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効果的な情報提供のポイント

市 “冊目陸"から“曹園陸"へ、そして “行動"へ

今回から基礎研悼の2日目に入品。書加者

たちは、前日の午桂に 「自分..知りぜる、他人

..知る。そしT自分..知る」こt令目的にした

グループワーク争体験している。その効畢bあ

ってか、メンパの聞に 「今日も元気に学びま

しょ主J，いった前向きの姿勢が見bれる。こ

れも「集団のカJ由現れでめる。
古て、 2日目は『情報提供 (n)Jからはじ

まる {資料 1)。 トレーニンタでは基本的に午

前中令「情報提供」に、午後を 「グループワー

ク」に充Tる。参加者たちには 「午前中は顕b

スッキリしTいますが、午後からは講義令やb

れるk気が遣くなりますかbねJ'.11:，冗政令

官コ。これは人間申生理的リズムや考えた本音

でもある。そんなわげで、午桂にクソレープワー

ク令配置するのだが、そこで居眠りする bのは

いない。ただし、午前k午桂町進め方..分りτ
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レる叩には、むつ t正当な理由がある。リ タ・

ーンツプを改普するためには、それなりの基礎

的知識が必要だか ~t!。 それをも k にして、午

後に実践的な行動申探求をはじめるのでゐる。

tころで、 「知識Jはその数を増やすだげで

は何の意味もなし、。それが書加者たちの「行

動」改善や向上に結びつくことが必要なのだ。

今、「飲酒運転は犯罪t!Jとし、つ 「知識J-l>b 

つTいない人聞はしもなν。しかし現実には飲酒

運転による事故が後を絶たなし、。こつした不幸

な事態争減らすためには、「知識JT r行動」
に変えなければなbな:c、。この 2つの聞に「意
稔」を入れT、 r r-知制から 『宮~へ、そ L

て I行動jへ」の流れ毎っくりあげるこ kが求

められているのである。そのためには‘「柴田

町力Jを活用することはきわめて効果的でゐる。

お互いに「言いたいことが言えるJr言ったb
聞いても りえるん 職場にはそんな雰囲気づく

りが欠かぜない。第 l日目の「自分を知らぜる、

他人を知る 」のグル プワ クは、ニつした

集団争つくるための導入だっためだ。こうして、

午前中の情報提供によっT得られた「知識」争

グループワークをtおして「意識」化し、さ匂

には現実の「行動」に結びつげてL、くのである。

2 “情報提供"による“説得"

「情報提供j といっても、ひたす~ r知識」
を伝えるだげでは宜昧がなL、。それを聞いた書

加者たちに 「なるほどよくわかったHまさに
目かり鱗だJと感じTも勺うこ kが大事だ。そ

申ためには 「説得力」のある 「情報提供」が必

要になってくる。社会也、理学では「説得Jに関

して多くの研究が行われているが、そっした成

果を“情報提供"にも役立てるこ tができる。

Vol.35問 9.0837

“専門性"

たとえば、人を説得するには「専門性Jや
「権威J争利用する t効果が期持できる。Eん

な内容のものでも、「専門家」の意見はそれな

りに 「説得力」をもっている。何， c、ってもそ

の道の「権威」匂尭雷である。基本的に信頼す

るかb、いつの聞にか説得されてしまつわげだ。

いわゆる悪龍商法では、これ令逆手にとっτ人

Tだますのである。セ ルスマノが「ほb、日

経新聞にも載っ-rc、ますよJti，-，言いながら

スクラップした記事を見ぜる。 当然のこ kだが、

自分に都合のし、L、情報の部分だけ争切り取った

ものである。それで6聞くはつは、「そうか、

経済専門の新聞だっT認めているんだ」などと、

つい相手争信用してLまフのである。

もちろん卜レーニ Jグでは「だましのテクニ

ツク」などは使わない。その代わりに、 きまさ

まな研究で得りれたデータを提示する。それが

提供する情報内容の 「専門性」を怪証し、参加

者に対して説得力をもつのである。ここでは、

その情報や提供する人閉そのものの 「専門性J

4重要になる。 卜レーニノグを主導する者は

「卜レ ナ」ゃ「ファンリテ タ」、あるい

は簡単に 「講師J，呼ばれている。どんな呼び

方をするにしてふこうした人物が「専門性」

争備えTいると評価されることで、提供する

「情報jが説得力やもつのである。

こつした「専門性」は、院内研修などでスタ

グ7が「情報提供jする場合にも大きな影響を

与える。それを伝える者の 「専門力」が「情

報」の説得力を左右する叩である。 Fこれに関

G-rは、あの人の右仁出るものはL、なし、」。そ

んな樹齢畳げているスタッフの影響力が大き

くなるのは当然である。

また、「専門性jとは異なるが、情報を伝λ

効果的な情緒復候
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る人聞の「魅力」色説得力令強化する。 CMで iになるのである。ここまでいけば、説得者の

