひとりで抱えてつらかっ
たですね。
それほどつらいと、死にた
いくらいの気持ちになること
も自然なことだと思います
よ。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション

「死にたいと思ってしまいま
す」と死にたいと思うこと自
体を悪いことだと語ってお
り、（それを語ることで怒ら
れるのではないかという気
持ちを持っている可能性も
ある。）この場では死にた
い気持ちを話しても大丈夫
な場であることも伝えてい
るとも言える。

23
はい…。つらいと特にそう
思ってしまいます。

24

大切なことなので教えても
らいたいのですが、
具体的な方法や、いつ死
のうと思っているかなど、考
えていることはありますか。

Ⅳ-４(１)
死にたい気持ちについての
質問

死にたい気持ちについて具
体的な計画はあるのか、ア
セスメントを行っている。

25
そこまでは考えていませ
ん。実際に死ぬ勇気はない
です…。

26

そうなのですね。実際には
考えていなくても、死にたい
と思うほど今つらい気持ち
であること、伝わってきます
よ。

Ⅳ-２(１)
傾聴

27

やっぱ死んだら親が悲しむ
と思うので。死ぬのは怖い
し。でも、このまま状況が変
わらないのもつらいです。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

28

そうですよね。今の状況が
少しでも良くなるように、一
緒に考えていきたいと思っ
ています。
Bさんとしては、どうなった
らいいと思いますか？

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-３(２)
解決像の共有

解決に向けて相談者の主
体的な気持ちを引き出せる
ように、こちらから少しリー
ドしている。

29

顧問の先生が変わればい
いと思います。でも、どんく
さい私が全部悪いと思って
しまいます。

30

Bさんは悪くないですよ。今
まで本当につらかったです
ね。
自分を責める気持ちがある
こと、とても苦しいですね。
顧問の先生は、本来であ
ればBさんたちを守り、導く
立場にあると思います。
今、お話を聞いていて、顧
問の先生がやっていること
は、ことばの暴力もありま
すし、ボールを体に向けて
打ったり、指導とは言えな
い限度をすぎたものと思い
ますよ。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２(２)
肯定・承認

視野が狭くなり、自分を責
めている相談者に対して、
相談員が話をこれまでうか
がって感じた客観的な意見
を伝えている。「あなたは悪
くない」とはっきり伝えること
で、相談者の視野を広げる
こと・相談者のつらさを和ら
げることを意図している。

31

私は悪くないんですね。そ
う言ってもらえるだけで心
が軽くなります。ありがとう
ございます。
顧問のやり方については
みんな怖がっています。先
輩たちも納得がいっていな
いみたいです。

32

そうなのですね。顧問につ
いて、学校の信頼できる先
生に相談できると良いかと
思いますが、Bさんはどう思
いますか。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

33

したいんですけど、顧問に
まで話が行く、と思うと怖く
て。私が告げ口したんじゃ
ないかって。

34

そうですよね。そう考える
と、怖いですよね。
他の部員や先輩も怖がっ
ていたり、納得がいってい
ないとのことなので、
Bさん一人で先生に相談す
るのではなくて、同じことを
思っている部員何人かで相
談しに行くと良いかもしれ
ませんね。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-３(３)
アドバイス
Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

35 それはいいですね。

36

明日あたり、まずは部員に
相談できそうですか。同期
や先輩など、話しやすい人
に相談できると良いかと思
います。

Ⅳ-６(２)
身近な人への相談
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

37
はい、してみます。友達と、
先輩の両方にしてみます。

38

それはとても大切な行動だ
と思いますよ。
そのうえで、信頼できそうな
先生に相談してみるのはど
うでしょうか。

Ⅳ-２(２)
肯定・承認
Ⅳ-６(２)
身近な人への相談

援助要請行動を強化して
いる。

39

はい、わかりました。なんだ
かできそうです。明日さっそ
く相談してみます。ありがと
うございます。

40

もしよかったら、部員や先
生に相談してどうだった
か、引き続きお話を聞かせ
てもらえませんか。Bさんか
ら連絡くれても大丈夫です
し、場合によってはこちらか
ら連絡しても大丈夫です
か。

Ⅳ-６(５)
要フォロー扱い

41 はい、大丈夫です。

44
相談してみてどうなったか、
また教えてもらえるとうれし
いです。

Ⅳ-６(５)
要フォロー扱い

45 はい、また連絡します。

46
気持ちが楽になりました。
ありがとうございました。

46
お話を聞かせてくれて、あ
りがとうございました。

Ⅳ-７(１)
相談の終了

47

３．相談後の対応

４.応対のポイント

その後、相談者からメールがあり、部活の件は部員と話し合って信頼できる先生に相談できたこと、それによって顧問
の対応も変わってきたことが報告された。

本人のつらい感情を反射し、共感的に関わり続けることで、少しずつラポールが形成されていった。
死にたいほどつらい気持ちについても、丁寧にきいている。
そのうえで、自信がなく自責の念が強い相談者に対して、客観的な意見（「あなたは悪くない」ということ）を伝えること
で、相談者の視野を広げる関わりを行った。
本人は現実場面での他者に相談することに抵抗感があったが、複数人での相談を提案したことにより、身近な他者に
相談することへの障壁が下げられた。
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１.相談者情報
〈30代/不明/女性〉

相談概要：精神科の主治医の指導についていけず、憂鬱さが悪化し、体中が痛く、辛い。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1

こんばんは。はじめまして。
1ヶ月前ほどから坂道を転
げ落ちるように憂鬱さが悪
化し、身体中が痛く、辛い
状態です。
主治医に相談しても行動改
革あるのみで、抗うつ剤は
処方されていません。
一部の薬は増えましたが、
思考停止と判断力が全くな
くなり、何の意欲も湧きませ
ん。
いまの私に出来る対策法
をご教授頂けると幸いで
す。

はじめに長めの文章で書き
込んで来る方も少なくない.
そういった場合、内容を読
みある程度の見立てをして
から相談に入ることができ
るのがSNS相談の利点でも
ある

2 （定型文の送信）
Ⅳ-1（1）
定型文の送信

3

相談終了時間が10時50分
となりますので、その間の
相談となります。

まず、お差し支えなけれ
ば、年齢・性別・お住いの
地域を教えてくださいます
でしょうか？

相手が見えないSNS相談
では、はじめにこのような
情報を聞くことは重要

4

かしこまりました、ありがと
うございます。
年齢は30歳、性別は女性、
神奈川県在住です。

5 ありがとうございます。
Ⅳ-2（1）
傾聴

6
こちらこそありがとうござい
ます。

7

憂鬱さが、ということです
が、これまでにはこういった
ことはなかった、ということ
でしょうかね？

Ⅳ-2（4）
質問

一時的なものなのか、長年
苦しんできているのかに
よって対応は異なる.  この
ため質問して情報をとる

8
これまでにも、憂鬱さはあ
りまして、自殺を考え身辺
整理をしたこともあります。

9
そうなんですね、いろいろと
お辛いというか、大変な思
いをされてきたんですね

Ⅳ-2（1）
傾聴

質問に回答してくださった
後には、必ずそれに対して
応答をするのも重要

10

この1ヶ月は、どうですか？ 
自殺を考え、身辺整理をし
たり、ということはあるくらい
ですか？

Ⅳ-4（1）
死にたい気持ちについての
質問

自殺のリスク判定を優先し
て行うために、情報をとる

相談事例№８
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

11

この1ヶ月は、医師から行
動改革と言われ、それを必
死でやろうとするものの、
出来ないことに対する苛立
ちや悲しみがあります。身
辺整理はしていないです
が、ギリギリのところで踏み
止まるのが辛い状態です。

