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はじめに
　2023年９月に担当させていただいた研修の
目的は、相談業務を行っている職員の心構え
や、コミュニケーションスキルの基本につい
て学ぶということでした。簡単に言い換えれ
ば、丁寧に話を聞く方法を学ぶ、ということ
になります。「話を聞くことは誰にでもできる
のではないか」と思う人もいるでしょう。確
かにそうですが、意外と難しいこともありま
す。
　たとえば、相手の話を理解しているつもり
で話を聞いていても、それが誤解だったとい
う経験は多くの人が持っているのではないか
と思います。どれだけ相手の話を一生懸命聞
いていても、「そうじゃなくて」とか「わかっ
ていませんね」などと言われて戸惑ってしまっ
たという経験をお持ちの方もいるのではない
でしょうか。
　そのような方々にとって少しでも役に立つ
情報があればと思いながら研修内容について
紹介していきます。なお、今回の研修は動機
づけ面接という面接法をもとにしています。
動機づけ面接は医療現場での支援から開発さ
れた面接法ですが、いまでは多くの相談場面
で取り入れられています。

2種類のメッセージ
　私たちは他者とコミュニケーションをとると
き、２種類のメッセージを使っています（図１）。

一つは言語を使ったメッセージです。挨拶を
行うときは「おはよう」や「こんにちは」な
どと言っていますし、相手の状態を尋ねると
きは「大丈夫？」などと質問します。
　もう一つは、しぐさや声の強弱などの言葉
以外のメッセージです。話し手が意識して行
うものもあれば、意識していないで行ってい
るものもあります。怒っているときの声は通
常よりも大きくなることがあるし、元気のな
いときの声は小さくなっていることがありま
す。
　それでは次のような場合はどうでしょうか。
　みなさんが「大丈夫？」と尋ね、相手は「大
丈夫だよ」と答えます。しかしその表情が強
張っていたり、「大丈夫」という声が弱々しかっ
たり、あるいは答えるときにこちらを振り向
かず、そのまま立ち去ってしまったりしたら
どう感じるでしょうか。おそらく「大丈夫」
という言葉をそのまま受け入れるのは難しく
なるでしょう。私たちは他者とコミュニケー
ションをとるとき、相手の話す言葉を理解し
ながら、相手の表情や声の調子などを観察し
ていくことでより深い理解につなげているの
です。

話を聞く姿勢とパーソナルスペース
　コミュニケーションを円滑に進めていくた
めには、上述した２種類のメッセージ以外に
も心に留めておきたいことがあります。その
一つが話を聞く姿勢です。
　国や文化によって異なりますが、話をして
いるときに腕や足を組まれると「落ち着いて
話すことができない」と感じる人がいます。
このようなことが絶対にダメだというつもり
はありませんが、聞き手である私たちの立ち
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• 内容
• 話す速度
• 声の高さ、など

言葉による
メッセージ

• 表情
• 姿勢
• お互いの距離、など

言葉以外の
メッセージ

図１　２種類のメッセージ（例）

相談業務担当職員の心構えと
求められるコミュニケーション
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振る舞いをどう解釈するかはクライエント次
第です。ですから相手に不快感を与えてしま
う可能性のある態度には注意が必要です。
　もう一つはパーソナルスペースです（図２）。
パーソナルスペースとは個人の「縄張り」の
ことです。「縄張り」といっても「その場所を
死守する」というような意味ではなく、それ
以上近づかれると居心地が悪くなる空間のこ
とです。空間の広さは人によって異なります。
会話をしている相手に対して「少し近いかな」
と感じているときは、相手が自分のパーソナ
ルスペースに入ってきているということです。
このような状態だと落ち着いて会話ができな
くなってしまいます。

　相手の話を一生懸命に聞こうとすると、意
識せずに話し手のパーソナルスペースに入り
込んでしまうこともあります。そのことに気
がつかずコミュニケーションをとり続けてい
ると、話し手は居心地の悪さを感じながら話
し続けることになります。話し手に気持ちよ
く会話を続けてもらうために、話を聞くとき
の態度や距離などにも留意する必要がありま
す。
　パーソナルスペースには個人差があるので、
他者が近くにいても気にならない人もいれば、
少し距離をとって話したほうがいいという人
もいます。もし皆さんが少し距離をとったほ
うが安心するタイプで、相談に来た人が気に
ならないタイプだった場合、みなさんには少
し近く感じるかもしれませんが、相手のパー
ソナルスペースを優先したほうがコミュニケー
ションは円滑に進んでいくかもしれません。

