
　皆様、あけましておめでとうございます。本年
も、引き続きよろしくお願いいたします。
　さて、新年第一弾は11月号で掲載した「コミ
ュニケーションを使いこなす」の続編からスター
トです。11月のコラムでは、コミュニケーショ
ンとは「他者と、頭の中にある事を分かち合い共
に見て、新しい関係を始める」ことである、とご
説明しました。そして、情報共有にだけ依存する
ことは、コミュニケーションの目的とは逆行し、
場合によっては組織能力の低下を招くことがある
と解説いたしました。
　さて、今回は、その続編。コミュニケーション
の構造と、その使いこなし方です。

●コミュニケーションの構造
　現代を生きる全ての人々にとって、コミュニケ
ーションの重要性は説明するまでもないでしょ
う。しかし、コミュニケーションを的確に説明で
きる人はどのくらいいるでしょうか。親子のコミ
ュニケーション、会社内でのコミュニケーション、
得意先とのコミュニケーション、異文化とのコミ
ュニケーション、恋人とのコミュニケーションな
どなど、コミュニケーションは相手や状況によっ
て様々なカタチがあります。つまり、ワンパター
ンではなく、多様であるということです。しかし、
コミュニケーションの構造そのものはシンプルで
す。
　コミュニケーションにとって必要なのは情報交
流だけではなく、情緒の交流が極めて重要です。

　対して情報とは、文字や記号、数字などで表す
ことができ、データベース化することができます。
情報をマニュアルやレシピにすると、多くの人々
と共有することができます。それによって分業や
共同作業を行うことができるようになります。そ
して、情報は、行動を決定する時に役に立つので、
情報発信はアナウンスや命令という表現をされる
こともあります。
　この情緒と情報を正しい手順で組み合わせる
と、コミュニケーションという交流関係が構築で
きます。コミュニケーションが成立すると、新し
い行動を生み出し、その行動を決断し、変化を生
みだすことができるようになります。例えば、映
像（動画）は情緒と情報を組み合わせて伝える方
法なので、人の心と行動を動かす効果が優れてい
ます。
　情緒と情報の両方が断絶した関係のことをハラ
スメント(嫌がらせ)といいます。

●情緒を伝えてから、情報を伝達することが大切
　前回のコラムで解説したように、多すぎる情報
だけを伝達すると、人間は思考停止状態になりま
す。組織においても、ある程度までの情報共有は
組織能力を高める効果がありますが、一定の量を
超えると組織能力を低下させることが、研究によ
って明らかにされています。人は、多すぎる情報
を受け取ると、情報オーバーロードといわれる状
態に陥ります。多すぎる情報の中から適切な情報
を見つけられなくなったり、多すぎる情報を利用
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この連載ではBtoB分野のマーケティングを「目からウロコが落ち
たように」くっきりスッキリと理解していただき、今すぐ使える手
法と発想をお届けします。
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情緒と情報の交流によって、コミュニ
ケーションは成立しています。
　情緒とは、その場にいる人たちには
共有できる「空気や雰囲気」。文字や
記号で記録したり保存することが難し
いニュアンスです。情緒が交流するこ
とを、人と人の絆や、心と心の響き合
(レゾナンス)という言い方で表される
こともあります。情緒には心を動かす
力があり、人は心が動くと感動を覚え
ます。そして、人は心が動いたり、感
動すると、新しい行動を生み出す気持
ちが芽生えます。

図コミュニケーションの構造
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して適切な判断を行うことができなくなってしま
います。その結果、常識では考えられないような
愚かな判断に走ってしまったり、多すぎる情報へ
のストレスからイライラしてでたらめな行動に走
ってしまう「一種のパニック」に陥ります。
　しかし、人には心があります。情報を判断する
知性はオーバーロードに陥りやすいのですが、心
の側、感性は知性のオーバーロードを回復させる
力があります。だから、私たちは興味を持ったこ
とに対しては、膨大な情報に溺れることなく理解
していくことができます。しかし、心が向かない
時には、情報を理解する能力が著しく低下します。
　だから、他人と何か新しいことを共に始めると
きには、まず情緒の交流を行う事が大切なのです。

●情緒が動かないと全てをリスクに感じる
　私たちに人類にとって、イライラした気持ちや
不愉快な気持ちは、生命が危険にさらされている
時の危機感と同じ。イライラや不愉快は、本能的
な部分では生命の危機という「最大のリスク」と
混同されます。いかに知性の優れた人間でも、本
能の部分が発する「これはリスクだ」という警告
に抗うことは困難です。
　多すぎる情報は、思考を停止させ、イライラや
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不愉快さを感じさせてしまうため、革新的なこと
や新しいことを情報提供で説得することは、逆効
果となります。
　革新的なことを成功させた人たちのスピーチで
は、つかみといわれる「心を動かす部分」が必ず
あります。しかし、それは秀逸なジョークや話術
のことではなく、コミュニケーションの構造を理
解していたから成し得た術なのです。話し方が下
手な人であっても、「まず心を動かし、次に情報
を伝える」という順番を理解している人は、コミ
ュニケーションが上手だと評されます。
　このことは、企業のコミュニケーションでも同
じです。革新的な新商品やアイディアで新たな市
場を創出する時、ぜひコミュニケーションの力を
活用してみてください。
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