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少
子
高
齢
化
や
人
口
の
減
少
、
逼
迫
す
る
財
政

の
も
と
で
の
地
方
分
権
の
進
展
な
ど
、
地
域
社
会

を
取
り
巻
く
環
境
の
大
き
な
変
化
に
伴
い
、
さ
ま

ざ
ま
な
組
織
に
お
い
て
変
化
へ
の
柔
軟
な
対
応
力
が

求
め
ら
れ
て
い
ま
す
。
そ
の
た
め
に
は
従
来
の
や
り

方
に
と
ら
わ
れ
な
い
機
動
的
か
つ
効
率
的
な
組
織

運
営
が
必
要
と
な
り
ま
す
。
こ
う
し
た
状
況
の
も
と
、

部
下
の
人
材
育
成
や
問
題
解
決
を
サ
ポ
ー
ト
す
る

た
め
に
管
理
者
に
対
し
て
コ
ー
チ
ン
グ
・
ス
キ
ル
の

習
得
が
求
め
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
ま
し
た
。

コ
ー
チ
ン
グ
は
、
1
9
8
0
年
代
に
米
国
で
体

系
化
さ
れ
た
「
相
手
の
主
体
性
や
自
発
性
を
引
き

出
し
、
変
化
へ
の
対
応
力
を
高
め
る
た
め
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
手
法
」
で
す
。
し
か
し
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
の
プ
ロ
セ
ス
の
中
で
個
々
の
コ
ー
チ
ン
グ
・

ス
キ
ル
が
果
た
し
て
い
る
役
割
を
み
れ
ば
、
コ
ー
チ

ン
グ
は
上
司
だ
け
に
求
め
ら
れ
て
い
る
ス
キ
ル
で
も

な
け
れ
ば
、
人
材
育
成
や
問
題
解
決
と
い
っ
た
特

定
の
局
面
に
限
定
さ
れ
た
も
の
で
も
あ
り
ま
せ
ん
。

と
に
よ
り
、
安
心
し
て
自
分
と
自
分
が
置
か
れ
た

状
況
を
振
り
か
え
る
こ
と
が
で
き
る
環
境
を
つ
く
る

の
で
す
。
こ
の
過
程
で
、
そ
れ
ま
で
無
自
覚
だ
っ

た
こ
と
や
新
た
な
可
能
性
に
気
づ
き
、
め
ざ
す
目

標
や
行
動
の
あ
り
方
を
自
発
的
か
つ
主
体
的
に
選

び
取
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
す
（
目
標
設
定
・
行

動
計
画
立
案
の
支
援
）。

1
9
8
0
年
代
の
米
国
で
広
く
ビ
ジ
ネ
ス
の
分

野
に
採
り
入
れ
ら
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
コ
ー
チ
ン
グ

で
す
が
、
日
本
で
は
長
引
く
不
況
を
背
景
に
、

2
0
0
0
年
代
初
頭
か
ら
管
理
職
に
求
め
ら
れ
る

人
材
育
成
の
た
め
の
ス
キ
ル
と
し
て
コ
ー
チ
ン
グ
の

導
入
が
進
ん
で
き
ま
し
た
。
近
年
は
若
手
職
員
の

早
期
離
職
傾
向
へ
の
対
策
と
し
て
も
大
き
な
関
心

が
寄
せ
ら
れ
て
い
ま
す
。

コ
ー
チ
ン
グ
は
特
殊
な
ス
キ
ル
な
の
か
？

米
国
で
体
系
化
さ
れ
、
日
本
に
紹
介
さ
れ
た
コ

上
司
─
部
下
の
関
係
に
限
定
さ
れ
な
い
コ
ー
チ

ン
グ
の
活
用
法
に
つ
い
て
は
、
同
僚
ど
う
し
が
コ
ー

チ
役
、
ク
ラ
イ
ア
ン
ト
役
に
分
か
れ
て
コ
ー
チ
ン
グ

を
行
う
ピ
ア
・
コ
ー
チ
ン
グ
と
い
う
手
法
も
あ
り
ま

す
が
、
こ
こ
で
は
さ
ら
に
範
囲
を
広
げ
て
、
同
僚

ど
う
し
や
関
係
者
間
の
報
告
や
連
絡
、
相
談
と
い

っ
た
日
々
の
仕
事
に
直
結
し
た
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
の
場
面
に
お
い
て
、
コ
ー
チ
ン
グ
の
主
要
な
ス
キ

