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≪あなたの言葉は本当に「届いている」か≫ 

～「伝える」と「伝わる」は、全く別の話～

 

【はじめに】 

顧問先企業の皆様、こんにちは。

弁護士の阿部竜司です。いつも大変

お世話になっております。  

今回のテーマは、「伝える」と「伝

わる」の違いについてです。「ちゃ

んと指示したのに、部下が理解して

いない」——多くの経営者・管理職

の方が、一度はこうした場面に直面

したことがあるのではないでしょう

か。 

ここで多くの方が陥りがちなのが、

「伝えたのに伝わっていない」こと

を、相手（受け手）の責任にしてし

まうことです。もちろん、受け手の

側にも「わからなければ確認する」

という努力は必要です。しかし、そ

れは受け手側が成長していくための

課題であって、話は別です。上司や

経営層が「部下に理解してもらいた

い」「行動につなげてもらいたい」

と思っているのであれば、その目的

を達成する責任は、伝える側にあり

ます。 

「伝わったかどうか」を受け手の

問題にしてしまうと、そこで工夫の

余地がなくなります。「こっちはち

ゃんと伝えているじゃないか。理解

していない方が悪い」という整理を

してしまうと、問題は何も解決しま

せん。 

今回は、なぜ「伝えたつもり」が

「伝わっていない」という状況を生

むのか、そのメカニズムと、伝わる

ようにするための具体的な技術を、

弁護士としての実務経験も交えてお

伝えします。 

 

１  「伝えた」と「伝わった」

は、全く別の話 

こちらが情報を発信したという

「伝えた」という状態と、相手がそ

れを理解し、十分にわかり、その後

の行動につなげられる状態になった

という「伝わった」という状態。こ

の二つは、全く異なる別の概念です。  

ところが、この二つを同じ意味で

使ってしまっている方が非常に多く

います。相手に伝わっていなかった
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にもかかわらず、「ちゃんと伝えた

じゃないか」「なんでわかっていな

いんだ」というふうに、相手の理解

不足の問題だと受け止め、整理して

しまうのです。 

上司・経営層として、部下に効果

的に動いてもらうという目的がある

にもかかわらず、結局効果的に動い

てもらえず、指示も十分に理解して

もらえない。結果的に成果につなが

らず、下手をするとトラブルの元に

もなっていく。これでは誰も得をし

ません。 

ちゃんと理解してほしい、伝わっ

てほしいと思っているのであれば、

その努力をするべきなのは、理解し

てもらって動いてもらう必要がある

側——つまり組織側、上司側、経営

層側なのです。これが大前提です。  

 

２  なぜ「前提の共有」がな

いと伝わらないのか 

伝わらない理由の 1 つ目は、「前提

の共有ができていない」ことです。

例えば、お客様のところへ行って取

引内容を確認してくるようにという

業務指示を出すとき、なぜそのアク

ションが必要なのかを、上司は当然

理解しています。しかし部下が上司

と同じ理解度かというと、そうでは

ありません。完全に同じ目線・同じ

理解度で動けているなら、それはも

はや部下ではなく同じ立場のはずで

す。部下の方が理解度が低いのは当

然であり、特に経験の浅い新人であ

ればなおさらです。  

例えば、ルーティン的な営業回り

で考えてみましょう。なぜお客様の

ところへ営業回りをする必要がある

のかを伝えないまま、「新人営業マ

ンはこれをやるのが当たり前なんだ

からやりなさい」とだけ指示してし

まう。すると、部下は「営業回りに

行ってきました。挨拶してきました。

以上です」という報告で終わってし

まいます。上司が「客先で最近の受

注状況や、足りていないものについ

て話してこなかったのか」と聞くと、

「そういう話をしろとは言われてい

ないので」という返答になる——こ

れは決して珍しい話ではありません。  

上司の側は、営業回りが「お客様

との信頼関係構築」であり、さらに

お客様側の状況を情報収集すること
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で、より良い取引や Win-Win の関

係につながっていくという背景を当

然理解しています。しかし部下は、

経験値が浅い分、それを理解してい

ないことの方が多いのです。だから

こそ、特に最初の段階で具体的な業

務指示を出す際には、なぜその業務

行動が必要なのかという背景をきち

んと前提として共有する努力が欠か

せません。 

前提共有ができていると、納得度

合いや必要度合い、理解度が劇的に

変わります。「だから必要なのか」、

「そういうメリットがあるのか」と

いう納得感が生まれるのです。  

さらに言えば、会社としての必要

性だけでなく、個人としての必要性

も併せて伝えることが効果的です。

「あなた自身の成長にもつながる」

「営業成績が上がれば歩合給や賞与

が増えるチャンスになる」というよ

うに、会社だけでなく個人としても

Win になれるということまで伝えら

れると、なお納得感が高まります。

前提を揃える、共有する、教える—

—このひと手間が、指示の「伝わり

方」を大きく左右します。  

 

３  「具体性」を欠く指示は

なぜ危険か 

伝わらない理由の 2 つ目は、「具体

性が足りない」ことです。「しっか

り対応しなさい」、「丁寧にお話しし

なさい」——こうした表現は、個人

の価値観や物差しによって程度が変

わってしまう曖昧な表現であり、こ

れも伝わらない大きな原因になりま

す。 

対応策は、数字や明確な基準で示

すことです。例えば電話対応であれ

ば、「もっと丁寧にやりなさい」で

はなく、「かかってきた電話は 3 コ

ール以内に出る」という数字で示す。

あるいは「相手企業名・部署名・お

名前を必ず聞き取り、最後に復唱し

て確認する」というように、「阿部

竜司法律事務所の弁護士・阿部様で

すね、承知いたしました。●●にお

電話があったことを伝えておきます」

という具体的な会話の型を示す。こ

こまで明確にすれば、対応の程度が

人によってぶれることはありません。  

何を聞くか、復唱するかどうかと

いうことは、もはや曖昧になりよう
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がない、明確な物差しです。具体性

