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サービス業化する災害ボランティアセンターにおける反「おもてなし」の可能性 
Disaster Volunteer Centers: Service as Hospitality or Service as Struggle 

宮前良平１ 

Ryohei MIYAMAE 

 

要旨 

 本稿は、災害ボランティアセンター（以下、災害VC）がサービス業化しているとの見立てから、災害VCがいかに

すればボランティアと恊働する組織になれるのかを論じる。まず、災害ボランティアセンターには現場での混乱を最

小限に食い止め、円滑な運営をめざす管理・統制モデルと、人びとの多様な能力を臨機応変に活用し時々刻々と変化

する現場のニーズに応えようとする即興・自律モデルがあり、現場の要請によって管理・統制モデルが合理的に選択

されてしまうことを述べる。次に、管理・統制モデルが自由や自主性に重きを置くボランティアの理念と対立するこ

とを述べ、それを覆い隠すために「おもてなし」方略が取られることを述べる。このような管理・統制モデルとおも

てなしの共犯関係によって、災害VCと災害ボランティアは分断され管理・統制モデルは強化される。このような関係

から脱却するために、「おもてなし」的なサービスではなく、闘争としてのサービスが必要であり、災害VCスタッフ

とボランティア一人ひとりの顕名的な関わりが重要になることを述べる。最後に、闘争としてのサービスを基盤にお

いた災害VCを構想するためのポイントを4点示した。 

 

Abstract 

Disaster volunteer centres (hereafter "VCs") in Japan often act as if they were a service company and typically treat volunteers as 

customers. I examined two models of disaster volunteer centres: the command-and-control model, which aims to minimise confusion 

and ensure smooth operations, and the improvisational and autonomous model, which aims to respond flexibly to the needs of 

survivors. The command/control model values efficiency and is preferred by VC staff, but this model conflicts with the spirit of 

volunteerism, which emphasises freedom and autonomy. Although a "hospitality" strategy, engaging and alienating volunteers at the 

same time, is implicit in the command/control model, this strategy is divisive in the relationship between the VC and disaster 

volunteers. To alleviate this divisiveness and improve the relationship between VCs and volunteers, I argue that “service as struggle” 

rather than “service as hospitality” is necessary. The explicit involvement in disaster relief activity of both disaster VC staff and 

individual volunteers is essential. Finally, four points for envisioning a disaster VC based on service as struggle are presented. 

 

キーワード：管理・統制モデル、即興・自律モデル、おもてなし、災害VCのサービス業化、闘争としてのサービ

ス 

Keywords: command and control model, improvisational and autonomous model, hospitality, disaster volunteer 

centre as a service company, service as a struggle 

 

 

１．災害ボランティアセンターの2つの規範 

被災地に災害ボランティアセンター（以下、災害

VC）が立ち上げられることは今や一般的になった。

災害 VC とは、被災地の社会福祉協議会（以下、社

協）や NPO／NGO、行政等が単独あるいは共同で設

置運営する現地での支援の拠点である（菅・山下・

渥美, 2008）。さらには被災地外の社協や災害ボラン

ティア活動支援プロジェクト会議（略称：支援 P）か

ら応援人員が派遣されることも多い（全国社会福祉

協議会地域福祉推進委員会, 2013）。 

このように、災害 VC の制度が整うことによって、

ボランティア活動をするためにはまずは災害 VC に

登録するということが常識となってきた。たとえば、

政府広報オンラインが 2020 年 7 月 10 日付で掲載し

た「被災地を応援したい方へ 災害ボランティア活

動の始め方」と題した記事（政府広報オンライン, 

2020）では、「被災地で実際に活動するには？」とい

う章の冒頭に災害ボランティアセンターで受付する

旨が書かれている（１）。昨今では災害 VC を通さない

ボランティアを「野良ボランティア」と揶揄すると

いう、災害ボランティアの成立過程を考えればいさ

さか反転した事態も生じつつある（朝日新聞デジタ

ル, 2017）。 

災害 VC が制度化され秩序化されることで活動が
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硬直し、被災者中心という理念がおざなりになって

