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　本連載では，TA理論におけ

る６つのパーソナリティー分

析を基に，それぞれの性格的

な特徴が起こし得るリスクの

可能性をストーリーでまとめ

てみました。今回は，「大人・

成人（Ａ／Adult）」の高い杉

田看護師のケースです。

　「約束が違うやろ！」

　病室の廊下に男性の怒鳴り

声が響いた。廊下を歩いてい

た看護師や患者たちがビクッ

と振り向いた。

「お約束とは？」

　抑揚のない冷静な女性の声

が続いた。

「聞いてへんのか？　先生は

窓際が空いたら優先して移動

させてくれる，言うとったや

ないか！」

　怒鳴り声の主は，１カ月前

に入院してきた72歳の男性，

佐藤だった。

「ああ，はい，うかがってい

ます」

　冷静な声は７年目の中堅看

護師の杉田だ。

「じゃあ，何でオレがこんな

扱いされなあかんのや」

　佐藤は中小企業の社長で，

年商数億円を売り上げる会社

を一人で立ち上げた創業者だ

そうだ。関西出身で，とても

エネルギッシュだが，相当ア

クが強い。病室の中では，ベッ

ドの上に上半身を起こした佐

藤と，この患者の担当看護師

である杉田看護師が向かい

合っていた。

「ベッドの移動には順番があ

るのです」

　杉田看護師が冷静に答える。

「何や，それは！」

　佐藤が大きな声を出すと，

少々薄くなった白髪が乱れて

佐藤の額にパラリとかかった。

「あちらの患者様の方が先に

窓際ベッドの希望を出されて

いたんです」

　杉田看護師は表情を変えず

に，冷静に答える。佐藤は目

を大きく見開くと，脅しをか

けるように杉田看護師を睨み

つけた。

「オレはな，個室から特別に

来てやったんやで？　分かっ

とるんか？　そっちが移動し

てくれ言うたから，来てやっ

たんやないか！」

　佐藤はもともと，個室の患

者だった。佐藤が入院してい

た個室の廊下には，佐藤の会

社の部下たちを怒鳴る罵声が

よく響いていた。看護師たち

の間でも，時々噂になってい

た患者だった。しかし，重症

の患者が相次ぎ，個室が足り

なくなったため，やむなく医

師が佐藤と話し，大部屋に移

動してもらうようにお願いし

たのだった。

「うかがっています」

「じゃあ，何で窓際に行けへ

んのや！」

　窓際のベッドにすることが

大部屋への移動の際の佐藤の

条件だったが，あいにく窓際

が埋まっていた。そこで，窓

際のベッドが空いたら移動す

るということで，納得しても

らった経緯がある。佐藤が大

部屋に移動してから２日後，
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窓際のベッドが空いたが，困っ

