
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
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コミュニケーション
︱向︱上︱委︱員︱会︱

　最近では、「きく」をテーマにした
本がベストセラーになるなど、「きく
力」に注目が集まっています。コミ
ュニケーションは「話す」という行
為と同時に「きく」という行為があ
って初めて成立するものです。相手
の話を上手にきけるということは、
相手に「自分のことをよく知ろうと
してくれている」という信頼感や親
近感を抱かせ、本音を語ってくれる
ようになります。話し手にどのよう
な思いがあるのかが分かってくると、
聞き手は的確な投げ返しや質問をす
ることができるので、自然と共感を
伴ったコミュニケーションを図るこ
とができるようになります。
　「上司の指示がいつも言葉足らず
で、具体的にどうしたらよいかわか
らない」　
　職場でよくありがちな意見ですが、
福祉の現場においては、小さな言葉
の行き違いや理解の食い違いが、利
用者の命を脅かす大きな事故につな
がる可能性があります。さまざまな
話し方があるなかで、自分自身のき
く力をしっかりと高めることで柔軟
に対応していきましょう。今号から
２回に分けて、きく力を高めていく
ためのポイントをご紹介します。

自分から働きかけることを
意識してきく

　きく力というと「傾聴」を思い浮
かべる方も多いと思います。傾聴の
基本は「人の話をただきくのではな
く、注意を払って、より深く丁寧に
耳を傾けること」で、相手が話した

いことや伝えたいことを、受容的・
共感的な態度で真摯にきくことが求
められます。対人援助の世界では大
変重要な姿勢ですが、仕事を軸とし
た職場内のコミュニケーションやチ
ームワークを円滑にしていくために
は、もう一歩踏み込んだ考え方をし
ていく必要があります。
　職場や地域社会のなかで、多様な
人々とともに仕事をするうえで必要
な基礎的な能力として、経済産業省
が提唱している「社会人基礎力」では、
傾聴の基本的な考え方に加え、その
行動例として「相手が話しやすくな
る環境をつくり、適切なタイミング
で質問するなど相手の意見を引き出
す」と記しています。受け身になる
ことなく、積極的に自分から働きか
ける姿勢をもつことが重要であると
いうことです。
　相手が話しやすくなる環境づくり
として、会話の際に相槌を打つ、身
振りや手振りを会話のなかに程よく
入れるなどは、とても簡単で有効な
方法です。また、話しやすい雰囲気
づくりやじっくりと話をきけるよう
時間に気を配ることなどもよい方法

です。一方で、自分の価値観や概念
が邪魔をして、勝手な解釈や関心の
あることばかりきいてしまったり、
きかれてもいないのにアドバイスや
反論をしたりするなどの行為は、相
手の話す意欲を低下させ、意見を引
き出すどころか関係性を悪くしてし
まうこともあります。このように、
気づかないうちに自分自身でききに
くい状況を作ってしまっていること
もあるのです（表）。
　冒頭ご紹介した上司との関係のよ
うに、相手が話すのがあまり上手で
ない場合は、なかなか要点がつかみ
づらく、意見を引き出すようなきき
方ができないことがあります。また、
日頃関係があまりよくない人の場合、
相手の話はとくに耳に入りにくくな
るものです。
　そんな時は自分自身が熱心な「き
き手」になれているか今一度振り返
り、環境づくりや話し方のタイミン
グ、態度などを工夫し、自分から働
きかけることを意識してきくよう努
めてみましょう。
　次号では、効果的に情報を引き出す
ためのきき方についてご紹介します。
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「きく力」を鍛える①
第18回

◆ きく時に陥りやすい状況の例 ◆
① 人が話している時に自分の話を考えてしまい、相手の話を十分にきくことがで

きない
② 早合点、早とちりしてきき間違えてしまう
③ 話を遮ってしまい、途中で中断させてしまう
④ 自分の経験談ばかり話してしまい、相手の話を誘導してしまう
⑤ 自分と違う考えだと思いきく耳をもてなくなってしまう
⑥ 腕組みをしたり無表情になってしまうなど、仕草から相手の話す気を喪失させ

てしまう
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