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一患者サービスのポイントー
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いう観点にまで広げようと思う。患者に対し

てサービスをするということは，患者に積極

的に働きかけることであり，それはそのまま

「看護婦の患者に対するリーダーシップ」な

のである。そう考えると，サービスの対象を

患者に限る必要もないことになる。婦長のよ

うな管理者は部下のスタッフに対して望まし

いリーダーシップを発揮しなければならない。

それは，部下への働きかけであり，その意味

では部下もまた「サービス」の対象だという

ことができる。「リーダーシップはサービス」

だと考えるのである。わたしがこんな考え方

を持つようになったのは，ある体験をしたか

らである。もう５，６年も前のことである。

企業人も交えたリーダーシップの研究会で，

部下がなかなか思い通りに動いてくれないと
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いうことが話題になった。「考え方が合わず

にちょっとしたことでも頭にきてしまう」

「もう顔を見るのさえいやだ」とみんなが一

様に嘆いている。出席者の名簿を見ると，デ

パートやホテルの人もいる。この時，わたし

はふと思った。「この人たちは，サービスの

プロだ。お客が少々理不尽なことを言っても，

実にうまく対処している。人間的にも幅が広

そうに見える。ところが，部下が相手になる

と，とたんに怒ったり嘆いたり，お客に対す

る時とはひどくちがうものだ…」と。そこで，

わたしはこうした気持ちをそのまま口に出し

てみた。これが案外に受けたのである。「ちょっ

と痛いところを突かれたような気がする。た

しかに，お客と部下はちがうけれど，部下を

サービスの対象と考えて少しは対処の仕方を

変えてみるか…」といった意見が出されたの

である。もちろんお客は仕事上の対象であり，

他人様である。部下は身内であり，そうそう

いい顔ばかりしていては仕事がはかどらない

し，第一それでは甘やかすことにもなる。ま

た，身内だからこそ，つい激しく当たったり

もするのである。それはそうだが，それでも

わたしは，管理者はサービスの対象として部

下を見る目を持つことが必要だと思うのであ

る。いずれにしても，本稿では「リーダーシッ

プ＝サービス」という観点から，その改善・

向上に求められるポイントを挙げていくつも

りである。もちろん，前稿で指摘したポイン

トもそうした視点からもう一度見直していた

だければ幸いである。

②

④
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乗り継いで，約束の時間には遅刻したものの，

相手の好意でなんとか青森の仕事は終えるこ

とができた。しかし，旅行会社のミスに対す

る債懲は，まだまだおさまってはいなかった。

そんな気分のまま，これまた旅行会社が予

約していたホテルに向かった。ようやくたど

りついてホテルで名前を告げると，フロント

マンが，わたしに１枚のファックスを手渡し

た。何だろうと思って見ると，例の旅行会社

の「お詫び状」であった。今回のミスを謝罪

する丁寧な手書きの文書である。とくに，

「お仕事にさしつかえなければと心配致して

おります」という文がわたしのこころを打っ

た。このファックス１枚で，わたしは旅行会

社の誠意を感じたのである。そして，「いい

じゃないか。これからも切符はこの会社に頼

もう」と思った。それまでの不快感が一瞬に

してそう快感に変わったのである。わずか１

枚のファックスを見て，「もうこのトラブル

はこれでおしまい」と思ったわたしの気持ち

が理解していただけるだろうか。だれにでも，

ミスや勘違いはある。大切なのはそうしたミ

スに気がついた時の対処の仕方である。わた

しがこの事例でいい気持ちになれたのも，と

にかく，できるだけはやく，相手に詫びよう

という旅行会社の気持ちがファックスに現れ

ていたからである。ファックスのような，－

見冷たし､情報機器も，使う時の気持ちとタイ

ミングによっては，相手に誠意を伝えること

ができる。「しまった」と思ったら，とにか

く心から謝ることである。それが，かえって

信頼感を増すのである。

ところで，「つばざ」の車掌は，なぜ，

「ああ，大丈夫です，ちゃんと待っています」

ど答えたのだろうか。はじめから連絡してい

ない列車だったにもかかわらず…。おそらく，

わたしの切符をよく確かめなかったのだろう

…。看護婦は，患者から何かを尋ねられた時，

ちゃんとその訴えを聞いて，十分考えて対応

しているだろうか。いい加減な回答を出すよ

うでは，サービスのプロとはいえない。

事例２

わたしの父が亡くなる３日前の夜のことで

ある。病院から帰ろうとしたわたしに若い看

護婦さんが声をかけた。「明日の朝，先生が

