
lTエンジエアのための

話し方入F可

相手の反応を見て「入れ替え」「言い換え」をしよう

ソシエイトディレクター)は 説明す

る。「順番にこだわると,話 したい

ことを話せずに終わってしまう」(佐

藤氏)状 況になりかねないからだ。

例えば,ユ ーザーに不具合の 「現

象」「原因」「対策」の順で説明しよう

としたら,原 因の説明で質問が相次

いだ。そのときは 「原因の説明に終

始して,対 策を話せなくなってしま

うため,先 に対策を説明する」と佐

藤氏は語る (図B左)。

言い換えの対象は専門用語

言葉の言い換えで気をつけたい

のは,lTエンジエアが日常的に使う

心がけている」とガヽ関氏は説明する。

ただし,相手と反対の意見を話し出

すときには,「おっしゃることはよく

分かります」と,まず相手の話を受け

処理の説明における 「言い換え」の例

ボールドグElウスの
上回智一氏

専門用語で引つかかつているな。
言い換えて説明しよう

説明上,出てくる

専門用語

専門用語だ。ボール ドグロウスの上

国智一氏 (代表取締役社長)は 「ユー

ザーヘの説明時に,専 門用語を言い

換えずに使ってしまうと,い くら説

明 しても,伝 わらないことが多い」

と指摘する。

上回氏はあるプロジェクトで,仕

様についてユーザーに説明したとこ

ろ,説 明の中で使ったDBMSや SQL

という専門用語でユーザーの理解が

つまずいているのに気付いた。その

際,「DBMSは データをためておく

袋」「SQとはその袋からデータを取り

出す手法」と言い換えたところ,理

解が得られたという (図B右)。

話 し方に加え,話 の内容にまで配

慮できるようになると,よ り洗練さ

れた話 し上手になれる。例えば,状

況に応じて話の内容を入れ替えるこ

とで,限 られた時間内に伝えたいこ

とを相手に才巴握 してもらえる。また,

言葉を言い換えることで,聞 き手が

余計な疑間を持つことを防げる。

話の入れ替えですべてを伝える

話の内容を入れ替える必要があ

るのは,「話 している最中に,ユ ー

ザーから立て続けに質問が出てきた

とき」 と,ケ ンブリッジ ・テクノ回

ジー・パートナーズの佐藤慎哉氏 (ア

不具合の説明における 「入れ替え」の例

担当者はちゃんと
対処したの?

ケンブリッジ・テクノロジー・

パートナーズの佐藤慎哉氏

専門用語の

言い換え

回 話している最中に有効な入れ替えや言い換えの実践例

止めたことを伝えよう。この後に切り

出すようにすると,「自分の意見に耳

を傾けてもらいやすくなる」(エレメン

ツリンクの蓮見氏)。       田

ユーザー

原因説明に時間がかかつて,
対策まで話せそうにない。話の流れを入れ替えよう

入れ替え後の

話の流れ

入れ替え  ■ ■■■

打ち合わせの時間が限られていますので
まず対策について説明させてください

ケンブリッジ・テクノ回ジー・パートナーズの佐藤慎哉氏は,会話の流れに応じて,当初考えていた話の流れを入れ替えている。また,ボールドグ回ウスの上国智
一氏のように,lTに不慣れなユーザーには専門用語を言い換えて説明するのが有効だ

「話の途中で,こ ちらから切り出し

てしまうと,相手の話したいことが途

切れてしまう。そこで,相手の話が終

わってから,メモの内容を話すように

DBMSは ,データをためておく袋だと思つてください。
SQLは その袋からデータを取り出す手法なんです
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