ル
を
ど
の
よ
う
に
活
か
す
こ
と
が
で
き
る
の
か
に
つ

い
て
考
え
て
い
き
ま
す
。

コ
ー
チ
ン
グ
と
は
？

コ
ー
チ
ン
グ
で
は
、
ま
ず
安
心
し
て
話
せ
る
関
係

を
構
築
し
（
ラ
ポ
ー
ル
）、
相
手
の
気
持
ち
に
寄
り

添
い
な
が
ら
（
共
感
）、
じ
っ
く
り
と
話
に
耳
を
傾

け
（
傾
聴
）、
質
問
を
投
げ
か
け
た
り
、
必
要
に
応

じ
て
要
約
を
行
い
な
が
ら
相
手
の
話
を
整
理
し
ま

す
。
相
手
を
そ
の
ま
ま
受
け
止
め
る
（
承
認
）
こ

日
々
の
仕
事
に
活
か
す

コ
ー
チ
ン
グ

～「
報
・
連
・
相
」を「
さ
れ
る
」側
に

　
求
め
ら
れ
る
ス
キ
ル
と
は
？
～
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ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
手
法
と
い
う
と
、
そ
れ
ま
で
の

日
本
の
組
織
で
は
コ
ー
チ
ン
グ
が
ま
っ
た
く
行
わ
れ

て
い
な
か
っ
た
と
い
う
印
象
を
受
け
ま
す
。
で
は
、

そ
れ
ま
で
の
日
本
の
組
織
で
は
、
メ
ン
バ
ー
ど
う
し

の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
ど
の
よ
う
に
捉
え
ら
れ
、

ど
の
よ
う
な
ス
キ
ル
が
考
え
ら
れ
て
き
た
の
で
し
ょ

う
か
。

新
入
社
員
に
求
め
ら
れ
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
・
ス
キ
ル
と
し
て
、
報
告
・
連
絡
・
相
談
を
略