質問の種類とその効果について
　質問には閉じた質問と開かれた質問の２種
類があります。閉じた質問は「はい」や「い
いえ」で答えられる質問や、答えが限定され

ているような質問のことです。「コーヒーは好
きですか？」は「はい」か「いいえ」で答え
られるので閉じた質問です。「出身県はどちら
ですか？」という質問も、答えが47都道府県
に限定されているので閉じた質問になります。
　開かれた質問は「はい」や「いいえ」で答
えられない質問です。たとえば「今のお気持
ちを聞かせてください」や「少子高齢化につ
いての考えを教えてください」といった質問
が開かれた質問です。
　一般的に閉じた質問は事実の確認をすると
きに使います。それに対して開かれた質問は
相手の考えを理解するときに使います。どち
らの質問にも役割があるので適切に使ってい
くことが大切です。閉じた質問は「はい」や

「いいえ」で答えられるので、比較的楽に答え
ることができるかもしれません。その一方で

「はい」や「いいえ」で答えた後に「もう少し
詳しく説明したいな」と思っていても、質問
者が次の質問を投げかけてくれば少しモヤモ
ヤした気持ちを抱えながら新しい質問に答え
ることになります。
　それに対して開かれた質問は、自分の気持
ちを思う存分話すことができますが、話が苦
手な人にとっては「何を話していいかわから
ない」状態におちいってしまう可能性があり
ます。このようなことを理解していれば、初
対面の人と面接をするときに、はじめは相手
が答えやすい閉じた質問から始め、お互いが
慣れてきたら開かれた質問を増やしていくとい
うような心遣いもできるようになってきます。
　私たちの日常生活を振り返ってみると、開
かれた質問よりも閉じた質問をしているほう
が多いかもしれません。学校から帰ってきた
我が子に、「お腹すいた？」とか「お風呂入る？」
とか「明日は何時に出かけるの？」という質
問ばかりしていませんか？普段の生活で意識
せずに閉じた質問を多用している人は、面接
でも意識せずに閉じた質問を多用しているか
もしれません。

間違い指摘反射
　私たちは「理解してもらった」と感じると、

• 自分の縄張り。
• それ以上入ってこら
れると居心地が悪く
なる。

• 「もっと聞きたい」
と思うと、相手の縄
張りに踏み込んでし
まう。

図２　パーソナルスペース
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他者の話に耳を傾けるようになります。ある
いは「向き合いたくない」と思っていること
に対峙しようという勇気が湧いてきます。
　反対に「理解されていない」と感じると、
他者の話に耳を傾けるより、自分の考えに固
執するようになります。そのような状況を引
き起こしてしまう原因の一つが間違い指摘反
射です。
　間違い指摘反射とは、相手が「間違った」
ことを話したとき、即座に修正したくなる反
射的な行動のことです。たとえば自分の名前
を呼び間違えられたときすぐに修正しようと
する人は少なくありません。あるいは事実と
異なることを聞いた専門家は、クライエント
の間違いを修正し、正しい知識を伝えようと
するかもしれません。このような行動が間違
い指摘反射です（図３）。

　間違い指摘反射は専門家だけでなく誰にで
もみられます。「いつもスマホばかりやって」
と言う親に対して、「いま始めたばかりだよ。
それに学校ではスマホなんか見ていないよ」
と子が言い返すのも間違い指摘反射です。
　このように間違い指摘反射は日常生活にお
いて普通に見られます。ですから私たちが相
手の話を傾聴するとき、無意識に行ってしま
う間違い指摘反射に気をつける必要がありま
す。相手の話していることを即座に修正しよ
うとすると、それが事実であったとしても、
話している人にすれば「話を聞いてくれない」
とか「否定された」と感じてしまうことがあ
るからです。そう感じてしまうと、その人は
それ以上話す気にはなれないかもしれないし、
信頼関係も深まらないでしょう。信頼関係が
築けなければ一緒に問題を解決していくため
の話し合いは進みません。

