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何回説明しても食事制限ができない患者、何を言っても反発するスタッフ――。医療の現場では、「伝えたつもりが伝わっていない
ケースが頻発している。ではどのようにすれば伝えることができるのか。２人の開業医の取り組みから学ぶ。

Part

 2事例

自
分
の
話
を
聞
き
入
れ
て
も
ら
う

信
頼
関
係
構
築
が
第
一
歩

「
患
者
さ
ん
で
も
ス
タ
ッ
フ
で
も
、
相

手
が
自
分
の
話
を
聞
き
入
れ
て
も
ら
え

る
よ
う
な
信
頼
関
係
を
つ
く
る
こ
と

が
、『
伝
え
る
』た
め
の
第
一
歩
で
す
」

兵
庫
県
に
お
い
て
４
つ
の
耳
鼻
咽
喉

科
診
療
所
を
展
開
す
る
医
療
法
人
梅
華

会
の
梅
岡
比
俊
理
事
長
は
、
伝
え
る
た

め
に
必
要
な
こ
と
を
こ
う
表
現
す
る
。

い
く
ら
話
を
聞
い
た
と
こ
ろ
で
、
そ
の

相
手
の
こ
と
を
信
用
で
き
て
い
な
け
れ

ば
、そ
の
人
の
た
め
に
何
か
を
し
よ
う
、

自
分
の
行
動
を
変
え
よ
う
と
は
思
わ
な

い
の
が
普
通
だ
か
ら
だ
。
伝
え
る
た
め

に
は
、
相
手
が
自
分
の
話
を
受
け
入
れ

て
く
れ
る
土
壌
と
し
て
の
信
頼
関
係
が

な
け
れ
ば
う
ま
く
い
か
な
い
こ
と
を
ま

ず
頭
に
入
れ
る
必
要
が
あ
る
と
い
う
。

そ
こ
で
、
梅
岡
理
事
長
が
信
頼
関
係

を
構
築
す
る
た
め
に
心
が
け
て
い
る
の

が
、相
手
と
同
じ
言
葉
で
話
す
こ
と
だ
。

基
本
的
事
項
と
し
て
患
者
や
そ
の
家
族

に
対
し
て
は
、
医
療
用
語
を
使
わ
な
い

よ
う
に
し
て
い
る
。

「
医
師
同
士
や
ス
タ
ッ
フ
と
は
普
段
か

ら
専
門
用
語
で
話
し
て
い
ま
す
の
で
、

き
ち
ん
と
意
識
し
て
い
な
い
と
一
般
の

人
に
は
わ
か
り
に
く
い
言
葉
を
使
っ
て

し
ま
っ
て
い
る
こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま

せ
ん
。
言
葉
そ
の
も
の
が
伝
わ
ら
な
け

れ
ば
、
患
者
さ
ん
の
理
解
度
は
浅
く
な

り
、
治
療
の
コ
ン
セ
ン
サ
ス
が
得
に
く

く
な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。
ま
た
、『
先

生
の
話
は
よ
く
わ
か
ら
な
い
』と
、
不

信
感
に
つ
な
が
っ
て
し
ま
う
こ
と
も
考

え
ら
れ
ま
す
」と
、梅
岡
理
事
長
は
話
す
。

た
と
え
ば
、
耳
鼻
咽
喉
科
領
域
で
は

「
じ
こ
う
」と
い
う
単
語
は
よ
く
使
わ

れ
る
が
、
一
般
の
人
か
ら
す
る
と
ま
っ

た
く
な
じ
み
が
な
い
。
そ
の
た
め
一
般

に
よ
く
用
い
ら
れ
る「
み
み
あ
か
」と

い
う
言
い
方
で
説
明
を
行
う
と
い
っ
た

具
合
だ
。

ス
タ
ッ
フ
と
の
会
話
で
も「
同
じ
言

葉
」を
意
識
し
た
取
り
組
み
を
行
っ
て

い
る
。
そ
の
一
つ
が
、「
梅
華
通
信
」だ
。

同
法
人
で
は
新
卒
の
採
用
も
行
っ
て
い

る
た
め
、
な
か
に
は
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
用

Case

 1
梅岡比俊　医療法人梅華会理事長

多いときで１日２００人の患者が来院する梅岡耳鼻咽喉科を中心に、兵
庫県で４つの診療所を展開する医療法人梅華会の梅岡比俊理事長は、
伝えるための土壌づくりとして相手との信頼関係を重視している。

