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原著一総合的研究

良好 な患者 医師 関係 を築 くコ ミュニケー シ ョンに

効果 的 なポ ライ トネス ・ス トラテ ジー
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要 旨:

患者医師間のラポールに基づ く協力関係の構築や,両 者の情報共有による合意形成は,適 切なコミュニケーションを基

盤 として実現される.安 全で信頼される医療を実践するためにも,医 療コミュニケーションの適切化は不可欠である.こ

の研究は,そ のために効果的なポライ トネス ・ストラテジーを明らかにすることを目的とする.

1)ポ ライ トネス ・ス トラテジーとその効果について,医 療面接の談話分析により調査課題を抽出,患 者医師双方に対し

て面接調査,WEB調 査 を実施した.さ らにWEB討 論会で論点を明確化 した.

2)敬 称 「さま」や多重謙譲などの過剰な敬語を,患 者は,慇 懃無礼で,医 師から心理的距離を置かれると感じている.

ラポールに基づ く協力関係の構築 には逆効果 と,患 者医師双方が意識している.

3)患 者は医師に敬称 「さん」や簡素な敬語の使用を期待 している.そ れらには,敬 意を表すと同時に,適 度に心理的距

離を縮める,ポ ジティブ/ネ ガティブ両面のポライ トネス効果があるからである.

4)医 師が,患 者の方言を理解 し,同 じ方言を使うことは,親 近感を生み,心 理的距離を縮めるポジティブ ・ポライ トネ

ス効果があり,患 者をリラックスさせ,患 者からの医療情報の収集を円滑にする.

5)称 賛 する,楽 観的に言うなどのポジティブ ・ポライ トネス ・ス トラテジーは,患 者の状況やその時のフェイス(親 近

欲求か不可侵欲求か)に より成否は分かれるが,成 功すれば行動変容をもたらす.

キー ワ ー ド:ラ ポ ール,協 力 関 係,心 理 的距 離 敬 語,方 言

Politeness strategy as an effective communication skill 

for improving the patient-physician relationship

Yasuo YOSHIOKA*1 Keiko HAYANO*2 Yasuharu TOKUDA*3 Junichi MIURA*4

 Kazuhisa MOTOMURA*5 Masao AIZAWA*1 Makiro TANAKA*1 Mayumi USAMI *6

Appropriate clinical communication between patients and physicians requires better cooperation based on patient-

physician rapport and consensus development through information sharing.Developing appropriate clinical communica-

tion is also important for safer and more reliable clinical care.The aim of the present study was to illustrate an effective 

politeness strategy for appropriate clinical communication.

1)We conducted focus-group interviews and performed qualitative analysis on the basis of the results of interviews of 

both patients and physicians.We also performed an Internet survey and organized an Internet-based discussion of
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the politeness strategy and its effectiveness.

2)Patients may consider physicians' overuse of honorifics as feigned politeness,Both patients and physicians recognize 

that such overuse may work against the development of rapport-based cooperation.

3)Patients may expect physicians to use simpler honorifics,such as "-san."However,by using honorifics physicians can 

show respect to patients and establish a more intimate relationship with patients through both positive and negative 

 politeness strategies.

4)When physicians can better understand and use local dialects,the effects of positive politeness may reduce the psy-

chological distance between patients and physicians,have a relaxing effect on patients,and improve clinical informa-

tion gathering.

5)A positive politeness strategy,such as admiring and talking optimistically,may have different effects depending on 

the patient's condition or"face."If successful,this strategy can contribute to the behavioral changes of patients.

Key words:rapport,cooperation,psychological distance,honorifics,dialects

1.目 的

近年,医 療現場では,患 者中心の医療の実践が

求められ,患 者 ・家族 と医療従事者の協力関係の

構築 や,情 報の共有による患者参加型の意思決定

が重視 されるようになった.診 療を進める上で十

分 にコミュニケーションを図ることが,技 術や設

備の充実などよりも,患 者が医療従事者を信頼す

る要 因 として貢 献度が大 きい とい う調査結 果

(UFJ総 合研究所 「平成15年 度厚生労働省委託

調査」)も ある.患 者満足度が高 く,安 全で信頼

される医療 を実践す るためにも,医 療 コミュニ

ケーションの適切化は重要な課題である.