相談業務に動機づけ面接を日々の実
践に取り入れていく
　ここでは動機づけ面接について簡単に説明
していきます。
　動機づけ面接はウィリアム・ミラーとステ
ファン・ロルニックがアルコール依存症患者
の支援のために開発した面接法ですが、現在
では保健、福祉、教育、司法など様々な分野
で学ぶ人が増えています。
　ウィリアム・ミラーとステファン・ロルニッ
クは依存症患者の多くが「（酒を）やめたいけ
れど、やめることができない」と相反する気
持ちに着目しました。このような、相反する
気持ちを同時に抱いている状態のことを両価
性といいます。
　両価性を抱えている人に対して支援者が一
方的な説得を行うと、支援者が意図している
方向とは逆の気持ちが大きくなってしまうこ
とがあります。
　たとえば「（酒を）やめたいけれど、やめる
ことができない」という両価性を抱いている
人に「酒は健康に悪い」とか「いますぐ禁酒
しなければ肝臓に負担がかかる」というよう
な説得をしても禁酒に結びつかないことがあ
るということです。
　相手のためを思って説得やアドバイスをし
ても変わろうとしない人に対してはどのよう
な対応が効果的なのでしょうか。ウィリアム・
ミラーとステファン・ロルニックは、受容的
な雰囲気の中で患者自身に禁酒したい気持ち
を語ってもらうほうが結果的に相手の行動変
容を促していくと説明しています。つまり、「酒
をやめろ」と説得するよりも、「どうして酒を
やめたいのか」という本人の気持ちや考えを
引き出していくほうが禁酒という行動変容に
結びつく可能性が高いということです（図４）。
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間違い指摘
反射

• 人は「間違った」ことを聞くと
修正したくなる。
• 自分の名前を呼び間違えられたと
き、即座に修正する。

• 事実と異なることを言うクライエ
ントに対して「それは違う」と応
じる。

• 親の指摘に「（スマホは）いま始
めたばかりだよ！」と言い返す。

• クライエントにも専門家にも起
る反射的行動。

図３　間違い指摘反射

変わりたい
変わりたくな

い

説得するとますます
「変わりたくない」
気持ちが大きくなる

「変わりたい」気持
ちを丁寧に聞いてい
くと「変わりたい」
気持ちが大きくなる

図４　�聞き方を工夫することで両価性のバランス
がくずれていく



20	 国際文化研修2024春　vol. 123

相
談
業
務
担
当
職
員
の
心
構
え
と
求
め
ら
れ
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

	 国際文化研修2024春　vol. 123 21

特
集
／
研
修
紹
介

研修で行ったワーク
　両価性を抱いているのは依存症患者に限り
ません。日常生活において多くの人が両価性
を抱いています。たとえば「健康のために運
動したいけど、早起きするのが面倒だ」とか

「勉強しないといけないのはわかっているが、
うちに帰るとスマホ見ちゃう」というような
気持ちを経験した人は少なくないでしょう。
このような両価性を抱いている人に出会うと、
私たちは良かれと思ってつい「運動したほう
がいいよ」とか「いま勉強しないでどうするの」
などと相手を変えようとしてアドバイスや説
得を行ってしまいます。
　研修では両価性への対応によってクライエ
ントの気持ちがどのように変化していくか体
験してみるワークを行いました。文章のみの
再現になるのでわかりにくいところもあるか
と思いますが、楽しみながら行うことができ
ます。機会がありましたらぜひ試してみてく
ださい。
＜準備＞

1.	カウンセラー役（相談職員）とクライエ
ント役を決める。

2.	クライエントはカウンセラーに「運動を
始めたいが、面倒くさい」という相談を
する。

＜１回目：説得型の面接＞
カウンセラーはクライエントに「できない」
理由を尋ね、説得やアドバイスを行う。（ワー
クは真剣に行うというよりも、楽しんで行っ
てみてください。）