し
た
「
報
・
連
・
相
」
と
い
う
言
葉
を
耳
に
す
る

こ
と
が
あ
り
ま
す
。「
報
・
連
・
相
」
は
、

1
9
8
2
年
に
山
種
証
券
（
現
在
の
S
M
B
C
フ

レ
ン
ド
証
券
）
の
社
長
だ
っ
た
山
崎
富
治
氏
が
社

内
に
広
め
た
「
ほ
う
れ
ん
そ
う
運
動
」
か
ら
生
ま

れ
ま
し
た
。

し
か
し
山
崎
氏
が
こ
の
運
動
の
目
的
を
「
上
下

の
報
告
を
き
び
き
び
と
行
わ
れ
な
い
も
の
か
、
左
右

の
連
絡
が
ス
ム
ー
ズ
に
取
れ
な
い
も
の
か
、
上
下
、

左
右
に
こ
だ
わ
ら
な
い
腹
を
割
っ
た
相
談
が
な
さ
れ

な
い
も
の
か
」
と
語
っ
て
い
る
こ
と
か
ら
分
か
る
よ

う
に
、
も
と
も
と
「
ほ
う
れ
ん
そ
う
運
動
」
は
、

部
下
か
ら
上
司
へ
と
い
う
タ
テ
の
関
係
だ
け
で
な

く
、
同
僚
や
関
係
者
間
と
い
う
ヨ
コ
の
関
係
も
含

む
組
織
内
で
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
全
般
の
活
性

化
を
め
ざ
し
た
も
の
で
し
た
。

さ
ら
に
山
崎
氏
は
、
こ
う
し
た
組
織
内
の
コ
ミ

ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
あ
り
方
を
人
間
の
体
に
た
と
え

て
、「
書
類
に
し
て
下
か
ら
上
に
出
さ
れ
る
『
報
告
』

は
目
、
横
の
『
連
絡
』
は
口
頭
で
伝
え
る
こ
と
が

多
い
か
ら
口
、
人
の
話
を
聞
く
『
相
談
』
は
耳
と

い
う
こ
と
も
い
え
る
」
と
述
べ
て
い
ま
す
。
相
談
の

勘
所
が
耳
に
た
と
え
ら
れ
て
い
る
こ
と
か
ら
明
ら
か

な
よ
う
に
、
こ
の
運
動
は
け
っ
し
て
「
ほ
う
れ
ん
そ

う
」
を
「
す
る
」
側
だ
け
を
問
題
に
し
て
い
る
の

で
は
な
く
、「
さ
れ
る
」
側
が
ど
の
よ
う
に
「
人
の

話
を
聞
く
」
か
と
い
う
点
も
同
様
に
重
要
な
課
題

と
し
て
捉
え
て
い
る
の
で
す
。

「
す
る
」
側
が
心
得
て
お
く
べ
き
マ
ナ
ー
と
し
て

語
ら
れ
る
こ
と
の
多
い
「
報
・
連
・
相
」
で
す
が
、

こ
れ
を
「
社
内
の
タ
テ
・
ヨ
コ
の
つ
な
が
り
」
を

強
化
す
る
た
め
の
双
方
向
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

と
し
て
成
立
さ
せ
る
た
め
に
は
何
が
必
要
な
の
か
。

表
1
に
示
す
よ
う
に
、
そ
う
し
た
視
点
か
ら
「
報
・

連
・
相
」
を
「
さ
れ
る
」
側
の
心
