
【3原則を阻害する要素と意識ポイント】 

 
「自分自身を振り返りながら聞いて頂きたいのですが、知らず知らずのうちに、やってしまいがち 
 でマイナスにつながる要素を紹介しておきます。いくら3原則を意識しても、これらのことを行って 
 しまうと、話し手との信頼関係は築けません」 
 
■ブロッキング 
  ・自分の感情： 
  ・思い込み~深読み 
   事例）ホワイトボードに記載 「え？私がですか？」  
    「皆さんが、ある仕事を部下に依頼した時に、その人がこのように答えました。 
     受講者にどう受け止めたか確認 
     ほとんどの人はマイナス（イヤだな、大変だな）に受けとめる。しかし、期待や 
     嬉しさの「え？私が（やってもいいん）ですか？」もあるはず。 
     経験だったり、相手に対するイメージによって無意識にブロッキングしてしまう 
    ので、注意しましょう」 
  ・話をそらす~：自分の考えやアドバイスが先にくると、こうなってしまいがちです。 
 
■間 
  話を奪う：話し手の話を自分の話に置き換えること「そういえば、自分もこういうこと 
         があって/それってこういうことでしょ？」 
 
■非言語コミュニケーション 
    「メラビアンの法則による人が受け取る情報の比率です。言葉で言われている内容 
     が前向きでも表情や態度がそうでなければ、前向きなメッセージは伝わらないと 
     いうことです」 
    「よくある話ですが、ケンカをした後に、『まだ怒ってる？』と聞いた時に『怒ってな 
     い』という回答があったとしても声や表情で、どう見ても怒っているというのはすぐ 
     分かりますよね」 
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【傾聴技法】 
 

 1．技法紹介 
 
「3原則をふまえ、共感的理解を行い、相手が伝えたいことをしっかり受け止め、 
 信頼関係を構築するための技法を紹介します」 
    
 事例）ある部下が相談に来た。定例で行っている同期数名のミーティングについて。 
   「会議で私が話す時だけ、いつも途中で話を遮られるんです」 
   この相談に対し、技法を活用すると 
  →繰り返し「あなたが話すときだけ、いつも途中で話を遮られるんですね？」 
  →言い換え「あながた話すときだけ、他の人と異なる対応をされるんですね？」 
  →感情の反映「あなたが話すときだけ、他の人と対応が異なるのでくやしいん 
            ですね？不安なんですね？」 
 
 2．技法活用の効果紹介 
  
  時間があるようであれば、受講者に考えて発表してもらうのも良い 
  無ければ、講師から共有 



【傾聴トレーニング実施後振り返り】 
 
１．感想、気付きを指導役、メンバー役それぞれ言ってもらう 
  ※自発的に出ない可能性もあるので、ワーク中に回遊しながら、 いい振り返りをしている 
    人がいたら、メモを取っておいて発表してもらう、もしくは講師から共有する 
 
  良く出る意見：指導役：聴くだけがストレスがたまる。つい、アドバイスを言いそうになる 
           メンバー役：安心感があった。もっと聞いて欲しいと感じた。 
                   話すことによって、整理できた。 
 
２．補足 
  ・技法はいかがですか？繰り返しまでは比較的たやすいと思いますが、言い換え、感情 
   の反映をしようと思うと、しっかり聞いておかないとできませんね。 
    ・人は一度に二つのことを考えることはできません。例えば、今日誰かと話したことを思い 
   出してください。そのまま明日やらないといけないこと考えてください。いかがです？ 
   同時にはできないですよね。同様に、皆さんが「こうすればいい」とアドバイスを考え始め 
   た途端に相手の話は入ってこず、相手の意図や感情は置き去りになります。 
 
  事例）「お客さんとうまくコミュニケーションが取れない」という相談  
   
     →「こうすればいい」とアドバイスしがちだが、本人はアドバイスではなく 
       気持ちを理解して共感して欲しい、もしくは慰めて欲しいだけかもしれない。 
       それをせずに、アドバイスして終わると、私のことを分かってくれない、と 
       信頼は薄れていく。   
 
   まずは、聴く。その上で、本人からどうしたらいいですか？と出てきたら、アドバイス 
   すればいい。今日やったたった5分ぐらいは、聴くことに専念できるといいですね。  



