
【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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【傾聴で意識すべきこと：非言語】 

 
1．チェック 「態度①で自身が行っていると思い当たるところに 
         チェックしてみましょう」 
2．確認  「その態度を、相手はこのように捉えます。意図は全く 
        なくても、相手にとってマイナスの印象を与えるので、 
        メンティは話しづらくなります。チェックがついている 
        ところは、今後しないように意識してコミュニケーション 
        をとってください」 
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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 
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【傾聴トレーニング実施後振り返り】 
 
１．感想、気付きをメンター役、メンティ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：メンター役：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 
            メンティ役：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、頭の中や気持ちが整理できた。 
 
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」 
     「人間の脳は一度に二つのことを考えることはできません。例えば、あることを考えていて、別のことを考え 
    始めると、元々考えていたことは考えられなくなります。つまり、皆さんが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。結果、相手が本当に相談したい内容と 
    ズレたアドバイスを行うといった結果になることとなり、信頼を失うことになります。アドバイスを考えるのは相 
    手が話し終わった後にして、相手が何を言わんとしているのか聞き取ることに集中しましょう」 
 
 ＜幼稚園事例＞ 
   ある先生（メンティ）が大縄とびの授業で、クラスの園児が回数を飛べないことを園長先生に怒られたことを 
   先輩の先生（メンター）に相談 
 
   メンター「こうすればうまく飛べるよ」とアドバイス 
   メンティ「どうすれば飛べるか、手法は分かってる。アドバイスが欲しかったわけではなく、園児は手を抜いて 
         いるわけではなく、一生懸命がんばっているのに」というくやしさを一緒に共感して欲しかった」 
 
   メンティが言いたいことを聞きとれていなかった。 
 
   「お客様がちゃんと話を聞いてくれないんです」という言葉の後メンティが沈黙したとします。アドバイスをしたく 
   なりますが、その後に続く言葉は、 「しっかり聞いてもらえるように伝える力を高めるための勉強をしようと 
   思っているので、お勧めの本があれば教えてほしい」かもしれない。 
 
   メンターという役割柄、アドバイスをしなければと意識がいきがちになりますが、まずは、メンティが何を伝えた 
   いのかをしっかりと聴きとるということに注力。その上で、本人からどうしたらいいですか？と出てきてから、ア 
   ドバイスするぐらいの気持ちでいいのです」 
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【リフレーミング ワーク】 

 
１．個人ワーク 
２．グループ共有 
３．全体共有 
 
 
＜応用＞  
 
     「自分には悪い事ばかり起きる」 
              ↓ 
     「自分には成長の機会がたくさん起きる」 

 
 
「いかがでしょうか。 
工場の事例、EQの事例、プライミング効果、肯定表現、リフレーミングと確認してき

ましたが、言葉の使い方の大事さご認識頂けたでしょうか。どう伝えるのが最も効
果的かということを考えるのは、慣れるまで時間かかりますが、時間をかけるだけ
の価値があると私は思っています。意識して活用してみてください」 



【質問の種類】 
 
１．クローズドとオープンクエスチョンの解説 
  事例を受講者にオープンに変えてもらう 
  ・映画：何の映画が好き？アクション映画のどんなところが好き？ 
  ・仕事：仕事でやりがいが持てるのはどんな時？ 
 
 ＜ワンポイント①＞  
   オープンクエスチョンは広すぎて回答が出づらいケースがあるので、回答が出ない場合は 
   クローズドに切り替えるというように、いったりきたりさせる 
   事例）困るオープンクエスチョン「なにが食べたい？」 →答えづらい 
          クローズドに切り替え⇒「ラーメンとピザとステーキ、どれを食べたい？」 →答えやすい 
 
 ＜ワンポイント②＞ WHYとＨＯＷの活用について 
   「WHYとHOWは、相手の知識・スキル・経験が薄いと難易度が高いです」 
    WHY：「繰り返されると、責められている、怒られていると感じることがあります」 
         そこで、 
        ⇒ 過去・現在に対するＷＨＹは、WHATやHOWに置き換えると答えやすくなります。 
         事例）クレームの発生について、「なんでクレームが起きたの？」と聞くと責められている、 
             とがめられていると感じ、目的が回答から謝罪に変わるため「すみません、私が 
             悪いんです」という回答になりがちです。そこで、置き換えます。 
             WHATに置き換え 「クレーム起きた理由は何？」→理由を探し回答 
             HOWに置き換え「どのようにしてクレームになったの？」 →経緯を探し回答 
 
    HOW：「今後どうする」「どうやって成し遂げる」と聞くケースが多いですが、知識・経験・スキルが 
         浅いと答えられないことがあります。そこで、クローズドにチェンジして絞り込んだ質問に 
         切り替えましょう。例えば、「できることを3つ挙げるとしたら？」と聞くと、なんとか３つ考えて 
         回答してきます。 
    「メンティの様子を見ながらオープン、クローズドの切り替え、置き替えを使い分けましょう」 



【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」 
例）「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くあります。その状態を、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 
 行います」 
 
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） 受講者に考えてもらう 
   嫌なことがあったメンティ曰く、「なぜ私がこんな目に合うのだろう？」 
  ⇒前向きにする質問は？ 
   「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？」 
 



【質問活用ワーク】 
 
1．個人ワーク  
  「では、トレーニングです。メンタリングにおいての状況で、先程 
   お伝えした質問のポイントをふまえ、どう置き換えればいいか 
   考えてみましょう。皆さんが決めた焦点が明らかになる質問で 
   あればよくて、正解はありませんので、気軽に考えてみてください。 
   その後、グループ共有、全体共有の流れで進めます」 
 
2．グループ共有 
  「グループの中で、それぞれベストアンサーを一つ決めてください。 
   それを全体で共有します」 
 
3．全体共有後、解説 
 
  ⑥解説：自分にはできないということであれば、できそうな人を挙げてもらい 
       その人であればどうするか客観的に考えてもらうことで回答を引き出す 
 
 
 
4．質問まとめ 
 「以上で、質問に関しては終了です。普段意識して使ってないと難しいものですが、 
  質問はもちろん、傾聴も伝え方もスキルなので、磨けば上達します。メンタリング 
  に限らず、日常で意識して取り組んでください」 