この研究は,こ のような社会的要請に応えるた

めに,患 者 と医師の双方を対象に した各種調査の

分析結果 に基づいて,医 療コミュニケーシ ョン適

切化の具体策を検討することを目的 とする.そ の
一環 として本稿では,患 者 と医師が情報 を共有

し,ラ ポール(共 感を伴う信頼)に 基づ く協力関

係を築 き,患 者満足度が高 く安全で信頼 される医

療を実践する上で,効 果的なポライ トネス ・ス ト

ラテジーを明らかにする.

2.対 象 ・方法

分析対象 とする調査データは,患 者医師双方 を

対象 に実施 した次の4種 の調査によって得 られた

ものである.

2.1医 療面接の談話分析

A公 立病院(362床,内 科 ・外科 など19診 療

科)の 協力 を得て,2006年2月 に,外 科外来の

診察室で医療面接の談話を収録 した.ま た,B大

学医学部附属病 院(843床,内 科 ・外科 な ど33

診療科)総 合診療部 の協力 を得て,2006年3月

に,医 師の敬語や方言の使用状況が異なる様々な

場面を設定 した模擬面接の談話 を収録 し,医 師 ・

模擬患者双方 にフォローアップインタビューを

行った.

これらの医療面接の談話分析 に基づいて調査仮

説を立て,調 査項 目を設計 した.

2.2医 師対 象の インターネ ッ ト調査

医師 ・歯科医師を登録会員 とする調査会社プラ

メ ドと共同して,医 師対象のインターネッ ト調査

を,2006年4月 に実施 した1,2).全 国お よび海外

の医師172人,歯 科医師3人,合 計175人 か ら有

効回答を得た.

調査 内容 は,(1)患 者 ・家族 との良好 な関係構築

に役立つ コミュニ ケーシ ョンの工夫,(2)患 者 ・家

族へ の分 か りやす い 説 明 に役 立 つ コ ミュ ニケ ー

シ ョンの工 夫,(3)患 者 ・家族 か らの情報収集 に役

立つ コ ミュニケ ーシ ョンの工夫,の3つ のテーマ

に関す る もので ある.

2.3WEB討 論 会 「医療 コ ミュニケー ション」

「医療 コミュニケーシ ョン」をテーマとして,

2006年5月22日 ～29日 の期間に,調 査会社 プラ

メ ドのWEBペ ージ上 で開催 した1,2).全 国お よ

び海外在住の医師 ・歯科医師420人,模 擬患者2

人,言 語研究者3人 が参加 し,ト ピック 「医師と

患者 ・家族の良好 な関係 ・信頼関係 を築 くため

に」「効果的な医療情報収集のために」「効果的な

説明のために」 を中心に議論 を深めた.

2.4患 者 ・医療従事者対象のインタビュー調査

A公 立病院,C民 間病院(150床,内 科 ・外科
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など12診 療科),Dリ ハビリセンター(入 所定員

100名,通 所定員40名)の 協力 を得て,2007年

1～2月 に患者 と医療従事者双方 を対象 とするイ

ンタビュー調査を実施 した3).

患者については,応 募お よび主治医の推薦 によ

る72人 から有効回答を得た.

3.理 論的背景

ポライ トネス ・ス トラテジーは,医 療コミュニ

ケーションにおいては,特 に,患 者 ・家族 と医療

従事者が良好な協力関係 を築 くのに効果的なコ

ミュニケーション ・スキル となる.ポ ライ トネス

理論の重要概念 を踏 まえて日本語に訳す と,「調

和の とれた人間関係を築 き維持するために行 う,

相 手 に配慮 した言語行 動」 であ る.Brown&

Levinson(1987)4)は,相 手のポジティブ ・フェ

イス(親 近欲求=他 者から理解され,共 感され,

称賛されたいという欲求.他 者 との心理的距離を

縮めたい,親 しく接 してほ しい という欲求)を 満

たす ように働 きか けるポジティブ ・ポライ トネ

ス ・ス トラテジーを15あ げている.ま た,相 手

のネガティブ ・フェイス(不 可侵欲求=他 者に立

ち入 ってほしくない,邪 魔 された くないという欲

求.他 者 との心理的距離を保 ってお きたい,礼 儀

正 しく接 してほしいとい う欲求)を 満たすように

働 きかけるネガティブ ・ポライ トネス ・ス トラテ

ジーを10あ げている.

