
⼼を通わせるケア 
∼信頼を⽣むコミュニケーションの技術∼



1. 信頼関係の重要性と基本原則



コミュニケーションの役割

信頼関係を築く上で、コミュニケーションは最
も重要な役割を果たします。利⽤者との会話
だけでなく、表情や仕草、声のトーンなどの⾮
⾔語的な要素も信頼構築に影響します。例え
ば、利⽤者が話しているときに⽬を合わせ、頷
きながら聞くことで、「⾃分の話を⼤切にしてく
れている」と感じてもらえます。⽇常の⼩さな
やり取りが積み重なり、信頼を深める⼟台とな
ります。

信頼関係が

ケアに与える影響

信頼関係が築かれると、利⽤者は安⼼感を持
ち、職員の提案に前向きに応じるようになりま
す。例えば、⼊浴やリハビリなど、利⽤者が不
安を抱えやすいケアも信頼関係があれば協
⼒的になりやすいです。また、利⽤者が⾃分
の気持ちや困り事を話しやすくなるため、職員
は早期に対応でき、ケアの質が向上します。
信頼関係は、利⽤者の⼼の安定や満⾜感を
⾼め、施設全体の雰囲気を明るくする効果も
あります。

信頼の定義

信頼とは、利⽤者が職員に対して「⾃分を安
⼼して委ねられる」と感じる状態を指します。
介護の現場では、利⽤者が職員を信頼するこ
とで、ケアの実施がスムーズになり、利⽤者⾃
⾝がリラックスした⽇々を過ごせるようになり
ます。この信頼関係は、⾔葉や⾏動の⼀貫性、
丁寧な態度、真摯な対応を積み重ねることで
⽣まれます。⼀⽅的な働きかけではなく、双⽅
向の関係性を意識することが、信頼を築く鍵
となります。

信頼関係とは何か？



相⼿の⽴場に⽴つ共感⼒

利⽤者の⽴場に⽴ち、その気持ちを理解しよ
うとする共感⼒は、信頼関係を築くために⽋
かせません。例えば、不安そうな利⽤者には、
「何か⼼配なことがありますか？」と優しく問い
かけ、気持ちに寄り添う姿勢を⺬します。また、
利⽤者が話す過去のエピソードや家族の話
を興味を持って聞くことで、「この⼈は⾃分の
ことを⼤切にしてくれている」と感じてもらえま
す。共感的な関わりは、利⽤者に安⼼感を与
え、⼼の距離を縮めます。

利⽤者を尊重する姿勢

利⽤者の価値観や意向を尊重する姿勢は、
信頼構築の基本です。例えば、利⽤者が選び
たい服や⾷事のメニューを⾃分で決められる
ように配慮することで、「⾃分の意⾒が尊重さ
れている」と感じてもらえます。また、介助を⾏
う際には、「これから⼿を貸しますね」と声をか
けるなど、利⽤者の気持ちを確認することが
⼤切です。利⽤者を⼀⼈の尊厳ある存在とし
て接することで、信頼が深まります。

誠実さと⼀貫性

信頼関係を築くには、誠実で⼀貫した対応を
⼼がけることが⼤切です。例えば、約束を守る
ことや、利⽤者に対して嘘をつかない姿勢が
信頼を⽣みます。⼀貫性がない対応や⽭盾し
た⾏動は、利⽤者に不安を与え、信頼を損な
う原因となります。また、忙しい業務の中でも
利⽤者に対する態度を変えないことが重要で
す。誠実さは、利⽤者が「この⼈なら安⼼でき
る」と思える基盤となります。

信頼を築くための
基本原則



2. 聴く⼒を磨く



受容的な態度の重要性

利⽤者が話す内容を否定せず、受け⼊れる
姿勢は、信頼を深めるために⽋かせません。
例えば、利⽤者が不安や愚痴を話したとき、
「そんなことないですよ」と否定するのではな
く、「そう感じるのですね」と共感を⺬します。
このように相⼿の気持ちを受け⼊れることで、
利⽤者は「⾃分を理解してもらえた」と感じ、
安⼼感を抱きます。受容的な態度が、利⽤者
とのコミュニケーションを円滑にする基盤とな
ります。

⾮⾔語的な

サインへの注意

利⽤者の気持ちは、⾔葉だけでなく、表情や
仕草、声のトーンといった⾮⾔語的なサインに
も現れます。例えば、利⽤者が「⼤丈夫」と⾔
いながらも⽬を合わせずにうつむいている場
合、不安や困惑を抱えている可能性がありま
す。このようなサインを⾒逃さないためには、
利⽤者をしっかり観察し、⼼の動きに敏感に
なることが求められます。⾮⾔語的なコミュニ
ケーションを理解することで、利⽤者の本⾳
を引き出す⼿助けができます。