12
そうなんですね、ギリギリの
ところで、なんとか踏みとど
まっているのですね

Ⅳ-2（1）
傾聴

相談のはじめには受容・共
感をしっかりと行い、信頼
関係を作ることが重要

13 はい、その通りです

14

行動改革とあるのは、なん
だろう？ どんなことを、例
えば、努力されているので
すか？

Ⅳ-2（4）
質問

キーワードである行動改革
について掘り下げていく

15
（憂鬱さが悪化しているとき
に、行動改革というのは、と
ても大変なように思います）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ–2（2）
傾聴
Ⅳ-3（3）
アドバイス

自己開示
フィードバック
（　）を使い、こちらの気持ち
を、つぶやくように伝えてい
る。
質問をする際、カウンセ
ラーが質問する意図や背
景を伝えることで、相談者
は回答をしっかりとしてくれ
る

16

生活リズムを整える、ということ
に取り組んでおります。
しかし、これまでずっと生きてい
る意味を知りたくて、なぜ生か
されているのかをずっと模索し
ており、目的がないため、その
状態で自分の1日をデザインす
ることが苦痛でならず、アイデ
アも意欲も浮かばず、何が食
べたいのかもわからない始末
でして、
仰る通り、いまの状態で行動改
革は本当にスパルタすぎて、
通院も嫌になってきてしまいま
した。
不眠も二週間からひどく、薬を
変えてもらっても3-4:00に起き
てしまい、中途覚醒も酷く、どう
したらよいか分からずにいま
す。

17 それは、だいぶ、酷ですね
Ⅳ-2（1）
傾聴

質問に回答してくださった
後には、必ずそれに対して
応答をするのも重要

18

スパルタ、こんなときに、ス
パルタをするのは、それこ
そ、自殺行為に近いくらい
かもしれません、と思いまし
た

Ⅳ-2（3）
ノーマライゼーション

自己開示
フィードバック
こういった対応で相談者に
「そんななかで、よくがん
ばっているね」というメッ
セージを暗に伝えようとし
ている
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

19

主治医の先生は、信頼でき
ますか？

もし信頼できないようなこと
が続くなら、ほかの方法も
考えた方がいいかもしれま
せん

Ⅳ-2（4）
質問
Ⅳ-3（3）
アドバイス

この場合、セカンドオピニオ
ンを聞いたり、医師を変え
るという選択肢もあるが、
その前に現在の主治医と
の関係はどうであるのか、
確認している

20

主治医の先生は信頼して
いたのですが、すれ違いが
生じているようにも感じま
す。

21

そうでしたか、主治医の先
生とすれ違い、ということで
あれば、その行動改革がき
ついことであったり、

Ⅳ-6（1）
支援の見立て

セカンドオピニオンや主治
医を変えるよりも、現在の
主治医との関係を良くする
ための支援が有効ではな
いか、という見立てをした

22

不眠がひどいことであった
り、

中途覚醒がひどいこと、

そういったことなど、今後も
相談できそうですか？

Ⅳ-6（2）
身近な人への相談

ここでは、アドバイスするよ
りも、「相談できそうです
か？」と聞き、相談者本人
の自己決断を支援しようと
している

23

はい。ただ、いま、考えがま
とまらず、判断力も鈍って
おり、その点をうまく伝えら
れるかに腐心してます。
メモに書き出し、伝えては
いるものの、主治医はスパ
ルタ傾向があるため、悩ん
でいました。

うつ状態のため思考力が
障害されている可能性あり
こういった状態の相談者に
対してカウンセラーはどう
いった支援ができるか？ を
考える

24

そうなんですね、そうした
ら、今度通院は、いつです
か？ もうそろそろ通院です
かね？

Ⅳ-2（1）
傾聴
Ⅳ-2（4）
質問

25
はい。金曜日に通院致しま
す

26 そうしましたら、
Ⅳ-3（3）
アドバイス

相談時間が残り少ないこと
と、思考力が落ちているこ
とを考慮し、具体的に行っ
た方がいいことを伝えるの
がいいと判断した

27 ここ2週間は特に、
Ⅳ-3（3）
アドバイス

28
・生活リズム整える行動改
革がきついこと

Ⅳ-3（3）
アドバイス

29
それが、スパルタに感じるく
らいで、通院も敬遠してしま
いそうなこと

Ⅳ-3（3）
アドバイス

30

不眠がひどく薬を変えて
も、3ー4時におきてしまい、
中途覚醒もひどく、どうした
らよいかわからないこと

Ⅳ-3（3）
アドバイス

31

・現在、ギリギリのところで
踏みとどまっているくらいの
とても辛い精神状態である
こと

Ⅳ-3（3）
アドバイス
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

32
・行動療法できない、自分
にたいして、苛立ちや悲し
みもあること

Ⅳ-3（3）
アドバイス

33
・思考停止と、判断力が全
くなく、なんの意欲も湧かな
いこと

Ⅳ-3（3）
アドバイス

このようにこれまでの話の
ポイントを伝えることは、
「要約」と同じく、カウンセ
ラーがしっかりと相談者の
話を聞いていたということを
伝える効果もある.
相談者からすると、そういっ
たカウンセラーの関わり
は、「私の話にしっかりと耳
を傾けてくれていたんだ」と
いうことがわかり、私のこと
を大事にしてくれたと思い、
このため勇気をもらうことが
できる

34
こういった、点について、メ
モして、

Ⅳ-3（3）
アドバイス

35
もちろん、あまり言いたくな
いことは、メモしなくてもい
いですので、

Ⅳ-3（3）
アドバイス

相談者は往々にして真面
目であるので、こういう細か
いことも伝えておくことがあ
る

36
主治医の先生によく相談し
てみるといいと思います
が、

Ⅳ-3（3）
アドバイス

37
そういったことはできそうで
すか？ 難しそうですか？

Ⅳ-2（4）
質問

カウンセラーからのアドバ
イスが机上の空論とならな
いように、実行可能かどう
かを確認.  もし相談者に
とって難しいようであれば、
さらに別の対処法を考える
必要がある

38

できます、ありがとうござい
ます！！
遅い時間まで真摯に相談
に乗って下さり本当にどう
もありがとうございました。
心から御礼申し上げます。
どう表現したらよいかわか
りませんが、大変助かりま
した。本当にありがとうござ
います。申し訳ありません
でした。

39
誰にも相談できなかったの
でとても救いでした

40

こちらこそ、大変な状況の
なか、がんばってご相談く
ださり、ありがとうございま
す

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

41
誰にも相談できない、状況
というのは、とても辛いとこ
ろと思いますので、

Ⅳ-6（1）
支援の見立て
Ⅳ-2（1）
傾聴

42

こちらは今月中は、相談受
けていますので、必要な際
には、いつでもご相談くださ
い

Ⅳ-6（2）
身近な人への相談
Ⅳ–6（5）
要フォロー扱い
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

43
では、今日はこれで、失礼
いたします

Ⅳ-7（3）
終了

44

ありがとうございます。
本当にありがとうございま
した。
失礼致します。

３．相談後の対応

４.応対のポイント

無し

・Aさんはカウンセリングを受けたことがない
・非常に重症の状態。対面カウンセリングは難しいくらい
・また、対人的なものも抱えているためか、チャットカウンセリングが適しているかと思われる。
・はじめの書き込みから、うつ症状が出ていると思われ、このため希死念慮のリスクをまず確認した
・自殺のリスクはあるが緊急性はなく、話しを聞いていると、主治医との信頼関係が揺らいでいることがわかった
・ただ、セカンドオピニオンや主治医を変えるほどではないと思われた
・このため、主治医とのコミュニケ―ションをサポートすることで、主治医との良好なコミュニケーションをとり、適切な治
療を受けられるようにサポートすることで、症状の改善につなげていくことが必要と考え、対応した
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１.相談者情報
〈40代/作業所に通所/女性〉

相談概要：統合失調症に長年苦しんでおり、通所している作業所も居づらく感じ苦しい。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 相談しても大丈夫ですか？

