
電 話 ・ 窓 口 相 談 の 実 践 報 告  
～ 患 者 の 気 持 ち を 支 え る 外 来 で の 援 助 を 考 え る ～  

 
              医 療 法 人 社 団 欣 助 会  吉 祥 寺 病 院    

外 来   ◎ 高 石  由 佳 （ 看 護 師 ）    

     萬 田  幸 子 （ 准 看 護 師 ）  

冨 山  静 子 （ 看 護 師 ）  

Ⅰ  は じ め に  

 現 代 社 会 の 特 徴 は ス ト レ ス が 多 い と い う だ け で な く 、 か つ て な い ほ ど に 多

様 化 し て い る こ と か ら 神 経 性 障 害 や う つ 病 な ど で 外 来 通 院 患 者 は 増 加 の 一 途

を た ど っ て い る こ と が 報 告 さ れ て い る 。 当 院 外 来 で は 山 本 ら （ 2 0 0 6 ） の 調 査

に よ る と 、月 平 均 5 6 . 6 件 の 電 話 相 談 を 受 け て い る 。ま た 定 期 的 な 面 接 を 希 望

す る 患 者 や 看 護 介 入 が 必 要 な 患 者 に 対 し て 窓 口 相 談 を 行 っ て い る 。 相 談 内 容

は 多 様 で あ り 、 選 択 肢 の 助 言 を 求 め る も の 、 不 安 、 報 告 な ど 幅 広 い 。  

 私 た ち が 実 践 で き る 外 来 で の 援 助 は な に か と い う こ と を 考 え た 。 そ こ で 実

際 に 行 っ て い る 電 話・窓 口 相 談 が 患 者 の 気 持 ち に ど の よ う な 変 化 を も た ら し 、

ま た 患 者 が 求 め る 電 話 ・ 窓 口 相 談 と は 、 を 考 察 し 今 後 の 援 助 に い か す た め 今

回 の 研 究 に 至 っ た 。  

 

Ⅱ  研 究 方 法  

1 ． 用 語 の 操 作 上 の 定 義 ： 相 談 と は 第 三 者 に 助 け を 求 め る 行 為  
2 ． 研 究 対 象 者 ： 平 成 1 9 年 4 月 以 降 、 3 ヶ 月 間 に 1 回 以 上 の 電 話 ・ 窓 口 相 談

を 依 頼 し て き た 患 者 。  

3 ． 方 法 ： 1 ） 対 象 者 に 質 問 紙 を 配 布 し た （ 属 性 、 診 断 名 、 ど の よ う な と き に

相 談 し て い る か 、 相 談 す る の は ど の よ う な 内 容 か 、 相 談 前 後 で の 気 持 ち の

変 化 、 相 談 に お け る 要 望 と 意 見 を 自 由 に 記 述 し て も ら う 形 と し た ）。 2 ） 回

答 を 基 に 分 析 、 考 察 す る 。  

4 ． 研 究 期 間 ： 平 成 1 9 年 6 月 1 日 ～ 平 成 1 9 年 1 1 月 3 0 日  

5 ． 倫 理 的 配 慮 ： 質 問 紙 は 無 記 名 と し 、 調 査 へ の 協 力 は 自 由 意 志 で あ り 資 料

は 研 究 以 外 の 目 的 で 使 用 し な い 事 を 質 問 紙 に 添 付 し た 。  

 