【EQ】 
 

人間には感情があります。相手に気持ちよく仕事に取り組んでもらうた
めには、感情を無視しては成り立ちません。そこで、感情と育成という 
観点でポイントだけお伝え致します。 
 
1．解説 分かりやすく言葉を置き換えると 
      「人の気持ちをわかる能力」「感情を上手く使う力」です。 
 
2．情動（感情）が思考や行動に影響を与える 
 
   感情は人の思考や行動に影響を与えます。これは、皆さん日常で 
   自分自身やニュースなどで体感、目にしているので納得頂けると 
   思います。 
 
3．うまく活用できるのは、能力である 
 

   そうであるならば、   貢献します。シートにある左の感情と右の
感情で働いた時に、どち 
   らが仕事がはかどるでしょうか？右ですよね。そうなるような、伝え 
   方を考えて実施しましょうということです。  
 
  例）朝、あるメンバーにたくさんの書類の処理を依頼した。 



【肯定表現】 
 
1．解説 
 
  先程、感情が行動に影響する、だから伝え方を考えましょうという 
  話をしました。手法として二つお伝えします。まずは肯定表現です。 
  表に沿って解説、時間があれば、いくつか例題を考えて、受講者に 
  考えてもらう 
 
2．どちらがいい、悪いではない 
 
 ⇒ EQでお伝えしましたが、人によって刺激になる材料は異なります。 
    工事現場のように、注意をしなければ命に関わったり重大な事故 
    や事象を引き起こす場合は、否定表現にする必要があります。 
 
    ただ、肯定の方が前向きに動きやすい人が多いというのは事実 
    です。育成という観点で捉えた際に、肯定表現をうまく使えるよう 
    に日頃から意識してみてください。 
 
 プライミング効果で共有したように、日々肯定表現を浴びせられる 
 場合と否定表現を浴びせられる場合とでモチベーションや成長は  
 大きく変わっていくでしょう。 



【コミュニケーション】      特に、新人・若手など知識・スキル・経験の浅い人に対して 
 
やり直し、出戻りを防ぐために。 
 
１．伝え方 解説  
＜明確化＞： 共通言語 ＝ 専門知識、社内用語 は 要チェック 
 
「これぐらいわかるでしょ？」は分かりません。相手の知識・スキル・経験が浅い場合は年齢 
問わず具体的に共通言語で伝えることを意識する必要があります。特に、歩きながら走れ系
の指示は、分からないのでどちらもしなくなる、考えることをやめるということになります」 
 
２．確認 解説 
「『分かったといったにも関わらず行動につながらない』と言うのはよく言われることですが、 
 そもそも意図したとおりに伝わってない、というケースが多くあります。 
 
＜分かったと言ったにもかかわらずできない理由＞                
 1．分かったかどうか自分も分からない 
 2．分かってないが、聞けない（プライド、恥ずかしい、聞くと怒られる） 
 3．分かったと思っているが、誤って解釈している 
 4．能力（知識・スキル）が不足している 
 
「３の場合、言った側はもちろん、言われた側も「言われた通りやったのに」となってお互いに
ストレスがかかり信頼関係が崩れます。説明した後に、本人の口から話してもらうことで、理解
度を確認できます。更に、最後に復唱してもらうから。と最初に言っておくと聞き方の集中度が
変わります」 
 
「一手間かかりますが、目的を考えると、必要な行動ということは理解頂けると思います。 
 もちろん、相手のレベルが上がってきて、やらなくても伝わるようになれば必要はありませ 
 ん」 
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【質問の役割①～④】 
 