2

私は統合失調症40代女性
です。最近家も作業所も居
心地が悪く、悩んでいま
す。

3
居場所がないというか生き
てるのが辛くて、でも、死ね
なくて苦しいです。

4 （定型文の送信）
Ⅳ-1（1）
定型文の送信

5 苦しいです
6 ただ、漠然と消えたいです 希死念慮の可能性あり

7
お話伺います。

どんな風に苦しいですか。

Ⅳ-2（4）
質問

相談者の話を受け止める
前に「質問」をしている.  ま
ず、受け止めることが重要
なのだが

8 居場所がなくて

9

漠然と消えたい…

Bさん、居場所がないこと、
もう少し詳しく教えてもらえ
ますか？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-2（1）
傾聴
Ⅳ-2（4）
質問

「漠然と消えたい」を返すタ
イミングが少しズレた

10
どんなことがありました
か？

Ⅳ-2（4）
質問

11

私は統合失調症で作業所
に通っていますが、ハブら
れるようになり居場所がな
くて苦しいです

12
その作業所でハブられるよ
うになったのですね。

Ⅳ-2（1）
傾聴

受け止めているが、さらに
「それは苦しいですね」と
いった共感的な対応をして
おきたかったところ

13
それが妄想なのか現実か
らなのか解らないのが余計
辛くて…

14
それが妄想なのか現実な
のか解らなくなっているん
ですね。

Ⅳ-2（1）
傾聴

同上.  共感的な対応も欲し
いところ

15
家でも家族と折り合いが悪
く息がつまります。ただ、た
だ、消えたくて

相談事例№９
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

16

そうですか。
統合失調症と診断を受け
てどのくらいになります
か？

Ⅲ-（１）
オウム返しの多用には要
注意、適宜質問を加える
Ⅳ-2（1）
傾聴
Ⅳ-2（4）
質問

相談者の話をうまく受け止
めきれずに、話を苦し紛れ
にそらしてしまっているよう
でもある

17 ２２年になります

18
２２年間ずっと苦しんでいる
のですね。

Ⅳ-2（1）
傾聴

もう一歩踏み込み、「それ
だけ長い間がんばってこら
れたのですね、大変だった
のですね」といった、肯定・
承認（Ⅳ2–（2））があるとい
い

19
自殺も何度か試みました
が、どれもダメで、

メッセージの最後に「、」が
あるので、続けて相談者が
メッセージしてくる可能性あ
り

20
死にたいくらい辛いことが
何度かあったのですね。

Ⅳ-2（1）
傾聴

もう一歩相談者の気持ちに
寄り添い、ねぎらいの言葉
をかけたいところ

21
どれも とおっしゃったけれ
ど、自殺の方法のことです
か？

Ⅳ-2（4）
質問

22
その度に家族から愛想つ
かされて今に至ります

23
はい。くびつり、ＯＤ、静脈
カットどれもだめで

24
次は練炭かなって思ってま
す

25
いま通院はされています
か？

Ⅳ-2（4）
質問

上記21の質問に回答してく
れたことへの応答がなく、
次の質問に入ってしまって
いる.  こういった対応が相
談初期に重なると、信頼関
係の構築が難しくなるおそ
れがある

26 月二回通ってます

27
主治医の先生とかソーシャ
ルワーカーの方など、相談
できる方はいますか？

Ⅳ-2（4）
質問

同上. 
身近な支援者につなげると
いいと見立て、そのための
質問をした

28
先生は薬を出して終わりで
す。ソーシャルワーカーさ
んは忙しいと断られます

29
そうですか…。

どこにも相談できず、ずっと
苦しんでいるのですね。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-2（1）
傾聴

身近な支援者につなぐこと
は難しいかもしれない

30
家族も作業所の職員さんも
統合失調症に理解がなくて
孤立してます

31 怠けてるだけって

32
そんな風に言われたんで
すね。

Ⅳ-2（1）
傾聴

さらに寄り添い「それはひ
どいですね」などと応答す
べきだったか
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

33
生きてる意味考えても非生
産的な自分に価値はない
し。

34 死にたい

35
お話を伺っていると、八方
ふさがりな感じがします。


自己開示
「死にたい」についての応
答がない
ここでは、自己開示的に応
答するよりも、「死にたい」
という言葉を受け止め、そ
れを掘り下げていく応答
（Ⅳ−4（1）死にたい気持ち
についての質問）をすべき
だったと思われる