得
を
考
え
て
み

れ
ば
、
こ
れ
ま
で
の
日
本
の
組
織
に
お
い
て
も
、

い
ま
で
い
う
「
コ
ー
チ
ン
グ
」
の
ス
キ
ル
が
日
々
の

仕
事
の
さ
ま
ざ
ま
な
局
面
で
、
そ
し
て
タ
テ
・
ヨ

コ
の
関
係
を
問
わ
ず
必
要
と
さ
れ
て
き
て
い
た
と
い

え
る
で
し
ょ
う
。
コ
ー
チ
ン
グ
は
、
け
っ
し
て
限
定

さ
れ
た
場
面
で
用
い
る
特
殊
な
ス
キ
ル
で
は
な
い
の

で
す
。

話
に
耳
を
傾
け
る
（
傾
聴
）

表
1
に
示
し
た
「
報
・
連
・
相
」
を
「
さ
れ
る
」

側
の
心
得
は
、
大
き
く
二
つ
に
分
け
る
こ
と
が
で
き

ま
す
。
一
つ
は
事
実
と
意
見
・
憶
測
を
区
別
し
、

話
の
要
点
を
整
理
す
る
こ
と
、
も
う
一
つ
は
好
ま

し
く
な
い
こ
と
や
自
分
に
非
が
あ
る
場
合
で
も
安
心

し
て
話
し
て
も
ら
え
る
環
境
を
つ
く
る
こ
と
で
す
。

ま
ず
は
相
手
の
話
に
し
っ
か
り
と
耳
を
傾
け
、

要
点
を
整
理
す
る
上
で
活
用
で
き
る
コ
ー
チ
ン
グ
・

表1　「報・連・相」を「される」側に求められる心得とコーチング・スキル

報告 連絡 相談
関係性 主に部下から上司へ（タテ） 主に同僚や関係者間（ヨコ） タテ・ヨコを問わず

内容 指示された仕事の進捗状態や結果 業務で発生するさまざまな出来事や
情報 解決を必要とする問題

タイミング 途中段階や仕事が完了した時 関係者間で情報を共有すべき事態
が起きた時

仕事に行きづまったり、アドバイス
が必要な時

「する」側の
主な心得

事前に要点を整理する 連絡をすることになった事情や理由
を把握する 事前に内容を整理する

事実と意見・憶測を区別する 適切な連絡のタイミングを検討する 自分なりの解決策を検討する
好ましくないことも報告する あいまいな表現を避ける 不明点・疑問点はしっかり確認する
中間報告を怠らない 連絡を受ける側の感情を考慮する 自分に非がある部分も伝える

「される」側の
主な心得

要点を整理しながら聞く
（傾聴・質問・要約）

連絡の背景に留意して話を聞く
（傾聴・質問・要約）

内容を整理しながら聞く
（傾聴・質問・要約）

背景にある意見や憶測にも耳を傾け
る（傾聴）

声をかけやすい関係・雰囲気づくり
を心がける（ラポール）

解決策の立案を支援する
（目標設定・行動計画立案の支援）

好ましくないことも受け入れる
（共感）

あいまいな表現の背後にある事実関
係に耳を傾ける（質問・要約）

不明点・疑問点を確認しやすい雰囲
気づくりを心がける（ラポール）

つぎの報告のタイミングを確認する
（目標設定・行動計画立案の支援） 伝えられることを受け入れる（承認）安心感を与えて話をうながす（共感）
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ス
キ
ル
と
し
て
、
傾
聴
に
つ
い
て
考
え
て
い
き
ま
す
。