たことに，その窓際のベッド

は，別の患者が以前から希望

していた場所だったのだ。そ

こで鈴木師長は佐藤と話をし，

いったんは納得して廊下側の

ベッドにいることを了承して

もらったのだった。

　だが，どうしても納得しき

れない佐藤が，担当の杉田看

護師をつかまえてクレームを

言ったのが，この騒動の始ま

りだったのだ。

「希望の順番なんです」

　杉田看護師は抑揚のない声

で，冷静に言葉を返す。

「おかしいやないか！　先生

も言うとったやないか！」

　佐藤は大きな目を見開き，

威嚇するように言った。

「しかし，それはあの患者様

も同じなのです」

　杉田看護師はあくまでも冷

静だ。しかしそれは，冷静を

通り越して無表情に近い。佐

藤は杉田看護師の冷徹な言葉

でさらに頭に血がのぼった。

「あいつは個室から来たやつ

なんか？」

　佐藤はカーテンの下がって

いる窓際のベッドを睨みつけ

て言った。

「いいえ，違います。このお

部屋の患者様です」

「じゃあ，何でや。オレはも

ともと個室なんや。何で大部

屋のヤツらと同じに扱われな

あかんのや。おかしいやない

か！」

　佐藤の声が大きくなった。

「いえ，ベッドには希望して

いた方の順番があるのです」

　杉田はあくまで冷静に答え

る。

「そんなん，オレは聞いてへ

んわ！」

　佐藤が口をとんがらかす。

「あと数日するともともとの

個室が空きます。あと数日で

すからそれまではこの場所で

我慢してください」

「何やと～！　オレに我慢せ

い，言うんか？」

　佐藤の声がさらに大きく

なった。

「はい，こういった例外が発

生すると，効率的なベッドの

管理や，診察をすることがで

きなくなってしまうので，こ

ちらも困るのです」

　杉田が冷静に返す。

「そんなん，あんたらの都合

やないか，俺には関係あらへ

ん。そんなん，知らん！」

「そもそも，頻繁にベッドの

移動をするのは，効率的では

ありません」

「何やその言い方は！　お前，

オレが間違っとる言うんか？

オレを誰だと思うとんのや！」

「患者様です」

　杉田看護師の冷静な表情は

変わらない。

「アホ抜かせ！  オレは社長や

ぞ？　お前，オレが年間いく

ら稼いでると思っとんのや！」

「知りません」

　杉田看護師が興味なさそう

に答える。

「10億や，10億，分かっとん

のか！」

　佐藤は得意そうに大声でが

なり立てた。

「それとこれは関係ありませ

ん」

　杉田看護師が冷たく切り捨

てる。

「な…何やと～！」

　佐藤の大きな目がさらに大

きくなった。

「そんなに感情的になっても，

何も解決しません」

「だ…誰が感情的になっとる

んや！」

「あなたです」

「お…お前じゃ話にならん，

責任者出せ！　呼んでこい！

今すぐや！」

　佐藤が叫んだ。杉田看護師

の横でオロオロしていた若い

山岡看護師がナースステー

ションに向って一目散に走り

出した。

　山岡看護師から事情を聞い

て鈴木師長が病室に駆けつけ

た時，佐藤はベッドの上に

座って腕組みをしながら廊下

の壁を睨みつけていた。杉田

看護師は無表情にベッドの横

にたたずんでいて，鈴木師長

を見ると軽く会釈をした。

「あ…あんたか…」

　佐藤は鈴木師長を見ると，

少しほっとしたように言葉を
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続けた。鈴木師長は佐藤が激

しやすい性格だということを

感じていたので，個室にいる

時から丁寧に対応し，できる

限りの関係構築をしていたの

だった。

「佐藤さん，今回の件ではご

面倒をおかけして，本当に申

し訳ございません」

　鈴木師長は深々と頭を下げ

た。

「あんた，どうにかしてくれ！

もう嫌や，こんな部屋！　そ

れに，何やこの女！」

　佐藤はそう言うと，杉田看

護師を睨みつけた。

「申し訳ありません。こちら

の都合で本当にご不便をおか

けしております」

　鈴木師長は部屋に関すること

に対してだけ，言葉を返した。

「そやろ，だから１日も早く

ここから出してほしいんや」

「申し訳ありません。先ほど

調べましたところ，明後日に

は以前お使いになっていらっ

しゃった個室が空く予定です

ので，明後日にはお戻りにな

れると思います」

「ほんまか！？」

「はい，今調べましたので間

違いありません。個室の予約

も入れて参りました」

「ああ～っ，助かったわ」

　佐藤は胸をなでおろすよう

につぶやいた。

「それまでは，本当にご不便

をおかけしますが，ここにい

ていただけますでしょうか？」

「まあ，あんたがそう言うな

ら，しゃあないわ。あと，あ

んた」

　佐藤は横に立っている杉田

看護師をにらみつけた。

「あんたと話しとると，もう

イライラしてたまらんわ。今

後一切オレに話しかけんとい

てくれ」

「いえ，このお部屋にいらっ

しゃる限り，私が担当ですの

で，そういうわけにはいきま

せん」

　杉田看護師は何事もなかっ

たかのように冷静に返した。

「何やと～」

　佐藤が再び目を見開いた。

「まあまあ～」

　鈴木師長は２人の会話を止

めると，杉田看護師に向かっ

て言った。

「ちょっとナースステーショ

ンに行っててちょうだい」

「はい，分かりました」

　杉田看護師は静かに扉を開

けて部屋から出ていった。

「ちょっと，あんたな，あい

つどうにかしてくれへんか？

何や知らんけど，あいつと話

しとると，もう腹が立って

立って，仕方ないんや」

「申し訳ございません」

　鈴木師長は佐藤に頭を下げ

ると，言葉を続けた。

「私の教育が至らないばかり

に，不愉快な気持ちを味あわ

せてしまって申し訳ございま

せん。これを機に，きちんと

教育をして参ります」

「そやろ。オレ，あんたと話

すのは全然平気や」

「ありがとうございます」

「ま…ええか…明後日やな」

「はい…何かありましたら，

私をお呼びください」

　杉田看護師は確かに

「できる看護師」だ。「できる

看護師」とは，仕事が早い，

そして正確。さらにとても計

画的で段取りがよい。杉田看

護師の担当業務では，仕事の

流れの滞りや準備不足でトラ

ブルになることがほとんどな

い。しかし，その業務遂行能

力と比例するかのように，今

回のようなコミュニケーショ

ントラブルが時々起こること

も事実なのだ。鈴木師長も頭

の痛いところだった。

　ナースステーションには杉

田看護師が座って待っていた。

「杉田さん…」

「はい」

「ねえ，杉田さん。今の佐藤

さんの件，どう思う？」

「いえ…どうとも思いませんが」

　杉田看護師が抑揚のない声

で答える。

「佐藤さん，すごく怒ってたわ
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よね。どうしてだと思う？」