36
行き場が無いんですよ。
きっとどこにも。だから、死
にたい

「死にたい」が受け止めら
れていないため、同様の訴
えを繰り返してきている

37
どこにも行き場がない…。

いま死にたいくらい辛いん
ですね。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-2（1）
傾聴

38
辛いと言っても通じない。な
ら、消えちゃえみたいな、

39
生きるの、疲れました。あり
がとうございました。最期に
ありがとうございました。

「死にたい」を受け止められ
ていないと感じ、ここでの相
談に諦めを感じたのかもし
れない

40 Bさん、
Ⅳ-1（2）
名前・呼び名を聞く

相談がうまくいってないと思
われ、カウンセラーから
スーパーバイザーに代わり
対応を始めた
まずは、名前を呼ぶところ
から入り、信頼関係の構築
を目指す

41 はい、

42
こういった、つらい思いをこ
れまで何度も経験されてき
たんですね

Ⅳ-2（1）
傾聴

要約
信頼関係構築のため、これ
までの話を要約しつつ、傾
聴していく

43 はい

44
もうこういった思いはいや
だ、という感じなんですよね

Ⅳ-2（1）
傾聴

要約

45 はい

46
その、こういった思いを、誰
かが理解してくれたら、だ
いぶ違うんですかね？

Ⅳ-2（4）
質問

身近な支援者につなぐため
の前振りとしての質問

47 たぶん
48 でも、きっといない

49
いない、となると、たしか
に、どうしよう、となってしま
いますよね

Ⅳ-2（1）
傾聴

質問への回答を受け止め、
共感的に応答

50 はい、

- 73-



№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

51

誰かね、身近でね、Bさん
のこと、理解してくれる方
が、欲しいですね、いるとい
いですね、と私も思いまし
た

Ⅳ–2（1）
傾聴
Ⅳ-3（3）
アドバイス

この場合、アドバイスして
も、「身近な支援者がいな
い」となると、さらに落ち込
ませることになるため、自
己開示しつつ、共感的に応
答した

52 いたらいいのに、

53 そうですよね
Ⅳ-2（1）
傾聴

共感的に応答して、相談者
に寄り添う

54 諦めました

55 諦めたんですね、
Ⅳ-2（1）
傾聴

56 毎日絶望しかなくて

57 絶望しかない中でね
Ⅳ-2（1）
傾聴

58 はい

59
その、何を支えに、というの
も、変なんですが、

60 はい

61

どうやって、その大変な中
をBさんは、やりくりしてきた
というか、生きてきたという
か、それがね、すごいと思
うし、

自己開示
相手が見えないSNS相談
では、こういう自己開示を
効果的に入れていくことは
有効

62 はい

63

その、たとえばでね、いん
だけど、どうやってやりくり
してきたのかな、どうやって
こらえてきた、というのか
な？

Ⅲ-（1）
オウム返しの多用には要
注意、適宜質問を加える
Ⅳ−2（4）
質問

内的リソースの引き出し
身近な人につなぐのが難し
いと判断し、相談者本人の
力を引き出す方向にシフト
してみる

64 詩と絵かな。

65
あー、いいですね、それ
は、とても、素晴らしい、と
思います

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

内的リソースが出てきたの
で、それを強化するため、
共感的に豊かに応答する

66 詠ってる間はとても楽です

67
あー、なるほどね、そうです
よね、声に出すといんです
かね？

Ⅳ-2（1）
傾聴
Ⅳ–2（4）
質問

強化するため、具体的に質
問する

68 はい

69
なるほど、とてもいいです
ね

Ⅳ-2（2）肯定・承認
強化するため、共感的に豊
かに応答する

70 はい

71
そして、絵もまたやってるん
ですよね？

Ⅳ-2（4）質問

72 はい、

73
すごいなぁ、どこかで発表と
かされたりしてるんですか
ね？

Ⅳ-2（2）
肯定・承認
Ⅳ-2（4）
質問

強化するため、具体的に質
問する

74
ときどき応募してます
この前、◯◯展に出したも
のが入賞しました

75
そうなんですか! それもすご
いな
その絵を見てみたいな

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

自己開示
同じく、内的リソースを強化

76 写真撮ってます
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

77

えっ、それ、いま送ってもら
うことできますか？
ここだけにしておきますの
で、できればちょっと観たい
です

Ⅳ-2（4）
質問

自己開示
SNS相談のメリットのひとつ
である画像送信を有効活
用

78 はい。

79

あーなんか、すごいなとて
も
私は、その感性であった
り、表現力が、すごいと思
います

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

自己開示
強化
相談者の価値をあげる働
きかけをして、自己肯定感
（価値感）アップをして、勇
気付けられるように目指す

80
いや、私なんかまだまだレ
ベル低いんです

81 えっ？ どうして？
Ⅳ-2（4）
質問

82

他の人の絵がすごすぎて、
私は光れない、、、
ただ、絵は純粋にすきで
す。

83
いや、わたしからみたら、B
さんの、才能は間違いなく
あります

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

カウンセラーが率直に自己
開示をし、相談者の自己価
値感アップを目指す

84

えーと、この絵や、うたで、
癒されたり、感動する人っ
て、たくさん、いると思いま
すよ

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

同上

85 いるといいな

86
いますよ、私、売ってたら、
買いたいくらいです

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

89
カウンセラーさんが嘘でも
そう言っていただけるとしあ
わせです、

90

はげしさというか、エネル
ギーあふれるような感覚が
いいですね、ふつうに生き
てる人には出せない味です

Ⅳ-2（2）
肯定・承認

具体的に指摘してほめる

91 ありがとう

92
Bさん、すいません、時間過
ぎてしまい、

Ⅳ-7（2）
終了時間

いきなり時間終了とするの
ではなく、軽く前振りする

93
それだけでいきていけま
す、ありがとうございました

94

あの、ぜひ、その、Bさん、
つらい思いは嫌だけど、

そういうときも、そうでない
ときも、

表現活動、楽しみにしてま
す

Ⅳ–3（3）
アドバイス

アサーション
アドバイスではあるけれど
も、アサーティブ（素直な自
己表現風）に伝えることで、
本人の主体性を損なわな
いようにしている.
Ⅰ（3）あくまでも「決めるの
は相談者」であることを意
識する

95
本当にありがとうございま
した

96 (*´ω｀*)
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

97

こちらこそ、いい絵を、うた
を教えてもらえました

また、いつでも、ここに、3月
中やってますので、来てく
ださいね

Ⅳ-2（1）
傾聴
Ⅳ-6（2）
身近な人への相談

98 はい！

99 ではまた！ 失礼します
Ⅳ-7（3）
終了

100 失礼しました

３．相談後の対応

４.応対のポイント

無し

・統合失調症で「死にたい」と訴えてきている
・障害者であることから、自分で切り抜けるのは困難であると思われ、このため、身近でサポートできる人につなぐこと
が必要と思われた
・このため、身近なサポート資源、身内、医師、ワーカーなどの状況を聞いたが、誰も理解してくれない、力になってく
れない、と感じていた
・相談員は対応に苦慮し、万策尽きた感が出てきて、Bさんは、「生きるの疲れました。最期にありがとうございました」
などと、自殺をにおわせるような発言があった。
・このため、相談員の力量を鑑み、スーパーバイザー（SV）が対応を交代した
・SVは、Bさんの緊張感ある状態に対して、まずは、受容的、共感的に、寄り添う対応をしていくことで、Bさんとの信頼
関係を再構築し、心をほぐしていくように対応していった。
・SVは、これまでこういった中で生きてきたBさんには、Bさんなりの支えがあったのではないかと考え、支えである内
的リソースを引き出していくような投げかけを行った。
・受容共感的な対応で心をほぐし、信頼関係ができ、リラックスしてきたところで、投げかけを受けたBさんは、しなやか
に自然に、ご自分の内的リソースとなっているものを吐露した
・そのリソースに対して、SVは豊かに対応して、Bさんのリソースを大きく支持し、自己価値感アップをし、勇気づけられ
るように目指した
・途中、画像を送ってもらうなどして、Bさんの作品も見るなどして、より具体的にBさんのリソースを大きく支持していっ
た。
・こういった対応が功を奏し、Bさんは、自らの力、心の支えとなる内的リソースを意識し、またSVであるカウンセラーか
ら認めてもらった、理解してもらったことが自己価値感をあげることにつながり、大きな力になり、「死にたい」から離れ
ていった。
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１.相談者情報
〈20代/不明/女性〉

相談概要：死にたいと思う気持ちが強いが、誰にも相談できていない。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 死にたい

2 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

3

20代、女性です。
もう死にたいです。私が生
きていると、みんなに迷惑
をかけます。

4

相談してくださって、ありが
とうございます。
もう死にたいと思うぐらい、
つらい状況なんですね・・
みんなに迷惑をかけると思
われたのには、何かおあり
だったんですか？
話せる範囲でよいので、教
えてもらってもいいです
か？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２（４）
質問

受容・共感的な応答を返
し、相談者の状況を知るた
めに質問する。

5

私は落ち込むことが多いの
で、そんな私を見て母親
は、うっとおしいとか、心が
弱いからだと責めてきま
す。もう死にたいです

6

お母さんに責められるの
が、とても苦しいんです
ね・・。
ただでさえ落ち込んでいる
時に、お母さんからそんな
ふうに責められたら、余計
に苦しくなってしまいます
ね・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容・共感的に応答する。

7

そうなんです。
母親は昔から厳しい人で、
責められたり、否定されて
ばかりでした

8

そうだったんですね・・昔か
ら責められたり、否定され
て・・
これまでも、とても苦しい思
いをしてこられたですね・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

受容・共感的に応答する。

9

そうなんです。父親がいた
頃はまだよかったんですけ
ど、私が中2の時に親が離
婚して、それから母親の機
嫌が悪いことが増えまし
た。妹のことはかわいがる
のに、私のことは責めてば
かりでした。

相談事例№10
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

10

妹さんは可愛がられるの
に、自分は責められてばか
りだと、どうしてなんだって
気持ちになりますね・・。
今回、よくここに相談してく
ださいましたね。ありがとう
ございます。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２（３）
肯定・承認

受容・共感的に応答し、相
談してくれたことを「肯定」
する。

11

どこにも相談できるところが
なかったので。病院やカウ
ンセリングも考えたんです
が、勇気がでなかったで
す。また、否定されたらと思
うと怖くなります。

12

これまでお母さんにたくさん
否定されてきたから、誰か
に話して否定されることが
とても怖いんですね。ここに
相談するのにも、とても勇
気がいったと思います。

Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２（３）
肯定・承認

否定される怖さが、相談の
妨げになっていることが明
確になる。
その怖さに共感しながら、
今回、勇気を出して相談し
てくれたことを「肯定」する。

13

ありがとうございます。そう
言ってもらえると、少しホッ
とします。
ネガティブなことを言うと、
責められることが多かった
ので・・

14

今回、ここに相談できたこと
は、とても大きな一歩だと
私は思いますよ。
今までは、自分のつらい気
持ちを言うと、否定された
り、責められて・・自分のつ
らい気持ちを誰かに受けと
められたことがなかったん
ですね・・