相
手
の
話
に
じ
っ
く
り
と
耳
を
傾
け
る
と
い
う
こ

と
は
、
相
手
が
語
る
言
葉
の
背
後
に
あ
る
事
実
関

係
（
状
況
・
判
断
・
行
動
）
を
一
つ
一
つ
し
っ
か

り
と
把
握
し
、
こ
れ
ら
の
関
係
を
明
確
化
す
る
と

い
う
こ
と
で
す
（
図
1
）。
ま
ず
は
報
告
の
中
で
ど

の
よ
う
に
状
況
が
認
識
さ
れ
て
い
る
の
か
に
耳
を
傾

け
、
つ
ぎ
に
そ
の
認
識
か
ら
ど
の
よ
う
な
判
断
が
な

さ
れ
て
い
る
の
か
を
確
認
し
、
判
断
の
結
果
と
し

て
ど
の
よ
う
な
行
動
を
と
っ
て
い
る
の
か
を
明
ら
か

に
す
る
こ
と
が
大
切
で
す
。

こ
の
三
つ
の
要
素
間
の
関
係
に
注
意
を
払
う
こ

と
に
よ
っ
て
、「
報
・
連
・
相
」
を
「
さ
れ
る
」
側

も
「
事
実
と
意
見
・
憶
測
を
区
別
」
す
る
こ
と
が

容
易
に
な
り
、
報
告
を
す
る
側
が
見
落
と
し
て
い

た
点
や
そ
れ
ま
で
十
分
に
意
識
し
て
い
な
か
っ
た
思

い
込
み
や
判
断
、
さ
ら
に
は
新
た
な
行
動
の
可
能

性
に
つ
い
て
の
気
づ
き
を
相
手
に
与
え
る
こ
と
が
で

き
る
の
で
す
。

も
ち
ろ
ん
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
お
い
て
は
、

話
す
側
が
事
実
と
意
見
・
憶
測
を
し
っ
か
り
区
別

す
る
努
力
を
怠
る
わ
け
に
は
い
き
ま
せ
ん
が
、
こ
れ

を
「
す
る
」
側
に
一
方
的
に
要
求
す
る
だ
け
で
は
、

思
い
込
み
や
見
落
と
し
、
誤
解
を
確
実
に
減
ら
し

て
い
く
こ
と
は
で
き
ま
せ
ん
。
話
を
聞
く
側
も
、
相

手
の
話
の
背
後
に
あ
る
状
況
や
判
断
、
行
動
と
い

っ
た
要
素
に
注
意
を
払
い
な
が
ら
傾
聴
を
行
い
、

こ
れ
を
適
切
に
相
手
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
こ
と

で
、
チ
ー
ム
や
組
織
全
体
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

力
を
向
上
さ
せ
る
こ
と
が
で
き
る
の
で
す
。

話
の
要
点
を
整
理
す
る
（
質
問
・
要
約
）

状
況
・
判
断
・
行
動
の
三
つ
の
要
素
の
関
係
性

に
焦
点
を
置
い
て
話
に
耳
を
傾
け
る
こ
と
の
メ
リ
ッ

ト
は
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
す
れ
違
い
を
な
く

す
こ
と
だ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
こ
う
し
た
形
で
傾

聴
を
行
う
こ
と
に
よ
り
、
相
手
に
質
問
す
べ
き
点
、

そ
し
て
必
要
に
応
じ
て
相
手
の
話
を
要
約
す
べ
き

ポ
イ
ン
ト
が
自
然
と
明
ら
か
に
な
っ
て
く
る
の
で
す

（
図
2
）。

相
手
が
目
の
前
の
状
況
を
ど
の
よ
う
に
認
識
し

て
い
る
の
か
に
意
識
を
集
中
す
る
こ
と
で
、
状
況
の

認
識
に
誤
解
や
見
落
と
し
が
な
い
か
、
そ
れ
を
確

認
す
る
た
め
に
は
何
を
尋
ね
た
ら
よ
い
の
か
が
明
ら

か
に
な
っ
て
き
ま
す
。
そ
う
し
た
点
か
ら
質
問
を
投

げ
か
け
、
相
手
の
状
況
認
識
が
明
確
に
な
っ
た
時

④その行動が
　状況にどのような
　影響を与えるのか？

②その認識をもとに
どのような判断を
下しているのか？

①状況をどのように
認識しているか？

③その判断をもとに
どのような行動を
とっているのか？

状況

判断 行動

④その行動が
　状況にどのような
　影響を与えるのか？

②その認識をもとに
どのような判断を
下しているのか？

①状況をどのように
認識しているか？

③その判断をもとに
どのような行動を
とっているのか？

状況

判断 行動

その行動が状況を
よりよい方向に
変えるのか？

認識に誤解や
見落としはないか？

なぜそう判断するのか？
違った見方は
できないか？

なぜその行動をとるのか？
他の行動の可能性は？

要約質問

要約質問

要約 質問

要約 質問

図1　傾聴の焦点：状況・判断・行動

図2　質問と要約のポイントとタイミング
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点
で
、
こ
れ
を
自
分
の
言
葉
で
要
約
し
、
こ
ち
ら