に欠ける指示をするのではなく、数

字や明確な基準で示す——このひと

工夫だけで、指示は格段に伝わりや

すくなります。 

 

４  「感情のノイズ」が指示

を届かなくする 

伝わらない理由の 3 つ目は、「感情

のノイズ」です。苛立ちながら「あ

れをやれ、これをやれ」「なんでこ

うなっていないんだ」という指導・

指示・確認が飛んでくると、受け手

はまず「苛立ちをぶつけられている」

という不快感を覚えます。この不快

感が先に立ってしまうと、そこで語

られている業務指示や指導の内容そ

のものが、頭に入りづらく、理解し

づらくなってしまいます。これは人

間である以上、当たり前のことです。  

落ち着いた状態で、丁寧な言葉遣

いで「こういうことをやっていただ

きたい」と指示を受けるのと、苛立

ちをぶつけられながら、荒々しい言

葉で指示を受けるのとでは、同じ内

容であっても、受け手の動きやすさ

はまるで違います。結果的にその場

は不快な状況を終わらせるために仕

方なく指示を聞いたとしても、行動

が前向きになりにくく、結果的に伝

わりにくいのです。  

この感情のノイズを取り除く有効

な方法が、「伝えた後に理解度を確

認する」ことです。ただし、「わか

りましたか？」というイエス・ノー

で答えられる聞き方ではなく、オー

プンクエスチョンで確認することが

ポイントです。「今私が指示した内

容、伝えた内容を、あなたなりの言

葉でもう一度私に教えてください」

という形で、本人に語らせるのです。  

こうすることで、“伝え手の側が、

感情的になって一方的にまくし立て

ている”というような、感情のノイ

ズが入った状態を一度落ち着かせる

ことができます。 

また、実際理解度を確認したとき

に、うまく伝わっていなければアウ

トプットできません。そのため、ど

こが伝わっていなかったかが具体的

にわかります。そのように、伝わっ

ていなかった部分がわかれば、「こ

こまでは合っているけれど、ここの

部分はこういうことをやってほしい
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という話だったけれど、わかるかな」

という形で会話を続けることで、さ

らに伝わりやすくなります。  

軍隊でも、指示命令が正しく伝わ

っているかをシステマチックに確認

するために、上司の指示をそのまま

復唱させる仕組みがあります。時間

に追われる現場で、伝達漏れを防ぐ

ためのシステムとして機能している

のです。企業組織で軍隊のような復

唱までは必要ありませんが、重要な

指示や業務指導の場面では、「今私

があなたに伝えたことを、あなたの

理解で語ってもらえますか」という

形で本人に語らせる——これは非常

に効果的です。 

ちなみに、この技術は、先に紹介

した２つと比べても、業務指示や指

導の後に「今どんな話をしたか、確

認のために教えてください」と聞く

だけで済むため、最も導入しやすい

技術といえます。そのため、「まず

最初に何から取り組もうか」となっ

た場合にはぜひ「伝えた後理解度を

確認する」という手法から試してみ

ていただきたいと思います。  

 

５  「伝わらない」ことが招

く法的リスク 

「伝わらない」状態を放置すると、

最終的に「言った・言わない」の水

掛け論に発展し、次のようなトラブ

ルに至るケースを、弁護士として数

多く見てきました。  

 

【労務トラブル・ 

ハラスメント扱い】 

感情のノイズが混じった指導は、

実際に法的にハラスメントと評価さ

れるかどうかにかかわらず、「ハラ

スメントを受けた」と受け止められ

るだけでトラブルの火種になります。

ハラスメントとして扱われること自

体が、対応の手間という意味でも大

きな負担になります。 

 

【取引トラブル】 

「言った・言わない」「伝わった・

伝わっていない」という水掛け論は、

取引先との紛争で最も多いご相談の

一つです。逆に、伝わったかどうか

をきちんと確認する努力をされてい

る企業様では、この種のトラブルは

明らかに起きにくくなっています。  
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【コンプライアンス違反】 

社内で周知・徹底しなければなら

ない事項——例えば 2026 年 10 月

から企業に義務化されるカスタマー

ハラスメント対応など——について

も、それがきちんと伝わっていなけ

れば、実際に問題が発生した際に会

社としてのコンプライアンス違反と

いう形で跳ね返ってくることがあり

ます。伝わらないということは、そ

れだけで様々なリスクの入り口にな

り得るのです。 

 

【まとめ】 

「伝える技術」の４つのポイ

ント 

 

①「伝えた」と「伝わった」は別

物：伝わったかどうかの責任は、

伝える側にある 

②前提の共有：なぜその行動が必

要かという背景を伝えると、納

得度・理解度が劇的に変わる 

③具体性のある指示：曖昧な表現

を避け、数字や明確な基準で示

す 

④理解度の確認：「わかりましたか」

ではなく、指示や指導の内容を

本人の言葉で語らせて確認する 

 

ぜひ、「なぜ伝わらないのか」とい

うメカニズムをご理解いただいた上

で、伝わるための技術を 1 つでも取

り入れてみていただければと思いま

す。今月も最後までお読みいただき、

ありがとうございました。  
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