いるという指摘（渥美, 2014）もある一方で、そのな

かでも知恵を絞り、他組織や地域住民と恊働して

様々な活動が展開されているという報告（頼政, 2020）

もなされている。この違いは一体どこにあるのだろ

うか。 

例えば、大門・渥美・稲場・王（2020）は興味深い

指摘―災害VCには 2つの規範がある―をしている。

1 つは、管理・統制モデルで、これは現場での混乱を

最小限に食い止め、円滑な運営をめざす規範である。

もう 1 つは、即興・自律モデルで、こちらは災害 VC

に関わる人びとの多様な能力を臨機応変に活用し、

時々刻々と変化する現場のニーズに応えようとする

規範である。この 2 分法は、災害ボランティアを全

く異なる視点から捉えているという点で興味深い。

一方は、災害ボランティアのことを何をしでかすか

わからない人たちと暗黙のうちに想定しており、他

方は、多様性があり豊かなポテンシャルを持った人

たちと考えている。 

さて、管理・統制モデルには批判も多い。例えば

先述の大門ら（2020）では、アメリカ災害社会学の

知見（Dynes, 1994）を援用しながら、管理・統制モ

デルは想定外の出来事が頻発する災害対応時の課題

解決には向かないと述べられている。また、そもそ

も管理・統制モデルはボランティアの理念にそぐわ

ないという批判もある。ボランティアの自発性や創

造性が損なわれることで、被災者本位という理念が

失われてしまっているという指摘（渥美, 2017）や、

災害 VC を経由しないボランティアが被災者との信

頼関係を築いているという指摘（渥美, 2019）がその

代表例である。 

では、管理・統制モデルを災害 VC が採用するの

は不合理なことなのだろうか。必ずしもそうではな

いと考える。管理・統制モデルを災害 VC が採用す

るにはそれなりの理由があるはずである。本稿では、

上述の先行研究のような組織体制に関するマクロな

視点ではなく、現場での対応といったミクロな視点

から災害 VC の職員たちと災害ボランティアの関係

が作り出される過程について考察していきたい。そ

うすることで、なぜ災害 VC とボランティアとの恊

働がときに困難になるのかについての理解が可能に

なる。またそれを乗り越えることはどのようにして

可能かについて、山内（2015）によるサービス論の

観点から考察を加えていく。 

論を展開する前に、本稿で論じるサービスの対象

者について述べておきたい。災害 VC のサービスの

受益者とは誰のことを指すだろうか。一つは本稿で

も論じるようにボランティアが挙げられる。災害「ボ

ランティア」センターという名称からして明らかだ

ろう。そして、それにくわえて忘れてはならないの

が被災者である。つまり、災害 VC のサービスとは、

ボランティアと被災者の 2 つの方向に向けられたも

のである。このことに留意した上で、本稿では「サ

ービス業化」が顕著に現れている災害 VC とボラン

ティアの関係にフォーカスして議論を進めていく。 

 

２．管理・統制へと向かうベクトル①：災害VC運営

に疲弊する職員 

災害 VC が管理・統制モデルに向かってしまうこ

とにはいくつかの合理的な理由がある。第一に、災

害 VC の運営がスタッフたちの大きな負担となって

しまっていることを指摘しておきたい。 

災害 VC は突発的で慣れない業務が多いため負担

が大きい。そしてその負担は、運営主体となること

の多い地元社協職員にのしかかる。例えば、山本

（2019）は、災害 VC に寄せられるニーズに対応で

きるリソースが慢性的に不足することを以下のよう

に指摘する。「災害時の状況下、地元社協では、災害

VC を運営することそのものが大きな負担となり、

平常時からの地域住民とのつながりや、行政、各種

機関・団体とのネットワークを活用する余裕すらな

くなることも多い」（p.74）。もちろん、他地域から十

分な人数の応援職員の派遣があれば、必要数を確保

できるだろう。しかしながら、災害の規模が大きく

なり、被害も甚大になればなるほど、人員不足は深

刻化し、社協と地域住民との通常時からのつながり

は活かされなくなる傾向にある。 

同様に、新（2013）はピースボート災害ボランテ

ィアセンターの山本隆とのインタビューをもとに、

制度体としての災害 VC の問題を 3 点あげている

（pp.47-48）。ひとつめは「被災当事者である地元社

協に個人ボランティアの受け入れをまかせていたこ

とに大きな限界があったこと」である。これは上述

の山本（2019）の指摘と共通する。ふたつめは「地

元の意向を優先するばかりに，個人ボランティアを

受け入れることができないという声が地元であがる

と，それを覆してまで支援をおこなうことが極めて

難しかったこと」、そしてみっつめは「災害 VC が制

度化されたことで，個人ボランティアのポータルが

限定されてしまったこと」である。つまり、被災当

事者である地元社協が運営することによって災害

VC がいわばキャパオーバーになってしまい、ボラ
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ンティアのポータルが限定されることでパンクしか

けの VC にさらにボランティアたちが集中する。そ

して、地元優先の履き違えによる排他的な支援によ

って災害 VC はますます孤立していく。 

このように、人員不足かつ、他機関との連携不足

かつ、ボランティアの一極集中が起きると、当然の

ことながら職員一人あたりの対応すべき仕事量は増

大し、現場職員たちは疲弊していく。そうすると、

不足した人員でもニーズに対応するためにできるか

ぎり効率的に災害 VC を運営する必要が出てくる。

管理・統制モデルは、このようにして、有力な選択

肢として現場から要請されるのである。 

 

