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今日の日本では、「安全・安心」の実現が多くの領域で目標として掲

げられています。このことは鉄道事業においても例外ではなく、JR東日

本でも、利用者の安全確保はもちろんのこと、さらに進んで、「お客さま

に安心して利用していただく」ことが目標として定められています。では、

「安全・安心」状態を実現するための“正攻法”はどのようなものでしょ

うか。それはおそらく、客観的事実としての安全を向上させ、そのことを

利用者に知ってもらうことで、主観的な心の状態としての安心に導く、と

いうものでしょう。そこで、鉄道事業に関して、安全と安心はどのような

状態にあるのかを少しみてみましょう。まず、客観的な事実としての安全

については、福知山線脱線事故のような深刻な事例があるものの、本

号でもJR東日本の実績として示されるように1）、全体的な傾向として事故

件数は減少しています。日本の鉄道は世界的に見ても高い安全性が実

現されてきていると言ってよいでしょう。一方、心の状態としての安心に

ついては、さまざまなハザードに対する不安（安心の逆の状態）を検討

した調査結果2）が参考になります。図1は、2008年に実施した調査結果で、

51項目の多様なハザードについて「まったく不安でない」を0点、「非常
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図1　さまざまなハザードに対する不安評定平均値（中谷内・島田（2010）より筆者改変）
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安心と信頼2.

安心を心理学的にとらえようとした場合、そのものについて

学術的に共有された概念規定や測定法は見あたりません。

そこで、安全・安心の問題に心理学的にアプローチするには、

先にお示ししましたように、不安という面から検討するか、も

うひとつの方法としては、信頼の問題として扱うことが可能だ

と考えています。

信頼についてはさまざまな定義がありますが、相手の振る

舞い次第では、自分は損害を被るが、けれどもそんなことに

はならないだろうと期待すること、といえます。単に相手がう

そを言わないと信じる、というのではなく、相手次第で自分が

ひどい目に遭うリスクがあるが、そのリスクを負ってでも相手に

何かを委ねられる、というのが信頼です。そういう意味で、

信頼は相手への評価です。一方、安心は自分の心の状態

です。ですから、同じ心理的な概念といっても両者は別物の

はずなのですが、日常的な用語としてはほぼ置き換えが可能

であることに気づきます。「この業者は信頼できる」と「この

業者には安心して仕事を任せられる」とは、少々のニュアン

スの違いはあるかもしれませんが、実質的には同じことを意

味しています。社会調査の結果からも、とくに日常生活にお

ける技術利用の領域においては、あるリスクを管理する組織

への信頼が高まるほど、そのリスクに対する不安（安心の反

対の心理状態）が低下するというかたちで、信頼と安心と

の間にはたいへん強い相関があることが見いだされていま

す5）。先の鉄道事業における高いレベルの安全と低い不安と

の関係についても、両者は直接結びついているのではなく、

鉄道事業者に対する高い信頼が不安の低下をもたらしてい

る可能性が考えられるのです。

信頼を得るための条件3.

