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いきます。職員教育は教育担当者の
個人の資質に頼るのではなく、組織と
して取り組むことが、チーム力を高め
る上でも重要です。この大切な時期
に、もし先輩職員が何も教えてくれず
に丸投げをしたり、セクション同士で
争っていたりしたら、どのような価値
観が形成されていくでしょうか？
　ですから、座学としての新人教育も
重要ですが、受け入れる側である先
輩職員、管理職がどのような職場を作
り、実際の業務を行いながら教育

（OJT：On the Job Training）してい
くかも大切です。
　新人が仕事への熱い気持ちや新鮮
な気持ちを抱いて入職しても、先輩職
員や組織がいつも不満や上司の愚痴、
同僚の悪口を言ったり、派閥争いをし
たりしていれば、新人はあっという間
に先輩や組織に染まってしまいます。
新人を育てるには、当の本人たちだけ
でなく、受け入れる側の育成も同じく
らい重要なのです。
　新人教育は、手間も時間もかかりま
す。心を込めて指導したのに退職し
てしまい、新人の教育担当者にとって
はつらいことも少なくありません。し
かし、辛抱強く育てることは、教育担
当者を含めて組織自体が大きく成長
するチャンスでもあります。ぜひ、そ
んな日が来るだろうというポジティブ
なイメージを持ち、新人教育に取り組

　新人教育とは一般的に新たに仕事
を始める職員に対し、働く際に必要と
なる心構えやビジネスマナー、スキ
ル、知識などを指導・教育する研修な
どを指します。実施時期は入社した
直後が一般的ですが、医療機関の場
合は人手不足などから、すぐに実務
ができるようになることを優先してし
まい、これらが後回しになることが少
なくありません。
　しかし、新人教育はやはり早いうち
が肝心です。「鉄は熱いうちに打て」
と言うように、人も純粋な気持ちを失
わない、入職間もない時に仕事をする
上での心構えやマナーを身につけて
おくことが大切です。入職してから早
いうちに適切な教育を受け、必要な経

今どき新入職員の接し方・育て方
「挨拶がない」「時間を守らない」「勤務中にスマホばかり」などにどう対処？
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と育てるのが難しい」と感じる場合もあるだろう。新人教育でありがちな悩み、
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験を積まなければ、より良い組織づく
りを担うチームの一員になることがで
きません。

心構えは最初の職場で形成

　新人教育は「仕事ができる、できな
い」といった実務的なスキルだけでは
なく、本人の仕事に対する向き合い方
に大きく影響する可能性があります。
例えば、困難に遭遇した時や失敗し
た時に、どんな先輩と出会い、どう指
導されたかによって、「困難な環境の
中でも、あきらめたり、投げ出したり
せず、自ら乗り越えられるよう創意工
夫して成長する」人に育つのか、「仕
事の負荷も軽く、それほど残業もなく、
有給休暇も取得できるのに、文句ば
かり言う」人に育ってしまうのかの差
が生まれてしまうのです。
　仕事をする上での心構えは、最初
の職場の影響を強く受けがちです。
学生から社会人という大きな環境変
化の中で、仕事に対する考え方や価
値観が出来上がっていきます。この時
期を大切に捉えて育成に取り組むこと
により、仕事に対する主体性や他者
に依存しない心構えなどが養われて
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んでいきましょう。
　以下では場面別に新人職員の育成
の悩みと解決法を紹介します。