の
理
解
に
間
違
い
が
な
い
こ
と
を
確
認
す
れ
ば
、

双
方
の
思
い
込
み
か
ら
く
る
ボ
タ
ン
の
か
け
違
い
を

確
実
に
防
ぐ
こ
と
が
で
き
ま
す
。

相
手
が
そ
の
認
識
か
ら
ど
の
よ
う
な
判
断
を
下

し
て
い
る
の
か
、
さ
ら
に
そ
の
判
断
を
も
と
に
ど
の

よ
う
な
行
動
を
と
り
、
そ
れ
が
状
況
に
対
し
て
ど

の
よ
う
な
影
響
を
与
え
て
い
る
の
か
に
つ
い
て
も
、

同
様
の
質
問
を
投
げ
か
け
、
要
約
を
行
う
こ
と
に

よ
り
、「
報
・
連
・
相
」
の
さ
ま
ざ
ま
な
局
面
で
生

ま
れ
る
可
能
性
の
あ
る
誤
解
を
な
く
し
て
い
く
こ
と

が
で
き
る
の
で
す
。

こ
う
し
た
質
問
や
要
約
を
行
う
こ
と
に
よ
り
、

相
手
が
本
当
に
望
ん
で
い
る
状
態
は
何
な
の
か
、

そ
し
て
現
在
の
状
況
に
お
い
て
ど
の
よ
う
な
行
動
を

と
る
こ
と
が
で
き
る
の
か
、
と
い
っ
た
点
も
明
ら
か

に
な
っ
て
き
ま
す
。
こ
う
し
た
点
を
相
互
に
確
認
す

る
過
程
で
、
め
ざ
す
べ
き
真
の
目
標
や
自
覚
で
き

て
い
な
か
っ
た
行
動
の
可
能
性
に
つ
い
て
の
気
づ
き

を
相
手
に
与
え
る
こ
と
が
で
き
れ
ば
、
目
標
設
定

や
行
動
計
画
の
立
案
を
支
援
す
る
こ
と
に
も
つ
な

が
っ
て
い
き
ま
す
。

相
手
を
受
け
入
れ
る
（
承
認
）

「
報
・
連
・
相
」
を
「
さ
れ
る
」
側
に
求
め
ら
れ

る
二
つ
目
の
ス
キ
ル
で
あ
る
、
好
ま
し
く
な
い
こ
と

や
自
分
に
非
が
あ
る
場
合
で
も
話
し
て
も
ら
え
る
環

境
づ
く
り
の
ス
キ
ル
で
も
っ
と
も
重
要
な
も
の
が
承

認
で
す
。

質
問
を
投
げ
か
け
、
必
要
に
応
じ
て
要
約
を
行

い
な
が
ら
話
の
ポ
イ
ン
ト
を
整
理
す
る
た
め
に
は
、

ま
ず
自
分
に
対
し
て
気
兼
ね
な
く
話
を
し
て
も
ら
え

る
関
係
づ
く
り
を
行
っ
て
お
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

相
手
を
承
認
し
、
こ
ち
ら
が
共
感
と
と
も
に
傾
聴

し
て
い
る
こ
と
を
伝
え
る
こ
と
で
、
自
分
が
受
け
入

れ
ら
れ
て
い
る
と
い
う
実
感
を
抱
い
て
も
ら
う
こ
と

が
で
き
る
の
で
す
。

承
認
に
は
、
非
言
語
的
な
承
認
と
言
語
的
な
承

認
の
二
つ
の
種
類
が
あ
り
ま
す
。
非
言
語
メ
ッ
セ

ー
ジ
に
よ
る
承
認
に
は
、
あ
い
づ
ち
や
う
な
ず
き
、

表
情
、
声
の
ト
ー
ン
・
大
き
さ
、
姿
勢
・
身
振
り

な
ど
が
含
ま
れ
、
相
手
の
話
の
流
れ
や
ま
と
ま
り
に

沿
っ
て
、
こ
ち
ら
側
が
受
け
入
れ
、
理
解
し
て
い

る
こ
と
を
相
手
に
示
し
ま
す
。
言
語
メ
ッ
セ
ー
ジ
に

よ
る
承
認
は
、
相
手
の
言
葉
の
繰
り
返
し
や
、
相

手
が
感
じ
て
い
る
こ
と
に
対
す
る
短
い
コ
メ
ン
ト
や

要
約
な
ど
、
相
手
が
語
っ
て
い
る
こ
と
を
ど
の
よ
う

に
理
解
し
た
の
か
を
言
葉
で
表
現
す
る
も
の
で
す
。

こ
こ
で
大
切
な
こ
と
は
、
表
2
に
挙
げ
た
個
別

の
要
素
を
極
端
に
増
や
そ
う
と
す
る
の
で
は
な
く
、

自
分
が
心
か
ら
相
手
の
話
に
耳
を
傾
け
て
い
る
と

き
の
非
言
語
メ
ッ
セ
ー
ジ
と
言
語
メ
ッ
セ
ー
ジ
の
バ

ラ
ン
ス
を
自
覚
す
る
こ
と
で
す
。
承
認
を
し
っ
か
り

表2　2つのメッセージによる承認

非言語メッセージ
による承認

・あいづち、うなずき
・表情(笑顔、まなざし)
・声のトーン・大きさ
・姿勢や身振り（前傾姿勢、相手と同じ動作）

言語メッセージ
による承認

・相手のことばの一部の繰り返し
　（「大変だったんだ」「うれしかったんだ」）
・相手が感じていることに対する要約
　（「かなり悔しいよね」「その甲斐があったよね」）
・相手が感じていることに対する短いコメント
　（「それはすごね」「それは驚くね」）
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と
言
葉
で
伝
え
る
人
も
い
れ
ば
、
言
葉
そ
の
も
の