３．管理・統制へと向かうベクトル②：得体のしれ

ない存在としてのボランティア 

災害 VC が管理・統制モデルに向かう際の第二の

理由として、ボランティアたちが得体のしれない存

在として捉えられてしまうということを指摘してお

きたい。 

想像してほしい。災害が起きる前までは観光客も

ほとんどやってこないような小さなまちに、突然数

十人、災害の規模等によっては数百人の見知らぬ人

たちが押し寄せてくる。9 時受付開始と事前にアナ

ウンスしたのに、その 1 時間以上も前に何十人もの

ボランティアが行列をなしている光景（大門・渥美, 

2018）は、ありがたいと思うと同時に、一種の怖さ

や得体のしれなさを感じることもあるだろう。 

こういった得体のしれなさは、ボランティアに対

するネガティブな評価へとつながることもある。ピ

ースボートの山本隆による以下の分析にも現れてい

る。「山本隆によれば，（中略）自発的に被災地の支

援に役立つことをしようというのがボランティアの

本質なのに，そのコントロールが効かなくなった時

に無法者集団のように捉え方をされてしまいました」

（新 2013, p.48）。同様に、ボランティアの「自主的

判断」と「勝手な振る舞い」とが紙一重の状態にな

っていたという指摘（本間, 2014）もまた、ボランテ

ィアを適切にコントロールしなければ、何か予想も

できないことが起きるかもしれないという一種の不

安感から生じているものと推察できるだろう。 

被災地の人たちにとって、やって来るボランティ

アはある種の異人である。それゆえ、ボランティア

を災害 VC のスタッフは、「勝手な振る舞い」をする

かもしれない「無法者集団」であるかのように見て

しまうことがある。お互いの人となりが十分にわか

らず、チームビルディングを行う時間も十分に取れ

ない中で、ボランティアの多様性を即興的かつ柔軟

に活かすことは難しい。また、数多く寄せられる被

災者からのニーズに応えるためには、何をするか予

測不可能なボランティアたちをとにかく管理するこ

とが求められても不思議ではないだろう。このとき

さらに、朝の限られた時間内にボランティアの派遣

を終えなければならないというプレッシャーも災害

VC の職員にのしかかっている。 

したがって、限られたリソースの中で得体のしれ

ないボランティアたちをまとめあげ、確実に被災者

のニーズに応えるために、災害 VC を管理・統制モ

デルにしたがって運営するのは、一種の合理的な選

択であると考えられよう。 

 

４．サービス業化する災害VC 

管理・統制モデルが問題含みであるということは、

現場で災害 VC の運営に当たる人たちも当然了解済

みである。実際に人員不足を解消するために、多く

の社協が他地域との連携協定を結んでいるし、柔軟

な災害 VC 運営のための研修会や勉強会は各地で開

かれている。それでもなお、ひとたび災害が起きて

しまえば、管理・統制モデルでは不十分であると分

かりつつも、管理・統制モデルに従った災害 VC 運

営になってしまう。この管理・統制モデルをめぐる

葛藤は本章で述べる「災害 VC のサービス業化」に

よって（奇妙なバランスで）成立する。「災害 VC の

サービス業化」とは一体どういうことか。熊本地震

の直前、2016 年 3 月 7 日に改定された熊本県社協の

災害 VC 運営マニュアル（熊本県社会福祉協議会, 

2016）を見てみよう。 

当マニュアルは、熊本県社会福祉協議会によって

2013 年 11 月 29 日に初版が刊行され、その後の改訂

を経て 2021 年 5 月現在は第 3 版がホームページ上

で公開されている。運営マニュアルには、「災害ボラ

ンティアセンターの 1 日の流れ」や「災害 VC レイ

アウト・動線例」等が載っており、係ごとの業務内

容や運営にあたっての工夫などが網羅的に記されて

いる。労作であることは疑いない。 

このマニュアルを注意深く読んでみると、マニュ

アルという冷静で中立的な文書の中で、作成者が災

害 VC をどのような場所と考えているのか窺い知る

ことができる箇所がいくつかある（２）。例えば、いた

るところに「肥後のおもてなし」という言葉が出て

くる。一部を引用すると、「ボランティアには、『来

てくれてありがとう！』『また来てくれてありがと

う！』という『肥後のおもてなし』の心で、明るく
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笑顔で接しましょう‼」（本部・総務班のページなど

多数に同様の記載）という文脈で「おもてなし」の

重要性がアピールされていることが分かる。 

また、こういった「おもてなし」を重視する姿勢

は、電話応対を基本業務とする総合受付班が、「デパ

ートの総合案内やホテルの電話交換のような役割を

担う」班であるとの記述からも読み取れる。また、

最新情報を把握しておくべき情報として、「災害派遣

等従事車両証明書の交付場所、災害ボランティアセ

ンターの最寄駅･バス停情報、交通機関･道路･水道･

電気･ガス等の復旧情報」だけでなく「最寄駐車場･

ホテル等の宿泊施設･コンビニエンスストア･スーパ

ー･飲食店･ガソリンスタンド･レンタカー営業所な

どの営業状況」などまでマニュアルに記載されてい

る。もちろん、災害 VC を一種のインフォメーショ

ンセンターとして利用してきたボランティアや各種

メディア等の問題もあるが、災害 VC の業務の範疇

を超えるところまでマニュアルに記載されている点

は見逃せない。 

また、受付をしたボランティアには名札用のカラ

ー布粘着テープを配布するのだが、「テープは、受付

開始前からカットして机に貼っておく。その際、記

入後に机から剥がしやすいように、角を小さく折り

曲げること。また、接着面に空気が入っていると書

きにくいため、全面がきちんと接着するように貼り

つけておく」と極めて細かにやり方が書かれている。

この文章も現場ではボランティアへの「おもてなし」

として理解される。何を隠そう筆者もまた熊本地震

の際に災害 VC でこのマニュアルに従って、朝早く

からテープを机に貼り、角を小さく折り曲げていた

ひとりである。その際に「どうしてガムテープの角

を折り曲げておくのですか」とスタッフの 1 人に聞

いたところ、「もたもたせずにテープを剥がしてボラ

ンティアさんに渡さないと待たせちゃうから」との

ことだった。 

災害 VC におけるボランティアへの「おもてなし」

の姿勢は、ごく少数ではあるが一部のボランティア

の言動によって強化されていく。大門・渥美（2018）

や大門ら（2020）は、熊本地震時の益城町災害 VC で

のとあるショッキングな事例をいくつか報告してい

る。2 例を続けて引用する。 

 

9 時受付開始前、先頭付近の受付待ちの列から、

「何度も言っているのに、改善されないじゃない

か」とすごい剣幕で怒鳴る声が上がった。なぜ

始めて
マ マ

受付する人と何度も受付する人を事前に振

り分けないのか、という苦情に対して、外部応援

できた初めての男性スタッフが「今後改善してき

ます」という役所的な対応をしたためであった。

それをみて受付班の益城社協女性職員のAさんは、

深々と頭を下げたが、改善される見込みが見えな

かったのか、それに対してもそのボランティアの

男性の怒りは収まらなかった。たまりかねた A さ

んは、思わず土下座をした。（大門・渥美 2018, p.28） 

 