医療 コミュニケーシ ョンにあて はめる と,例 え

ば,患 者 の訴 えに耳 を傾 け,共 感 を示す ことや,

生 活習 慣 の改 善 に努 力 した患者 を称 賛 す る こと

は,患 者 のポ ジテ ィブ ・フェイス を満 たす ように

働 きかけ る言語行動 だか ら,ポ ジテ ィブ ・ポ ライ

トネ ス ・ス トラテジ ー に分類 で きる.B&Lが

あ げるStrategy 1:Notice,attend to H(his inter-

ests,wants,needs,goods)とStrategy 2:Exag-

gerate(interest,approval,sympathy with H)

が そ れ である.方 言 は一種 の仲 間内アイデ ンテ ィ

テ ィー ・マ ー カー5)だ か ら,患 者 と同 じ方 言 を

使 って気 さ くに話す とポジテ ィブ ・ポ ライ トネス

効 果 を生 み,親 近感 が 湧 いて 心理 的 距離 が縮 ま

る3).Strategy 4:Use in-group identity makers

が そ れ にあた る.ほ かに も,協 力 関係 を提案す る

(Strategy 7:Presuppose/raise/assert),楽 観 的

に 言 う(Strategy 11:Be optimistic),患 者 を 前

向 き に す る ユ ー モ ア を 交 え る(Strategy 8:

Joke)な ど の ス ト ラ テ ジ ー が あ る.

一方
,「 手術 のお疲 れで お休 み になって た んで

しょう,す み ませ ん,抗 生剤 の注射 を します ので

…」 と敬語 を使 って敬意 を表す と ともに
,侵 襲 の

お詫 び を言 うの は,患 者 の ネガテ ィブ・フェイス

に配慮 した言語行 動だか ら,ネ ガティブ ・ポ ライ

トネス ・ス トラテジー に分類 で きる3).B&Lが

あ げ るStrategy 5:Give deferenceとStrategy 6:

Apologizeが そ れ にあ たる.ほ か に も,緩 衝 的表

現 や婉 曲表現 を使 って,や わ らげて言 う(Strate-

gy 1:Be conventionally indirectとStrategy 2:

Question,hedge),患 者 の負 担 を軽減 す る ように

言 う(Strategy 4:Minimize the imposition,Rx),

患 者 を ね ぎ ら う(Strategy 10:Go on record as

 incurring a debt, or as not indebting H)な どの

ス トラテジーが ある.

4.結 果

まず,敬 語を使って敬意を表すネガティブ ・ポ

ライ トネス ・ス トラテジーについて,医 師側の実

態や意識 と,患 者側の期待 をみてい く.

次 に,方 言 を使 う,称 賛 す るな どの ポ ジテ ィ

ブ ・ポライ トネス ・ス トラテジーについて,医 師

側 ・患者側双 方の意識 をみて い く.

4,1患 者に対する敬称

厚生労働省医療サービス向上委員会が2001年

に,国 立病院患者サービスに関するガイ ドライン

で 「患者の呼称の際 原則 として姓(名)に 『さ

ま』 を付す る」 とい う指針 を示 して以来,敬 称

「さま」が全 国の病 院の窓口で聞かれるように

なった.は た して患者 は,敬 称 「さま」 を患者

サービスの向上 と受け取って歓迎 しているのだろ

うか.

医師側には,患 者 に対 してどうい う敬称 を使っ

ているか尋ねた.患 者側には,医 師から呼ばれる

とき,ど ういう敬称で呼んでほしいか尋ねた.結

果を図1に 示す.

医師が患者 を診察室に呼び入 れるときの敬称

は,氏 名+「 さん」が87.4%と 圧倒 的多数であ
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図1患 者に対する敬称

る.氏 名+「 さま」 はわずか4.6%で あ る.次 に,

患 者 と対 面 して 話 す と きの敬 称 は,氏 名+「 さ

ん」 が96.0%と さ らに圧倒 的多数 であ る.

一 方
,患 者側 は,氏 名+「 さん」 で呼 ん でほ し

い とい う回答 が91.7%で あ った.氏 名+「 さ ま」

で呼 んで ほ しい と回答 した患者 は1人 もい なか っ

た.

患者側 には,な ぜその敬称 を使 ってほ しいの

か,そ の理由も尋ねた.多 数派の ものを以下に列

挙する.