「安全・安心」のうち、安心の部分はリスク管理組織へ

の信頼に置き換えが可能であるとしたら、では、その信頼は

何によってもたらされるのでしょうか。安全実績さえ積めば信

頼が得られるというものでもないことは先の話からも自明です。

素朴に考えても、鉄道利用者が過去の安全実績を統計的に

分析して、「では、この会社を信頼しよう」とか、「決して信

じまい」と、判断しているとは考えにくい。ただ、統計的に

分析することはなくとも、実績が信頼に寄与する要素であるこ

とはまちがいありません。安全だからといって簡単に事業者

に不安である」を5点とする6段階尺度を用いて回答を求め

たものです。サンプルは二段階無作為抽出によって住民基

本台帳から得られた日本全国の成人男女約1,200名でした。

図はそれぞれの平均値を求め、不安の高いものからソートし

たものです。鉄道事故がどこにあるか探してみて下さい。上

から見ていってもなかなかみつからず、ようやく下から4分の1

のあたりに現れてきます。さまざまなハザードの中でも、かなり

安心な側に位置しているといえるでしょう。同じ交通カテゴリー

では交通事故（自動車事故）が第5位と高い不安が回答さ

れているのとは対照的です。飛行機事故は鉄道事故よりも3

項目分安心寄りですが、日々 の利用者数や運行本数を考慮

すると、やはり、鉄道に対する相対的な不安はかなり低いと

言っていいでしょう。こうやって、鉄道についての安全と安心

の関係を見てみると、安全を実現することで安心に導くという

正攻法がうまく機能しているように思えます。

けれども、実は鉄道は例外的なのであって、安全と安心

の関係はそれ程単純ではないようです。たとえば、近年の

社会調査の結果から犯罪や治安に関する不安の高まりが指

摘されますが3）、統計的現実としては凶悪犯罪が増加してい

るわけではありません。食に対する不安も同様で、意識調査

の結果は高い不安を示していますが4）、食中毒で命を落とす

人はひと昔前、ふた昔前に比べると激減しているのです。そ

もそも、国としての総合的な安全水準の高さは平均寿命に表

れるはずです。日本の場合、女性が86.44歳で世界一、男

性も79.59歳とトップレベルに位置しています（2010年7月厚生

労働省調べ）。このことから日本は世界的にみてかなりの安

全国家と言っていいでしょう。そして、ここで重要なのは、日

本が世界有数の長寿国であることは、日本人自身がよく知っ

ているということです。にもかかわらず、食や治安、医療、

福祉に関して不安が高いのです。このような現状は客観的、

あるいは統計的に測定されるような意味での安全を高め、そ

のことを人々に知ってもらっても、必ずしも人々の不安をぬぐ

い去ることはできないことを意味しています。

私は、JR東日本には、ぜひ、安全を高めることを通して安

心を追求する愚直な姿勢を維持して欲しいと思っています。

しかし、人の心理としては、安心を得るには安全実績だけで

は足りないものがあるようで、単に安全を高めるだけではなく、

それに加えて、人々に安心してもらうための別の働きかけも

必要だと思われます。
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結局は手を抜かずに仕事をするという期待なのですが、その