益城町災害 VC の設立直後，あるスタッフが駐

車場に車が入りきれないことを理由にして，災害

ボランティアの受付を断ろうとした際に，「『お前

らは何様のつもりだ』とか『益城町を見てみろ。

何も変わっていないのにお前らここでボランティ

アをやめさせるのか』」などと災害ボランティアか

ら威圧的に言われたことを報告している。（大門ら 

2020, p.30） 

 

災害VCが一種の感情労働（ホックシールド, 2000）

の場となっていることを上記 2 つの記述は鮮明に描

き出している。このような感情的な言葉を投げかけ

られることは、災害 VC の職員にとって極めて大き

な負担となる。このような諍いはできるかぎり避け

たいと思うのが、ただでさえ激務な災害 VC のスタ

ッフの本音だろう。それゆえ、諍いを回避し、ボラ

ンティアとの対立軸を隠蔽するために「おもてなし」

は導入される。いわば「おもてなし」は、管理・統

制モデルとセットで運用されるのである。この点に

ついては次章でさらに深く考察を加える。 

「おもてなし」の導入は多様なボランティアの豊

かなポテンシャルを引き出すための災害 VC 運営に

とってはたして有効なのだろうか。この点について

論点を深めていくために、おもてなしの負の側面、

そしてそれを乗り越えるための新たな視点としての

「サービス論」（山内, 2015）を参考に議論していく。

議論の見通しを先につけておけば、「おもてなし」や

「サービス」には負の側面があるのだからそれを止

めて、その反対軸にあるものとして即興・自律型の

災害 VC をめざそうとするのではなく、おもてなし

やサービスが持つポテンシャルを活かす災害 VC の

構想のヒントを見出してみたい。 

 

５．「おもてなし」による分断 

山内（2015）が鋭く指摘するように、歓待には敵

対性という概念が深く関わっている。ホスピタリテ

ィ（hospitality）は、敵意を意味する hostility と同じ
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語源を持つ。つまり、ホスピタリティとは敵対する

他者から向けられる敵意を歓待によって無力化する

ということが歓待の本来の意味である。 

ここで言う敵対性とは、「相手をよく知らないがゆ

えに生まれる緊張感であり、恐怖の念」（山内 2015, 

p.97）のことである。異人がやって来た際の対処につ

いてパイヤー（1987=1997）は、『異人歓待の歴史』

の中で以下のように述べている。 

 

異邦人とは、あるひとつの社会集団に属してい

ない人間のことであって、無法な敵と見なされて

殺されてしまうこともあったし、恐ろしい威力の

持ち主とみなされて、それだけにいっそう厚いも

てなしを受けることによって無害のものとされた

りもした（p.2） 

 

