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['一億総ｻｰﾋﾞｽ業の時代］
る。したがって，看護婦のサービスの善し悪

しが，患者の満足度に大きな影響を与えるこ

とになる。ところで，「サービスする」とい

うことは単に患者（顧客）に「媚びへつらう」

ことではない。真のサービスは相手の立場を

尊重しながら，望ましい「人間関係」を積極

的につくり上げていくことで達成される。そ

うした努力の積み重ねが，質の高い医療サー

ビスを実現する。そういう意味で，「サービ

ス」＝「患者に対する積極的な働きかけ」と

考えることができる。それでは，そうした働

きかけ」をうまく実現するためにはどうした

らいいのだろうか。

今回は，「患者サービス」を具体化し，患

者との望ましい「人間関係」をつくり上げる

ために必要なポイントを，日常的な事例を拳

今や，「一億総サービス業」の時代である。

産業構造が「重厚長大」から「軽薄短小」へ

と変化するとともに，あらゆる分野で「サー

ビス」が重要視されはじめた。「ＪＲ」や

「ＮＴＴ」なども，民営化に伴ってサービス

をモットーに組織改革がすすめられている。

サービスの原点は「顧客の満足」である。そ

して病院でも，患者（顧客）が満足する最高

の医療を提供することが期待されている。病

院がその「サービス」の程度に応じて評価さ

れる時代がやってきたのである。その中でも，

看護婦は直接患者と接触することが最も多く，

まさに病院サービスの第一線で仕事をしてい
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げながら考えてみよう。 意味が理解できなかったが，娘の顔を見直し

て，「なるほど」と思いあたった。当時の娘

にとって，「○○でしょう」は，「行くんで

しょう？」「したいんでしょう？」「食べる

んでしょう？」のように，本人の意思を確認

する意味でしか使われていなかったのである。

そこで，天気予報のお姉さんが「明日の天気

はどうなるの，あなた分かる？」とこちらに

向かって聞いていると勘違いしたというわけ

だ。将来のことを予測する意味の「しよう」

を知らなければ，こうした疑問がわいても不

思議ではない。

事例Ｓ

今度は長女が小学校１年生になってはじめ

ての夏休みの話である。いつもは子供が先に

学校へ出かけるのだが，夏休みになると出勤

するわたしを見送ってくれる。ある曰，車に

乗ろうとしているわたしにアパート４階のわ

が家から娘が大きな声で，「お父さ－ん。今

日何時に帰る－？」と聞いてきた。朝早くか

ら大声を出すのも気がひけたので，よく見え

るように左手を全部ひろげ，右手はＶサイン

で娘にこたえた。もちろん，「７時に帰るよ」

と言ったつもりである。ところがこれを見た

娘は，「分かった。５時２分ね_」と確認を

求めてきたのである。これを聞いてわたしが

吹き出してしまったのはいうまでもない。そ

して仕方なく大声で，「ちがう，ちがう。７

時，７時」と言って出かけたのである。

非常にプライベートな事例だが，すべてに

共通しているのは，「大人が常識だと思って

[2自分の思ったようには］伝わらない

1）他人のものの見方や考え方は自分

と同じとは限らない

事例１

いつの頃だったろうか，正確な時期はもち

ろん分からない。わたしの長男がことばを話

しはじめて間もないころのエピソードである。

テレビを見ていると，ちょうど天気予報の時

間になった。テレビの予報官が言う。「熊本

地方，今夜は晴れるでしょう」。これを聞い

た子供が，不思議そうな様子でわたしの顔を

見た。「お父さん，今日の夜お日様が出てく

るの…？」これを聞いた周りの大人たちが大

笑いしたことは言うまでもない。今でこそ，

夜の天気予報にはコンピュータを使った「お

星様」マークが出るが，その当時は昼夜を問

わず，「晴れ」といえば太陽が輝くパネルで

表示されていた。「なるほど，この子にはそ

う思えるのか…」とほほえましく思ったもの

である。

事例２

天気予報に関しては，長女についても思い

出がある。予報の内容は忘れたが，とにかく

「熊本地方，明日の天気は○○でしょう…」

という予報が聞こえたときのことである。娘

がやや不思議そうな顔をして，「お父さんに

は分かる？」と聞いてきた。一瞬その質問の
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こうしたズレはますます大きくなるばかりで