　新人が挨拶をしない、時間を
守らない上に、こちらから指示

をしないと何もしてくれません。社会
人として当たり前のことをしてもらう
には、どうしたらいいですか？

　社会人としての当たり前のことがで
きていないと、「こんなことまで注意
しなければいけないのか」と面倒に

位置を決めて必ずするように指導する
とよいと思います。

事例を交えて具体的に説明

　また時間を守るということも、当た
り前すぎて指導するのにためらう気持
ちも理解できます。しかし、新人は生
まれたころから携帯電話があり、時間
に遅れても相手に連絡さえしておけば
よいという “常識” の中で育ってきまし
た。ですから時間厳守についても、具
体的に説明するとよいでしょう。
　例えば、ミーティングの時は必ず 5
分前には着席して資料を手元に置き、
時間になったらすぐに始められるよう
にします。理由は忙しく働いている他
の職員の時間を無駄にしないためで
す。ほかにも「患者さんや利用者さん
には送迎などの時間を守っていただく
ようにお願いしているのに、職員が時
間を守れないと不快な思いをさせてし
まいます」など、具体的に事例を挙げ
ると響きやすいと思います。
　指示がないと動くことができない新
人スタッフについての相談もよく受け
ます。「一から十まで言わないとでき
ないのか」と、時にはイライラしてし
まうことがあるかもしれません。しか
し「新人は指示がないと動くことがで
きないのは、仕方がないこと」と一旦
受け入れた方が、かえって気持ちが
楽になるのではないでしょうか。
　「やってみせ、言って聞かせて、さ
せてみせ、 ほめてやらねば人は動か
じ」という山本五十六の有名な言葉の
通り、まずは先輩がお手本を見せて、
その次にやり方を教えて、本人が手を
動かすというプロセスをまずは経験す
ることで、新人も自ら考えて行動でき

思ってしまうことってありますよね。
ですが、新人はその当たり前について
知っているところもあれば、まだ全く
知らない場合があります。
　例えば挨拶です。挨拶が大切であ
ることを知らない新人は、ほとんど見
たことがありません。しかし、挨拶が
最初からしっかりできる新人も、また
それほど多くはないのです。私は大学
でも授業をしているのですが、教室に
入る時に、「おはようございます」と挨
拶をして入ってくる学生を私は見た事
がありません。そろそろっと教室に入
り、気に入った席に座り、知人を見つ
けたらその人だけに「おう」とか「あ
あ」とか言って挨拶をするだけです。
　ですから、「挨拶をする」ことその
ものの重要性は理解しているけれど、
自分の職場で「どのタイミングで誰に
どのように挨拶すべきか？」を意外と
知らない可能性もあるのです。
　同じ施設の人であれば、今まで話
したことのない人であっても「笑顔で
明るく、相手の目を見て挨拶をする」
必要がある。同じ施設で働く人でない
業者の人でも「笑顔で明るく、相手の
目を見て挨拶する」ことも仕事のうち
である。これらを具体的に説明すると
理解が深まるものです。
　また、新人は気持ちに余裕がないと
患者さんや利用者さんに気づかず、
挨拶をするのが遅れてしまったり、

「今、患者さんに話しかけられると自
分の業務が進まない」などと思い、気
が付かないふりをすることもあるかも
しれません。でもその様子を見ている
患者さんは、不安な気持ちを増大させ
てしまうことになります。患者さん、
利用者さんへの挨拶は、タイミングと
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るようになると思います。

　患者さん、利用者さんから、「笑
顔がない」「態度が悪い」と注

意される新人がいます。どうしたら印
象が良くなりますか？

　患者さん、利用者さんから注意を
受けるのは、施設や教育担当にとって
も、本人にとっても、お互いにつらい
ことです。一人の印象が悪いと全体
の印象が悪くなってしまうので、ス
ピーディーな対応が求められます。
　こういった注意を受ける新人で、

「笑顔で挨拶をする必要がない」「態度
が横柄でも別にいい」と思っている人
を、私は見たことがありません。ほと
んどの新人が、「笑顔で対応している
つもりだったのに、伝わっていなかっ
たみたいでショックです」「普通にして
いただけなのに、態度が悪いと言われ
るとは思っていなかった」と驚きや悔
しさを交えて感想を伝えてきます。で
すから、まずは日ごろの頑張りとよく
できている点を褒め、認めてから指導
すると、聞く耳を持ってもらえます。
　次に、理論と実践の両面から、印
象力をアップさせる方法を具体的に伝
えていくことも効果的です。まず、理
論としては、「笑顔がなく、態度が悪
く見えてしまうとどれほど影響が大き
いのか」について、「メラビアンの法
則」などを紹介してもよいでしょう。
　これは心理学者のアルバート・メラ
ビアン博士が 1971 年に提唱した理論
で、人に好印象を与える上で有効な
ポイントは何かを調べたものです。す
るとその優先順位は　まずは「見た

目」が 55 ％を占めていたとのことで
す。次に話し方（38％）、最後に言葉
の内容（7 ％）です。人は人と出会っ
たとき、見た目と話し方だけで相手の
印象の90％以上を決めるのです。
　表情が態度が良くないだけで、今
までの努力と忍耐、そして「患者さん
や利用者さんの役に立ちたい」という
心が届かないのです。本当にもったい
ないことです。第一印象は長く続くと
言われていますので、笑顔や態度が
どれほど重要であるのか、自分の見た
目が施設全体の第一印象にもつな
がってしまうということを、まず理解
してもらうことが必要です。