説明を補助するツールづくりと
信頼関係構築で「伝わる医療」目指す

「共通言語で話さなければ、相手には伝
わらない」と話す梅岡比俊理事長

丁寧に診察・説明をし、信頼関係を構築したうえで患者の理解を促す

トップの姿勢とそれを実現するための
仕組みづくりがカギを握る

(C) 2015 日本医療企画.
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伝える技術患者・職員を動かす

語
な
ど
を
全
く
知
ら
な
い
ス
タ
ッ
フ
も

い
る
。「
共
通
言
語
が
な
け
れ
ば
話
は

伝
わ
ら
な
い
」と
の
考
え
の
も
と
、
梅

岡
院
長
は
Ａ
４
の
紙
に
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

の
用
語
な
ど
の
解
説
な
ど
を
ま
と
め
た

も
の
を
梅
華
通
信
と
し
て
ス
タ
ッ
フ
に

配
信
し
て
い
る
。
言
葉
の
意
味
の
み
な

ら
ず
、
自
法
人
の
方
向
性
と
ど
の
よ
う

に
関
連
し
て
い
る
の
か
、
ス
タ
ッ
フ
に

何
を
知
っ
て
ほ
し
い
か
と
い
っ
た
メ
ッ

セ
ー
ジ
も
加
え
る
こ
と
で
、
理
事
長
の
思

い
を
伝
え
ら
れ
る
よ
う
に
な
る
と
い
う
。

も
う
一
つ
、
梅
岡
理
事
長
が
相
手
と

信
頼
関
係
を
構
築
す
る
う
え
で
重
要
だ

と
考
え
て
い
る
の
が
、
相
手
の
見
て
い

る
世
界
を
想
像
す
る
こ
と
だ
。
梅
岡
理

事
長
は
こ
う
説
明
す
る
。

「
診
察
中
の
ち
ょ
っ
と
し
た
会
話
な
ど

の
な
か
か
ら
、
患
者
さ
ん
の
好
き
な
こ

と
や
家
族
関
係
、
考
え
方
な
ど
の
情
報

を
引
き
出
し
、
そ
れ
を
電
子
カ
ル
テ
上

に
も
記
録
す
る
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。

相
手
が
ど
ん
な
人
な
の
か
を
想
像
し
て

話
を
す
る
こ
と
で
、
相
手
の
受
け
入
れ

も
変
わ
っ
て
く
る
よ
う
に
思
い
ま
す
。

ま
た
、
あ
る
程
度
相
手
の
こ
と
が
わ

か
っ
て
く
る
と
、
そ
の
態
度
か
ら
相
手

の
理
解
度
な
ど
も
推
測
で
き
る
よ
う
に

な
る
の
で
、
よ
り
伝
え
や
す
く
な
る
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
」

