
久保田　真紀（くぼた　まき）
社会福祉士、保育士。都道府県社会福祉協議会にて、法人の経営基盤強化や施設の運営に向けた支援のほか、当事者活動支援、福祉教育に
かかる業務に従事。現在は、㈱川原経営総合センターにて、法人・施設等の設立、運営支援、職場内環境改善に向けた調査分析などに携わる。Profile

プロフィール

コミュニケーション
︱向︱上︱委︱員︱会︱

　職場におけるコミュニケーション
に関しては、ICT（情報通信技術）
の進展や働き方の変容により、これ
まで以上にその重要性が意識され、
よりよい関係性を築くために、傾聴
やコーチングなどのさまざまな手法
やノウハウを学ぶ人が増えてきてい
ます。また、職場内におけるコミュ
ニケーションのルールやマニュアル
を整えるなど、組織的に後押しする
動きも活発になってきています。

＊　＊　＊　＊　＊

　これまでの連載では、職員を新人
職員、中堅職員、リーダーに分け、
コミュニケーションにおける工夫を
ご紹介してきました。あわせて、経
験年数や役割が異なる職員ごとに抱
える悩みなどについてご紹介してき
ました。その背景には、こうした技
術や知識、ルールに依存し過ぎるこ
とで、コミュニケーションが形骸化
することがないよう意識してほしい
という思いがあります。

＊　＊　＊　＊　＊

　「患者の意を迎え、姿なきを見、声
なきを聞く」という言葉あります。
　福祉や介護、医療の現場な
どで働く職員の皆さんは、対
人援助に関する知識や技術を
最大限に活かし、利用者（患
者）の思いに寄り添うととも
に、一人ひとりの最善の利益
の実現に向け、実践に取り組
まれていることと思います。
しかし一転、職場内の職員同
士の人間関係に置き換えて考

えてみると、「対人援助の高い知識や
技術がある職員ばかりなのだから、
わかりあえて当然」と、本来時間を
かけて丁寧に深めていくべき人間関
係の基盤づくりを怠ってしまったり、
相手の本来の姿や置かれている立場
を勝手に理解したと過信してしまっ
たりしがちです。

＊　＊　＊　＊　＊

　質の高いコミュニケーションを実
現するためには、自分が「伝える」
ことよりも、相手に「伝わる」こと
を意識していく必要があります。
　見た目にはよいコミュニケーション
を図れていたとしても、自分が伝えた
い事柄が相手にきちんと伝わってい
なければ意味がありません。何かを伝
える時、「自分の伝え方（言葉）で相手
が理解し、納得することができてい
るのか」を意識していくことが大切
なのですが、そのためには、相手のこ
とをよく知っておく必要があります。
　相手をよく知るための方法として
「相手を観察すること」がよくあげら
れますが、観察する側の経験則や見
方によっては、誰でも十分に行うこ
とができるものでもありません。ま

してや職場の一定の時間の中で観察
できることは限られていますし、経
験年数や役職が邪魔をして、相手の
本質を正しく把握しにくい状況にも
なります。
　しかし、そう思って諦めずに、常
に「相手の目線に立つ」ことを念頭
に置きながら、関係性を作るように
してみましょう。意識していくと、
言葉やしぐさ、伝え方などコミュニ
ケーション本来の部分に加え、相手
との距離感や時間のかけ方なども、
さまざまな相手の状況にあわせて工
夫することができるようになります。

＊　＊　＊　＊　＊

　また、コミュニケーションに「自
分らしさ」をプラスしていくことも
大切です。
　コミュニケーションに正解はあり
ません。それ故に、ルールやマニュ
アルがあったとしても、相手や場面
によって柔軟に変えていく、あるい
は工夫していくことで、相手との深
い信頼関係を築くことができる可能
性を秘めています。
　マナーや良識を守ることはもちろ
ん大切ですが、そこに「自分らしさ」

が加わることで、相手の「こ
の人ともっと話したい」、「こ
の人が伝えたいことを理解し
たい」という気持ちが強くな
ることもあります。
　一人ひとりを大切にするコ
ミュニケーションを目指し
て、伝える側も受け取る側も
一緒になって取り組んでいき
ましょう。
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一人ひとりを大切にする
コミュニケーションを目指そう第36回
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