　鈴木師長はさらに聞いてみ

た。

「窓際に行けなかったからで

しょう」

　同じように杉田看護師が答

える。

「うん，そうね。でも，私が

同じことを話した時はあんな

に怒らなかったのよ」

「師長，それは自慢ですか？」

　杉田看護師が冷静に鈴木師

長を見つめながら口を開いた。

「いえ，そうじゃなくって」

　鈴木師長もあやうく頭に血

がのぼりそうになったが，何

とかそれを押さえ込んだ。

「杉田さん，私ね，あなたのこ

とをとても評価してるのよ」

　鈴木師長は気を取り直して

話を続けた。

「ありがとうございます」

　杉田看護師が小さく頭を下

げた。

「仕事は早いし，正確だし，

計画ばっちりだし…とにかく

あなたは『できる』わ」

「ありがとうございます」

「でもね…」

「…」

　杉田看護師は鈴木師長を見

た。

「時々コミュニケーションでト

ラブルが起こるのよ。分かる？」

「あ…はい。それは私も何と

なく分かります」

　杉田看護師は小さくうなず

いた。

「どうしてだと思う？」

「よく分かりません。私の何

がいけないんでしょうか？」

「私が思うのはね…コミュニ

ケーションスキル…ね」

「コミュニケーションスキル？」

「そう，スキル，技術よ」

「それは…どういう？」

「コミュニケーションはね，

キャッチボールなの」

「キャッチボール？」

「そう，あなたの言ってること

はね，そのとおりのことなの

ね。間違ってないし，正しいし，

的確な判断だし。でもね…」

「はい…」

「人ってね，気持ちを聞いて

ほしい時もあるのよね」

「気持ちを聞いてほしい？」

「そう，佐藤さんだってね，社

長さんをするぐらいだから，

こっちの事情もよく分かって

いるのよ。でもね…」

「はい…」

「でもね，自分は納得してな

いんだって，そういう気持ち

を誰かに聞いてほしかったん

だと思うのよ」

「…」

「それをね，希望順位があり

ますからって，まあ確かにそ

のとおりだし，私も佐藤さん

に前に同じ説明したけど，で

もね，それをズバッて言い

切っちゃったら，佐藤さんの

その気持ちの行き場所がなく

なっちゃうんじゃないかと思

うの。どう思う？」

「…はい…確かにそうかもし

れません」

「普通の人はね，あなたみた

いに頭が切れてロジックで割

り切れる人ばかりじゃないの

よ。いえ，そうじゃない人の

方が多いと思う」

　杉田看護師は素直に聞いて

いる。

「杉田さん，私ね，さっきも

言ったように，あなたのこと

をすごく評価しているの。だ

からね，今日のトラブルは杉

田さんにとってもすごく大切

な経験だと思うの」

「大切な…経験？」

「そう。佐藤さんへの対応，自

分ではうまくいったと思う？」

「いえ，それは…うまくいっ

てないです」

「だからね，そういう時だか

らこそ，自分の弱点というか

至らないところが分かると思

うのよ」

「私の…弱点ですか？」

「そう。あなたはね，とって

も仕事が『できる』のよ。で

もね，今私が感じるあなたの

弱点はコミュニケーションス

キルだと思うの。どう思う？」

「はい…自分でも何となくそ

う思います」

「ちょっと待ってて」

　鈴木師長は席を立つと，自

分のデスクからチラシを１枚

持って戻ってきた。

「ほら，見て」

　そのチラシは《傾聴スキル
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研修》と書かれていた。

「どう？　今度，看護部主催

で外部の先生を呼んでやるん

だって。教育委員の人が今日

持ってきたの」

　杉田看護師はチラシを手に

とって見た。そこには研修で

行う傾聴スキルの項目が箇条

書きで書いてあった。

・傾聴基本姿勢

・うなずき，あいづち

・オウム返し／反射

・質問技法

・リフレーミング／言い換え

「どう？　参加希望者を集め

てるみたいだから，行ってみ

たら？　もし行くんだったら，

シフト調整するわよ」

　杉田看護師はチラシをしげ

しげと見ていたが，意を決し

たように言った。

「はい，行きます。これ，私

には必要かもしれません」

「そう，私も嬉しいわ。これ

でますます『できる看護師』

になっちゃうわね」

「ありがとうございます」

　Ａ（Adult ／大人・成人）の高い人の特徴は，沈着，冷静で論理的，計画的ということで

す。仕事などの業務では常に先を考え，計画をし，流れを冷静に管理するのでとても「仕事

ができる」人材になります。そういう意味ではとても頼りになる存在なのです。しかし，このＡ

（Adult）はコンピュータの演算・制御装置に例えられるように“感情”がほとんどないのです。

したがって，今回の杉田看護師のように極めて“冷たい”対応やコミュニケーションになってしま

う可能性があるのです。本人は高い知性から何となく“うまくいかない”ことに気づいてはいます

が，どうしてよいか分からない場合が多いのです。今回の鈴木師長が勧めた研修のように，傾聴を

中心としたコミュニケーションスキルを身につけ，使いこなすことができるようになれば，とても

優秀なスタッフになることでしょう。

解説

今回の杉田看護師はＡ（Adult／大人・成人）タイプでした。あなたはどの
タイプでしょう？ エゴグラムによる無料自己チェックのアドレスはこちら。
 http://www.human-skill.co.jp/TPS/checklist.html
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