Ⅳ-２（３）
肯定・承認
Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

今回相談してくれたことを
「肯定」するとともに、誰か
に自分のつらさを受けとめ
られるというテーマを話題
のテーブルにあげる。

15

つらい気持ちを受けとめら
れるなんて、ありえないで
すね・・・
やさしくされても、「ホントは
どう思っているんだろ
う？」、「迷惑じゃないか
な」って、つい心配になりま
す

16

そうか、ホントはどう思って
いるんだろうって不安に
なったり、迷惑じゃないかと
心配になったりするんです
ね・・。
私と話していても、少し心
配になったりしますか？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴
Ⅳ-２（４）
質問

「ホントはどう思っているん
だろう？」という対人不安に
共感を示し、「いま、ここで」
も同様の不安があるのか
を尋ねる。

17

そうですね。正直、少し心
配です。ただ、話していて
優しい感じがするので、母
親とは違う感じの人だとい
うことはわかります。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

18

ありがとうございます。
お母さんに責められてきた
から、自分のつらい気持ち
を話すと責められるんじゃ
ないかって不安になってし
まうんですね・・。でも、お母
さんと私は違うということは
感じられる・・

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(１)
傾聴

責められる不安に理解を示
しながら、母親と相談員は
違うと感じられる感覚を明
確化する。

19

そうですね。うちの母親と
は違うと頭ではわかるんで
すけど、つい不安になって
しまうことがあって・・

20

今まで責められてばかり
だったようなので、そうした
気持ちになるのも無理ない
と思います。
今回、ここで相談できたこと
が、誰かに相談するきっか
けになればうれしいです。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション
Ⅳ-６（２）
身近な人への相談

母親と相談員は違うと感じ
られる感覚を強めようとし
たが、「頭ではわかるんで
すけど、つい不安になりま
す」と語られたので、そうし
た不安になることも無理は
ないとノーマライゼーション
を行う。
そして、今回の相談が、普
段の生活の中で誰かに相
談することのきっかけにな
ればと伝える。

21

そうですね。私、話をする
のが苦手なので、LINEだっ
たらと思って相談したんで
すけど、身近にはなかなか
相談できる人はいません
ね。

22

そうなんですね。身近な人
だと、迷惑じゃないかと余
計に心配になっちゃうのか
もしれないですね。

Ⅳ-２(１)
傾聴

誰かに相談することに抵抗
感が示されたので、その不
安を受けとめる。

23

そうなんです。無理してな
いかなとか、話した後で、ど
う思われただろうかとか、
心配になります。死にたい
とか、なかなか友達には言
えないですね

24

身近な人には、かえって相
談しにくいかもしれません
ね。
むしろ、第3者的な専門家
の方が、まだ話しやすいか
もしれないと思ったんです
が、どうでしょうか？　
あなたのつらい気持ちが少
しでも話せる場があった方
が、助けになるんじゃない
かと思いました。

Ⅳ-６（３）
相談先の情報提供

身近な人にはかえって相
談しにくいようなので、第3
者的な専門家に相談する
ことを勇気づける。

25

たしかに友達よりは、まだ
話しやすいですね。でも、ど
んなふうに話したらいいん
でしょうか？
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

26

相談の場では、あなたのつ
らい気持ちをそのまま話し
てもいいんですよ。
「こんな話をして迷惑じゃな
いか」って気持ちがしてきた
ら、その気持ちも是非話し
てください。
今日も、私にも同じような気
持ちになるかをお尋ねしま
したが、そうした気持ちを感
じること自体があなたのつ
らさでもあるので、そうした
思いも含めてお話できる場
があれば、助けになると思
います。

Ⅳ-６（３）
相談先の情報提供

相談することへの抵抗感が
少し和らぎ、「どんなふうに
話したらいいんでしょう
か？」という発言が見られ
たので、その不安を軽減す
るように働きかけ、専門家
に相談することを勇気づけ
る。

27

ありがとうございます。自分
の気持ちをそのまま話せば
いいんですね。
カウンセリングって、今日
はじめて受けましたけど、
責められないので話しやす
いです。お説教されたらど
うしようかとか、少し心配し
ていました（笑）

28

そうだったんですね（笑）
はじめて相談されるのな
ら、無理もない気持ちだと
思います。
もし、今日、自分の気持ち
を話されて、少しでもスッキ
リする面があったのなら、カ
ウンセリングはあなたの役
に立つと思いますよ。

Ⅳ-２(３)
ノーマライゼーション
Ⅳ-６（３）
相談先の情報提供

相談するにあたって不安が
あるのは無理もないとノー
マライゼーションを行い、今
回、SNSで相談をしてみた
ことにポジティブな感触が
あるのであれば、カウンセ
リングはあなたに役立つ可
能性があることを伝える。

29

ありがとうございます。話が
できてスッキリしましたし、
ホッとしました。
カウンセリングって、こんな
感じなんですね！思い切っ
て、行ってみようかと思いま
す。

30

そうですね。是非、チャレン
ジしてみてください。
今の状況から抜け出すきっ
かけになることを願ってい
ます。
今日は、お話ししたいこと
は話せましたか？

Ⅳ-７（１）
相談の終了に向けて

相談に行くことを勇気づ
け、今回のSNS相談のク
ロージングに向けて振り返
りを行う。

31

はい、だいぶ話ができまし
た。死にたいとかって言う
のは、他では言えなかった
ですけど、ここで話ができ
てスッキリしました。
自分のことを話すのは怖
かったですが、こんなふう
に聞いてもらえるなら、行っ
てみようかと思います。あり
がとうございました！
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

32

こちらこそ、お話してくれて
ありがとうございました！
カウンセリングを受けられ
るのは、あなたにとってとて
も良いことだと思いますし、
この『○○チャット』も○月
○日までは毎日相談を受
け付けていますので、話し
たくなったらいつでも来てく
ださいね。

Ⅳ-６（３）
相談先の情報提供

カウンセリングを受けること
を勇気づけるとともに、SNS
相談もあわせて活用しても
らっても良いことを伝える。

33
ありがとうございます。また
相談させてもらう時は、よろ
しくお願いします。

34

今日は、勇気を出して相談
してくださって、ありがとうご
ざいました。
自分で抱えすぎず、誰かに
援助を求めることは、とても
大切な力だと思います。
是非、カウンセリングや医
療機関を上手に活用してい
ただけたらと思います。
それでは、最後に終了の定
型文をお送りしますね。
今日はどうもありがとうござ
いました。

Ⅳ-６（３）
相談先の情報提供

他人に援助を求めることも
大切な力だと伝えて、カウ
ンセリングや医療機関を上
手に活用することを勇気づ
ける。

35
こちらこそ、ありがとうござ
いました。

36 （定型文の送信）
Ⅳ-７（３）
終了

３．相談後の対応

４.応対のポイント

カウンセリングや医療機関などの専門機関への相談を勧めて、必要があればSNS相談でも継続フォローできることを
伝えた。

前半は、受容・共感的に丁寧に寄り添いながら、「質問」をして情報収集を行った。また、勇気を出して相談してくれた
ことを「肯定」し、身近な人に相談することに抵抗感が示された際も、その抵抗感に対して受容的に関わった。今回の
対応のポイントは、専門機関に相談することについて、「～に相談してみてはどうですか？」と具体的に提案をすると
かえって相談者から抵抗を示されがちであるために、まず、今回相談してくれたことを「肯定」するとともに、人に相談
することに伴う不安について話し合いながら、よりマイルドな形で専門機関に相談することを勇気づけられた点であ
る。また、今回のSNS相談において、相談することの良さを実感してもらえたことも、専門機関に相談することの動機づ
けを高めたと考えられる。
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１.相談者情報
〈30代/日雇い/男性〉(つなぎ支援の例)

相談概要：日雇いで生活しているが、日々の生活に疲れた。今死のうと思っている。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
30歳 男性
今死のうと思ってます
複数人での連携対応辞退