人気タレン卜が慣われるのも、そつした人1051I r専門性」ゃ「魅力」と L、った、すでに見た説
きつける力令利用しτレるのである。職場でも、 |揖の条件も改めて強化されることになる。
「も、い人だ」と評価されている者申発言は昨響

力.;，bっていることが多い。もちろん、ぞの前

提として 「専門ruにかかわる力も恕められて
いる必要がある。

“一面"時。“両面"

説得の際に提示する情報には“一面的"なも

のt“両面的"なものがあるが、相手が置かれ

た状況によっT、その効果が違う主考えbれて

いる。たとえば、先方が説得したい内容につい

T十分な情報を持つTいない場合は、“一面的

説得"のほうが効果的だ。自分が推薦するもの

や方法の“いいところ.t，げ争ひたすb強調す
るのである。何tいっTも詳しいことがわかb

ないかb、説得者の勢いに圧輔されて“ああそ

うですか"ふつい説得.;，畳げ入札-rLまつわ

けt，。
これに対L-r、相手がそれなりの知識をbっ

ている場合はどコなるか。 方的に“いいこ

γ ばかりを提示しTいると、「あなたはそう

おっLゃいますが、こんな問題点だってあるじ

ゃないですか」と反論される。そこで凸るめば、

説得は長敗である。こうしたケースでは“両面

的説得"のほコが効果的だkいつ申である。

「たしかに、この点ではご不安もあるでしょっ

がjとか、 「ここは正直なところちょっと弱L、

んですがJ'a"と、あえてマイナス面も取り上
げるわけだ。 bちろん、最終的にはそうした問

題占や弱占を十分にカバーできる“プラス面陶

を強制するのである。こっ Lt，対応令すること

で説得者に対する信頼感が高まる。「この人は

弱点も正直にいう人だJrこれにつレTはたく

さんの情報をもっているんだ」。そんな気持ち

品EF盟
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病院に新しいンステムや機器を導入する際に

も、その「プラス面」だけでなく 「マイナス

面Jについても正確な情報を伝えておくとも功、。
そのことで、機器の受け入れに対する抵抗感も

少なくなるし、その結果として、新しい機器に

よる「事故防止Jも期待できる。

トレーニJグの“情報提供"でも、こうした

研究成果や生かしているが、基本的には“一面

的説得"より b“両面的説得"にウエイ卜や置

くこ tのlまつが多し、。

“脅し"のテクニック

このほか、“説得"には“適度な脅し"の効

果も毘められている。「タバコをやめないt肺

がんになるJ't 1"は、そ司代表的な例である。

ただし、ぞれも程度の問題である。あまりにも

度争超えて脅すと、相手はそれが事実かどっか

を疑いはじめる。そして、説得者の真意を疑っ

たり、反発する気持ちが高まったりする。そう

なると説得申重要な条件である 「専門性」も失

われTしまう。これではかえって逆効果になる。

もちろん、“適度"に恐怖感争もたぜるのは、

それなりに有効だkされTいる。しかし現実に

は、この“適度"の基準がはっきりしていない

のである。これが悩まLいkころで、その点は

樹子錯誤的に対応しても、〈しかなも、。

病院におげる医療安全の教育はきわめて重要

だが、その際も「適度の恐怖感J令引き起こす

ような情報はそれなちに効果が期待できるので

ある。

ところで、卜レ ニJグにおける情報提供で

は、「脅しのテクニツク」争使用するこ tは11

tんEない。ただし、「あなたのリーターンツ

Vol.35 no.9棚 8



プ次第で部下町意欲や満足度が左右されるんで

すJr事故だってリーダーンツプ主無関帳では
ないんです」とし、った桂皮の 「脅し」を導入す

ることはある。

リーダーンツプ 卜レーニノグは、参加者た

ちが日常の態度や行動争振り返ち、それを改善

しTいくこ主を目的にしている。Lたがって、

ここで見たよフな“説得"の条件も積極的に取

り入れる。その際の旬道具"tしτ役割を呆た
すのが“情報提供'である。 これは般的には

“講義"にあたるものだが、筆者は意識的に

“情報提供"と呼んでし、品。このンリ ズの第

1回目で"講義"と“講識w の追いを話題にし

たが、レわゆる“講義"は受ける側にとって一

方向的で受身的になりやすも、。トレーニングは、

そのとき Eきの状況に応じながり白情報"を提

供してLぺ、タイナ iックなものだ。参加者の

疑問に誠実に答えるのはbちろん、反論にも対

応vrいく必要がある。そうした双方向的で臨
機応変に対処する占を革視して、筆者は“講

義"ではなく“情報提供"というこ主ぽを好ん