傾聴とは何か？

傾聴とは、利⽤者の話をただ「聞く」のではなく、
注意深く「聴き取る」ことを意味します。利⽤者
が感じていることや考えていることを理解しよう
とする姿勢が傾聴の基本です。例えば、「寂し
い」と⾔う利⽤者の⾔葉の裏には、家族と離れ
て暮らしていることへの孤独感があるかもしれ
ません。このように⾔葉の奥にある感情や背景
を理解するためには、話を遮らず、全⾝で聴く姿
勢が重要です。傾聴は利⽤者に安⼼感を与え、
信頼関係の基盤を築きます。

傾聴の基本



要約して確認する

利⽤者の話の内容を要約して確認すること
は、誤解を防ぎ、利⽤者に「⾃分の⾔葉が正
確に伝わった」と感じてもらうために重要で
す。例えば、「つまり、○○が⼼配なんですね」
と要約することで、利⽤者は「この⼈は⾃分の
話をしっかり聴いてくれた」と安⼼します。要
約を通じて、利⽤者との認識を⼀致させるこ
とができ、信頼感がさらに深まります。

合いの⼿やうなずき

適切なタイミングでの相槌やうなずきは、利
⽤者に「もっと話していい」というサインを送り
ます。例えば、「そうなんですね」「それは⼤変
でしたね」といった合いの⼿を⼊れることで、
利⽤者が安⼼して話し続けられる雰囲気を作
ることができます。また、うなずきや軽い笑顔
を加えると、相⼿は⾃分の話に共感してもらえ
ていると感じ、信頼感が⾼まります。

アイコンタクトを意識する

アイコンタクトは、相⼿に「あなたの話を真剣に
聴いています」というメッセージを伝える⼤切な
⼿段です。利⽤者の⽬を優しく⾒つめながら話
を聴くことで、安⼼感を与えることができます。
ただし、無理に⽬を合わせるのではなく、⾃然な
頻度でアイコンタクトを取ることがポイントで
す。また、視線を合わせながら相槌を打つこと
で、さらに「あなたの話を⼤切にしています」と
いう姿勢を伝えられます。

効果的な聴き⽅



3. ⾔葉を使った信頼構築



感謝や敬意を⺬す⾔葉

利⽤者に対して「ありがとうございます」「お疲
れさまでした」といった感謝や敬意の⾔葉を
伝えることは、信頼関係を築く上で⽋かせま
せん。例えば、⼊浴やリハビリを終えた後に
「頑張ってくださってありがとうございます」と
声を掛けると、利⽤者は⾃分の努⼒が認めら
れたと感じます。感謝の⾔葉を積極的に使う
ことで、利⽤者は⾃分が⼤切にされていると
感じ、職員に対する信頼感が深まります。

分かりやすい⾔葉で

伝える

利⽤者に情報を伝える際には、専⾨⽤語を避
け、簡単で分かりやすい⾔葉を選ぶことが⼤
切です。例えば、「これからリハビリを⾏いま
す」というよりも、「体を動かして、もっと楽に歩
けるようにしましょう」と説明する⽅が、利⽤者
にとって親しみやすくなります。⾔葉が難しい
と感じると、利⽤者は理解を諦めてしまうこと
があります。相⼿の理解度に合わせた⾔葉選
びをすることで、スムーズなコミュニケーショ
ンが可能になります。

ポジティブな表現を
⼼がける

利⽤者とのコミュニケーションでは、ポジティブ
な⾔葉を意識的に使うことが重要です。例え
ば、「それは無理です」と否定するのではなく、
「こうすればできるかもしれませんね」と前向き
な提案をすることで、利⽤者に安⼼感を与える
ことができます。また、利⽤者の頑張りを認める
⾔葉を掛けると、⾃⼰肯定感が⾼まり、モチベー
ションが向上します。ポジティブな表現を使うこ
とで、信頼関係が深まり、利⽤者が積極的にケ
アに参加するきっかけとなります。

利⽤者への
⾔葉の選び⽅



⼀貫した態度と表情

⾔葉だけでなく、態度や表情にも⼀貫性を持
たせることが、信頼を築くポイントです。例え
ば、優しい⾔葉を掛けながらも無表情でいる
と、利⽤者は本⼼を疑ってしまうことがありま
す。⾔葉に込めた気持ちを態度や表情で補完
することで、利⽤者に誠実さが伝わりやすくな
ります。⼀貫した対応を⼼がけることで、利⽤
者との信頼関係がより強固になります。