マスクでも笑顔を伝えるコツは？

　次に実践です。まずは笑顔につい
てです。医療・介護の現場では、マス
クをしていることが多いので、笑顔で
対応しているつもりでも、十分に伝わ
らないことが少なくありません。また
マスクをしていると「誰かに顔を見ら
れている」という意識が薄くなり、気
が緩んでしまって真顔でいることが増
えがちです。マスクをしていても伝わ
る笑顔にするにはコツがあります。そ
れはマスクの中、つまり「口」が笑顔
になっていることと、「目」も笑顔に
なっていることです。

　まずは「口」からです。「口」の形を
「イ」の形にします。口角を上げます。
前の歯を少し見せます。「口」を隠し
ても「目」が笑っているかチェックし
ます。自分で鏡を見ながら、実践して
もよいですし、新人同士、お互いに実
践してもよいでしょう。重要なことは、

「自分でできているつもり」ではなく、
「相手から見て笑顔が伝わるか」です。
　「態度」についても、実践が重要で
す。「態度」で気を付けるべきポイント
は「姿勢」と「アイコンタクト」です。
まず姿勢については、背筋がしっかり
伸びているだけで、相手に信頼感や
安心感を与えることができます。反対
に猫背だと自信がなく見えるので、患
者さんや利用者さんに「この人は信頼
できるのかな？」と不安を与えてしま
うかもしれません。
　また待機しているときに、職員の姿
勢が「休め」の形になっていたり、壁
にもたれかかったりしていると、やる
気がなく横柄に見えてしまうこともあ
ります。「態度一つで自分自身の信頼
を失うのは、もったいない」ことを伝
え、やる気と頑張りを態度で表現する
ことの重要性について、目に見える形
で実践してみると伝わりやすいと思い
ます。実際に猫背の姿勢、壁にもた
れている姿勢をしてみて、どう見えて

イラスト／ネコノメ／PIXTA
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いるか確認した上で、美しい立ち姿と
比べてみると、一目瞭然で理解しやす
いでしょう。
　スマートフォンなどで、職員の歩き
方や立ち姿を撮影し、一緒に再生し
て見てみるのも効果的です。「百聞は
一見にしかず」というように、自分の
姿を動画で確認すると、確実に理解
することができます。

アイコンタクトも練習を

　次に「アイコンタクト」です。印象
が悪くなる原因の一つに、「目が合わ
ない」ということがあります。「目が合
わない」ことで苦情になることはほと
んどありません。それゆえに「アイコ
ンタクト」の欠如による「感じの悪さ」
については、本人が気づかないことが
少なくありません。
　ところが「アイコンタクト」がない
と、挨拶をしても、ただ「こんにちは」
と言っているだけで、心がこもってい
ないように見えてしまいます。また書
類等をお渡しするとき、説明をすると
きに、まったく「アイコンタクト」がな
いと、事務的で冷たい印象を与えてし
まい、感じが悪いと思われてしまうの
です。ずっと相手の目を見続けること
は難しいと思いますので、挨拶をする
ときは、挨拶の言葉を言っているとき
と、軽くお辞儀をして顔を上げたとき
に、相手の目を見るようにするとよい
でしょう。
　また物の受け渡しでは、相手の目を
見て「どうぞ」と伝え、両手で手渡し
て、相手が完全に受け取ったら、再
度、確認の意味も込めて、再度相手
の目を見ます。ほかにも、お手洗いな
どの案内時に、表示を指し示す時に

は、相手の目を見て「お手洗いはあち
らでございます」と言ってから、お手
洗いのサインを見て、再度、相手の目
を見るようにすると、患者さんに案内
が伝わったかの確認もできます。印象
もアップするので一石二鳥です。
　実践ができたら、当初の印象がど
のくらい改善したかを具体的に伝え、
努力を認めることにより、新人の改善
意欲はより高まることでしょう。この
ように指導する際は、「承認する・褒
める・ねぎらう」→「注意・指導・実
践」→「承認する・褒める・ねぎらう」
の「サンドイッチ法」で伝えると、新
人は受け入れやすいものです。