Ⅲ  結 果  

 研 究 対 象 者 1 4 名 中 1 1 名 （ 7 9 ％ ） か ら 回 答 が 得 ら れ た 。 男 性 5 名 、 女 性 6



名 で 疾 患 別 で は 統 合 失 調 症 が 8 名 （ 7 3 ％ ）、 う つ 病 エ ピ ソ ー ド 、 て ん か ん 、

反 復 性 う つ 病 性 障 害 が そ れ ぞ れ １ 名 ず つ で 、 年 齢 別 で は 3 0 ～ 3 9 歳 が 最 も 多

く 6 名 （ 5 5 ％ ） だ っ た 。  

電 話 や 窓 口 で 相 談 に の っ て も ら い た い と 思 う と き 、 相 談 を す る 前 と 終 え た

後 で の 気 持 ち に 変 化 は あ る か の 回 答 を 表 1 、 表 2 に 示 す 。  

表 2  相 談 を す る 前 と 終 え た 後 で の 気 持 ち の 変 化 は あ り ま す か  

楽 に な る ＜ 4 名 ＞  頓 服 を 飲 む か 迷 っ て い る 時 に 飲 む 気 が お き る  

ほ っ と す る ＜ 2 名 ＞  少 し 安 心 す る  

さ わ や か に な る  あ る （ 変 化 が あ る ）  

す っ き り す る    

 ※ 回 答 を 原 文 の ま ま 引 用  （  ） 内 は 研 究 者 が 補 足  

 話 し た い 事 、 伝 え た い 内 容 を す べ て 話 す こ と が で き て い る か と の 質 問 に 対

し 、 話 せ て い る と 回 答 し た の は 6 名 、 話 せ て い な い 3 名 、 だ い た い 話 せ て い

る １ 名 、 無 回 答 1 名 だ っ た 。「 N s が 忙 し そ う だ か ら 」、「 時 間 が な い の で で き

な い 」 が 話 せ て い な い 理 由 と し て 挙 げ ら れ て い た 。  

外 来 看 護 師 以 外 に 相 談 で き る 人 は 誰 か と の 質 問 に 、 家 族 と 答 え た 患 者 が 多

く 2 2 ％ 、 ケ ー ス ワ ー カ ー と 友 人 が 1 9 ％ 、 次 い で 保 健 師 、 職 場 の 人 、 利 用 し

て い る サ ー ビ ス の 職 員 と な っ て い た 。 そ の 他 は 担 当 の 先 生 、 い な い に 等 し い

と の 回 答 で あ っ た 。 単 身 生 活 者 が 3 名 、 家 族 と 同 居 が 7 名 、 そ の 他 が 1 名 で

あ っ た 。 家 族 と 同 居 し て い る 7 名 の う ち 、 家 族 に 相 談 で き る と 答 え た 患 者 は

3 名 し か い な か っ た 。 医 師 と 看 護 師 に 相 談 す る 内 容 の 違 い を 図 1 、 図 2 に 示

す 。 そ の 他 の 回 答 は 仕 事 の ト ラ ブ ル 、 悩 み 事 、 男 性 Ｄ ｒ に 話 せ な い 事 を 相 談

す る と い う も の で あ っ た 。「 薬 に つ い て 」以 外 は 大 き な 違 い は み ら れ な か っ た 。 

電 話 ・ 窓 口 相 談 に お い て の 要 望 、 意 見 を 表 3 に 示 す 。  

研 究 対 象 者 の Z 氏 に 関 し て 1 1 月 の 電 話 相 談 は 1 0 回 と 最 多 で あ っ た 。こ の  

表 1  相 談 に の っ て も ら い た い と 思 う と き   

病 気 の 症 状 ＜ 3 名 ＞  落 ち 着 か な い と き  

体 調 が 悪 い ・ 崩 し た と き ＜ 3 名 ＞  仕 事 ， 薬 な ど 適 切 な ア ド バ イ ス を し て も ら い た い と き  

気 分 が 不 安 定 な と き ＜ 2 名 ＞  病 院 に 一 人 で 行 け な い  

家 庭 （ 家 族 ） に 聞 い て も ら え な い と き  生 理 が ひ ど い  

仕 事 で 嫌 な こ と が あ っ た と き  家 族 に 怒 鳴 ら れ て た ま ら な い  

夜 眠 れ な い と き  男 性 D r に は 話 し に く い と き  

                                ※ 回 答 を 原 文 の ま ま 引 用  （  ） 内 は 研 究 者 が 補 足



月 の 受 診 回 数 は 1 0 回 、 う ち 注 射 の 処 置 は 7 回 に 及 ん で お り 電 話 相 談 は 病 状

の 悪 化 に 関 連 し て い る こ と が 分 か る 。 看 護 介 入 の 必 要 性 を 感 じ 、 受 診 毎 に 看

護 面 接 を 導 入 し た 結 果 、 翌 月 の 電 話 相 談 は 2 回 に 減 少 し た 。  
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図 1  医 師 に 相 談 す る 内 容    図 2  看 護 師 に 相 談 す る 内 容  

 
表 3 電 話 ・ 窓 口 相 談 に 対 す る 要 望 ， 意 見 （ 要 約 ）   

・ と に か く 話 し を 聞 い て ほ し い  ・ 体 調 や 病 状 に つ い て の 相 談 員 と し て 1 人 だ け で も 常 に い る  

・ 個 別 に 面 接 し て も ら い た い   シ ス テ ム を  

・ 深 夜 で も 相 談 で き る よ う に し て ほ し い （ 夜 眠 れ な い ・ 相 談 で き る 相 手 が 常 に い る と 思 う と た く さ ん の 人 が 安 心 す る

・ 先 生 が 話 せ な い 時 に 長 く 聞 い て く れ る  ・ 病 状 が 悪 い と き は 少 し で も 話 を 聞 い て も ら い た い  

・ 嫌 が ら ず に 聞 い て く れ る の で 安 心 す る  ・ 「 明 日 病 院 に 来 て く だ さ い 」 の 一 言 で す ま さ れ る の は 辛 い  