相⼿の名前を使う

利⽤者の名前を呼びかけることで、親しみと
安⼼感を与えることができます。例えば、
「○○さん、今⽇はお元気ですね」と名前を⼊
れると、利⽤者は⾃分が特別に気にかけられ
ていると感じます。名前を使った呼びかけは、
利⽤者との距離を縮める効果があり、信頼関
係の構築に役⽴ちます。また、名前を呼ぶこと
で、会話の集中⼒も⾼まります。

トーンとペースの⼯夫

利⽤者に安⼼感を与えるためには、声のトーン
や話すスピードが重要です。例えば、穏やかで
落ち着いたトーンで話すと、利⽤者はリラックス
した気持ちになります。また、利⽤者の反応に合
わせて話すスピードを調整し、相⼿が理解しや
すいペースで会話を進めることが⼤切です。焦
らず丁寧に話すことで、利⽤者は安⼼して会話
に参加できます。

⾔葉以外の伝え⽅



4. 誤解を防ぐコミュニケーション



認知症や障害への理解

認知症や障害を持つ利⽤者の場合、その⾏
動や発⾔が誤解されることがあります。例え
ば、認知症の影響で同じ質問を何度もする利
⽤者には、根気強く丁寧に答えることで安⼼
感を与えることが重要です。また、利⽤者の認
知機能や⾝体的な状況に合わせた説明や対
応を⾏うことで、不必要な誤解やストレスを回
避できます。障害や認知症について深く理解
し、その視点を持つことがコミュニケーション
の質を向上させます。

⽂化や宗教的背景への

配慮

利⽤者の⽂化や宗教的な背景に基づく価値
観や習慣を尊重することは、誤解を防ぐため
に重要です。例えば、特定の⾷事制限がある
場合や、⾏事や祈りの時間を⼤切にしている
場合、それに配慮した対応を⾏うことで、利⽤
者は安⼼して施設での⽣活を送ることができ
ます。このような配慮が不⾜すると、利⽤者が
孤⽴感を感じる可能性があります。相⼿の背
景を尊重する姿勢が、信頼関係を深める鍵と
なります。

⽣活歴や価値観を知る

利⽤者の⽣活歴や価値観を理解することは、誤
解を防ぎ、円滑なコミュニケーションを取るため
に⽋かせません。例えば、利⽤者が家族や仕事
の話をする際に、それらがその⼈にとって⼤切
なテーマであることを尊重します。また、過去の
⽣活習慣や趣味を知ることで、利⽤者の「その
⼈らしさ」を尊重した会話が可能になります。こ
の理解が深まると、利⽤者は安⼼感を覚え、⾃
分のことを分かってくれているという信頼感が
⽣まれます。

利⽤者の背景を
理解する



繰り返し確認する

説明や指⺬を⼀度で伝えるだけでは、利⽤者
が理解しきれない場合があります。そのため、
必要に応じて繰り返し確認することが重要で
す。例えば、「今お伝えした内容、分からないと
ころはありませんか？」と尋ねたり、利⽤者に
説明内容を簡単に繰り返してもらうことで、理
解度を確認します。このようなプロセスを取り
⼊れることで、誤解や混乱を未然に防ぐこと
ができます。

疑問や不安を受け⽌める

利⽤者が抱える疑問や不安を受け⽌める姿
勢を持つことは、信頼構築に⽋かせません。
例えば、「これからどこへ⾏くのですか？」と不
安げに尋ねられた際に、「少し検査に⾏きます
よ。怖いことはありません」と安⼼感を与える
答えを返すことで、利⽤者の⼼を落ち着ける
ことができます。利⽤者の不安を否定せず、共
感的に対応することで、誤解を防ぐだけでな
く、安⼼感を提供できます。

分かりやすい説明を
⼼がける

利⽤者が情報を正確に理解できるように、分か
りやすく簡潔に説明することが⼤切です。例え
ば、「今⽇のスケジュールですが、まずリハビリ
をしてからお昼をいただきますね」と順序⽴て
て伝えると、利⽤者は混乱を防ぎやすくなりま
す。専⾨⽤語を避け、具体的な例を挙げて説明
することで、利⽤者が納得しやすくなり、誤解を
防ぐことができます。

トラブルを防ぐ対応策



5. チームで信頼関係を深める



多職種連携での

情報共有

利⽤者の全体像を把握するためには、介護職
だけでなく、看護師やリハビリ職、栄養⼠など、
多職種との情報共有が重要です。例えば、栄
養⼠が⾷事内容を調整した場合、その意図を
介護職員にも伝えることで、⾷事介助の際に
利⽤者に説明でき、ケアの⼀貫性が保たれま
す。多職種が連携して情報を共有することで、
利⽤者にとって最適なケアを提供できる体制
が整います。