　新人が仕事中にスマホばかり
見ています。どのように注意し

たらよいでしょうか？

　「公私混同してはいけない」と言葉
では理解していても、勤務時間中にチ
ラッとでもスマートフォンを確認して
はいけないと理解していない新人も
時々いるようです。「当たり前すぎて、
注意をするのも気が引ける」という教
育担当者の声をしばしば耳にします。
　でも、ここで伝えておかないと、歯
止めが利かなくなってしまい、新人が
みなスマホを触り始めてしまうかもし
れません。スマホでネットサーフィン
をしたり、ゲームをしたり、「普通は
そんなことを勤務時間にはしないだろ
う」と思うことも、新人は理解してい
ないこともありますので、丁寧に指導
するとよいと思います。
　勤務時間中に別のことをしている際
は、その場で注意することが有効で

す。後で「あの時、こうしてたでしょ」
と言っても、本人が覚えていないこと
もあるので、その場で「さらり」と伝
えると、心に響く指導になります。
　「さらり」というのも重要なポイント
です。当たり前のことは、新人もある
程度、当たり前だと理解しています。
この場合は「公私混同をしてはいけな
い、勤務時間に私的なことをしてはい
けない」と分かっていても、「スマホを
チラッと見るくらいは大丈夫だろう」
と考えていた可能性があります。
　ですから、くどくどと、「勤務時間
にスマホを見るなんて、言語道断だ。
君は勤務時間についてどう思っている
んだ。そんなことをしている時間も給
料が払われているんだから、なんでそ
んな当たり前なことが分かっていない
んだ。だから最近の若者は困るんだ。
……」などと言ってしまうと、やる気
をなくすだけでなく、パワーハラスメ
ントだと感じるかもしれません。
　「勤務時間だから、スマホを見るの
はやめてくださいね。今からロッカー
に片付けておいてください。よろしく
お願いします」と伝えるだけで十分で
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す。もし、質問があったり、不満げな
表情が見られたら、その場でなく、落
ち着いて話せる時間に話を聴き、気持
ちを受け止めてから、理解できるよう
丁寧に説明するとよいでしょう。その
際は、想像を促す質問をしても効果
的です。患者さんやご利用者・ご家族
が、新人がスマホを触っているのを見
たときに、どんな印象を持つのか、考
えさせてみると気づきが生まれます。

　「終わったら報告して」「分から
ないことがあったら聞いて」と

伝えているのに徹底してくれません。
「あの件、どうなった？」と聞いても
「忘れてました」とあっさり言われま
す。報告・連絡・相談を徹底させるに
は、どうしたらいいですか？

　報告・連絡・相談を徹底させたいと
思っても、なかなかできず歯がゆい思
いをされる方、大変多いですよね。私
が新人教育研修の際に実施している
グループワークでの経験を紹介しま
す。あるアンケートの集計を依頼して、
それぞれのグループで成果物を作成
するというものなのですが、こちらか
らはアンケート集計の目的と断片的な
情報しか提供しません。
　例えば、「平均点を出してください」
とお願いしていても、端数処理につい
ては伝えず、質問をしてきたグループ
のみに教えることにしています。また
平均点を出すべき項目についても伝え
ていませんので、アンケ―トの総合得
点の平均なのか、日ごとの平均なの
か、項目ごとの平均なのかについて
も、質問のあったチームにだけ伝える

ようにしています。
　すると、グループワークを始めて20
分たっても、質問をしてこないグルー
プがたくさんあるのです。情報が足り
ないので、そのままで仕事を進めるの
は不可能です。
　グループワーク終了後、振り返りを
行うと様々な反省点が生まれてきま
す。「何が分からないのがよく分かっ
ておらず、自分たちの勝手な判断で進
めてしまった」「『分からない』という
のが恥ずかしくて、言い出せなかっ
た」「質問した方がよいかもしれない
と思ったが、勇気がなくて言えなかっ
た」などです。
　このように、新人は報告・連絡・相
談という名称と内容を理解している人
は多いのですが、実際にどのような場
面で、それを活用すべきかまでは理
解できていないことが少なくありませ
ん。ですから、報告・連絡・相談につ
いては、目的や全体像を伝えた上で、
具体的な事例を挙げて説明するととも
に、実際の職場での経験を通じて、
辛抱強く伝えていくことが必要です。