で使う申である。そこで、自分なりの 「専門

性」を発揮し、可能な限り「両面的で多様な情

報」を提供している。また、リーダーンツプt

事故に関して得られた実証的なデータを示すこ

とで、それなりに 「脅しJ0;効果も期待するの

である。

と「納得」は単なる 「表Jt r裏」の関係にあ
るよコにも見える。「説得Jが成功したのは相
手が「納得」したからだk考えるからでゐる。

しかし、筆者はあえて両者争区別すべきだt主

張したいのである。

フド稿では、 「情報提供」による 「知識j令

「行動」に結びつける、 「説得jに求めbれる条

件'"考えてきた。それはそれで間違いなレし、

「納得」がなくては 「説得Jもあち得ないだろ

う。Lかし筆者としTは、 トレーニノグの目標

である現実のリーダーンツフ'"，改普・向上さぜ

るiこあ士つては、視占を[説得」かり「納得J

へ転換するニとが直嬰だ主考えるのである。

それでは、「説得Jt r納得」はEこがEコ
進コのか。「説得」は相手の態度や行動号変え

よう tずる働きかげである。組織においTは、

管理者辛はじめとしたりーダーたちが、さまざ

まなデータや理由をあげながら部下にまわるこ

t'"勧める。その際に、 「変わる」ことで得ら
れるメリットゃあれやこれやと強調する。ぞれ

が首尾よくいって部下が態度や行動を変えれば、

「説得jは庇功である。

ここで注目したいのは、部下'"変ぇょっとし

ているリーダー自身の態度や行動である。「説

得」は 「部下」に藍わることや期待しているが、

リ ダーのほうには「自分も変わろっJtいき
意識も心構えもない。これが現実に行われTい

る「説得」ではないか。もちろん、それで部F

たもの行動が変化し、組織の力が尭障されるこ

3.“説得"から“抽111"へ I tもあるだろコ。しかし、こつした 「説得」に

ニこまでトレーニJグにおける「情報提供JIは欠けているものがある。
を「説得」の側面から見Tきた。それはそれで l それは 「説得jされる側の 「納得」だ。「説

「説得力」があったのではないかt思う。しか |得」は一方的で、部ドから見れば、リーダー自

し、筆者はトレーニノグでは 「説骨JJ:bも |身は変わるつもりもなも、そんな相手を見なが

「納得」をキーワードにしたいt思う。「説得JI 0、人は自分だげが喜んで変わろう と思ヲだろ

効果的な情"縫倹
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うか。リーダーが部下に「変化J"求めると章、 i資料2 “科学的審理法"から“人間的経営r へ
「私だって言つばかりではない。自分むちゃん ，， 

と変わるつもりでいるのだJtしづ迫力が感じ

bれるかどっか。それが部下の背中を押すので

ある。「リーダーも変わる覚悟争しTいるのだん

そヲ感じた部下たちは進んで自分の態度や行動

を変えようとするだろう。そのとき、「蜜わる

こuの必要性を「納得」するのである。
「説得」から「納得」への転換はリーダーシ

フプの発揮にとっても矢くこ kのできない草要

な条件なのである。もっH 、トレーニノグに

おし、ては、講師のほうが「変わる」こ kはなし、。

しかし、 「情報提怯J"行う場合でも、 Eうし

たc， r説得jできるかという視占かbではなく、
参加者たちに「納得」しTもらえることに重点

を置いTい〈ことが必要なのである。

こうした車令踏まえたうえで、これから基礎

研修2日自の午前中に組み込まれてレる「情

報提供jの内容を紹介しよう。これまでk同様

に、レくつかの代表的な題材令取ち上げるが、

現実の卜レーニノク'では時聞を見ながb、その

場にあったテ マ令ピックアップvrい〈。

情報提供 (n)

“科学的菅理法"から 他人間的経営法"へ

まl'は、 「“科学的管理法"から"人間的経営

法"へ」と容かれたスライドをご覧いただきた

い(資料2)。日本語の下には、“From出e

Scientific Management to Human Manage-

men(と直訳した英語もある。リーダーンツ

プ 卜レーニノク1こおげる「情報提怯jのスタ

ートとして、このスライドや提示することが多

い。ここでち、 「情報提供」の雰囲気令伝える

ために、話しこ kばでフォローしよう。

為」瓦盟主
64 看蹟展望 2010-8

From the Scientific Managemenl 
ωH/lman Managemenr 

l みなさん、このスライド同τくださし、。
「“科学的管理法"か b “人間的経世法"