（面接の例）
クライエント：運動を始めたいと思ってい

ますが、面倒くさくて。
カウンセラー：どうしてできないのでしょ

うか？
クライエント：早起きしてランニングを始

めたいのですが、どうしても起きられな
くて。

カウンセラー：大きな音がする目覚ましを
買ってみてはどうでしょう。

クライエント：目覚ましにはスマホを使っ
ています。

カウンセラー：それならば、スマホを手の
届かないところにおいて寝るとか。

クライエント：それも試しました。
カウンセラー：それならば、早寝するとい

いですよ。早寝早起き自体が健康的です。
クライエント：そうだと思いますが、仕事

が忙しくて……

　やり取りはこのくらいで十分です。
　「運動を始めたいと思っていますが、面倒く
さい」という両価性を抱いているクライエン
トが「できない」という話をすると、それを
解決しようとして私たちは「できない」理由
を尋ねます。理由がわかれば、アドバイスを
したくなります。アドバイスが有効な場合も
ありますが、「そうですね……、でも」という
反応がクライエントから返ってくることがあ
ります。それを聞いた私たちは更なるアドバイ
スや説得を行い、クライエントは更なる「でき
ない」理由を話し、会話は堂々めぐり、とい
うやりとりを体験するが上記のワークです。
　次は傾聴型の面接です。
＜準備＞

1.	１回目同様カウンセラー役とクライエン
ト役を決める。

2.	クライエント役は１回目と同じ相談を行
う。

＜２回目：傾聴型の面接＞
カウンセラーはクライエントに「変わりた
い」理由を尋ね、クライエントの話を傾聴
する。ただ聞いているだけでなく、質問を
した更なる理由を尋ねたり、ポジティブな
感想を伝えたりする。

（面接の例）
クライエント：運動を始めたいと思ってい

ますが、面倒くさくて。
カウンセラー：どうして運動したいと思っ

ているのでしょうか？
クライエント：最近体重が増えてきて。健

康診断も近いし。
カウンセラー：健康を維持するために運動

をしたいと。他にも理由があるのでしょ
うか？



22	 国際文化研修2024春　vol. 123 	 国際文化研修2024春　vol. 123 23

クライエント：気に入っている服が少しキ
ツくなってきて。

カウンセラー：お気に入りの服がキツくなっ
てきた。健康で過ごすことと、おしゃれ
を楽しむことが運動の理由になっている
のですね。

クライエント：そうなんですよ。そろそろ
本気で取り組まないと。

　以上です。クライエントの話のどの部分に
焦点を当てるかによって会話の流れが変わっ
てくるということに気づかれたのではないで
しょうか。はじめの面接ではクライエントの

「できない」という考え方に焦点を当てていま
す。それに対して２回目の面接では「やりた
い（変わりたい）」という部分に焦点を当てて
会話を進めています。
　クライエントの問題を解決したいと思った
ときは＜１回目：説得型の面接＞のやり方で
相談を進めていくことが多いかもしれません。
できない理由を尋ね、原因を明らかにし、ア
ドバイスによってそれを解決していくという
流れの面接です。
　それに対して後者の面接ではクライエント
の「運動したい（変わりたい）」という気持ち
を引き出すように意識しながら会話を進めて
います。どちらが優れているということはあ
りません。しかし、もしみなさんの中で＜傾
聴型の面接＞を知らなかったという人がいた
ら、こちらの面接法を身につけることでコミュ
ニケーションの引き出しが一つ増えることに
なります。説得やアドバイスを行って効果が
ない場合、切り替えることができます。

相談支援に役立つ動機づけ面接のス
ピリット
　動機づけ面接には面接を行っていくうえで
の心構えがあり一般にはスピリットと呼ばれ
ています。動機づけ面接のスピリットは「パー
トナーシップ」、「受容」、「思いやり」、「エン
パワメント」の４つです