失敗を怖がる新人への指導法

　最近は、特に「失敗への恐れ」が大
きい方が多いと感じています。失敗を
恐れることは、正確でミスのない業務
を行う上では、大切なことです。せっ
かく失敗を恐れることができるのであ
れば、職員同士のコミュニケーション
で「たくさんの失敗を重ねることに
よって、患者さんやご利用者の前で失
敗することを防げる」ことを伝えても
よいかもしれません。
　報告・連絡・相談に関しては、もう
一つ、留意していただきたいことがあ

ります。「新人が話しかけてもよい雰
囲気が組織に醸成されているか？」と
いう点です。先ほど申し上げた通り、
新人は報告・連絡・相談をするのに、
少し勇気が必要です。新人が話しか
けてもよい雰囲気であれば、それほど
勇気がなくても実行できるでしょう。
　でも先輩職員がいつもイライラとし
ていたり、心に余裕がなくバタバタと
走り回っていたら、なかなか話しかけ
づらいものです。まずは「ささいなこ
とでも話しかけていいんだ」「質問した
らきちんと答えてもらえるんだ」という
安心感を積み上げることにより、適切
に報告・連絡・相談ができる新人が
育っていくのだと思います。

　働き始めて1カ月もたっていな
いのに、「退職したい」と言っ

てきました。どのように話すとよいで
しょうか。

　まだ仕事の楽しさを感じる前に、
「自分には合わない」「無理だ」と早々
にあきらめて退職を申し出る新人は、
毎年、一定程度いますので、珍しい
ことではありません。せっかく入った
職場なのに、すぐに退職するのはもっ
たいないですよね。
　こういった場合、まずはゆっくり今
の気持ちを聴くことが大切です。新人
は「仕事がなかなか覚えられない」と
か、他の人と比べて落ち込んでいた
り、自分のイメージと違っていたとか、
環境の変化に戸惑っているだけの可
能性もあります。
　ですから、しっかり新人の話を聴
き、まず気持ちを受け止めます。その

イラスト／こけ田／PIXTA
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上で、早期退職して職を転々とするリ
スクや、転職先では新卒ほど丁寧に
教育してもらえる機会はなかなかない
こと、どんな仕事をしても最初は同じ
ようなことが起きることなど、簡潔に
伝えるとよいでしょう。
　もし、ただ戸惑っているだけであっ
たり、迷いが生じているだけであれ
ば、こういった個別の関わりと励まし
で、もう一度、挑戦する気持ちになる
ことも少なくありません。教育担当者
もすぐにあきらめず、本人のためにも

「もう少し頑張ってみよう」と新人が思
えるような関わりが大切です。

ハラスメントの可能性も考慮

　また、あってはならないことですが、
ハラスメントが起きている可能性につ
いても、念頭に置くことが必要です。
新人はまだ仕事がうまくできませんの
で、現場で厳しい指導を受けている
可能性も否定できません。退職したい

という理由を丁寧に聞き取り、ハラス
メントが起きていないのかを確認して
おくことも必要です。もし、ハラスメ
ントが起きているようであれば、ハラ
スメント行為者に適切な指導を行うと
ともに、新人が安心できる職場に異動
すると解決することもあります。
　退職の意思が固い場合、その気持
ちを変えることは難しいものです。例
えば、「当初から迷いを持ったまま入
職したが、やっぱり別のところに行き
たい」というケースや「親や先生に勧
められたので入職したけれど、やっぱ
り自分のやりたいことをしたい」と
いった場合などです。
　こうした場合は、本人の選んだ人
生を応援するしかないかもしれませ
ん。ただし、「すぐに退職したけど、
いい職場だったな」と好印象を思って
もらえれば、何かのきっかけで戻って
働いてくれるかもしれませんし、患
者・利用者の家族などとして、自施設

のサービスを利用してくれることにも
つながります。

　最近新人が暗い顔をしていて
心配です。メンタルケアに必要

なことを教えてください。

　入社式のとき、弾けるような笑顔を
見せてくれた新人が、暗い顔をしてい
ると心配になりますね。メンタルヘル
スの不調を予防するポイントは、「い
つもと違う」様子に少しでも早く気づ
くこと。心配だと感じたら、一度時間
を取って、ゆっくり話を聴くことが大
切です。その際、アドバイスするより
も、その人の気持ちを十分に聴くとい
う姿勢が大事です。
　また職場で過重労働やがないかな
ど、環境面の問題も確認して、組織
として解決できることがないか確認す
るとよいでしょう。厚生労働省のサイ