理由がまったく異なります。監視や制裁があるからしっかりと

仕事をするという後ろ向きの信頼は、抑止力に根ざす信頼で

あり、本質的な意味での信頼ではないといわれます7）8）。後

ろ向きの信頼が問題なのは、監視や制裁体制の維持にコス

トがかかることです。業務に携わるひとりひとりがしっかりと仕

事をしているかどうか監視するには、監視のための人員が必

要になります。人員が必要ということはそれだけ人件費がか

かるということです。さらに、その監視する人員がしっかりと

監視しているかどうかも問題となりますので、監視業務を監

視する上位レベルの監視員が論理的には必要ということにな

ります。こうして考えていくと、原理的には完全な監視は不

可能ということになりますし、必要なコストには際限がない、と

いうことになります。そういったコストは信頼されない事業者

が負うだけではなく、最終的には、運賃や手間、時間など

の形で、信頼しない利用者自身にも跳ね返ってきます。こういっ

たことから、利用者にとっても事業者にとっても、本当に大切

なのは前向きの信頼であることがわかります。ですが、これ

を得るには、事業者が「監視や制裁システムなしでもちゃん

とやるから信じて下さい」と口でいってもダメでしょう。かといっ

て、「不言実行、着実に安全実績を積めばいつかわかって

もらえる」というものでもないのはこれまで述べてきたとおりで

す。では、どうすればいいのか。1つの方法は、事業者が

後ろ向きの信頼のための透明性向上を自ら甘受しようとする

姿勢を示すことです。自発的な監視の受け入れが、前向き

の信頼を生むという研究結果があります9）。つまり、「どうぞ私

を監視して下さい。そして、ずさんな業務があればいくらでも

制裁してください」という姿勢を、まわりからの圧力によって

ではなく、自ら示すことで、「あそこまで言うのなら、監視など

しなくても大丈夫だろう」と、かえって前向きの信頼が得られ

るという訳です。

もうひとつ、利用者からの信頼を得るために必要なのは利

用者の目線に立って考えること、別の言い方をすると価値の

共有です10）。先に“安全管理部門で働く人たちがたいへん

有能であるとわかっていても、その人たちが、利用者がどん

な目に遭おうが何とも思わない人たちなら、信頼できない”と

述べましたが、この状態は事業者と利用者が価値を共有し

ていない状態です。逆に、事業者が自分たちと同じ見方で

安全のことを考え、事故があったら世間に叩かれるから困る

のではなく、利用者の健康や生命を害すること自体を嘆く気

持ちを持っている、そんなふうに利用者に受けとめてもらえた

への信頼が高まるわけではないのに、逆に、事故が続発し

て安全実績が損なわれたときには、信頼はたやすく崩壊す

るからです。これは信頼の非対称性原理と呼ばれます6）。

では、事故によって信頼が崩壊するのはなぜか。「利用者

の立場からすれば、損害を与えられたのだから信頼できなく

なって当たり前だ」という声が聞こえてきそうです。確かにそ

れは当たり前なのですが、その当たり前を支えている心理的

な部分、特に相手への評価を分解してみましょう。

相手に自分の利害を委ねられるかどうか判断するとき、相

手が無能だと思うと、恐ろしくて委ねることはできなくなります。

能力についての評価は信頼を構成する重要な要因です。事

故を起こすことは、専門的な役割を果たす能力についての

評価を損なうことで、信頼を低下させてしまいます。しかし、

信頼を導く要素は専門的な能力についての評価だけではあり

ません。もうひとつ重要なのが、相手の動機づけ、あるいは、

意図についての評価です。簡単に言うと、真面目に、一生

懸命職務に励んでいるかどうか、についての評価です。あ

る鉄道会社の安全管理部門で働く人たちがたいへん有能で

あるとわかっていても、その部門の雰囲気に問題があって、

利用者がどんな目に遭おうが何とも思わない組織である、と

感じられるなら、やはりその鉄道会社を信頼することはできな

くなります。逆に言うと、事業者がみな有能で、真面目に仕

事に取組んでいると考えられるときに、利用者は事業者を信

頼し、安心してサービスを享受することができます。

前向きの信頼と後ろ向きの信頼4.

利用者に信頼してもらうには、鉄道事業が高い技術力を

基盤にして運営されていると感じてもらうことと、手を抜かず、

一生懸命に職務に取組んでいると感じてもらうことが必要で

す。では、後者にさらに踏み込んで、利用者は、どんなとき

に鉄道事業者が一生懸命に仕事に取組むと思うかを、考え

てみましょう。その答えは大きく2つあるのですが、両者は反

対の方向に向かっていて、一方は後ろ向きの信頼、もう一方

は前向きの信頼と呼ぶことができそうです。

後ろ向きの信頼とは、「鉄道事故は一目瞭然なので、事

業者は逃げ隠れできず、事故を起こしてしまうとものすごく叩

かれることになる。だから、彼らは手を抜かないだろう」とい

う期待から生まれる信頼です。一方、前向きの信頼とは、「そ

んな監視や制裁システムがなくとも、彼らはしっかりと仕事に

取組むだろう」という期待から生まれる信頼です。両者ともに、
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ら、前向きの信頼が生まれるだろうと思います。ところが、利

用者、職員として毎日、直に接していても相手の立場に立っ

て感じる、考える、ということはなかなか難しい。医療関係

者が、自分が病気になって初めて患者の気持ちがわかるとい

うこともあるようです。おそらく、鉄道関係者も自分が旅行し

てみて初めて利用者の気持ちが理解できたという経験もある

のではないでしょうか。それが故に、「毎日接しているから利

用者の気持ちなんて想像がつく」とタカをくくるのではなしに、

系統的に調査することが必要になってきます。そういうところ

で、鉄道の安全研究者と心理学研究者とが一緒になって仕

事ができるのではないかと思っています。

最後に、私が経験したエピソードをご紹介してこの記事を

閉じたいと思います。昨年（2010年）の夏は記録的な猛暑

でした。そんなある夜、私は某私鉄の最終列車に乗車し、

発車するのを待っていました。車両内には私の他に10人程

度の乗客と、どうやら勤務を終えて移動する途中とおぼしき

制服を着た職員2名だけでした。この2人は明らかにこの電

車の担当乗務員ではありません。このとき、何かトラブルが起

こったらしく、駅員がバタバタとホームを走り回っていました。

私の車両にいたその職員はその駅員のところへ行って何事

か聞いて戻ってくると、「お客さま、たいへん申し訳ありません。

この車両はエアコンの故障で、しばらくするとすごく暑くなりそ

うです。どうぞ、後か前の車両へお移り下さい」と肉声でア

ナウンスして回ったのです。こうやって文字にすると、どうとい

うことのないエピソードのようですが、乗っていた乗客はたい

へん好感を持ちました。ある乗客は「ワシは20年以上この

電車に乗っているけど、あんたみたいな親切な人は始めてや」

と（ちょっと酔っていましたが）たいへんな褒めようでした。よ

くよく考えれば、設備不良のために乗客は移動を強いられた

わけで、それにもかかわらず喜んでいる、というおかしな構

図です。でも、私もその酔客と同じような感情を抱きました。

というのは、（1）何かトラブルがあったらしく、その内容を知り

たい、（2）暑い思いをするのはたまらない、という乗客の思

いを共有し、その上で、職員にしかできない役割を果たして

くれたからだと思います。このような行為をするのに何か特殊

な技術が必要なわけではありません。実際、その職員もなぜ

こんなに賞賛されるのかわからず戸惑っているようでした。お

そらく同じアナウンスがスピーカーから流れてきても、乗客は

心を動かされなかったでしょう。その職員は、乗客の中にいて、

乗客の気持ちを共有しながら、事前の決めごとではない、け

れども職員として乗客に利する役割をタイムリーに果たした。
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そのことで、その場にいた乗客からの信頼を勝ち得たのです。

価値の共有が信頼を生む、という理論の正しさを実感させて

くれる経験でした。