観察⼒を活かした報告

利⽤者の⼩さな変化を⾒逃さずに報告するこ
とも、信頼関係を深めるための重要な要素で
す。例えば、「普段より⾷事のペースが遅かっ
た」「表情がいつもより硬かった」といった微細
な変化を記録し、チームで共有することで、迅
速な対応が可能になります。これにより、利⽤
者に適切なケアを提供できるだけでなく、「⾃
分のことをよく⾒てくれている」と感じてもらえ
るため、信頼感が⾼まります。

申し送りや記録の重要性

信頼関係を構築するためには、利⽤者に対して
⼀貫した対応を⾏うことが重要です。そのため
には、申し送りや記録を通じて情報を正確に共
有することが⽋かせません。例えば、「午前中、
利⽤者Aさんは疲れやすい様⼦だった」といっ
た観察内容を記録し、次のシフトのスタッフに
伝えることで、スムーズな引き継ぎが可能になり
ます。利⽤者が「毎回異なる対応をされる」と感
じると信頼が損なわれるため、⼀貫したケアを
提供するための情報共有が⼤切です。

情報共有の徹底



チームの⼀貫性を保つ

利⽤者に対する対応がスタッフごとに異なる
と、利⽤者が不安を感じることがあります。そ
のため、チーム全体で⼀貫性のある対応を⼼
がけることが⼤切です。例えば、「利⽤者Dさ
んには、朝の挨拶の後にその⽇のスケジュー
ルを伝える」というルールを全スタッフで共有
することで、利⽤者に安⼼感を与えられます。
⼀貫性のある対応が、利⽤者に「どのスタッフ
でも安⼼」と感じてもらえる信頼関係を⽣み
出します。

課題の振り返り

信頼関係の構築において課題を感じた場合、
それをチームで話し合い、改善点を⾒つける
ことが重要です。例えば、「利⽤者Cさんが最
近スタッフに対して無⼝になっている理由を
考える」といったテーマで話し合うことで、対
応⽅法の改善案が⾒つかります。振り返りを
定期的に⾏うことで、チーム全体の対応⼒が
向上し、利⽤者との関係も良好になります。

成功事例の共有

利⽤者との信頼関係が深まった成功事例をチ
ームで共有することは、他のスタッフのスキル
向上に繋がります。例えば、「利⽤者Bさんが不
安そうなときに話を傾聴し、気持ちが落ち着い
た」という具体的な例を共有することで、他のス
タッフも同じような状況で役⽴つ対応⽅法を学
べます。成功事例を共有することで、チーム全体
で信頼構築のスキルが向上します。

チーム全体の
対応⼒向上



1. 信頼関係の重要性と基本原則
• 信頼関係はケアの基盤。
　　誠実さや⼀貫性を持った対応、利⽤者を尊重し、共感的な姿勢を⼼がけることが信頼構築の第⼀歩です。
• コミュニケーションが鍵。
　　⾔葉だけでなく、態度や表情を通じた⾮⾔語的な伝え⽅も信頼構築に⼤きな役割を果たします。
　

2. 聴く⼒を磨く
• 傾聴の姿勢が信頼の⼟台に。
　　利⽤者の話に真摯に⽿を傾け、⾮⾔語的なサインを⾒逃さないことが重要です。
• 受容的な態度で安⼼感を提供。
　　利⽤者の気持ちを否定せず受け⼊れる姿勢が、信頼感を⾼めます。

3. ⾔葉を使った信頼構築
• ポジティブで分かりやすい⾔葉を選ぶ。
　　肯定的で理解しやすい表現を使い、利⽤者に安⼼感を与えましょう。
• 感謝と敬意を伝える。
　　利⽤者の努⼒や存在に対して「ありがとう」と伝えることで、関係がより深まります。

4. 誤解を防ぐコミュニケーション
• 利⽤者の背景を理解する。　
　　⽣活歴や価値観、⽂化的背景を知ることで、誤解を減らし、信頼関係を深めます。
• 分かりやすく繰り返し説明する。
　　簡潔で明確な⾔葉を使い、必要に応じて繰り返し確認することで混乱を防ぎます。

5. チームで信頼関係を深める
• 情報共有と⼀貫した対応が鍵。
　　観察内容やケア⽅針を共有し、チーム全体で⼀貫性のある対応を⼼がける。
• 成功事例を共有し、課題を振り返る。
　　チームでの振り返りと改善を続けることで、利⽤者への信頼感が⾼まります。

まとめ

信頼を築く

コミュニケーションで

利⽤者に寄り添う



信頼関係を築くコミュニケーションは、利⽤者が安
⼼して⽣活できる環境を作る基盤です。

利⽤者の⼼に寄り添い、共感し、チームで⽀え合う
ことで、質の⾼いケアを提供していきましょう。

最後に