図1◉厚生労働省「働く人のメンタルヘルス・ポータルサイト こころの耳」
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トなども参考になります（図1）。話を
聴いてもらえただけで気持ちが楽に
なったり、相談内容を整理してあげる
こともできるでしょう。話を聴いてみ
て、眠れない・食欲がない・疲れやす
いなどの体の不調や、飲酒・喫煙量の
増加などに気づいたら、率直に心配
している気持ちを伝え、産業医や保
健師への相談を促しましょう。
　また、相談をされるとアドバイスを
したり励ましたくなるかもしれません
が、心の不調の場合、励ますことが
逆効果であったり、疾病により辞職な
どの考えに至っていることもあったり
するため注意が必要です。

　なかなか敬語が使えない新人が
います。厳しく指導した方がよ

いか、優しく指導した方がよいのか迷
います。最近の新人にはどう関わると
良いのでしょうか。

　厳しく指導すべきか、優しく指導す
べきか、これは永遠の課題かもしれま
せん。「最近の新人」とひとくくりにす
るのではなく、相手の性格、指導すべ
き内容に応じて、指導の方法を工夫し
ていくことが重要だと思います。
　ただ、最近の傾向として、「頭ごな
しに感情をぶつけないこと」が重要に
なっています。昨今の新人は学生時
代に「頭ごなしに感情をぶつけて指導
される経験」がなく、そういう指導は
不適切だと認識しているからです。
　その中で最近、注目されているのが

「アサーティブコミュニケーション」と
いう方法です。これは、相手を尊重し
た上で、誠実に、率直に、対等に、自

分の要望や意見を伝えるコミュニケー
ションの方法です。以下にアサーティ
ブコミュニケーションの 6 つのステッ
プを紹介します。

（1）相手の捉えている事実、感情、要
求を整理する

（2）相手の人柄を否定したり、非難し
ない

（3）プラスのポイントを先に、マイナ
スのポイントを後に伝える

（4）相手の立場や事情に共感してから
自己主張する

（5）相手のどの言動が自分にどんな影
響を与えているのか、今後どうし
てほしいのかを具体的に伝える

（6）聞いてくれたことや理解・協力して
くれたことに感謝の気持ちを伝える

　図2に今回の「敬語が使えていない」
という例で、アサーティブコミュニケー
ションのスキルを活用した指導例を示
しましたので参考にしてください。

図2◎「アサーティブコミュニケーション」によるコミュニケーションの例

（1）相手の捉えている事実、感情、要求を整理する
例えば敬語については以下のように考えられる
事実 「敬語は使っている（つもり）」
感情 「敬語について注意されるなんて嫌だ」
要求 「細かいことを言わないでほしい」

一方で教育担当者が捉えている事実、感情、要求は以下の通りとする
事実 「敬語が使えていない」
感情 「なんで何度注意してもできないんだ」
要求 「敬語が使えるようになってほしい」

➡両者の事実の認識が違うので、頭ごなしに「敬語が使えていないから、ちゃんと使いなさ
い」と言われても、何をどう改善したらいいのか分からず、結局、敬語が使えないままの
繰り返しとなる。教育担当者は「新人が捉えている事実は何なのか、どんな感情でいるの
か？」に想像力を働かせた上で指導することが求められる

（2）相手の人柄を否定したり、非難しない
新人が「敬語など使わなくていい」と思っているわけではない。「敬語が使えないような
横柄な人間はダメ」など、言葉にする必要はない

（3）プラスのポイントを先に、マイナスのポイントを後に伝える
以下のように言うとよい。「いつも頑張ってくれてありがとう。日々成長していることが
私もうれしく思っています。あなたがさらに成長するために、1つ改善してほしいことが
あります。それは、高齢者の方への言葉遣いのことです。少しなれなれしく、子ども扱
いしたような言葉遣いのように私は感じています」

（4）相手の立場や事情に共感してから自己主張する
上記の例では、次にこういう指導をすると効果的。「確かに耳が遠かったり、認知症が
進んでいると、はっきり伝えるために敬語を使うことが難しいことがあることも理解は
できます。でも高齢者は人生の大先輩であるし、元気に活躍していた時代を知るご家族
にとっては、尊厳をもって対応してほしいと願っています」

（5）相手のどの言動が自分にどんな影響を与えているのか、
今後どうしてほしいのかを具体的に伝える
「ですから、正しい敬語を使うことは、君にとっては少し堅苦しいと感じるかもしれませ
ん。しかし、そうした言葉遣いが、利用者やご家族にとっては、安心感と信頼感につな
がるものなのです」