上記引用文における異邦人をボランティア、社会

集団を災害 VC と置き換えれば、本稿での議論とよ

く重なる。大きな違いは、災害 VC はボランティア

を得体のしれない者だからといって簡単には排除で

きないという点である。そのため災害 VC は、異人

であるボランティアから敵意（往々にして敵意はク

レームとして発現する）を向けられないように歓待

する。 

つまり、災害 VC にとっておもてなし（＝歓待）

とは、異人であるボランティアから自らの身を守る

ための手段なのである。 

歓待の失敗は、災害 VC のスタッフにとって大き

な精神的負担になる。先ほど例に挙げたボランティ

アからの感情的なクレームは、歓待の失敗例として

解釈できる。究極的には、いきり立つボランティア

に対して、土下座という形で溜飲を下げてもらうこ

とさえ起きる。このような事例がひとつでもあると

現場は萎縮し、今後クレームを受けないようにより

一層のおもてなしをすることになる。 

ここで、ボランティアからのクレームが、災害 VC

の融通の利かなさに向けられたものであるというこ

とを確認しておきたい。土下座事件の際にいきり立

ったボランティアは、時間が来ないから受付を開始

しないという杓子定規な VC の姿勢に苛立っていた

ように読み取れるし、2 例目のボランティアも支援

が足りていないにも関わらずボランティアを帰して

しまう形式主義的な VC の対応に感情的になってい

た。自主性自発性を重んじるボランティアにとって、

管理されることを嫌がる人は少なくない。 

ここで災害 VC はジレンマ状況に追いやられる。

一方では少ない人員で被災者のニーズに対応するた

めに効率性を重視して管理・統制モデルを選択せざ

るを得ない。他方では、災害 VC に来るボランティ

アの中には、管理主義的な運営を嫌がり、災害 VC と

感情的な対立を起こしてしまう人もいる。 

このジレンマをうまく解消するためにおもてなし

が徹底される。つまり、おもてなしとはボランティ

アとの感情的対立を回避しつつ、うまくボランティ

アを管理していくための方策なのである。言い換え

れば、管理しているように見せずに管理するための

運営上の工夫としておもてなしが徹底される。管理・

統制モデルとおもてなしには共犯関係がある。この

ような、管理・統制モデルによるボランティアとの

対立をおもてなしによって回避する運営方法をとる

ことを後論のために「災害 VC のサービス業化」と

名付けておこう（３）。 

また、おもてなしにはもうひとつの効果がある。

おもてなしによって、ボランティアと VC スタッフ

の間に境界を引くことができるというものである。

パイヤー（1987=1997）によると、客人を厚遇するこ

とは一種の隔離として機能する。つまり、もてなす

ことで相手を「客人」という立場に置き、もてなす

側との間に境界を引くのである。この線引きは災害

VC においては極めて重要な役割を持っている。な

ぜなら災害 VC のスタッフは、地元社協の職員であ

る場合が多く、そのため、自ら被災していることも

少なくないからである。かれらは、被災者でもあり

支援者でもあり、かつ、被災者でもないし支援者で

もないという「二重の疎外」（大門・渥美, 2018）の

立場に置かれる。被災者でもある災害 VC スタッフ

が支援者として振る舞うためには、災害ボランティ

アを他者化し、その反射先として自分をアイデンテ

ィファイする必要がある。そのためにも災害ボラン

ティアをもてなし、他者化することが必要になる。 

上記のように、おもてなしには単にボランティア

に気持ちよく活動をしてもらうというような表面的

な機能以上の役割がある一方で、管理・統制モデル

を温存させてしまう。おもてなしによって管理・統

制モデルの問題点がうやむやにされてしまうのなら、

多様なボランティアの豊かなポテンシャルを活かす

災害 VC への道は開いていかないだろう。 

 

６．闘争としてのサービス 

サービスとはおもてなしのことであり、顧客満足

度を高めるためにはおもてなしの質を向上させる必

要があるという言説は、常識的な通念のように思え
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る。このような通俗的なサービス観に一石を投じた

のが山内（2015）である。山内は究極のサービスの

例として、東京の伝統ある鮨屋（４）での大将と客のや

りとりを分析する。 

伝統的な鮨屋において客は着席した直後、飲み物

の注文を求められる。しかし、メニューはない。客

は、店にどのような飲み物が置かれているか分から

ないまま注文を求められる。経験の少ない客は、言

葉に詰まったり、ヒントを探して視線を左右に泳が

したりする。そして結局、一番無難な（そして値段

もある程度予想できる）生ビールを注文する。 

それでも迷う客に対しては、大将が助け舟を出す。

「冷酒焼酎シャンパンワイン。なんなりと」。客は、

選択肢を示されることで、妥当な回答が何かを見つ

けられなくなり、余計に注文が困難になる。大将か

ら発せられた「なんなりと」という言葉によって、

よりいっそう正解がわからなくなる。 

山内（2015）が言うには、経験豊富な客は飲み物

の注文時に単に生ビールと答えるのではなく、「小瓶

で」と生ビールに中瓶と小瓶があるということを熟

知した上で答えていたり、余裕を持って熱燗を頼ん

だりする。つまり、この最初の飲み物を尋ねる質問

は、単なる注文ではなく、客の反応を見て、どのよ

うな客なのかを大将が試しているのである。そして、

その後大将はその客がどういった人物かを推し量り

ながら、その客に合わせた鮨を握っていく。 

冷静に考えれば不思議なことだが、鮨屋が高級で

あればあるほど客は緊張する。高いお金を払ってま

で、客は鮨屋に緊張しに行くのである。山内の分析

で描かれているのは、この大将と客の緊張感あるや

り取りである。分析のすべてを載せることはしない

が、鮨屋のサービスにおいて特徴的なのがすでに紹

介した入店直後の注文である。ここに大将と客の緊

張感あるやりとりのエッセンスが凝縮している。 

つまり、鮨屋の高級なサービスは、客がどのよう

な人物なのかを把握し、それに合わせたやりとりを

行うという点に支えられている。たとえば、ファス

トフードのような画一的なサービスを行う店は、誰

であっても同じサービスを受けることができ、この

とき客も店員も匿名である。それに対して先述の鮨

屋のように客が自己を提示し、大将もまた自己を提

示するとき、そこには緊張感が生まれる。山内（2015）

の言葉を借りれば、「お互いが、相手がどういう人か

を理解しようとするとき、緊張感が生まれる。各自

はそれぞれの自己を提示しようとするし、そこで多

少のせめぎ合いが起こる。鮨屋で起こっているのは、

このせめぎ合いである」（p.60）ということである。

緊張感を伴う自己呈示にサービスの本質が横たわっ

ている。 

このようなサービスを山内は「闘い」あるいは「闘

争」と表現する。なぜなら、本来サービスには名前

を持った生身の人間が関与しているからである。私

たちが通常考えているような、生身の人間から「要

求」や「ニーズ」のみを取り出し、それを商品や金

銭やおもてなしによって満足させることがサービス

なのではない。サービスとは「参加者が自らの力を

示し、相手の力を見極め、お互いを承認する」（p.93）

ことである。 

逆に言えば、「客と闘わないということは客を自分

に従属する存在として扱うということである」

（p.94）。このような関係は、客と店員の従属関係を

再生産していくことになる。サービスの与え手と受

け手は固定化し、共に価値を創り上げていくことが

できなくなる。関わる人を匿名化し、客との従属関

係を再生産するようなサービスは真のサービスでは

ない。真のサービスとは、名前を持ったかけがえの

ない主体同士で承認しあい、価値を共創する、闘争

の過程である。「おもてなし」的なサービスではなく、

闘争としてのサービスこそが真のサービスなのであ

る。 

このようにサービス論を追究していくと、災害VC

におけるおもてなしの功罪は匿名化という言葉で表

すことができる。異人であるボランティアは、異人

であるがゆえにもてなされるが、もてなされるがゆ

えに匿名のボランティアとして災害 VC にとって従

属的な立場に置かれ続ける。このようなもてなしを

受けてしまうと、ボランティアは対等な立場で災害

VC の運営に関わることが困難となる。そして、価値

共創が行われず、災害 VC は固定化し、災害 VC と

ボランティアの対立もなくなる。このような、もて

なしによる匿名化のはたらきによって管理・統制モ

デルは完成する。 

 