○ 「さん」が対等な関係 にふ さわ しく自然だか

ら.

○ 「さま」は堅苦 しくて,上 下関係ができてし

まう.

○ 「さま」は他人行儀で,距 離 を置かれている

ように感 じる.

○ 患者 はお客様 ではない し,病 院はホテルな

どのサー ビス業 とは違 うか ら 「さま」はよ

くない.

○ 「さん」には親 しみを感 じるが,「 さま」で

は親しみがわかない.

4.2患 者に対する敬語

患者に自己紹介する場合,ど のような敬語形式

を使うか尋ねた.結 果を図2に 示す.

もっとも多い 「私は担当の△△科の○○です.

よろしくお願い します」(34.9%)と,2番 目の 「私

は診察を担当 します△△科の○○です.よ ろ しく

お願 い します」(20.0%)は,謙 譲語 「お願 いす

る」,丁 寧語 「です」「ます」,丁 重語 「よろしく」

を使った比較的簡素な形式である.3番 目の 「担

当の△△科の○○です.よ ろ しく」(10.3%)は

謙譲語を使わない もっとも簡素な形式である.回

答 した医師の6割5分 が以上のような簡素な敬語

形式 を使って自己紹介 していることが分かる.4

番 目か ら6番 目の選択肢の,二 重謙譲を含む過剰

な敬語形式は,い ずれも数%と いう少ない比率で

ある.

次に,医 師側には,成 人の患者 と話す ときの敬

語の使い方について,ど う考えるか尋 ねた.ま

た,患 者側には,医 師の患者に対する敬語の使い

方について,ど う考 えるか尋ねた.結 果を図3に

示す.

医師側 は 「なるべ く簡素な敬語を必要最小限に

使 うべ きだ」(714%)が7割 以上,「 丁寧語 『～

です ・～ ます』 を使 うだけで十分 だ」(20.0%)

が2割 である.患 者に対 して簡素な敬語 を使うべ

きだと考える医師が圧倒的多数であることが分か

る.

一方 ,患 者側は,「 丁寧語 『～です ・～ます』

を使 うだけで十分だ」(4&6%)が 約5割,「 なる

べ く簡素 な敬語 を必要最小 限に使 うべ きだ」

(30.6%)が3割,「 敬語 は必要ない」(1&1%)

が約2割 である.医 師に比べて一段 と簡素な敬語

を望んでいることが分かる.

患者側には,そ う考える理由も尋ねた.多 数派

のものを以下 に列挙する.
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図2患 者に自己紹介する場合の敬語形式

図3患 者に対する敬語の使い方

○ 何で も話せ る,相 談で きる雰囲気,関 係 に

なるから.

○ 親近感が増 して,お 互いの距離が近 くなる

か ら.

○ 医師 と患者 は信頼関係 を築 くべ きだか ら.

○ 敬語を使い過ぎると他人行儀になるか ら.

○ 過剰 な敬語は不安感を増幅するから.

○ 過剰 な敬語や間違 った敬語では,大 事な情

報や真意が的確 に伝わらないか ら.

4.3方 言を使 う効果

医師側 に,診 療時に方言を使 う効果を複数回答

で尋ねた,結 果を図4に 示す.

結果は高い順に,(1)「 親近感を持たれ,患 者 と

の心理的距離が縮 まる」(674%),(2)「 患者をリ

ラックスさせ,心 を開かせ る」(65.1%),(3)「 痛

みの感覚や自覚症状 などの情報を患者から円滑に

引 き出せる」(40.6%),(4)「 患者 と打ち解けて理

解 し合 うことがで きる」(394%),(5)「 患者 と共

感を伴 う信頼関係を築 くことができる」(38.3%)

である.(1)(2)(4)(5)は,方言 という仲間内アイデン

ティティー ・マーカーを使うことによるポジティ

ブ ・ポライ トネス効果 を実感する回答である.(3)

の効果は,患 者からの医療情報の収集が 目的の1

つである医療面接では特に重要である.こ れもポ

ジティブ ・ポライ トネス ・ス トラテジーの波及効

果 と言える.