・ 面 接 ﾉ ｰ ﾄ を つ く り た い  ・ 症 状 が よ く な ら な い に せ よ 気 分 が 落 ち 着 く 言 葉 を か け て も ら  

・ 何 で も 聞 い て ほ し い   い た い   

 

Ⅳ  考 察  

 電 話 相 談 や 窓 口 相 談 を 利 用 す る 患 者 や そ の 家 族 は 、程 度 は 違 っ て も「 危 機 」

に 直 面 し て い る と 捉 え て い る 。 危 機 と は 、 不 安 の 強 度 な 状 態 で 困 難 に 直 面 し

て そ れ に 対 処 す る に は 自 分 の レ パ ー ト リ ー が 不 十 分 で 、 そ の ス ト レ ス を 対 処

す る の に す ぐ 使 え る 方 法 を 持 っ て い な い 時 に 経 験 す る も の と さ れ て い る 。 相

談 を 希 望 す る 患 者 や 家 族 に 対 し 、 患 者 の 問 題 の 核 心 を つ か む た め に 言 葉 の 裏

に あ る も の 、 表 現 で き な い 気 持 ち を 捉 え て 確 か め て い か な け れ ば な ら な い 。

特 に 電 話 で は 患 者 の 表 情 が 見 え ず 、 口 調 や 声 の ト ー ン 、 相 談 内 容 か ら 不 安 や

切 迫 感 の 程 度 を 把 握 す る こ と が 重 要 だ と 考 え る 。  

家 族 と 同 居 し て い る 患 者 か ら の 相 談 が 多 か っ た の は 、 単 身 者 は 問 題 解 決 能

力 が 高 い た め と 考 え ら れ る 。 患 者 か ら み た 家 族 は 、 坂 田 （ 2 0 0 0 ） は ₁ ₎「 家 族
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と 同 居 し て 依 存 せ ざ る を 得 な い 状 態 に 不 満 を も ち な が ら も 家 族 を 頼 っ て い る

の が 現 状 で あ る 」、家 族 か ら の 自 立 を 願 っ て い る 人 も 多 い と 述 べ て い る 。家 族

に 相 談 し て も 思 い が 伝 わ ら な い と い う こ と や 、 両 親 や 子 供 か ら 独 立 し よ う と

す る 自 立 心 か ら 相 談 す る こ と へ の 抵 抗 感 が あ る た め と 考 え ら れ る 。 反 面 、 家

族 に 頼 ら ざ る を 得 な い と い う 葛 藤 が 危 機 的 状 況 を 助 長 さ せ て い る こ と も 考 え

ら れ る 。  

病 状 に つ い て の 相 談 は 幻 聴 が 聴 こ え る 、 見 張 ら れ て い る な ど 疾 患 に 関 連 し

た 不 安 の 訴 え が 多 く 、 電 話 と い う 特 殊 性 か ら タ イ ム リ ー に 話 が で き る 、 不 安

な 気 持 ち を 今 す ぐ 聞 い て も ら い た い と い う 患 者 が 選 択 し た 危 機 回 避 の 手 段 で

あ る と 言 え る 。  

飯 田 （ 1 9 9 7 ） は ₂ ₎「 受 け 入 れ ら れ た と い う 感 じ を も つ こ と が で き た と き 、

自 己 に 対 し て 不 安 を 乗 り 越 え 、 困 難 に た ち む か う 勇 気 を も つ こ と も し ば し ば

み ら れ る 」 と 述 べ て い る 。 患 者 が 必 要 と し て い る こ と は 不 安 や 悩 み 、 解 決 で

き な い 問 題 を と に か く「 話 し た い 」、「聞 い て も ら い た い 」と い う こ と で あ る 。

そ の 気 持 ち を 受 容 し 、 心 の 穏 や か さ を 取 り 戻 す べ く 傾 聴 、 助 言 、 指 導 を 行 う

こ と 、 問 題 解 決 に 導 く こ と が 外 来 看 護 師 に 求 め ら れ る 技 術 だ と 考 え る 。  

 

Ⅴ  ま と め  

今 回 の 研 究 で は 電 話 ・ 窓 口 相 談 に 対 す る 期 待 が 大 き い こ と が 分 か っ た 。 ま

た 、 ス ト レ ス 耐 性 の 低 さ や 患 者 の 思 い を 感 じ 取 る こ と が で き た 。 不 安 や 悩 み

は 時 間 を 問 わ な い 。 問 題 を 抱 え な が ら も 地 域 で 健 康 的 な 生 活 が 送 れ る よ う 支

援 し て い か な け れ ば な ら な い 。 表 3 に あ る 負 の 評 価 を 患 者 の 率 直 な 意 見 と し

て 受 け 止 め 、 患 者 が 「 安 心 で き る 」 外 来 つ く り を し て い き た い 。  
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