ある。

ところで最後のエピソードは，コミュニケー

ションに際して，「お互い確認すること」が

いかに重要かを教えてくれる。わたしのサイ

ンに対して，娘が「５時２分？」と言って確

かめたために，親と子の判断のズレは解消さ

れたのである。２人ともが，「分かった」と

うなずいて終わっていれば，せっかく努力し

て７時に帰りついたわたしは，娘から約束を

守らない父親として非難されただろう。互い

に意思を伝え合うときには，自分の考え（意

見・常識）が通じたかどうかをきちんと確認

する習I慣を身につけたいものである。

いることでも，子供にとって常識とは限らな

い」，「同じことばや動作でも，大人と子供

の見方はちがう」ということである。いずれ

も子供の例なので，ほほえましいところもあっ

て，多くの人に，「そんなこともあるだろう

な－」と思ってもらえるだろう。それではこ

の，「大人」を「看護婦」に，「子供」を，

「患者」に置き換えたらどうだろうか。

「看護婦が常識だと思っていることでも，

『患者』にとって常識とは限らない」，「同

じことばや動作でも，看護婦と『患者』の見

方はちがう」と言われたとき，これをすんな

り受け入れることができるだろうか。

「自分ははっきり伝えたのに，患者が分かっ

てくれない」，「説明したら，『はい，はい」

とちゃんと返事をしたのに，後でそんなつも

りで聞いていなかったという。本当に常識が

ないんだから」と文句を言ったりしてはいな

いだろうか。子供であれ大人であれ，人はこ

とばや表情，サインなどをとおしてお互いに

意思を伝えあうが，その際にどうしてもズレ

が出てくる。いわゆるコミュニケーション・

ギャップである。そして，ズレが起こると，

我々はその原因をつい相手のせいにしてしま

う。我々は，「自分の考えや意思が思ったと

おりに相手に通じるとは限らない」というこ

とを心に留めておくことが必要である。特に，

相手が患者の場合は，健康人よりも精神的に

も不安定であり，いわゆる常識的なものの見

方ばかりをするとは限らない。看護婦が自分

たちの常識を中心において行動していては，

鱗

E困っている人の立場で翫引
1）何が求められているかをきちんと

おさえる

事例４

しばらく前，山形に出張したときのことで

ある。熊本→羽田→山形へと飛行機を乗り継

いで行く予定であった。荷物もあり，熊本空

港で羽田から山形への乗継ぎ手続きをしよう

としたところ，「山形地方は天候が悪く，現

在調査中です」という回答であった。３時過

ぎに山形で約束していたため，わたしは少し

ばかり不安を感じた。そこで，空港からＪＲ

に電話したところ，上野から３時間もあれば

山形に着くという。そこで，とにもかくにも

東京までは行くことにしたのである。東京に
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着いてみると，あいにく天候は回復しておら