3 お待たせしました。

4
辞退とのこと、了解しまいし
た。私一人で対応させてい
ただきますね。

5 はい

6

いま死のうと思っている、と
のことですが、その原因と
いうか、なにでそそこまで
追い詰まっていらっしゃる
かを、聞かせてもらっても
いいですか？（話せるとこ
ろからでけっこうですので）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(4)
質問

7
今日を生き延びたら、また
生きなければならない明日
が来るのに疲れました

8
一日一日、生きるのが精一
杯、ギリギリという感じなの
でしょうか、、？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(4)
質問

9 そうかもしれないです

10

そうですか、、、それはお金
のことなど実際の生活のこ
とが厳しくて、それによっ
て、気持ち的にももう限界と
いう感じなのでしょうか
ね。。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(4)
質問

11
毎日金と寝るとこを工面す
るのに疲れました

12

寝るところの工面という
と、、住まいも安定して住め
るところが今はない状況と
いうことですか・・？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-３(1)
 問題の明確化

13
アパートは更新月にお金が
払えなくて引き払いました

14
そうなんですね。。。今はど
こにいらっしゃるのです
か？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

15 山手線で回ってます

相談事例№11
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

16

なるほど、、、、それは日々
がだいぶきびしい状況なん
だと感じます。そんななかこ
こに相談でつながってくれ
たので、私としても何か具
体的な事態打開へお力に
なれればと思うのですが、
そのためにもう少し状況等
について詳しく聞かせても
らってもいいですか？質問
ばかりで申し訳ないです
が。もちろん、答えなくない
ことは「パス」してもらって問
題ないです。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(4)
質問

現在都内（もしくは都内近
郊）にいる可能性が高いこ
とから、具体的な支援につ
なげられる可能性が高いこ
とを念頭により詳細な状況
確認、つなぎへ向けたやり
とりへ。

17
通報とかしないでくれます
か？

18

はい、まずはあなたとやり
とりさせてもらえればと思い
ます。あなたの命に危険性
があると感じられて、やりと
りが途絶えてしまうような状
況になると心配になってし
まうので、、、こちらとしても
通報せずに、あなたとやり
とりして一緒になんらかの
道を考えていければと思い
ます。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

19
そうですか。別にいつ死ん
でもいいんですが

20 どうにもならないし

21

死んでもいいとも思ってい
るんですね。。言葉を返す
わけではないのですが、
「どうにか、もしなるのであ
れば」生きたいという気持
ちもあるのかなと思ったの
ですが。ここにアクセスもし
てきてくれてもいますし。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-４(3)
 「死にたい」という表現の
裏側を聞く

22 じゃあもういいです

23

ん？どうしてですか？？な
にか気に障りましたか・・？
すみません、テキストのや
りとりなので、いきちがいな
どあったとしたらすみませ
ん。率直なところをおしえて
もらえるとありがたいです。

Ⅲ-（５）
認識がズレてしまった場合
Ⅳ-３(1)
 問題の明確化

急に後ろ向きになってし
まったことについて、率直
に理由を確認。

24
死にたい人の気持ちなんて
わからないですよね

25

どれだけの苦しさや生きづ
まり感なのか、簡単に「気
持ちはわかるよ」とはいえ
ないです。相当な苦しさな
のかなとは想像しますし。

26
でも、一緒に考えていける
ことを探していきたいとは
思っています
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

27
金がない。家がない。死ぬ
しかない

28

お金と家のこと、その具体
的なこと、私の方でも何か
一緒にできることがないか
考えたいです。まずは、す
ぐに動けることがないか、
できることがあるのではと
思うので。

29
すぐに動くって、あなたがで
すか？

30

そうですね、あなたがよけ
れば。山手線ということは
都内近郊にいらっしゃると
いうことでしょうし、可能で
あれば会ってお話しできれ
ば、と。すぐにできることと
して、食糧支援をしている
団体と連携して、簡単な食
料を持っていくこともできる
かなとは思います。

支援へのつなぎへと進めて
いくために、すぐに動きや
すい部分を、具体的に提案
（→相談していく意義を相
談者に実感もしてもらえる
ように）

31
ちょっと、話がいきなり過ぎ
ましたかね・・？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

32
なんでそんなことできるん
ですか？僕費用とか払えな
いですけど

33

フードバンクという仕組み
で、必要としている状況の
かたに食糧支援をしている
団体との連携があるので。
原則６回までは食糧支援を
無償で受けられるように
なっているんです。

Ⅳ-６ （３）
 相談先等の情報提供

34

そうなんですね。その人た
ちはどこからお金もらって
そんなボランティアしてるん
ですか？

35

食品企業等で賞味期限の
せまったもの（賞味期限は
切れていないです）を、有
効に活用してほしいとの寄
付を受けて、必要としてい
る人に提供をしていて、そ
の団体の活動を支えるた
めに一般の人や企業が寄
付もしていて、それによって
そういった活動が可能に
なっています。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

36 そうなんですね

37

無理はできないですが、自
分のできることで何か必要
としている人の力になれれ
ばという人は、いるんだと
思います。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

38

でも、人から支援や助けを
受けるっていうのも、何か
気持ち的にひっかかりがあ
るかもしれません。私だっ
て、自分がその立場なら、
素直に受けられるかは分
からないなとはおもいま
す。

39
そういうの受けると親に連
絡とかいくんですよね

40
フードバンクの食糧支援を
受けることで、親に連絡は
いきませんよ。

41
別に食料入らないですけ
ど。エンシュアもらってるし

42

エンシュアは手元にあるん
ですね。食料の話だけでな
く、だいぶいきづまっている
ようですし、よければ、直接
話ができればなと思うです
が。その方が誤解なくやり
とりや、具体的な説明もで
きるかなと思うので。

Ⅳ-６ （4）
 つなぎ

つなぎ、支援へ向けて、よ
り具体的にズレがなくやり
とりをしていけるように、通
話への移行を提案。

43
まずは電話で少しお話しま
せんんか？

44 まぁ、電話くらいなら

45

ありがとうございます。でき
れば、このあとお話できる
とたすかりますが、ご都合
いかがですか？

46

アプリ通話でも可能です。
その場合、このアカウント
はシステム上、アプリ通話
ができないので、通話がで
きるアカウントをお知らせし
ますので。

47

今日は21時から5時まで棚
卸しの日雇いにいって、9
時からティッシュ配りのバイ
トがあるので朝の6時くらい
なら

48
アプリ通話のほうがいいで
す

49

そうですか、、、だいぶ仕事
詰めているのですね。。２１
時の前に、５分ほどでもい
いので、お話することは可
能でしょうか？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

朝の6時という希望につい
ては、なるべく通常の相談
対応の枠内に収めること、
確実につながるために、短
くとも直後に一度通話する
ために、仕事に行く前の21
時前ではどうかと投げか
け。
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

50

アプリ通話ができる別アカ
ウントですが、下記リンクを
クリックして登録してもらえ
ますか
https://～

（登録できたら教えてくださ
い）

（わからないことがあれば
何でも伝えてください）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

51

立ち止まってる余裕はない
ので
では今どこかの駅で降りる
ので10分後とかになっても
いいですか？

52

はい、了解しました。大丈
夫です。お知らせした別ア
カウントから１０分後にこち
らからかけてみるのでいい
ですか？それか、そのアカ
ウントにそちらからかけても
らうのでもかまいません。

53 わかりました

３．相談後の対応

４.応対のポイント

相談することへの躊躇や懸念を持っていることも感じられることから、「相談することで今の行き詰った状況が少しでも
変化する」ということを感じてもらうためにも、フードバンクと連携して食糧を持参しての面談を想定して、テキストでの
相談後、早めに通話でやりとりをし、面談の日程調整を具体的に進めた。食糧を受け取れるということがあってか面談
には応じたので、直接会って話す機会を通じて詳細な状況を把握するとともに、相談することへの懸念についてやりと
りをして、最終的にはその懸念は緩和し、具体的に相談を進めていくことに合意。生活支援を行っているNPOへつな
ぎ、翌日にはNPOの窓口へ相談。その後、NPOの担当者が同行して、自治体窓口への生活保護申請をし、当面の住
まいや生活の安定につながった。