＊

。これらは通常のコミュ
ニケーションや相談業務でも役に立ちます。
　「パートナーシップ」はクライエントと支援

者が協働で問題解決に取り組んでいくことで
す。支援者はリハビリテーションや医療、あ
るいは街づくりなどの専門家ですが、クライ
エントは自分自身の専門家です。何に困って
いるのか、どのように解決していきたいのか
を一番知っているのはクライエント本人です。
そのように理解し、支援者の一方的なアドバ
イスや説得を控え、クライエントと一緒に問
題解決の方法を探っていく姿勢がパートナー
シップです。
　私たちは誰かから相談を持ちかけられると、
その人が抱えている問題を解決してあげたい
という気持ちから、「〇〇するといいよ」とい
うようにアドバイスしたくなることがありま
す。そのようなアドバイスが役に立つことも
ありますが、相手の自己決定を尊重するので
あれば、私たちのアドバイスは選択肢の一つ
に過ぎません。そのように考え、「このような
情報があるけど役に立つかな」と一緒に検討
していくことがパートナーシップです。
　「受容」はクライエントを１人の人間として
尊重する姿勢のことです。受容は支援者が「受
容している」と思っているだけではなく、受
容しているということを言葉で相手に伝えて
いくことが必要になります。たとえば友達同
士の会話で１人が「疲れたな」と言ったとし
ます。それに対してもう１人が「疲れたよね」
とか、「今日は仕事が忙しかったからね」など
と応じると、「疲れた」と発言した人は「受容
されている」と感じるのではないでしょうか。
このような会話は日常生活の中では自然に見
られますが、相談援助やコミュニケーション
のスキルとして身につけていくためには練習
が必要になります。
　また、先述した間違い指摘反射は受容とは
反対の行動になります。「疲れた」と話す人に
対して「マッサージに行くといいよ（アドバ
イス）」とか、「睡眠不足のようだから今日は
早く寝ないとダメだよ（説得）」というような
対応は、「理解されている」とは感じられない
かもしれません。もちろんアドバイスや説得
をしてはいけないということはありません。
アドバイスや説得は適切に行われれば役に立

研修 2 相談業務担当職員のためのコミュニケーション技法
〜マイクロカウンセリングを中心に〜

特集／研修紹介
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つでしょう。けれどもそれらは「受容する」
こととは異なるということを理解しておく必
要はあります。
　「思いやり」はクライエントのウェルビーイ
ングを最優先に考えるという姿勢です。依存
症の支援から始まった動機づけ面接は、「酒を
やめたいけれど、やめられない」という両価
性に着目し、話の聞き方を工夫することによっ
て「酒をやめたい」という気持ちを強化し、
禁酒という行動変容に患者が向かうように支
援していきます。健康を損なう飲酒ではなく、
健康維持できる禁酒という行動にガイドして
いくのです。これは嫌がる患者に禁酒を強制
することとは違います。両価性を抱いている
患者に対して話の聞き方を工夫することで（こ
れが動機づけ面接のスキルですが、今回の研
修では扱いませんでした）、行動変容を支援し
ていくということです。
　だからこそ、動機づけ面接を使ってクライ
エントの行動変容を支援することが支援者の
ためではなく、本当にクライエントのために
なっているかということは問い続けなければい
けません。それがスピリットの思いやりです。
　エンパワメントはクライエントの中にある
力を引き出していくことです。私たちは誰か
を支援しようとするとき、注意しているつも
りでもクライエントの「足りないところ」や

「できないこと」に目がいってしまうことがあ
ります。このような相手の足りないところを
見つけようとする視点は、相手の力を引き出
すというよりも、一方的なアドバイスや説得
を行うことにつながってしまいます。一方的
なアドバイスや説得はクライエントが自らの
力を発揮して問題に取り組んでいくというよ
りも、支援者に問題解決を委ねてしまうとい
う受動的な態度を強化してしまう可能性があ
ります。
　行動を変えようとしても失敗が続くと、ク
ライエントは自分の能力に自信が持てなく
なってきます。そのようなクライエントに対
して本来持っている力を思い出してもらい、
もう一度チャレンジしてもらうような支援も
エンパワメントです。

できることから試してみる
　以上、研修の内容について紹介してきまし
た。みなさんがすでにどこかで学んでいたり、
日々の実践で使っていたりしているスキルが
あったかもしれません。もし今回初めて知っ
たという内容があれば、ぜひ普段のコミュニ
ケーションで試してみてください。コミュニ
ケーションやカウンセリングのスキルを学ぶ
人の中には「自分にはまだ使いこなせない」
と考えて尻込みしてしまう人もいますが、「習
うより慣れろ」です。ぜひチャレンジしてみ
てください。そして機会があればぜひ一緒に
動機づけ面接を学んでいきましょう。

＊	 第４版となるMotivational	Interviewing	Helping	People	
Change	and	Grow（2023）．を参考にしています。
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