話の聞き方・話し方・秘密の守り方・個人を敬う方法
1 個人に合わせた対応

　　　　人は、一人一人考え方や感じ方が違います。環境や習慣もそれぞれ違います。高齢だから、障害があるからということで誰にでも同じ援助を行なうのではなく、一人一人の望むことや必要としていることを理解して、個人に合わせた援助を行なうことが大切です。
　　　　例えば、その人の生活のパターンを理解しているとすれば、「〇〇さんは,いつも14時頃が昼食の時間だから,その時間帯は避けて訪問の約束をしよう」と最初から考えて対応することができます。

　　　　あまり賑やかなことが好きではない人に、好きな人と同じように歌などを勧めたとしたら、決していい気分ではありません。もしそれを理解していたら、嫌な気分にしてしまうことはないはずです。

　　　　一人一人を理解して接することができ、その人も個人として理解されていると感じられれば良い関係ができると思います。
2 相手の感情を上手く引き出す

　 　　 その人がどんな想いで話してくれているのかを考えながら話を聞き、共感し、感情を表現しやすい雰囲気を作ることが大切です。
　　　　ゆっくり話を聞いてもらいたい人にはゆっくり聞くなど、その人のテンポに合わせて話が聞けると、その人も話しやすくなります。もし、途中で話を遮ったり、勝手に解釈してしまったら、その人は上手く表現できません。
　　　　言葉だけで聞くのではなく、その人の表情・身振り・素振りなどから、“どういう気持ちなのだろう”と理解しようとして聞くことが大前提です。楽しいことは楽しく聞いて、悲しいことは悲しく聞いて、共感することが大切です。
自分の話を聞いてくれて、共感してくれる人には、また話を聞いてもらいたいという想いになります。
3 自分の役割を理解する
　　　　ただ話を聞くだけではなく、その人の感情を理解し、適切な反応をすることが必要です。
　　　　ある時、ちょっとした誤解から怒り出した人がいました。そこでもし、一緒になって怒り出したとしたら、ただエスカレートするだけです。その時、なぜその人が誤解してしまったのかを考え、落ち着いた時にもう一度話を聞き、自分の考えを再度説明することによってその人も納得し誤解は解けました。振り返ってみると、今、私は聞く立場、話をしてもらって何かの役に立とうとしている立場と気づく訳です。
自分の立場を理解して、何をするべきか自分の役割をきちんと考えて対処することが大切です。
4 受け入れる・認める
　　　　その人は、どういう人なのか、どのような考えを持っているのか、今はどう思っているのかなどをそのまま受け入れ理解することが大切です。
　　　　足の痛みを訴える人がいたとします。痛いと言っている人に対して、「そんなに痛いはずないでしょ！気持ちの問題ですよ！」と言ったら反発するのはあたりまえです。その人の痛みは、私達にはわからない訳ですから、痛いと言う人には、「そうですか,痛いんですね」と答えることが受け入れるということです。更に、「そうですか,それでも今までこんなに頑張ってきたんですね」と言われたらいかがでしょうか。
理解し、受け入れてもらえるということは嬉しいことです。
　　　　
5 一方的に非難はしない　押し付けない
　　　　一人一人考え方や感じ方が違ってあたりまえなのですから、自分の考えを押し付けたり、勝手に決めたり、一方的に非難はせず、その人がなぜそう思っているかを考えて理解することが必要です。
　　　　「足が痛くて歩くのが辛いから車椅子を使いたい」と希望する人に、「前にも同じことを言って使ってみたけど結局上手く使えなかったじゃないですか！今度も同じことになるのだから止めた方がいいですよ！」と返答したらいかがですか。
一方的に非難されれば、もう話したくないし、頼みたくもないと思うでしょう。
6 決めるための提案をし、結果を尊重する
　　　 その人が、どうしたいのかを自分で決めてもらう為の、必要な情報や方法などを伝え促します。
　　　　例えば、その人が、今居る所から、隣の部屋まで移動しようとしています。その方法としてその人は、歩くか車椅子を使うかの手段しかないと考えています。その時、私達は、他にも、杖を使う、シルバーカーを使う、這う、手を引いてもらって歩く、おんぶしてもらうなど、いろいろな方法があることを説明します。と同時に、その方法を選ぶことによっての、良い事、悪い事の情報を伝えます。それが、自分で決めてもらうための提案です。そして、最終的にどうするかをその人に決めてもらいます。そこで、その人が車椅子を選んだとします。その時私達は、それを尊重し、今度は車椅子にもいろいろな種類があることを説明します。
決して押し付けたりしないように十分気を付けます。
　　　　
7 プライバシーを守る

　　　　人と関わる中で、様々なことを知ることがありますが、必要以上に詮索はせず、知ったことも本人や家族の了解なしに決して他者に話してはいけません。

　　　　ある人に、他の人のことを、「この前こういう事があったんですよ,〇〇町の△△さんがね・・・」などと何でも話したとしたら、それを聞いている人は、「この人はこうやって私のことも他の人の所で話しているのだろうな」と思うでしょう。そう思われるということは、もうその人からは信用されていないということになるのです。
　　　　秘密を守るということは、信頼関係にもつながる重要なポイントになります。
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　私たちの姿勢で最も重要なことは、「相手のことを理解しようと努力すること」です。その想いは必ず通じるし、私たちにとって最も大切な「利用者からの信頼」につながります。
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