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1. 効果的な質問のスキル 
～言葉の本質を明確にする質問～

　私たちは職場の中で、「何となく
分かった気になって」会話を続け
ていることがあります。相手の言っ
たことを「鵜呑み」にしたり、自
分の「思い込み」で「早合点」し
たり…。本来はきちんと確認しな
ければ分からないことなのに、確
認もせずに会話が進んでしまうの
は実はとても危険なことです。

　ある時、上司が部下に「A 社と
の進捗状況を教えてください」と
聞きました。すると部下は「はい、
担当の B課長と打ち合わせをして、
全て順調に進んでいます」と答え
ます。この答えに上司は（そうか、
全て順調に進んでいるなら安心だ）
と思い込み、「では、引き続き進め
てください」と言いました。しかし、
その後、いくつかのトラブルが発
生し、「全て順調」とは言えない状
況になってしまいました。

　部下が「全て順調に進んでいま
す」と言った時、上司はその言葉
を何となく分かった気になって、
「言葉の本質」を知ろうとしていま
せん。部下の話を聞きながら、頭
の中で勝手に（そうか、全て順調
に進んでいるなら安心だ）と思い
込んでしまったのです。このよう
な場合、「言葉の本質を明確にする
質問」をすることで、思い込みを
取り除き、状況を正確に把握する
ことができます。

　言葉の本質を明確にする質問は、

�W�H のオープンクエスチョンで
行います。
相 手 の 曖 昧 な 言 葉 に「い つ
（When）、どこで（Where）、だれ
が（Who）、な に を（What）、な
ぜ（Why）、どのように（How）」
という質問をすることによって、
お互いにその言葉に関する具体的
な共通認識をもつことができるよ
うになります。

　上司が【言葉の本質を明確にす
る質問】をすると、図 2 のように
なります。

　「こんな些細な質問をしなくて
も、大体分かっていれば良い」「部
下が細かく報告すれば済むことだ」
という考えもあるでしょう。ただ、
こんな些細な質問をすることで、
ズレた認識を早めに修正し、スムー
ズに業務が進んでいくことの方が
効率的です。言葉の本質を明確に
する質問をされると、部下も自分の
考えが整理され「それまでに私も予
算案を準備しておこうと思います」
といった自発的な行動を起こしやす
くなるメリットがあります。

2. 効果的な質問のスキル 
～言葉の「準拠枠」をそろえる～

　言葉の本質を明らかにすること
で、「言葉の準拠枠」が明らかにな
ります。
準拠枠とは、同じ言葉を使ってい
ても、人それぞれ、その言葉に対
する思い描いた「イメージ（絵）」
に違いがあるということです。

　例えば、同じ職場の田中さんと
佐藤さん、女性 2 人でランチに行
きました。「今日は私がおごるわね」
と佐藤さんが言うと、田中さんが
「佐藤さんって、男前ですね」と言
いました。その言葉を聞いて、佐
藤さんは「男前なんて、いやね～」
とムッとしてしました。

　このとき２人の「男前」という
言葉のイメージ、準拠枠が違った
のです。田中さんのイメージする
男前は「気前がいい、頼りがいが
ある、大胆だ」、それに対して、佐
藤さんのイメージする男前は「繊
細さがない、大雑把、配慮に欠ける」
ということでしょう。

　このような食い違いはコミュニ

ケーションにはつきものです。冗
談や勘違いで済ませられれば良い
のですが、悩んでいる人の話を聴
く、センシティブな相談を受けて
いる、というような場面でこの食
い違いをそのままにしておくと大
変なことになります。話し手（相
談者）と同じ「イメージ（絵）」を
描けているか、聴き手（相談担当者）
は、確認をとりながらコミュニケー
ションを進めていきましょう。

　普段、私たちは「適当な言葉」
で「かなり曖昧な」話しをしてい
ることがわかります。ただし、そ
の言葉は「その人の心の奥底（潜
在意識）から送られている信号」
である場合が多いのです。その信
号を他者に質問されることで、潜
在意識にある本音や情報といった、
本人にもはっきり分からなかった
「答」が浮かび上がりやすくなるの
です。

　例えば、部下に「最近、仕事の
調子はどうですか？」と質問した
時、「大丈夫です」と部下が答えた
とします。さらに上司が「“大丈夫”

というのは、具体的にはどういう
ことですか？」と言葉の本質を明
確にする質問をすると、「うーん（潜
在意識に答を探しに行っている）、
先週の打ち合わせで担当業務が決
まり、仕事が捗るようになりまし
た（ホッとした）」と部下自身も自
分の発している「大丈夫」の根拠
を自覚することができるし、上司
も明確な部下の本音を知ることが
できます。

　このように言葉の本質を明確に
する質問のスキルを使うことに
よって、言葉の準拠枠をそろえて
コミュケーションのズレや食い違
いを修正し、職場の人間関係をよ
り豊かに築いていきましょう。
(おわり）
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図 2. 言葉の本質を明らかにする会話
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その後30年間に渡り、さまざまな形で「働く人の心の問題」に向き合ってきた。EAP関
連業務としてストレスチェックシートの開発、メンタルヘルス対策導入に関するコンサルテ
ーション、休職者の職場復帰支援等を経験。
また、研修講師として管理職を対象としたコーチング、ハラスメント、コミュニケーション研
修等の企画運営を行い、『現場で活かせる実践的な内容』であると好評を得てきた。最近
では、職場に馴染みにくい精神疾患や発達障害を抱えた従業員に対する職場の環境調整
、適切な指導法等を提案している。
延べ35,000件のカウンセリング、300社以上の企業研修を通して、従業員の心の健康
と活力ある職場づくりをサポートし続けている。


