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情報共有が難しい中での
コミュニケーション③

上司と部下は目線の位置が違う
　コミュニケーションの最中に話が嚙みあわなくなってしま
ったことがある、あるいは行き違いが生じていたことがわか
り、苦い経験をしたことがあるという方は多いと思います。
　こうしたすれ違いはどうして起こるのか。その一つの要因
として「相手との目線の違い」があげられます。相手と年齢
や経験の違いがある場合、そして、今回のＯさんの事例のよ
うな立場の違いがある場合などは、とくにこうした問題が起
こりがちです。
　Ｏさんは事業所を管理するという立場ですから、事業所全
体の業務の関連性や法人理念、事業目標の達成などを目線の
先に置きながら、一つひとつの業務の指示をします。一方、
Ｖさんは、指示を受けた業務の遂行が第一になりますので、
当然、目線をそこに集中させることになります。そうした目
線の違いが起こりやすいということをお互いが認識し、ずれ
を補うコミュニケーションを図っていくことが求められます

（図）。

「指示」ではなく「意図」を伝える
　Ｏさんは、自分が見ている目線の先にあるものは、当然Ｖ
さんも見ている（わかってくれている）と思っていたところ

に、すれ違いの要因があったようです。本来であれば、時間
を十分にとって説明すれば、このようなすれ違いは少なくな
るのですが、そうした時間を取ることが難しくなっている現
状もあります。業務をお願いする際には口頭で伝える場合で
あっても、事例のようにメモなど文章で伝える場合であって
も、①最終的にどのような状態にしたいのか、②Ｖさんには
どのような役割を担ってもらいたいのか、③この業務をやっ
てもらうことで、誰が喜ぶのか（何に効果があるのか）とい
う３点を意識して、業務の意図を伝えるよう心がけてみまし
ょう。
　事例を①から③に当てはめてみると、このような事柄が伝
えられると思われます。
① 誤字脱字はもちろん、放課後デイサービスの仕事を知らな

い人にもわかるような内容にしたい
② マニュアルを使う立場としてチェックする役割（Ｖさんは

新人職員とほぼ同じ世代であることから）
③ 新人職員の仕事に対する不安や心配をなくし、よいサービ

スに結び付けたい

説明の仕方を工夫してみる
　相手によって①から③の説明の順番を変えてみるというの
も一つの方法です。
　Ｖさんのように経験の浅い職員に対しては、わかっている
だろうと過信することなく丁寧に業務の説明をする必要があ
りました。こうした経験の度合いに加え、日頃の部下の話の
聞き方などを思い返しながら、理解しやすい方法を用いて説
明をしてみましょう。
　例えば、何でも手順を追って業務に取り組むタイプの部下
には①から正順に、優先順位や効果などを意識して業務に取
り組むタイプであれば③から逆順に、職場に対する貢献度を
気にするタイプであれば②、③、①の順に説明してあげるな
どの工夫をしてみると、意図することがすっと相手に入りや
すくなり、共通理解が得られやすくなりますし、業務を的確
に遂行することにつながりやすくなります。

　先日、児童指導員のＶさん（入職２年目）に、新人職員に渡すマニュアルのチェックをして
ほしいと頼みました。すると、最低限の誤字脱字だけをチェックしたものが戻ってきました。
　「内容はどうだった？」と聞いたところ、「みてません」と一言。説明する時間がなく、
メモだけでお願いした私がいけなかったのかもしれません。それにしても、Ｖさんだから
こそお願いした他の意図もあったのに ･･･ と少しがっかりしてしまいました。
　同様に、伝えたことの意図が部下に上手く伝わっていないと感じることが多くなってい
ます。こうしたことが続くとお互いに気分もよくありませんし、業務にも支障が出てくる
と思います。どうしたらよいでしょうか。
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（図）上司と部下の目線の違い
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