７．闘争としての災害VC 

では、どうすれば、即興・自律モデルの災害 VC を

構想することができるだろうか。そのためには管理・

統制モデルを内在化させたサービス業的な災害 VC

運営を止め、その反対項として即興・自律モデルを

構想すればよいというわけではない。むしろ、サー

ビスを徹底することで突破口が見えてくる。いわば、

サービス業化した災害 VC を否定するのではなく、

サービスとはなにかをラディカルに考えることで、
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かえって即興・自律型の災害 VC を構想できるので

ある。言い換えれば、災害 VC からサービスを手放

せということではなく、災害 VC における不十分な

サービスを「闘争としてのサービス」の方向に徹底

せよということである（５）。 

山内（2015）の闘争としてのサービス論をもとに

考えれば、現状の「おもてなし」に重きをおくよう

な、「匿名的」「従属的」なサービスではなく、災害

VC を多様なボランティアを対等な仲間として関わ

り合うという闘争としてのサービスをめざすべきで

ある。鮨屋の事例に戻れば、誰に対しても同じ鮨を

出す「おまかせコース」ではなく、客と対話をしな

がら客にとってベストな鮨を見出していくことが真

のサービスである。そして、この関係性においては

大将のほうもまた新たな鮨の握り方を模索するなど

の変容が起こりうるのである。 

闘争としてのサービスを基盤においた災害 VC は、

スタッフとボランティアがお互いの人となりを認め

合い、一人ひとりにあったやり方を模索し、お互い

が変容し合う組織となるだろう。このとき災害 VC

は管理・統制モデルではなく、即興・自律モデルへ

と移り変わっているはずである。 

では、このような災害 VC を実現するために具体

的にどうすればよいだろうか。いくつかの案を通し

て考えてみたい。先んじて論の流れを示しておくと、

まず災害 VC 運営において「ボランティア―災害 VC」

の二者関係は、つねに被災者のためにという共通の

目的を持つことで結ばれているということに気づく

必要がある（①被災者に向き合う）。そのことによっ

て、現場で生じるコンフリクトも共通の目的を持つ

仲間として活動するためのエンジンとなる（②コン

フリクトに注目する）。また、闘争としての災害 VC

において重要となる顕名的な関係性を地元住民とす

でに持っているのは現地社協であるから、災害 VC

の運営においても地元社協が十分に現場へ出られる

体制を整えることが重要である（③地元社協が現場

に出る）。そして、闘争としての災害 VC は、「ボラ

ンティア―災害 VC」の二者関係に閉じるのではな

く、「ボランティア―災害 VC―被災者」の三者関係

へと開いていくことが求められる（④被災者も含み

こんだ関係に）。 

これらはマニュアルのように、絶対にそうすべき

というものではなく、本稿で書かれているようなこ

とが実際に起きてしまったときに振り返る際の材料

としてもらえれば幸いである。 

 

① 被災者に向き合う 

闘争としての災害 VC を構築するにはまず、「おも

てなし」によって見えにくくなっているボランティ

アの管理・統制モデルから脱却する必要がある。そ

のためには、なぜボランティアと災害 VC が相対し

ているのかを問い直すことが必要となる。災害 VC

のスタッフにとって災害 VC の運営業務は突然やっ

てくる。十分な準備期間も取れないことがほとんど

である。そういった中で、ボランティアを受け入れ

るとなると、つい目の前のボランティアへの対応に

終始してしまうことがある。しかし、災害 VC はボ

ランティアのための組織であると同時に被災者のた

めの組織でもある。闘争としてのサービスを通じて

築かれるボランティアと災害 VC の恊働関係は、常

に被災者という第三項のために存在していることに

気づかなければ、専ら災害 VC 運営マニュアルをつ

つがなくこなすだけになってしまう危険性がある。

また、本稿で見てきたように「円滑な」運営のため

に「おもてなし」を捨てることも難しいだろう。 

こういったことは災害 VC の現場に立っているス

タッフたちは十分に分かっていても、外部の人とは

意外な温度差があることもある。熊本市社会福祉協

議会の事務局長で 2016 年の熊本地震の際に熊本市

災害 VC のセンター長も務めた中川奈穂子氏は、興

味深いエピソードを報告している。 

 

熊本市長からは「せっかく来ていただいたボラン

ティアを帰すな」と随分お叱りをいただいたので

すが、市長には「ボランティアの方々の活動のた

めに私たちのセンターがあるのではありません。

被災者の方が明日来て欲しいのだということであ

れば、明日にしなければなりません。被災者の依

頼に基づいて活動を行うということであれば、ど

うしてもボランティアさんたちの希望を満足させ

られない場合もあります。」と説明し、ボランティ

アをお断りする日が続きました。（中川, 2017） 

 

「ボランティアを帰すな」という熊本市長の言葉

は、「ボランティアを目的にしてやってきたボランテ

ィアたちにボランティアという商品を提供しなけれ

ばならない」という「おもてなし」的サービスの考

え方が前提にあると考えられる。それに対して中川

氏は、被災者中心というボランティアセンターの特

徴を強調し、被災者からの依頼が少なければボラン

ティアに帰ってもらうのは仕方ないと応答する。私

はこの応答を素晴らしいと思う。被災者中心の災害
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VC という性格を見事に表現していると思う。 