住まい、経済状況等がかなり切迫していることが感じられたので、なるべく早めに通話への切り替え、具体的な支援へ
のつなぎへ移行できればと想定しながらやりとりを進めた。ただ、支援に対しての不安や懸念、精神面の不安定さもあ
ることから、行き違いが生じたときには率直にどのあたりがずれたのか、誤解があったのかを確認しながら、こちらの
気持ちを伝え、支援についての質問には具体的に答えながら、実務的な支援に相談者の気持ちが向いていくように
やりとりを重ねた。おそらく、状況や経過を聴いていけば（質問していけば）、様々なことが出てくることは予想できた
が、ズレのないように通話や直接会ってから詳細なアセスメントをしていくほうが効率的、確実にやりとりができると考
え、テキストでは「具体的に相談していってもいい」と思えるところまで、合意できるところまでを構築することを目指し
た。
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１.相談者情報
〈10代/不明/女性〉（緊急対応の例）

相談概要：希死念慮があり、相談中に大量服薬をした。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1 （定型文の送信）
Ⅳ-１(１)
定型文の送信

2
19　女　今死のうと思ってい
ます

3
今、死のうと思っているの
ですね…。

4 死にたい

5

死にたい気持ちなんです
ね。。
話してもいいところから、お
話きかせてもらえますか？
ゆっくりで大丈夫ですよ。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

6 なんか疲れた
7 疲れちゃったんですね
8 うん

9
死にたいって思うくらい、疲
れちゃったのかな

Ⅳ-４(3)
「死にたい」という表現の裏
側を聞く

10 もういいです 受容感の否定を確認

11

死にたいくらい、疲れちゃっ
てるんですものね。
そんなときに、話しかけて、
つながってくれて、ありがと
う。

12

せっかくつながってくれた
から‥、もしよかったら、も
う少し、お話続けられた
ら、って思います。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

13 え、なに

14

ここにつながってくれたの
は、話してもいいかな、って
思ってつながってくれたの
かな？
もし話したかったことがあっ
たら聞きたいな

15 別に・・・けど、死にたい

16

そか…　なんとなく？かもし
れないけどつながってくれ
たのね。
今、とっても疲れちゃって
て、死にたい気持ちが強い
ことが伝わります。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅳ-２(2)
肯定・承認

17
ずーっと、死にたい気持ち
が続いてるのかな

18 ずっと死にたい〜
19 消えたい〜

20

死にたいし、消えたいのか
～
それも、ずっとなんだ。。
「ずっと」はどのくらいずっと
なの？

Ⅳ-２(2)
肯定・承認

死にたい、消えたいの発言
が繰り返されたことから、
相手の話し方に合わせるよ
う「です・ます」調を停止

相談事例№12
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

21
子どものころからとか、ここ
1年とか…　いろんな「ずっ
と」があるから…

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

「ずっと」という言葉に着目
し、具体的に選択できるよ
うな言葉を表現して答えや
すいように質問

22
めっちゃ前から　中学生くら
い？

23
から死にたい〜　のに死ね
ない

24

めっちゃ前からそんなきも
ちなんだね。
教えてくれてありがとう。
もう5～6年？も死にたい気
持ち抱えてきてるんだね。

Ⅳ-４(1)
死にたい気持ちについての
質問

相手の言葉で、なおかつ
フォーマルでは使わないよ
うな表現によって相談者と
の距離感を縮める

25

もし聞いても良かったら‥、
「死にたいのに死ねない」っ
て教えてくれたけど、死のう
とした事があるのかな
死にたくなったきっかけが
あったのかな？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

26 親が無理
27 絶賛ODしたw

28

親が無理なんだね…。
絶賛ODかぁ
ごめんね、心配だから聞い
ちゃうけど、今ODしたってこ
とかな？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

手段の確認

29 うんー

30

そっかー
それくらいの気持ちだった
んだね、
そんな中、よくつながってく
れてくれたよ・・

「死にたい」気持ちを受け
止め、相談にアクセスしてく
れたことに感謝を伝える

31 ｡°(°`ω´ °)°｡

32
ODとは、なにをどのくらい
飲んだのかい？

リスクの確認

33 なにかはわかんないけど
34 めっちゃのんじゃったー
35 120錠ぐらい

36
それはたくさんだよっ
いまどこにいるのかな。周
りにひとはいる？

リスクの共有、場所の特
定、状況確認

37
めっちゃ飲んじゃいたかっ
たのね。。

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

相手の言葉遣いに合わせ
て距離を縮める

38 家にいる〜
39 誰もいない〜

40
飲んじゃいたくて飲んじゃっ
た

41

ひとりなのね。
うんうん。飲んじゃいたかっ
たんだよね。

気持ち悪かったりする？

（心配だからつながったま
までいてね）

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

ODについて否定しないうえ
で、状況の確認、お願いす
る姿勢で相談の継続を提
案

42 めまいと吐き気やばい〜
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

43
吐きにいける？
待ってるから！

44 今多分動けないかな
45 なんでそんな優しいの 受容感の確認

46

動くのもつらいよね‥

具合悪くもなるよ～

◯◯◯◯（って呼んでも良
い？）が、つながってくれて
いるからだよ

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

名前をよぶことで距離感の
接近

47
ほんとは、救急車呼んでほ
しい…

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

緊急であることの意識共有

48 それはやだwww
49 起きれないっぽい
50 めまいがやばすぎて

51

ぐるぐるしてるよね、きっと
‥
お薬、病院でもらったや
つ？
それとも、自分で買った？

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

飲んだ薬の確認

52 病院でもらったのと
53 市販の

54

そうなのね。
病院と、市販ね。
教えてくれてありがとう。
市販のは睡眠剤かな？

同上

55
心配だから聞きました。
話したくなかったらだい
じょーぶよ。

質問の意図を伝える

56 市販の咳止めとか

57
咳止めね。ありがとう。

今横になってる？

58
吐きに行くのつらいよね
…？

59
◯◯◯◯、
つながってるからね

60 よこになて
61 る
62 ボーとしてきちた

63
こっちで代わりに救急車呼
べるよ

Ⅳ-６（6）
緊急対応

緊急対応の提案

64 あー
65 心配よ
66 もうしぬかなあ
67 住所、書ける？ 住所地の確認
68 うんー

69
死んでほしくないから聞い
てます

質問の意図を明確に伝え
る

70 しについ
71 しにたい

72
うん、気持ちそうなんだよ
ね。

返信がないときの呼びかけ
は、通知の音などによって
相手の注意が再開すること
もあるので、返信を待たず
に複数回呼びかけを行っ
て、相談員側が注目してい
ることを伝える

文字入力の誤操作の確認

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用
Ⅲ-（６）④
絵文字、スタンプ
Ⅳ-５(1)
返事が返ってこなくなったと
き
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№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