お話したいということです」「はい，何時頃

ですか？」「８時30分においでください」

「わたしは早くてもかまいません。８時頃で

も来れますが…」「いえ，先生は予定があり

ますので，８時30分でけつこうです」。こう

してわたしは翌朝少し早目にという気持ちで

８時20分項に出かけた。ところが，わたしの

顔を見た年輩の看護婦が，やや責めるような

感じで，「吉田さんどうしたんですか。先生

がさっきから探しておられますよ」「えっ!！

昨日８時30分とお聞きしたのですが…」

「先生は８時30からは予定がはいっています」。

あわてて先生のところへ駆けつけたわたしが

聞いたのは，「残念ながらお父さんはもう３

日くらいだと思います…」という先生の最終

判断であった。わたしは，父の死が近いとい

う重大な話を聞くときに，「遅刻」してしまつ

蟻
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さて，この記事からどんなことが分かるだ

ろうか。まず，①これまでに木下氏にはどん

なことが起こったのか，②木下氏はいまどん

な状態なのか，③これから木下氏はどうなる

か，ちょっと考えていただきたい。

もう一つ次のような記事もある。先ほどと

同じように読んでいただこう（資料２）。

やはり，①これまでに木下氏にはどんなこ

とが起こったのか，②木下氏はいまどんな状

態なのか，③これから木下氏はどうなるか，

について考えていただきたい。

さて，二つの記事を読んで，木下氏の状態

やこれからのことについて，だれもがかなり

ちがった印象を受けるはずである。はじめの

記事からはずいぶん体調が悪く，先行きも不

たのである。なんとも残念だという気持ちが

込み上げてきた。同時に，「昨日の看護婦さ

んは何か勘違いをしたのだろう。そのことに

関していずれ，何か一言は言ってくれるだろ

う」と内心で期待した。しかし，それに対す

る反応は何もなかったのである。その曰，病

院の廊下で行き違うことがあった。その時こ

そ，「何か言ってくれる。何か行って欲しい

…」と思ったが，彼女は目を伏せてそのまま

行ってしまった。きっと若さの故に何かを言

いたくても言えなかったのだと思う。しかし，

「昨日はすみませんでした。時間をまちがえ

てしまいました」という一言がどれだけわた
￣

しの気持ちを落ち着かせただろうかと思うと，

やはり今でもちょっと残念だなという気がす

「
Ｉ
１
１
口
１
１
口

）

るのである。これも，「しまっ

た」と思ったら，タイミング

よく謝るということの大事さ

を教えてくれたわたしの体験

である。

晉料１
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目
に
涙

木
下
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Ｉ
情報は複数から 元

議
長
が
、
機
能
回
復
訓
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を
開
仁
、
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来
、
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師
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・
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と
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た
の
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が
初
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て
。

元
議
長
に
会
っ
た
の
は
、
地
元

笠
田
村
一
一
一
区
の
「
木
下
祐
三
先
生

銅
像
建
設
期
成
会
」
の
幹
部
で
あ

る
県
議
、
土
建
業
者
ら
六
人
と
、

日
本
芸
術
院
会
員
の
彫
刻
家
山
之

内
伸
也
氏
夫
妻
。

期
成
会
副
会
長
の
大
蔵
一
郎
さ

ん
は
「
先
生
は
つ
え
も
な
く
一
人

で
立
っ
て
た
が
、
随
分
や
せ
ら
れ

た
」
と
印
象
を
話
し
て
い
る
。

(事実はなかなか

分からない）

ここに挙げるのはある新聞

に掲載された政治家の近況を

伝える記事である。まず記事

の内容をよく読んでいただき

たい（資料１）。
(出所：朝日新聞，1985年11月22日，熊本版朝刊）
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資料２