しかしながら、あえてさらに踏み込んで中川氏の

述懐から考えなくてはならないのは、当時の熊本市

内の被害状況を考えれば支援が必要な被災者がいる

にもかかわらず、ボランティアセンターで対応する

「ニーズ」として十分に把握できなかったという点

にあるのではないだろうか。つまり、帰らざるを得

ないボランティアも巻き込むかたちで本当に支援が

必要な被災者に支援を届ける方策を一緒に考え実践

することが、ボランティアと災害 VC が対等な仲間

として被災者に向き合うことにつながると考えられ

る。 

被災者のためにという点で、ボランティアと災害

VC は対等な関係を持つ仲間になれる。このような

関係を基盤においておけば、ボランティアからのク

レームを受けたときは、それが被災者のために出さ

れたものなのかを基準に対応することができるし、

災害 VC のスタッフから一人ひとりのボランティア

に意見（よくあるような「ボランティアに来てくれ

たみなさんへの災害 VC からのお願い」という匿名

的なやり方ではなく）を言うこともできるだろう。 

 

② コンフリクトに注目する 

 第二に、災害 VC とボランティアの対立を無くす

べきものと考えるのではなく、新たな価値を生み出

すための原動力と捉えることが必要である。 

 例えば、第 4 章で挙げた 2 つのクレームも、よく

よく聞いてみれば、災害 VC の運営を改善させたい

がためになされたものであるとわかる。もちろん、

あのように感情的になされて良いものではないが、

かと言ってクレームが絶対悪というわけでもないこ

とは、冷静になっているときにこそ意識しておきた

い。 

 また、このようなクレームを言ったきりにしてお

かないためにも、匿名のボランティアからのクレー

ムという形ではなく、ボランティアの〇〇さんから

のクレームという形で顕名化しておきたい。名前も

知らないボランティアからの一言よりも、一緒に活

動して名前や人となりくらいは知っているボランテ

ィアからの言葉のほうが、クレームを受ける側の精

神的負担も少しは減るだろうし、言う側も少しは言

葉に気をつけるようになるだろう。 

 そして、このようなコンフリクトは、災害 VC の

運営改善につながるばかりではなく、スタッフたち

のやりがいにもつながる。大門・渥美（2018）は、

熊本地震時に益城町災害 VC で従事したとある地元

社協職員の言葉を以下のようにまとめている。 

 

最初は苦情を受けていたボランティアに対しても、 

徐々にボランティアの気持ちがわかるようになり、 

ボランティアと一緒に運営を任せることができる

ようになる中で、運営にやりがいと楽しみを見出

しはじめたという（p.29） 

 

ボランティアと災害 VC の間に線を引くのではな

く、ともに活動をするということは、ボランティア

にとっても災害 VC のスタッフにとっても重要なこ

とである。「おもてなし」によってボランティアを「無

害化」するのではなく、ともに活動することによっ

て、対等な仲間になることのほうが様々な面で実り

多いだろう。 

 

③ 地元社協が現場に出る 

第 3 に、災害 VC の運営に忙殺されてしまうこと

の多い地元社協の職員が現場に出ることが必要だろ

う。先ほど述べたようなボランティアと対等な関係

を作るためには、災害 VC のスタッフは事務作業を

して、泥かきなどの実際の支援活動はボランティア

に任せるという分業体制ではなく、地元社協職員が

ボランティアとともに現場で活動することが必要に

なる。 

そもそも、地元社協が災害 VC の運営に当たるこ

とが多いのは、平時からの地元とのつながりを活か

すためであった（菅・山下・渥美, 2008）。しかしな

がら現状は、災害の規模が大きくなると災害 VC の

設置主体として運営の事務的な業務で手一杯となり、

地元社協の強みが活かせなくなっている。 

この点は、闘争としての災害 VC を考える上でも

カギになる。闘争としての災害 VC において重要な

のは、顕名的な関わりである。そして、社協は、こ

のような顔の見える関わりを常日頃から地域住民と

行っている。つまり、闘争としての災害 VC という

のは、普段から社協が行っていることに極めて大き

なヒントがある。であれば、それを活かさない手は

無いだろう。 

そのため、地元社協の職員が災害 VC 運営業務に

忙殺されないための人員が必要となる。あらかじめ

他地域の社協やその他組織と職員派遣の連携協定を

しておくことはもとより、災害 VC の運営ができる

NPO／NGO 団体が増えていくことが望ましい。そ

れは例えば、運営のノウハウだけを持ってきて、そ

のノウハウを実現するために地元社協の職員が振り
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回されるような「派遣」ではなく、実際の災害 VC を

運営するための人員を他所から派遣することが肝要

である。事務対応はある程度の期間残っていられる

応援職員や事務対応の得意なボランティアが行い、

被災現場での支援活動は、ボランティアだけでなく

地元社協職員も恊働して行うことが理想的である。

社協職員やボランティアの名前や人となりを被災さ

れた方々に知ってもらうことで連携が円滑に進む事

例は多い（例えば、王, 2020）。 

また、被害の規模が大きい際には、事務的な機能

とボランティア活動の機能を分離することも有効で

あるように思う。すでに多くの被災地で行われてい

るような VC サテライトのような取り組みは、小規

模な組織での運営が可能となり、「あそこに行けば〇

〇さんがいる」とか「〇〇サテライトといえば〇〇

さん」のような顕名的な関わりがしやすいという点

で効果的である。事務機能は集中させ、現場での支

援機能は小規模で分散させるということがボランテ

ィアとの名前を持った関係を構築する助けとなると

考えられる。 

 