①あなたが必要な情報を確認する役割 
②相手自身や気持ちに対して質問をすると相手の自己開示につながります。それを承認することで相手の承認欲求 
  が満たされ、距離が近づきます。また、気持ちや感情を確認し、共感することで、自分を理解してくれたという印象 
  が強まり心を開きます。例）「その時、どう感じたの？どういう気持ちだった？」⇒「分かる！」  
  内気な人、話したがらない人には、その人が興味の高いことや自信のあることから聞いていくと話しやすくなります。   
  例）「何をしている時が一番楽しい？」「自信があることは何？」 
③育成において最も重要な役割 
  指示やアドバイスではなく、自分で考えさせることによって、育成の意義③の状態にします。 
  焦点のあて方事例） いつも提出書類にミスがあるメンバーに対して 「書類、ミスないものをだしなさい。こういう 
  形でチェックするようにすればミスは無くなります」と伝えると５秒で終わる。言われただけなので記憶に残らず、 
  変化につながりにくいのです。ちなみに、意義の①は、ミスに気付いた際に、やり直しをさせずに自分で修正してし 
  まう、ということです。これだと絶対に成長はしません。 
  気付かせたい点に焦点をあてて、本人に考えさせることで、自分で考えて行動につなげられるようにします。 
  【焦点：理由】「どうして書類にミスがあるとダメだと思う？」  
  【焦点：処理】「その書類って、あなたが提出した後どうなるんだっけ？」 
  【焦点：人】「あなたが書類を処理する人側がだったらどう思う？」  
  【焦点：今後】「何をどう変えたら、ミスなく提出できるようになると思う？」 
  質問して、期待する回答が出たとしても、考えるトレーニング、ということを意識して、「他には？」と5回程粘って 
  みましょう。 例）「そうだね。他に考えられるかな。他に思いつくことある？」 
④エドワード・デシがとなえた自己決定理論にもありますが、人は自分で決めることで内発的動機付けにつながり 
  意欲が増すので、行動につながりやすくなります。先程お伝えした、ＷＨＹを未来に向けて活用することで、自分 
  で考える機会を提供し、「自分が気付いた。決めた。答え を出した」という状態にするのです。 
 
  ＜参考＞ エドワード・デシ 自己決定理論：内発的動機につながる3つの要素 
      「有能さ」自分の能力とその証明に対する欲求 
      「関係性」周囲との関係に対する欲求 
      「自律性」自己の行動を自分自身で決めることに対する欲求 
 
 信頼関係構築に①②、相手の成長に③④を活用します。 



【質問置き換えワーク】 
 
１．ワークフロー説明 
 
  個人ワーク、グループで①～⑥の質問に対してベスト質問を決定、全体共有 

 
  対象者は、知識・スキル・経験が浅い若手で仕事がうまくいっていない、 
  任せるのはちょっと心配、というメンバー 
 
  ワーク中、回遊しながらいい質問をメモ 
 
２．①～⑥の回答を確認しながら、参考例を共有 
 
  「正解はありません。あくまで参考例です。皆さんが確認したい焦点が出てくる 
   質問になっていればOKです」 
 
 ③だけ補足。 
  「何か手伝うことある？」という感じで何を付け足している人が多かったですが、   
   最後があるなしだとクローズドですよね。これだと無い、で終わってしまう可能 
   性が高いので、後ろの持ってきましょう。「手伝うことあるとしたら何？」こうす 
   れば、最後の何にフォーカスされるので、答えやすくなります。 
 

さて、これらの質問ですが、④⑤⑥については、「こうしたらいいよ」とアドバイスもで
きます。しかし、そこを敢えて質問するのは、育成がテーマだからです。意義の②で
はなく③を実現するための行動です。 
 



【質問の役割⑤】 
 
質問は、あてた焦点に対する回答が返ってきます。 
従って、マイナスの質問をすると、マイナスの回答しか返ってきません。 
「何故私は幸せじゃないんだろう？」⇒幸せじゃない理由を探す 
「どうして私は仕事ができないのだろう？」⇒できない理由を探す 
 
なかなか行動できない人は、このマイナスの気持ちに囚われて動けない 
状態に陥っているケースが多いのです。 
しかし、質問によって、視点を切り替え、行動につなげることが可能です。 
 
方法としては、事象（物事、プロセス、アクション）に焦点をあてた質問を 
ぶつけるだけです。 
 
事例説明：プレゼン訴えることは何？⇒資料を確認する、という行動に 
       出来ている部分、改善するところは？⇒探す、という行動に 
       指導、手伝ってくれる人 ⇒ 人を探す、という行動に 
 
例） 嫌なことがあった部下 
   「なぜ私がこんな目に合うのだろう？」 
 
  ⇒前向きにする質問 
   「その経験から何を学んだ？次に活かせることがあるとしたら何？」 
 