（6）聞いてくれたことや理解・協力してくれたことに感謝の気持ちを伝える
「しっかり聞いてくれてありがとう。いつも真摯にアドバイスを受け止め、成長していく
君にはとても期待しています。これからもよろしくお願いします」
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ことよりも、「人間だから時には仕方
がない」と受け止め、まずは、ゆっく
り3 回深呼吸をしましょう。それだけ
であなたの心は落ち着いてきます。
　またイライラした感情はどうしても、
立場の弱い人にぶつけがちです。新
人はその対象になってしまうことも、
うなずけます。しかし、その感情をぶ
つけても、新人の健全な成長や新人
との信頼関係の構築をもたらすことは
ありません。
　ですから、冷静な時に、何が自分
のイライラのスイッチをオンにさせた
のかを特定し、次に起きた際はどうす
るか、シミュレーションをしてもよい
でしょう。それを繰り返し練習するこ
とにより、感情をうまく扱う神経が鍛
えられ、イライラにうまく対応できる
ようになるのです。
　イライラにうまく対処できず、感情
をぶつけてしまった時には、気持ちを
落ち着けてからでもよいので、新人に
心を込めて素直におわびをすればよ
いと思います。例えば、「少し強く言
い過ぎてしまって申し訳なかったで
す。傷つけるつもりはなかったです。
いつも頑張ってくれてありがとう。あ
なたの成長が私の喜びです。いつも応
援しています」と伝えれば、きっと新
人にも響くと思います。
　表1に新人教育におけるチェックポ
イントをまとめました。新人の成長は、
教育担当者や組織にとっても大きな成
長の機会です。大変なことも多いと思
いますが、人の成長を見届ける喜び
は格別です。ぜひ、ご自身の心と体を
大切にしながら、この記事を参考に新
人教育に取り組んでいただければ、
私にとっての何よりの幸せです。

　新人の指導に時間を取られてし
まい、自分の仕事が進まず、イ

ライラしてしまいます。つい新人に感
情をぶつけてしまうこともあります。
どう対処したらよいでしょうか。

　普段の仕事に追加して、新人の指
導をするのは、本当に大変なことだと
思います。「そんなことまで質問して

くるの？」「どこまで説明すれば理解し
て1 人で行動できるのか？」など、教
育担当者や周囲はまごつき、イライラ
することもあるでしょう。
　ですから、イライラした感情が湧き
上がってきたときは、「今、私はイラ
イラしているな」と自分で気づき、そ
の気持ちをただ受け止めればよいと思
います。イライラしている自分に腹を
立て、さらに怒りがエスカレートする

表1◎新人教育におけるチェックポイント

新人教育担当者として押さえておきたいポイント

□ 新人と信頼関係を築けるような明るい挨拶、声かけをしていますか？

□ 注意・指導を行うときは、「サンドイッチ法」を利用していますか？

□ 新人の成長速度は人によって違うことを理解し、焦っていませんか？

□ うまくいかないことを新人のせいだけにせず、自らの成長につながる機会だと　
自分事として前向きに受け止めることができていますか？

□ 気になったことがあれば、積極的に声をかけ、新人への配慮を忘れていませんか？

□ 目的や全体像をまず伝え、指導をしていますか？

□ 自分が手本となるような言動・立ち居振る舞いを意識していますか？

□ 言いにくいことを伝えるときはアサーティブコミュニケーションを　　　　　　　
活用していますか？

（患者・利用者とのコミュニケーション面などで）基本的なマナーのチェックリスト

□ 笑顔で明るく相手の目を見て挨拶をしていますか？

□ 身だしなみは常に整っていますか？

□ 背筋を伸ばし、あごを引き、猫背になっていませんか？

□ ハキハキと相手に聞こえる声で話していますか？

□ 適切な敬語を使用することができていますか？

□ 「ありがとうございます」「申し訳ございません」「失礼いたします」など　　　　
接遇基本用語を心を込めてスムーズに使用できていますか？

社会人として最低限押さえておきたい事項のチェックリスト

□ 学生と社会人の違いを具体的に理解させていますか？

□ 組織人の心構えを伝えていますか？

□ 何を報告してほしいか、ポイントを伝えていますか？

□ 出勤時、退勤時、勤務時間内のルールを伝えていますか？