へJと書かれていますね。その下は英語で

す。“Fromthe Scientific Management 

to Human Managemem
H

です。この日

本語と英語の文争見て、。Iかお気づきにな

りまぜんか。

L 
こう問し、かけて少しばかり聞を置くと、たい

Tいの場合、誰かが手をあげる。そこですかさ

?指名する。これに対vr、「はし¥英語では
“Management"なのに、日本語では 『管理j

t r経営jになっTレます」といっ期師寺Eおり
の答えが返って〈る。

そっです、そのkおりなんです。おもしろ

いですね。“theScientific Management" 

は「科学的管理法]なのに、“Human

Managemcm"の方は「人間的経営法」

となっTいますね。「科学的管理法Jはア

メリカ人の技師テ ラ が提唱した bの

で、作業の時間や動作の分析ta'"行って
効率的な生産令実現しよう H寸手法で

す。その結果tvr得bれた成果の一部は
出来高に応じT労働者にも置元されまし

VoL35 110.9.08刊



士。しかし、それが人間争犠概k同じよコ

に扱コ発想でbあることかり、その桂はよ

り人間的な視内争重視する考え方に輩わっ

てνきます。そしT、「人間関係論」など

が畳場ずるこ kになります.その基本にゐ

るのが“HumanManagemenC的な考

え方です。ぞれ令ここでは「人間的経営

法J!叔しているわりです。ぞれからさ与

に時間が経過するト組織におげるリーダ

ーンツプなどのill要性が強鯛されるよヲに

なっTくるのです。そんなわけで、スライ

ドにも「“科学的管理法"かb “人間的経

営法"へJt}H、たわけです。

tこるで、テイラーが提案した手法は日

本語で「科学的管理!法J!訳古札てレます

が、 Ilt語は ωManagcmcllt陶なのです.

"r; に科学(J(J~環法そのも叩に関心令お持
ちの方は、イ Jターネットなどで確認しT

くださも、。い?札にしT品、英語では同じ

“Management"が日本阻吾になる!r管理j
! r経営JQ) 2つに訳されているわけです。
回Management'・..辞占で'JI ~、 T みる k 、

ま?は「取り扱い(方)、操作、処理J! 
あり、つづレて「経営、管理」、き bに

「監督、取り締まり」と並んでいます(電

子版『ラノダムハウス英和大辞典J)。日本

語句場合でb、「管理者」ゃ「管理聴J! 

言コ kきはそ札ほど抵抗はあhまぜんが、

「管理主義的」と L、った表現になるト明

らかにマイナスのイメージがあります。そ

して、部下申人間性令評価ぜ?、ひたすら

上から押きえつけるだりのリーダーが頭に

浮かびます。辞書の後半にある司り締ま

v，止担問@岨"

りJの意味合..が捜〈なってくるわげで

す.これはEう考えてもま?いですね。

それに対vrr経営J!開いたkきはE
んな感じがしますか.少なく t色、こtぱ
自体からは否定的主感じ令畳げるこ kはあ

りまぜん。実際、「経営J!は、さまざま

な工夫令しながb組織令ヲま〈連世しTい

くことなのです.こうしたこ tや踏まえ

τ、職場のリーダ-1>r管理者J!レうよ
りも「綾常者」の視点争むって、元気な職

場づくりに}J'告発描1していただきたレk思

います。単にトップダウノ式に上かb指示

や命令令与えるのではなし部下たちの意

見やアイディ7..コまく引き出してい〈。
そつした力争自ら身につけていくことが今

日のリーターに求めbれているわりです。

職場のリーターである皆さんには、「管理

者」の立場から部ド..見るというよりむ、

「経常者Jの視点H っこ t申ほうが大事

な時代になっτレるのです.このトレーニ

ングによっT、そフした力..しっかり鍛λ

-n 、くこ kにしましょコ。

これは「情報提供 (ll)J! vr世置づけら
れている時聞の最初に取b上げる題材の lつ

である。リーダーが「管理」よりも「経営」の

視点からそのカを発揮するこ との重要性令強調

vrいる。トレーニングではこつした語りかけ
そのものが、書加者たちに「納得」さ札るょっ

努力しTいるのだが、ぞれがうま〈いっている

かEうか、践者はどう判断されるだろうか。

次回も引き続いて、「情報提供 (ll)Jで用レ

る題材..紹介したい。

効果的な情緒鑓供
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