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挨拶と感謝の言葉が
モチベーションを上げる
ある企業の社員研修で、「上司
からどんな言葉をかけられたとき
にやる気が上がりましたか」という
質問をしました。その際、「君がい
てくれて良かった」「君がいると職
場の空気が明るくなるね」などのフ
レーズが回答として多く集まりま
した。これらは、人間の根源的な
欲求である“承認欲求”を満たす
言葉であり、これを満たすことが
できれば職員のモチベーションは
上がると言われています。
「承認欲求を満たす」というと高
度なコミュニケーションスキルを
イメージされるかもしれませんが、
難しいことでも特別なことでもあ
りません。普段から意識して心が
けることで、実は、誰もができる
ことなのです。
最も簡単なのは、毎朝の挨拶で

す。朝、出勤してきた職員のもと
に歩み寄り、院長のほうから「おは
よう」と挨拶することです。職員は
「わざわざ自分のところまで来てく
れて挨拶してくれた。自分の存在
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院長の一言は、職員のモチベーションや成長に大きな影響を与えます。モチベーションを上げ、成長を促
すためにはどのような言葉がけが必要になるのでしょうか。そのポイントと実践法について、メンタル
チャージISC研究所の岡本文宏代表に解説してもらいました。
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を気にかけているのだ」と気がつき
ます。
このほか、「ありがとう」「お疲れ
さま」など、院長から感謝や労いの
言葉をかけられると、職員は「院長
は自分のことを常に気にかけてく
れている」と、承認欲求を満たすこ
とができます。これらは難しいこと
ではありませんが、きちんとでき
ていない職場が少なくありません。
感謝の言葉については、仕事を
依頼する際に伝えるという方法も
あります。たとえば、何かの仕事
を任せる際、その内容や要件だけ
を事務的に伝えるのではなく、「A
さんはいつもきちんと仕事をして
くれるので本当に助かっています。
忙しいと思うのだけど、この仕事
をお願いできますか」と、感謝、褒
めるなどプラス要素の言葉を添え
るのです。こうした気配りが伝わ
れば、職員は「自分は大切にされ
ている」と感じ、モチベーションを
上げます。

逆効果にもなり得る
期待のかけ方には注意

「ピグマリオン効果」という言葉を

ご存じでしょうか。これは心理学
用語で、信頼がおける人から期待
されると、その期待に応えようと
モチベーションが上がり成績が向
上するという現象のことを言いま
す。信頼できる上司から「あなたな
らきっとできるはず」と期待を込め
た言葉を伝えられることで、落ち
込んでいた気持ちが晴れたりやる
気が出たりしたという経験を持つ
院長は多いと思います。
ただし、期待をかけすぎると逆
効果になることもあります。期待
していただけに、院長にしてみれ
ば「どうして、きちんとできないの
か」という不満が生まれる一方で、
そうした院長の気持ちを察してか
職員のモチベーションは下がりま
す。
期待どおりの成果を出せなかっ

た場合、“できなかったこと”では
なく“できたこと”にフォーカスす
ることが大切です。「それだけ努力
したのは立派だよ。がんばってい
るね」と労いの言葉を伝えたうえ
で、「成果を出すための方法を一
緒に考えよう」と、背中を押す言葉
を伝えるのが効果的です。



キーワード◉マネジメント

医業
経営

Journal

医業
経営 Journal 2024 3 Vol.279MMPG医業経営ジャーナル

02

かかってしまうタイプです。この
うち後者のタイプに対しては、院
長からどう見えているのかを
フィードバックし、どうしてほし
いのかをはっきりリクエストし、
改善を求めましょう。
一方、前者の一生懸命に仕事に
取り組んではいるものの時間がか
かってしまうというタイプには、
仕事が遅くなる原因を突き止め、
改善策を見つけていくことが肝要
です。原因の一つは、正しいやり
方で業務を行わずに我流になって
いることです。仕事のやり方を観
察して、間違いを指摘し作業マ
ニュアルを用いて再教育を行いま
しょう。その際、「決められたやり
方で業務に取り組むことが大切で
ある」と諭します。

＊
言葉によるマネジメントを行う

うえでは、院長自身が「この人のも
とで働いていると自分は成長でき
る」「この人ともに診療所の理念を
実現したい」「この人と一緒に働い
ていたい」と思われる存在になるこ
とも大切です。それには、人間と
して魅力があり、リスペクトされ
る存在になるように人間力を高め
るための“自分磨き”も重要になり
ます。

を見つけることを途中でやめてし
まうこともあるでしょう。その場
合は、何がわからないのかを丁寧
に聞き出し、スタッフの頭のなか
を整理していきましょう。

問題職員にも怒るは禁物
叱る・諭す姿勢が重要
こちらの望むような言動を取ら
なかったりミスを繰り返したりし
たときに、語気を荒げたり、厳し
い言い方になったりすることもあ
ると思います。しかし、それは、
院長の溜飲は下がるかもしれませ
んが、同時に、職員のやる気も下
がります。場合によってはパワハ
ラとされることもあります。
こうした事態を回避するには、
まず心のあり方を「怒る」から「叱
る」へと切り替え、こちらが投げか
けた言葉を相手がどう受け取るの
かを考えながら“言葉を選ぶ”よう
にしてください。「お前は何をやっ
てもだめだ」などと、人格否定にな
る言葉はご法度です。
仕事の遅い職員への対応も同様

で、「仕事が遅い」「もっと早くやっ
てくれないかな」など、苛立つ気持
ちをぶつけるだけでは何も解決し
ません。
なお、仕事が遅いタイプには２

院長の質問力が
職員の成長を促す
自院の理念や価値観に基づいて、
現場で自立的な行動ができる職員
を育てたい──。
このように考える院長は多いと
思います。こうした人材を育てる
ために有効な言葉のかけ方もあり
ます。常に「質問」を投げかけて、
職員に「考える習慣」をつけさせる
という方法です。
たとえば、何かを始める準備を
する際は、「効率よく業務を進める
ために何が必要でしょうか」という
ような投げかけをするのです。そ
うすると、自分で準備をするため
に必要なモノ、コト、ヒトをピッ
クアップするようになります。そ
して、業務を開始する際に「どうす
れば目標を達成できますか」と質
問すれば、より効果的なやり方を
考えるようになります。
質問をする際は、院長自身がわ

かっていることであっても「自分は
よくわからないのでもう少し詳し
く教えてほしい」といった投げかけ
を行うことも大切です。その質問
に答えることで職員の理解は深ま
り、それが成長につながるからで
す。このような質問を常に投げか
けられていると、自然と自分で考
え、行動する習慣が身につきます。
「職員に考えさせるよりも自分が
アドバイスしたほうが早い」と考え
ている院長は多いと思いますが、
考え方を変えない限り、職員は育
ちません。
ただし、質問されることに慣れ
ていないと、「わからない」と答え

パターンあります。１つ
目のタイプは、真面目に
仕事をしているのですが、
他のスタッフと比べてス
ピードが遅いタイプ。一
方、もう１つのタイプは、
明らかにモチベーション
が低くダラダラと仕事を
して、必要以上に時間が
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