73 眠い〜
74 もうむりー

75
あやまらないでだいじょー
ぶ

76
◯◯◯◯はなんもわるくな
いよ

存在の肯定

77 んー

78

もうひとつのスタッフ用のア
カウント
https://～
登録して、つながっておこう
ね

Ⅳ-６（4）
つなぎ

つなぎの提案：緊急通報後
のフォローにそなえるため
のつなぎ

79 これなに
80 登録した

81

良かった！
◯◯◯◯には死んでほしく
ないから、◯◯◯◯の状況
を確認するための人を呼ば
せてね。

緊急通報についての説明
とその意図

82 うん 同意

83
うん。心配しているよ。伝え
てくれてよかったよ。

伝えてくれたことへの感謝

84 ばいばいｗ

85
つながってくれてありがとう
ね

アクセスしてくれたへの感
謝を再度伝えることで、もう
一度アクセスしてもよいと
いった気持ちになる可能性
を高める

86 ありがとうー
87 起きたら、連絡してね
88 うんー
89 待ってるね

90

ずっと、抱えてきた気持ち
教えてくれて‥
もう、一人で抱えないでい
いからね

Ⅲ-（６）①
（　）と・・の活用

91 うん
92 じゃあ、また話そうね。
93 うん
94 ねるね
95 ばいばい
96 待ってるからね。

３．相談後の対応

４.応対のポイント

この後、１１０番に緊急通報し状況を伝える。連携先の最寄りの警察署の担当にも連絡をし、やりとりの印刷を臨検時に手渡し、開示
請求を行う。支援側の連絡先の担当者を伝え、相談者の状況報告を待つ。その後、スタッフのアカウントから、通報した旨を報告し、
周囲のサポートが不足していることを確認し、面談を提案し、実施。面談の中でわかってきた問題を整理し、解決できるものについて
は、支援機関を紹介しつなげていった。孤立によって適切なコミュニケーションが充足していない状況も確認されたため、伴走型の支
援として、地元の支援者が定期的な関りをもって支援を行っている。

早い段階で自殺念慮が表明されているケースでは現時点で計画しているのかなどリスク判断をする必要があるため、確認を行う。こ
のケースでは本人から実行中であることが伝えられているため、自殺の詳しい方法や場所などを確認している。若年層では周囲に
SOSを伝えても聞いてもらえなかったといういわゆる「相談の失敗」感を経験している者が多いため、確認行動がみられることがある。
このケースでは「もういいです」といった受容感がないことの表明が行われているため相談員も柔軟に対応を調整し、相手との距離を
近づけ、信頼関係を構築するための言葉がけを行っている。通報については、裏切られた気持ちになることが多く、予めできるだけ同
意を得ることと、その後のサポートを伝え、未遂後の支援につなげていく。また、死にたいといった言葉を否定せず、アイメッセージで
死んで欲しくはないと伝えつつ、せっかく相談に来てくれた理由を共有し、承認と肯定を伝えていくよう応対している。

相手との関りを提案し、相
談することで孤立を軽減
し、問題解決への一歩を進
める

Ⅳ-２ (2)
肯定・承認
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１.相談者情報
〈10代/高校生/女性〉（一時保護の例）
相談概要：母親から虐待を受けており、家を出たいと思っているが、相談出来る人がいない。

２.応対例
№ 相談者 相談員 ガイドラインとの対応 解説

1
（名前、年齢、居住地、相
談内容の記載）
いま相談できますか？

2

こんばんは、連絡ありがと
う。 ◯◯です。
うん、大丈夫だよ、よけれ
ばお話聞かせてね。

Ⅲ-（３）
言葉遣いと距離感につい
て

相談者が10代のため、距
離感を出さないように、敬
語を使わないで相談してい
ます。

3 こんばんは。

4
〈団体名〉にお話聞かせてく
れるのは初めて？

5 はい、そうです！

6
ありがとう！
〈団体名〉のことはどうやっ
て知ってくれたの？

7 SNSで知りました

8

そうだったんだね、連絡くれ
てありがとうね。
お名前は〜〜ちゃんって読
むのかな？

IV-1（２）
名前呼び名を聞く

相談者の名前を確認し、文
面に入れ込むことで、相談
員とのつながりを感じても
らう上で有効です。

9
話したいのは家族のことか
な、
よければ聞かせてね。

10 はい

11
家族のことなんですけど、
家にいたくなくて

12 親の暴力とかで

13
そうなんだね、それは大変
だよね、しんどいよね。

Ⅳ-２（１）
傾聴

相談者の気持ちに寄り添
い、受け止めます。

14
暴力ってどんなことをされ
たり言われたりするんだろ
う。

Ⅳ-２（４）
質問

相談者のペースに合わせ、
少しずつ聞いていきます。

15 叩いたり蹴られたり

16

あと、遊びに行くのも怒ら
れるし、家のこと全部やれ
とか、弟の面倒みろってな
んでも私にやらせようとす
る感じで

17
機嫌によって、出て行けと
か、帰ってくるなとか

18

それはひどいね、家にいた
くもなくなっちゃうよね。
親ってお父さん？お母さ
ん？

19
お母さん
もう嫌なことばっかで

20 どうしたらいいですか？

21
いつ頃から、そういったこと
言われたり、暴力振るわれ
るようになったのかな？

相談事例№13
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22
んーよく覚えてないけど、た
ぶん幼稚園とか小学校と
か昔からずっと

23
そうだったんだね、大変な
中過ごしてきたよね。
今は他に誰と暮らしてる？

24
お父さん、お母さん、弟で
す。

25

お父さんはどんな感じか
な？
〜〜ちゃんが暴力振るわ
れてることとか知ってるか
な、何も言わない？

26
知ってると思うけど何も言
わない。
あんまり家にいないし。

27 早く家を出たいです
28 もう家にいたくないです

29

何も言わないのもひどい
ね。
そうだよね、お家にいたくな
いって思うほどだよね。

30
弟さんも暴力振るわれたり
しているの？

31 弟はかわいがられてる。

32
〜〜ちゃんだけにされるん
だね。

33
〜歳って言ってたけど、今
高校何年生かな？

34 3年

35
卒業後は進学や就職など
決まってる？

36 夜間だからあと1年あって

37

卒業したら一人暮らししたく
てバイト頑張ってたけど、お
金とられて全然貯金もでき
なくて

38
ずっとこんな家にいるなら、
もう死んだほうがましだなっ
て

39

学校でも友達の前でも元気
なふりしてるけど、だんだん
それも無理になってきて、
もうどうでもよくなっちゃって

40

そうなんだね、これまで溜
め込んできたこともたくさん
あっただろうし、それほどの
ことだよね。
疲れちゃったよね。

IV-2（３）
ノーマライゼーション

つらい気持ちを感じること
への抵抗感を軽減します。

41 疲れました

42

これまでに、家族のことや
そういった気持ちなど、他
に相談したことってあるか
な？

43
先生に少し相談したことあ
るけど、親も大変なんだか
らがんばりなさいって
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44
忙しそうだし、迷惑かけたく
ないから、それからは相談
してない

45

お話したのがんばったね。
でもそういうふうに言われ
たんだね。
その時は暴力のこともお話
はできたかな？

IV-2（２）
肯定・承認

相談者の自発的な行動を
肯定します。

46
死にたいとか、お金取られ
るって言いました。

47
じゃあ、暴力のことは先生
は知らないんだ。

48 はい

49

いろいろ教えてくれてあり
がとうね。
ちなみに、今って電話でお
話できたりするかな？

50 できます
51 番号教えてもらえるかな？
52 〜〜〜です。
53 今かけて大丈夫かな？
54 はい
55 ありがとう、かけるね！

３．相談後の対応

４.応対のポイント

電話での聞き取り→後日 面談→家出→一時保護→中長期保護（自立に向けての支援）
＊警察、弁護士、児童相談所、学校 連携

「家を出たい」という本人の意思が強かったこともあり、ある程度の状況を聞かせてもらったところで電話での聞き取り
に移行した。
一時保護に関しては、「今」家に帰れない彼女の状況を把握できたため一時保護に至った。一時保護から中長期保護
（自立に向けての支援）を決断した理由としては、本人が家で生活するということに対して限界を強く感じていること、
それによって「家出」という行動に移しており更なる危険性にさらされること、虐待の状況が明らかであったことが大き
い。弁護士に相談し保護後、親が捜索願いを出したことにより警察も関与、虐待の状況等を説明した。18歳ではある
が高校生であること、過去の相談歴などから、児童相談所にも連絡をし情報共有をした。（18歳であることから児童福
祉法での支援は難しく、学生生活があと1年以上は続くためその他行政での支援を受けることも難しい状況であっ
た。）
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