蟻

(出所：熊本日々新聞，1985年11月22日，熊本版朝刊）

安な木下氏が想像される。二番目の記事では，

案外はやく健康を取り戻して，再び活躍しそ

うに思える。同じ曰の同じことを伝えた記事

なのに，どうしてこうもちがうのだろうか。

新聞記者も意図的に嘘を書いたとは思えない。

しかし，結果的には誰から情報を得るか，い

つ情報を手にするかなどによって，伝えられ

る情報の内容は微妙に変わるのである。こう

してみると，大事な情報であればあるほど，

できるだけ複数のルートから情報を集めて慎

重に対応しなければならないことがよく分か

る。

病院における患者の情報についても同じよ

うなことが言える。「患者のＡさんが看護婦

さんのことをこんなふうに言ってましたよ…」

「Ｂさんが別の病院に移ると言っていってま

すよ…」といった告げ口や噂が病院の中でも

飛び交う。とくに，「あなたにだけは話して

おかなければと思ってね_」などと言われて

人の噂などを聞くと，つい信じてみたくもな

る。しかし，その内容が重大であればあるほ

ど，事実であるかどうかをちゃんと確かめる

ことが必要なのである。一人の情報だけで，

本気で怒ったり，あわてて行動するようなこ

蟻
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しても，患者のためにつくすべきなのだろう

か。「真の看護には自己犠牲の精神が欠かせ

ない」。こうした意見は正しいように思える。

看護婦の仕事は，弱者である患者を相手にす

る仕事である。夜勤もある｡その仕事の性質

を考えると，外部からとやかく言われるまで

もなく，多かれ少なかれ，自己を犠牲にする

ことは少なくないはずである。わたしは，こ

こで，「自己犠牲の精神でがんばれ」などと

いう気持ちにはとてもなれない。むしろ，

「自己犠牲，自己犠牲」とばかり考えないよ

うにして欲しい。自己犠牲の精神だけではやっ

ていけないのである。「お客様は神さまです」

といった歌手がいた。もしそうだとすれば，

世の中には，身勝手で理不尽なことを言う神

様がなんと多いことだろう。「相手が理不尽

であろうとなんだろうと，とにかくこちらは，

自分を殺して対応しろ」というのだろうか。

それでは欲求不満が高まるばかりだ。相手が

患者の場合でもまったく同じことだと思う。

ほんとうのサービスというのは，サービスを

提供する側も楽しく，報われるようなもので

なければいけないのである。

その昔，国鉄はサービスが悪いと言われて

いた。たしかに，改札口で切符を出しても，

黙ってパンチを入れる職員が多かったように

思う。ところが，1987年４月にＪＲになって

から，事`情は一変した。今では，「おはよう

ございます」「お疲れざまです」は常識であ

る。「いってらっしやい」と言われたことも

ある。
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「いらっしゃい」と優しく言われて，一瞬戸逆に自分自身が助けられることになる。「人

惑ったこともある。しかし，こうした挨拶がに情けをかけるのは他人のためではなく，実

定着すると，利用客の反応もまたちがってくは自分のためなのですよ」という意味なので

ろ。「お早ようございます」と言われれば，ある。わたしはこのことわざが非常に好きだ。

多くの人はそれに応えるはずである。いつもそしてここでは，「情け」を「リーダーシッ

声をかけられているうちに，こちらから先に，プ」や「サービス」に言い換えることを提案

「ご苦労さん」と呼びかけるようにもなってしたい。「リーダーシップ（サービス）は患

くる。これこそ，自分の働きかけが相手の反者のためならず」と。要するに，「患者に対

応を呼び，自分も楽しく，気分がよくなるすして誠意を持って働きかけよう」というわけ

ぱらしい実例である。である。それは決して患者のためだけではな

相手が患者であっても同じことだ。本気でい。こころからの看護は患者の信頼を生み，

働きかければ，ちゃんといい反応が戻ってく感謝もされるにちがいない。それは看護を仕

ろはずである。そして，患者を信じれば，相事とする者に喜びとなって返ってくるはずで

手もこちらを信じてくれるだろう。「情けはある。そうした体験の積み重ねによって看護

人のためならず」ということわざがある。婦自身も人間的に成長していく。このような

「情」をかけると，その人のためにならない。喜びは，「自己犠牲で仕事をしている」とい

要するに，「人を甘やかしてはいけない」とう気持ちからは，決して生まれない。「リー

いう意味だと誤解している人もいるらしい。～ダーシップ」や「サービス」は，患者や上司，

しかし，本来の意味はまったく逆なのである。同僚とのさまざまなかかわりを通して，少し

「人に情けをかける。人のことを心から心配ずつ向上・改善される。そういう意味では，

してあげる」ということは，決して他人のた「リーダーシップ」の勉強に終わりはない。

めだけではない。そうした優しい気持ちで人「リーダーシップ」は一生勉強の必要な生涯

と接していることは，何かがあった時には，学習なのである。

、

蟻

蟻


