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1. コミュニケーションの
2つの型

　コミュニケーションには大きく

分けて 2 つの型があります。ビジ

ネスシーンのコミュニケーション

で考えてみると、図 1 のように上

司から部下へ日常的に行われてい

るコミュニケーションを指示・命

令と言います。指示・命令とは上

司が答を出し、その答のとおりに

部下に行動させることです。答を

出す人と行動する人が違うことを、

操作と位置づけます。この関係は

上下関係、いわゆる支配と従属の

関係で、これをヒエラルキーと呼

びます。職場では上司・部下の関

係だけでなく、同僚、先輩後輩、

年齢、社歴、経験、スキル等、全

てにヒエラルキーがあると言えま

す。指示・命令があるから業務は

合理的に進んでいきますし、それ

が悪い訳ではありません。問題な

のは上司からの指示・命令に部下

が慣れてしまうと、コミュニケー

ションが一方通行になり、部下か

らの情報が上がってこない、コミュ

ニケーションが滞ってしまう、と

いうことです。このようなコミュ

ニケーションを＜統制型＞のコ

ミュニケーションと呼びます。

　もうひとつは、図２のように＜循

環型＞のコミュニケーションと呼ば

れるものです。きき手は、話し手

の話しを、先ずきき、受け入れます。

上司と部下のようにヒエラルキー

のある関係でも話し手が何か問題

を抱えている場合、両者は心理的

には対等な関係だと考えます。そ

して、きき手は場合によっては話

したり質問したりします。人は質

問をされると答を探そうとして考

えます。考えることによってもの

の見方が変わったり、別のことに

気づいたりしやすくなります。そ

して、その気づきをきき手に話し

ます。何か問題や悩みを抱えてい

る人にとって、最良の答や解決策

は、その人自身の中にあります。

ですから、きき手が答を与える必

要はありません。そう信じて、き

き手は相手の話をきく、受け入れる、

必要があれば質問する……。この

ようにコミュニケーションが循環

していくと当然、コミュニケー

ションの量も増えます。量が増え

れば、きき手も話し手のことをよ

り深く理解できるようになり、効

果的なサポートができるようにな

るのです。

　ビジネスシーンでは、マネジメ

ントを行う上で統制型のコミュニ

ケーションは必要です。

　ただ、統制型のコミュニケーショ

ンが主流になってしまうと、上司

からの指示・命令の言葉が強くなっ

たり、上司の答に副った行動がで

きない部下を責めたり、部下が本

当に話したいことを理解せずに、

自分の価値観で判断する、的外れ

なアドバイスする、原因究明のた

めに詰問する、そうした言動が「ハ

ラスメント」と受け取られてしま

う可能性があります。そうなると

尚更、部下からのコミュニケーショ

ンが滞り、問題を抱えた部下はス

トレスフルになります。積み重なっ

たストレスは部下のメンタルヘル

スに大きな影響を及ぼすことにな

るでしょう。ですから、先ずは「き

く・受け入れる」ということがコ

ミュニケーションの要になるので

す。では、「きく・受け入れる」とは、

どういうことなのでしょうか？

２.「きく・受け入れる」を阻む
フィルターとは

　「きく」という行動を文字で表す

と「聴く」「聞く」「訊く」等、様々

な漢字があり、それぞれの意味に

よって使い分けをしています。そ

して「きく」という行動には次の

ようなレベルがあります。

レベル１：きくふり

　（きいている素振りだけ）

レベル２：「フィルター」できく

レベル３：傾聴

　（相手の気持ちに耳を傾ける）

　この中で、普段、私達はほとん

ど無意識にレベル２の「フィルター

できく」というきき方をしていま

す。このきき方は相手の話を聞き

ながら、別のことを考えている、

あるいは自分の都合に合わせて聞

きたいようにきいている、つまり

自身の内側にある「フィルター」

を通して相手の話をきいていると

いう状態です。フィルターとは、

評価、分析、判断、意見、先入観、

自分物語、情報収集 ( 自分の興味 )、

脅し、解決策、共感、アドバイス、

損得、探り、偏見、価値観の押し

付け、などです。こうしたフィル

ターは誰にでもあるものですし、

その人の「きき方の傾 向」とも言

えるでしょう。

　ただ、このフィルターが実際の

声になって出てきてしまうと、相

手は「話をきいてもらえない」「自

分の意見ばかり押し付けられる」

「ハラスメントを受けている」と感

じてしまう危険性があります。コ

ミュニケーションの要である「き

く・受け入れる」を阻む原因にも

なってしまうフィルターを、研修

ではグループワークやロールプレ

イを通して明らかにします。そし

て、レベル３の「傾聴」が実践で

きるように学習していきます。
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