よ
り
も
、
笑
顔
や
声
の
ト
ー
ン
で
安
心
感
を
与
え

る
人
も
い
ま
す
。
自
分
な
り
の
承
認
の
ス
タ
イ
ル
を

見
き
わ
め
、
こ
れ
を
一
定
に
保
と
う
と
意
識
す
る
こ

と
が
、
効
果
的
な
承
認
を
行
う
上
で
の
ポ
イ
ン
ト

で
す
。

相
手
に
寄
り
添
う
（
共
感
）

相
手
が
本
当
に
感
じ
て
い
る
こ
と
と
、
相
手
が
感

じ
て
い
る
と
自
分
が
思
っ
て
い
る
こ
と
は
必
ず
し
も

同
じ
で
は
あ
り
ま
せ
ん
。
こ
の
た
め
、
相
手
の
気
持

ち
を
要
約
し
た
り
、
そ
れ
に
対
し
て
コ
メ
ン
ト
し
た

こ
と
と
、
相
手
が
感
じ
て
い
る
こ
と
と
の
間
に
ズ
レ

が
生
じ
て
し
ま
い
、
良
好
な
関
係
の
構
築
が
難
し
く

な
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
相
手
を
し
っ
か
り
と
受
け

入
れ
る
た
め
に
は
、
相
手
の
話
の
背
後
に
あ
る
さ
ま

ざ
ま
な
感
情
に
目
を
向
け
、
共
感
を
心
が
け
な
が
ら

話
を
聴
く
こ
と
が
大
切
な
の
で
す
（
表
3
）。

「
報
・
連
・
相
」
を
「
す
る
」
側
が
、
自
分
の

中
に
あ
る
感
情
の
揺
れ
と
向
き
合
う
こ
と
に
不
安

を
覚
え
て
い
る
場
合
（
た
と
え
ば
「
う
ま
く
い
っ

て
い
な
い
こ
と
を
伝
え
た
ら
気
分
を
害
す
る
の
で
は

な
い
か
？
」「
ミ
ス
し
た
こ
と
を
話
す
と
怒
ら
れ
る

の
で
は
な
い
か
？
」）、
相
手
が
抱
い
て
い
る
感
情

を
自
分
な
り
に
想
像
し
、
こ
れ
を
率
直
に
伝
え
る

こ
と
で
不
安
を
和
ら
げ
る
こ
と
が
き
わ
め
て
重
要
で

す
。た

と
え
ば
相
手
に
共
感
を
伝
え
る
つ
も
り
で
、「
自

分
に
も
そ
う
い
う
こ
と
が
あ
っ
た
」
と
言
う
人
が
い

ま
す
。
こ
れ
は
一
見
す
る
と
共
感
し
て
い
る
よ
う
で

す
が
、
じ
つ
は
自
分
の
過
去
の
経
験
に
対
す
る
思

い
込
み
に
と
ら
わ
れ
て
い
て
、
相
手
が
い
ま
・
こ
こ

で
本
当
に
感
じ
て
い
る
こ
と
を
理
解
で
き
て
い
な
い

可
能
性
が
あ
り
ま
す
。
た
と
え
自
分
が
こ
れ
ま
で
に

似
た
経
験
を
し
て
い
た
と
し
て
も
、
同
じ
よ
う
な
状

況
に
対
し
て
ま
っ
た
く
異
な
る
判
断
を
下
す
可
能

性
が
あ
る
こ
と
を
念
頭
に
置
い
て
、
相
手
が
感
じ

て
い
る
こ
と
や
下
し
て
い
る
判
断
を
想
像
す
る
こ
と

が
、
安
心
感
を
与
え
る
だ
け
で
な
く
、
相
手
と
の

間
で
の
誤
解
を
避
け
る
上
で
も
き
わ
め
て
重
要
で

す
。質

問
の
意
図
を
誤
解
さ
れ
な
い
た
め
の
工
夫

共
感
と
と
も
に
相
手
の
話
に
耳
を
傾
け
、
こ
ち

ら
に
は
そ
の
意
図
が
ま
っ
た
く
な
い
場
合
で
あ
っ
て

も
、
投
げ
か
け
る
質
問
の
形
や
、
問
い
か
け
の
流

れ
に
よ
っ
て
は
、「
自
分
は
責
め
ら
れ
て
い
る
」
と

い
う
印
象
を
与
え
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

た
と
え
ば
過
去
の
行
動
の
理
由
に
つ
い
て
「
な

表3　共感の伝え方とポイント

共感の伝え方 ポイント

よい例 「なんとなく不安を感じているの？」 相手が抱く漠然とした感情がどのようなもの
なのかを自分なりに想像している

わるい例

「自分にもそういうことがあったよ」
そのときに自分が感じていたことと相手が感
じていることが同じだろうと判断しており、
相手の感情に想像をめぐらせていない

「みんな最初は緊張するものでしょう」 相手の感情を一般化して捉えており、相手に
対する共感ができていない

「そんな弱気じゃダメだと思う」 相手が感じていることを想像してはいるが、
これに対して評価を加えている



43 Vol .12343

ぜ
〜
を
し
な
か
っ
た
（
で
き
な
か
っ
た
）
の
で
す

か
？
」
と
い
う
問
い
か
け
に
は
、「
あ
な
た
は
〜
す

べ
き
だ
っ
た
の
に
や
っ
て
い
な
い
（
の
は
な
ぜ

か
？
）」
と
い
う
意
味
合
い
の
叱
責
や
非
難
と
し
て

受
け
取
ら
れ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。「
な
ぜ
？
」
を

問
う
質
問
は
、
問
い
か
け
の
矛
先
が
自
分
の
人
格

に
向
け
ら
れ
て
い
る
と
受
け
取
ら
れ
る
と
、
相
手

に
防
衛
的
な
態
度
を
引
き
起
こ
す
可
能
性
が
あ
る

の
で
す
。

こ
う
し
た
誤
解
を
避
け
る
た
め
に
は
、
過
去
や

ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
点
で
は
な
く
、
現
在
や
未
来
、
そ

し
て
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
点
に
関
す
る
問
い
か
け
を
行
う