④ 被災者も含みこんだ関係に 

 第 4 に、闘争としての災害 VC という関係体に被

災された方々も入れていくということが大切である。

上記 3 点はややもすれば、「災害 VC とボランティア

が仲間になって被災者を支援する」と受け取られて

しまうかもしれない。しかし、このような考え方は、

これまで述べてきた闘争としてのサービス論からす

れば不適当である。被災された方々も闘争の主体で

ある。 

 こうして①で述べた「被災者を第三項に立てたボ

ランティアと災害 VC の二者関係」は「被災者も内

部に入れた三者関係」へと変容する。鮨屋の例に牽

強付会して言えば、「大将と客の二者関係」が「大将

と客と漁師の三者関係」へと成熟していく様子に喩

えてもいいだろう。こういった関係になったとき客

は、もしかしたら漁師を訪ねて漁港を旅するかもし

れない。いわば、通俗的なサービス観で示されるよ

うな「生産者／消費者」といったその場限りの関係

ではなく、継続的な関係が築かれるかもしれない。

ここに闘争としてのサービスの発展可能性がある。 

 このとき、闘争としての災害 VC に関わる人たち

は、より広く復興に向けた仲間であると言えるかも

しれない。そして、復興に向けた「サービス関係」

は、これまでの災害研究で述べられてきた「支援者

／被支援者」という一方向的な関係からの脱却とい

う論点と通ずる。あるいは、「共同当事者」（矢守, 

2018）や「共事者」（小松, 2018）のような概念と通

じているだろう。 

 

もちろん、ここで示した案は、筆者による限られ

た経験から出てきたものであり、災害 VC の現状に

はそぐわないかもしれない。あるいは、すでに現場

でなされていることを上書きするだけの陳腐な提案

にすぎないかもしれない。それでもなお、不十分だ

とわかりつつもいくつかの案を出すのは、これもま

た一種の「サービス」であると考えるからである。

筆者の提案を批判し、それぞれの現場に合わせてア

レンジしていただければと思う。そして、フィード

バックをいただきながら私自身の考えもまたブラッ

シュアップしていければと思う。 

 

補注 

(1) そもそも、災害ボランティアを政府が奨励するという

ことの不自然さにも注意を払うべきだろう。政府に

よって奨励される自発性とはいかなるものなのかに

ついては池田（2019）に詳しい。また、東京五輪を国

家によってボランティアが利用された一事例とみな

す論点もある（本間, 2018）。 

(2) 本マニュアルにはページ数が書かれていないため、マ

ニュアルから引用する際のページ数の記載は省略す

る。 

(3) 本稿において、「サービス」という概念は、同じ言葉

を持ちながら異なるふたつの概念として使用してい

る。一つは通俗的な意味での「サービス」であり、も

う一つは第6章以降で登場する「闘争としてのサービ

ス」である。「闘争としてのサービス」との対比で言

えば、通俗的な意味でのサービスは「偽のサービス」

と言うこともできる。また、「サービス」と似た語感

を持つ概念として「おもてなし」についても議論して

きた。ここで「サービス」と「おもてなし」の関係に

ついて多少混乱する向きもあるかもしれない。端的に

述べれば、「おもてなし」とは通俗的な意味でのサー

ビスを成立させるための現場での実践の総称（後述の

通り感情労働に属する実践も含む）である。 

(4) 伝統的な鮨屋とは以下のような店を指す。「ここで伝

統的であるというのは、『立ちの鮨屋』と呼ばれるス

タイルで、カウンター形式になっており、職人が客

の目の前で仕事をすることを指す。伝統的な鮨屋で

はメニュー表は提示されないし、値段も食べ終わる

まで知らされない。立ちの鮨屋でも、メニュー表が

用意されているところも多いが、今回の対象はそう
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ではない従来のスタイルの店である。4軒調査をした

中で、1軒はその日入荷した鮨ダネ（魚）の名前を筆

書きの木の札で壁につるしてあるところがあった。

しかし、この店でも値段は示されていない」（pp.25-

26）。値段帯については、「どれもいわゆる高級店で、

夕食は1人1万円を超え、注文する量によっては2万円

を越える程度である」（p.33）とのこと。 

(5) 4月17日に開催された災害と共生研究会にて本稿の草

稿を発表した。その際に、矢守克也氏から極めて重要

な指摘を受けたので記しておきたい。端的にまとめれ

ば、これまでの災害研究で論じられてきたような「管

理vs即興」という二項対立こそが誤りなのではないか

という指摘であった。つまり、「非常に高度な管理は

非常に高度な即興に転じ、非常に高度な即興は非常に

高度な管理として現れるのではないか」とのことであ

る。私は氏の指摘をまったくそのとおりだと思う。先

の鮨屋の事例で言えば、「お飲み物どうしますか」と

いう大将からの問いかけは、即興的なやり取りに見え

てその実大将からすればつねに客になされるルーテ

ィンの問いかけでもある。高度に管理されたやり取り

は、高度に即興的なやり取りとして立ち現れる。この

とき、管理と即興はほとんど同様の意味合いをまとっ

ている。この考え方は敷衍して考えれば、誘導された

自由としてのリバタリアン・パターナリズム（あるい

はその現れとしてのナッジ）に通ずる論点でもあるだ

ろう。この観点については、今後の研究の中でより深

く論じていきたい。 
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