ず，まだ天候調査中の状態が続いていた。山

形へ出発する定刻15分ほど前になって，「○

○便は山形空港へ出発しますが，最悪の場合

には仙台に降りることもございますのであら

かじめご了承ください」というアナウンスが

流れた。それを聞いた途端に，わたしは目の

前が真っ暗になってしまった。仙台に降ろさ

れでもしたら，とんでもないことになる。あ

わてて空港の女性職員にたずねた。「仙台に

降りてしまうと山形に行くのは大変ですよね？！

」「そうですね，地上で行くとかなり遠いで

すね」。これでわたしの気持ちは決まったの

である。「今なら（11時30分ころである），

新幹線でもなんとか行ける。仙台へ行ってし

まったら，取り返しがつかない」。それから，

すぐさまモノレールに飛び乗って上野駅に駆

けつけたのである。ところが，ようやくたど

りついた上野駅でわたしの目の前は，先ほど

以上に真っ暗になってしまった。なぜなら，

「できるだけ早く山形に行きたいんですが…」

と聞いたわたしに，駅員がこう言ったのであ

る。「福島から山形は，今の時間は接続が悪

いんですよ。少し高くなるけど仙台まで行っ

て，仙山線で山形に行った方が結局早く着き

ます…」

根っから九州育ちのわたしは，東京と仙台

は，東京と福岡くらい離れていると勝手に思

い込んでいたのである。ましてや，仙台と山

形が１時間程度の距離などということは思っ

てもみないことであった。そんな客だってい

るのである。空港職員もプロであるなら，

「そうですね，地上で行くとかなり遠いです

ね」ではなく，ＪＲでどのくらいの時間がか

かるのかくらいは，ちゃんと伝えて欲しいも

のである。

つい，事例が長くなってしまった。病院と

は状況がちがうので，自分には関係ないと思っ

てしまうかも知れない。しかしこれに似たよ

うな例は，日常いろいろな場面で起こってい

るのである。看護婦が，自分が知っている事

実を伝えさえすれば，それで自分の役目は終

わりだと安心していることはないだろうか。

患者一人ひとりの立場に立って，患者が求め

ているものを的確に把握し，患者が安心する

ような情報を与えることが重要なのである。

それを言わなくても規則に違反しているわけ

ではないといった考えでは，十分なサービス

をしているとはいえない。そんなことでは，

患者からは評価も信頼もされないだろう。

また，この経験はわたしにとってもいい勉

強になった。それは，わたし自身の思い込み

の問題である。今，空港の女子職員だけを悪

者にしたが，考えてみるとわたしも勝手に，

「山形と仙台はおそろしく遠い」と決め込ん

でしまったのである。

大事な用事で行くのである。空港のどこかに，

「仙台と山形の地上の距離」をもっと詳しく

知っている人がいるにちがいない。それを確

かめもせずに，いきなりモノレールに乗った

のであるから，文句ばかり言わずに，自分自

身も大いに反省すべきなのかも知れないとは，
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駅の階段をかけのぼると汗がほんのり出て

くるような５月下旬のことである。三島駅か

ら乗ったわたしは，席に座ったとたんにビー

ルを販売に来たので，大いに喜んだ。すばら

しいタイミングではないか。「キューッ」と

一気に飲んで，「もう－杯」などと思ってい

ると，すぐにまた車内販売員がやって来た。

全くわたしのことを見ていたのではないかと

思うほどである。「すばらしいサービス１１」

しかし，機嫌がよかったのはその時までだっ

た。その後は表のとおりである。来るわ来る

わ，とにかくひどいときには22秒で別の販売

員がわたしの横を通って行くのである。他の

多くの乗客も，「いい加減にしてよ」と思っ

ていたはずである。

車内販売員に言わせれば，何度も行くこと

が，お客様に対するサービスだということな

のかも知れない。しかし，何をするにしても

ＴＰＯ（Time，P1ace，Occasion時と所と場合

を意味する和製英語）が重要である。タイミ

ングが問題なのである。いくら相手のため，

お客様に対するサービスだからといって，こ

ちらの考えをむやみに押しつけていては，喜

ばれるはずがない。看護においても，「患者

のためなんだから」といいながら，相手の立

場や状況も考えずに，ひたすら患者に働きか

けているようなことはないだろうか。それは

決して患者に対するサービスではないのであ

る。へたをすると，患者に苦痛を与えること

にもなりかねない。それでは，患者からの信

頼も失われてしまうだろう。

後で思ったことである。

[4いいことでもTPoを］
事例５

下記の表を見ていただきたい。１８個の時間

が並んでいる。読者はこれが何の時間かお分

かりだろうか。これは数年前，三島から新大

阪までの新幹線「こだま号」の中わたしがで

体験したことである。「いくらいいことだと

いっても，むやみにやればいいというものじゃ

ない」というのがヒントである。さあ，いっ

たい何の時間なのだろうか。

ひょっとしたら思いあたる読者がいるかも

知れない。答は「こだま号」に乗ったとき，

わたしの座席の横を，車内販売員が通り過ぎ

た時間間隔なのである。「そんなに細かいこ

とがどうしてわかる」と思われるかも知れな

い。この答は簡単で，実は販売員が来るたび

に，ストップウォッチつきの時計で測ったの

である。

鯵
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ところで，この体験をしたとぎ，わたしは

もう一つのことを考えた。それは，こうして

列車の中で絶え間なく販売員を走らせている

彼らの上司のことである。その上司は，給料

を払っているのだから，部下を働かせられる

だけ働かせようと思っているのではないだろ

うか。そうだとすれば，彼（女）にはリーダー

として合格点を与えるわけにはいかない。通

路を通り過ぎて次の車両に移る前に，お客の

方を振り向いて，「おじゃましました」と頭

を下げたとぎ，「うるさいな－」「ほんとに

おじやまだよ」といった冷たい視線にざらさ

れたらどうだろうか。これでは，誰だって意

欲を持って仕事をする気にはならない。こん

な状況で仕事をしていると，上司に見つから

ないところで，一服したり油を売ったりした

くなってもおかしくない。部下が絶え間なく

動いてさえいれば仕事がうまく行っていると

思うのはとんだまちがいなのである。ところ

が，部下を走らせるだけ走らせて自己満足に

陥っている上司が，世の中にはけつこういる

のである。そんな上司は自分の病院にはいな

いというのであればこの上なく幸いではある
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