リ
ー
フ
レ
ッ
ト
や
動
画
な
ど

ツ
ー
ル
を
有
効
に
活
用

こ
の
ほ
か
同
法
人
で
は
開
院
当
初
か

ら
患
者
へ
の
説
明
に
は
心
を
砕
い
て
き

た
。
そ
れ
は
、
患
者
に
自
分
の
病
気
や

そ
の
治
療
法
に
つ
い
て
理
解
・
納
得
し
て

も
ら
わ
な
け
れ
ば
、
き
ち
ん
と
し
た
医

療
は
提
供
で
き
な
い
と
考
え
て
い
る
か
ら

だ
。
し
か
し
、
す
べ
て
の
患
者
が
十
分
に

理
解
す
る
ま
で
説
明
す
る
の
は
容
易
で

は
な
い
し
、
時
間
も
か
か
っ
て
し
ま
う
。

こ
う
し
た
課
題
を
解
消
す
べ
く
同
法

人
が
注
力
し
て
い
る
の
が
説
明
を
補
助

す
る
ツ
ー
ル
の
充
実
だ
。
開
業
当
時
か

ら
疾
患
別
リ
ー
フ
レ
ッ
ト
を
作
成
。
こ

れ
は
、
耳
鼻
咽
喉
科
領
域
に
お
い
て
多

い
疾
患
に
つ
い
て
、
わ
か
り
や
す
い
文

章
と
イ
ラ
ス
ト
で
ま
と
め
た
も
の
で
、

そ
の
数
は
30
種
類
以
上
に
の
ぼ
る
。
開

業
前
に「
患
者
の
多
く
は
医
療
機
関
を

出
た
途
端
に
診
療
内
容
を
忘
れ
る
」と

い
う
研
究
結
果
が
出
て
い
る
こ
と
を

知
っ
た
梅
岡
理
事
長
が
、
診
療
が
終

わ
っ
て
家
に
帰
っ
た
後
も
思
い
返
し
て

理
解
度
を
深
め
て
も
ら
え
る
よ
う
に
と

の
思
い
か
ら
。
リ
ー
フ
レ
ッ
ト
を
作
成

し
て
配
布
す
る
こ
と
を
決
め
た
の
だ
。

ま
た
、
５
年
ほ
ど
前
か
ら
は
、
イ
ラ
ス

ト
な
ど
ビ
ジ
ュ
ア
ル
を
中
心
に
、
疾
患

や
治
療
に
つ
い
て
の
理
解
を
深
め
ら
れ

る
画
像
を
作
成
し
、
タ
ブ
レ
ッ
ト
端
末

で
閲
覧
で
き
る
よ
う
に
し
た
。

梅
岡
理
事
長
は
、「
治
療
に
お
い
て

は
、
患
者
さ
ん
に
き
ち
ん
と
理
解
し
て

お
い
て
も
ら
わ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
こ

と
が
い
く
つ
か
あ
り
ま
す
。
そ
れ
ら
す

べ
て
を
口
頭
の
み
の
説
明
で
理
解
し
て

も
ら
お
う
と
思
っ
て
も
な
か
な
か
難
し

い
。
だ
か
ら
こ
そ
、
複
数
の
チ
ャ
ネ
ル

を
用
意
し
て
、
伝
わ
る
よ
う
に
努
め
る

の
が
医
療
機
関
側
の
役
割
だ
と
思
い
ま

す
」と
取
り
組
み
に
込
め
る
思
い
を
語
る
。

さ
ら
に
昨
年
か
ら
は
、
梅
岡
理
事
長

自
ら
が
出
演
し
、
病
気
と
治
療
に
つ
い

て
解
説
す
る
動
画
を
作
成
し
、
専
門
サ

イ
ト
を
立
ち
上
げ
て
公
開
し
て
い
る
。

こ
う
し
た
仕
組
み
づ
く
り
と
、
伝
え

る
た
め
に
何
を
す
べ
き
か
常
に
考
え
る

姿
勢
の
両
輪
で
、
患
者
に「
伝
わ
る
」

医
療
を
目
指
し
て
い
く
。

疾患や治療についての理解を深められる画像を作成し、
タブレット端末で閲覧できるようにしている

疾患についての説明動画をまとめた専用サイトも開設

マネジメントで重要な事柄を説明す
るために発行している「梅華通信」

梅岡耳鼻咽喉科クリニック
兵庫県西宮市樋之池町22-2
TEL：0798-70-3341
URL：http://www.umeoka-cl.com/

(C) 2015 日本医療企画.