4.4称 賛 するス トラテ ジー

WEB討 論 「医療 コミュニケーシ ョン」(文 献:
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図4診 療時に方言を使う効果

吉岡2007に 全容 を掲載)1)で,G医 師が次のよう

な経験 を語っている.外 来で,全 身の不調 を訴え

るアルコール性肝硬変の患者が,そ れこそ一大決

心で禁酒をした.そ れを認め,「 禁酒は簡単 なこ

とではない.こ れだけ健康に配慮で きるのは並大

抵なことではない」 と褒めると,外 来での 「なん

とか して くれ1」 とい う訴えが減 り,「何に気を

つければいいの?」 という生活習慣(食 事や睡眠

など)に 関する話題が多 くなった.こ の事例のよ

うに,生 活習慣の改善に頑張った患者 を褒めるこ

とは,患 者のポジティブ ・フェイス(親 近欲求)

を満たし,行 動変容 を後押 しする.

4.5楽 観 的 に言 うス トラテ ジー

イ ン タ ビュー調査 で,A公 立病 院の患 者Hさ

んが 次の ような体験 を語 って くれた.胆 の う癌 と

診 断 され,Hさ んは死の恐怖 と不 安 で沈 むばか り

だ った.手 術 を受 けるHさ んに,外 科 医 は 「こ

の病気 で は死 ね ませ ん よ」 と楽観 的 に言 った の

だ った.「 不 安 でい っぱい の と きに,そ んな に軽

く言 われ る と,う れ しくて気 持 ちが軽 くな りま し

た よ」 と,Hさ んは語 った.楽 観 的 に言 う(Strat-

egy 11:Be optimistic)の は,相 手 の ポ ジ テ ィ

ブ ・フェイス(親 近欲求)を 満 たす ポジテ ィブ ・

ポ ライ トネス ・ス トラテジーで ある.患 者 ・医師

間の心理 的距 離が縮 ま り,ラ ポールが築か れる.

但 し,患 者 のおか れた状 況 とその ときの フェイス

をよ く見極 め ない と,逆 効果 に もな りかね ない,

高 度 なス トラテジーであ る.

5.考 察

敬語 を使 って敬意 を表す ネガテ ィブ ・ポ ライ ト

ネス ・ス トラテ ジーについて は,次 の こ とが言 え

る.

○ 敬称 「さま」や二重謙譲 などの過剰な敬語

は,良 好 な協力関係 の構築 には逆効果 と,

患者医師双方が意識 している3).

○ 敬称 「さん」や簡素な敬語の使用は,敬 意

を表す と同時に,気 さ くに親 しみやす く接

することで相手 との心理的距離 を縮める働

きかけでもある.過 剰 な敬語 を避けるこの

ような敬語回避はポジティブ ・ポライ トネ

ス効果 も生む.ポ ジティブ,ネ ガティブ両

面のポライ トネス ・ス トラテジーとして働

き,ラ ポールに基づ く協力関係の構築 に効

果的である1,3).

○ 医療面接にふ さわしい敬語は,対 等な関係

の相互 尊重 に必要 な最小 限の敬語 であ る

と,患 者医師双方が意識 している.患 者参

加型 の意思決定 を 目指す主体 的な患者 ほ

ど,ラ ポールの構築 に役 立ち,ポ ジテ ィ

ブ ・ポライ トネス効果 もある簡素な敬語 を

期待 している3).

方言 を使 う,称 賛す るな ど,ポ ジティブ ・ポ ラ

イ トネス ・ス トラテジ ーについて は,次 の ことが

言 え る.

○ 医師が,患 者の方言を理解 し,同 じ方言を
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使 うことは,親 近感 を生み,心 理的距離を

縮めるポジティブ ・ポライ トネス効果があ

り,患 者 をリラ ックス させ,心 を開かせ

る,と 患者医師双方が意識 している1,3).

○ 患者 は,自 覚症状 など,方 言を使 う方が話

しやすい場合 もあるので,診 療時に共通の

方言 を使 うことは,患 者が持つ医療情報 を

円滑に収集できるメリットもある1,3).

○ 患 者 を称賛す る,楽 観的 に言 うポジテ ィ

ブ ・ポライ トネス ・ス トラテジーは患者の

行動変容に効果がある.但 し,患 者のおか

れた状況やそのときのフェイスによって,

効果が異なる可能性があるので,患 者のそ

のときのフェイスを見極める医師の卓越 し

た観察眼が求められる.
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