こ
と
が
大
切
で
す
。
ど
う
し
て
も
過
去
に
関
す
る

質
問
を
す
る
必
要
が
あ
れ
ば
、「
何
が
あ
れ
ば
〜
が

で
き
た
と
思
い
ま
す
か
？
」「
何
が
〜
を
妨
げ
た
の

で
す
か
？
」
の
よ
う
に
、「
な
ぜ
」
で
は
な
く
、「
何
」

を
問
う
形
で
の
質
問
を
投
げ
か
け
る
こ
と
が
大
事

で
す
（
表
4
）。

ま
た
、
現
状
を
あ
り
の
ま
ま
に
話
す
こ
と
に
対
し

て
相
手
が
心
理
的
抵
抗
感
を
覚
え
て
い
る
場
合
も
、

な
か
な
か
率
直
に
現
状
を
話
し
て
く
れ
な
い
こ
と
が

あ
り
ま
す
。
こ
う
し
た
状
況
で
は
、
話
す
こ
と
を
強

く
う
な
が
す
の
で
は
な
く
、
相
手
が
ど
の
よ
う
な
理

由
か
ら
抵
抗
感
を
抱
い
て
い
る
の
か
を
探
り
、
こ

ち
ら
の
対
応
を
柔
軟
に
変
え
て
い
く
こ
と
が
重
要

で
す
。

た
と
え
ば
め
ざ
す
目
標
と
現
状
と
の
間
に
大
き

な
隔
た
り
が
あ
り
、
相
手
が
こ
れ
を
恥
ず
か
し
い
と

感
じ
て
い
る
場
合
に
は
、
目
標
に
近
づ
く
こ
と
が

困
難
で
あ
る
こ
と
に
対
す
る
共
感
を
こ
ち
ら
か
ら
積

極
的
に
伝
え
、
相
手
に
安
心
感
を
与
え
る
こ
と
が

重
要
で
す
。

ま
た
、
現
状
を
う
ま
く
把
握
で
き
て
い
な
い
こ
と

に
戸
惑
い
を
感
じ
て
い
る
よ
う
な
場
合
に
は
、
現

状
に
関
す
る
具
体
的
で
答
え
や
す
い
質
問
を
投
げ

か
け
な
が
ら
、
徐
々
に
現
状
を
明
ら
か
に
す
る
工

夫
が
必
要
で
す
。
さ
ら
に
、
現
状
を
明
ら
か
に
す

れ
ば
、
慣
れ
親
し
ん
だ
こ
れ
ま
で
の
や
り
方
を
変
え

ざ
る
を
え
な
く
な
る
の
で
は
な
い
か
と
い
う
恐
れ
を

抱
い
て
い
る
場
合
も
あ
り
ま
す
。
こ
う
し
た
場
合
、

こ
れ
ま
で
の
や
り
方
を
変
え
る
こ
と
に
対
し
て
、
な

ぜ
抵
抗
感
を
覚
え
る
の
か
に
つ
い
て
の
対
話
を
深
め

る
こ
と
で
解
決
の
糸
口
が
見
つ
か
る
こ
と
が
あ
り
ま

す
（
表
5
）。

「
報
・
連
・
相
」
を
「
さ
れ
る
」
側
に
何
が
求

め
ら
れ
て
い
る
の
か
と
い
う
視
点
に
立
て
ば
、
組
織

の
タ
テ
・
ヨ
コ
の
関
係
を
問
わ
ず
、
日
々
の
仕
事

の
さ
ま
ざ
ま
な
場
面
で
行
わ
れ
て
い
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
の
中
に
コ
ー
チ
ン
グ
を
活
用
す
る
可
能
性

が
大
き
く
広
が
っ
て
き
ま
す
。

「
す
る
」
側
に
一
方
的
に
要
求
す
る
の
で
は
な
く
、

双
方
向
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
つ
く
り
上
げ
る

意
識
を
高
め
、「
さ
れ
る
」
側
も
日
々
の
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
の
中
で
コ
ー
チ
ン
グ
の
実
践
を
積
み
重

ね
る
こ
と
は
、
単
に
誤
解
や
く
い
違
い
を
避
け
る
だ

け
で
な
く
、
最
終
的
に
は
日
々
の
仕
事
を
通
じ
て

互
い
に
学
び
合
い
、
助
け
合
え
る
組
織
風
土
を
つ

く
り
上
げ
る
こ
と
に
つ
な
が
り
ま
す
。
多
く
の
組
織

に
求
め
ら
れ
て
い
る
、
機
動
的
か
つ
効
率
的
な
組

織
運
営
を
通
じ
た
変
化
へ
の
柔
軟
な
対
応
力
の
礎

は
、
そ
う
し
た
メ
ン
バ
ー
ど
う
し
の
日
々
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
中
で
つ
く
ら
れ
る
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。
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表4　質問の矛先が相手の人格に向かわないようにする工夫

表5　率直に現状を話すことをさまたげる要因と問いかけの方向性

「なぜ」を「何」に変える
　「なぜできなかったの？」 → 「何があってできなくなったの？」

否定を肯定に変える
　「なぜ顧客の情報が入ってこないの？」 → 「どうすれば顧客の情報が入ってくると思う？」

過去を未来に変える
　「なぜ目標が達成できなかったの？」 → 「今後どうすれば目標が達成できる？」

要因
目標と現状がかけ離
れていることに対する
恥ずかしさ

現状が十分に把握で
きていないことへの
困惑

現状を明らかにするこ
とで、やり方を変えざ
るをえなくなることへ
の抵抗

問いかけ 「それほど簡単には
事が運ばないよね？」

「まず〜から
考えることは？」

「何が気になって
いるの？」

目的 安心感を与える すこしずつ
明らかにする 抵抗の原因を探る


