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Abstract: In this paper, we investigate the consultant’s hearer responses during the cliant’s proposals in
consulting conversation, and illustrate how these responses project the upcoming evaluation of the cliant’s
proposals. Based on a micro analysis of verbal and nonverbal hearer responses, such as aizuchi, head nods,
eye gazes, and hand movements, we show i) that inhibited aizuchi and head nods and downcast eye gazes
may be followed by negative evaluation of the proposals, while ii) that active and strong head nods, long
and lexicalized aizuchi, and sustained eye gazes at the cliant may be followed by positive evaluation of the
proposals. These results suggest that the consultant’s stance on proposals may be exuded through hearer
responses prior to the articulation of the actual evaluation.

1 はじめに

本研究の対象は、起業家のプランを共に練り上げるコ

ンサルティングの相互行為である。コンサルタントは、

起業家が提案するプランを聞き、次の発話順番でその評

価をしなければならない。本研究では、提案を聞いてい

る最中のコンサルタントの相槌・視線・頷き・手の動き

などの聞き手反応を分析し、そういった振る舞いが、コ

ンサルタントがその後表明する評価の賛否を投射してい

ることを示す。

コンサルティングの目的は業務設計や組織改革など企

業の母体となる運営基盤をクライアントとともに策定す

ることである。クライアントが立案するプランに対して

時に否定的な見通しを示してでも、投資を最大限に活か

す業務・組織・システムなどの道筋を示さなければなら

ない。クライアントへのその場限りの同意ではなく、真
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の成果が期待できる策定だと双方が信じられるレベルで

の同意が必要になる。

我々はこれまで会話の共関心モデルを提案してきた

(片桐他, 2015; 片桐・高梨, 2015; 片桐, 2017)。これは、
(1)各自が自分の関心を提示し、それに対し賛同・不賛同
の反応表明を経て関心を摺り合わせる、(2) 擦り合わせ
た関心を元に具体的な提案を提示して合意形成の交渉を

する、という 2 つの過程を行ったりきたりすることで、
最終的には信頼感を構築するというものである。コンサ

ルティングでも、クライアントの関心の提示に対して正

や負の評価、提案に対して受諾や拒否が示され、最終的

には両サイドの合意に至る。しかし、このことはコンサ

ルティングの中で、負の評価や拒否という社会的に選好

されない応答を、コンサルタントが時にはしなくてはな

らないということを意味する。

「質問–返答」「依頼–承諾/拒否」「誘い–受諾/拒否」の
ような隣接ペア (Schegloff & Sacks, 1973)の第 2部分が
複数の選択肢を持つとき、それらは社会的に「選好され
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る」応答（優先的応答）と「選好されない」応答（非優先

的応答）にわかれる (Sacks, 1987; Pomerantz, 1984)。優
先的応答は無標のありふれた形式を取るのに対して、非

優先的応答は、開始の遅れや問い返し、フィラーやため

らいといった様々な有標の形式をとる (Levinson, 1983;
Pomerantz, 1984)。
では、非優先的応答を開始するまで、第 1部分の受け

手は一切の有標性の提示を行わないのだろうか。非優先

的応答であることを予め予期してもらった方が良いので

あれば、自身の発話順番になる以前に非優先的応答につ

ながる聞き手反応をすることもあるのではないだろう

か。また逆に、優先的応答がくるとしてもそれを予期さ

せる反応を予め示しておくのも悪くはないはずである。

榎本・伝 (2004, 2005b, 2005a), 伝 (2007) は、話し手の
発話中に聞き手たちが示す聞き手反応を分析してきた。

聞き手反応とは、相槌・笑い・視線・頷き・手の動きと

いった聞き手として表出しうる言語・非言語行動であ

る。片桐他 (2006) は、こういった聞き手反応が数多く
観測された提案発話は合意されることが多いことを示し

ている。また、高梨他 (2008)は、提案の multi-unit turn
(Schegloff, 1996)のある時点での聞き手の評価的反応の
表示や不在は、その提案に肯定的な反応がなされるかど

うかを投射することを示している。聞き手反応が多く産

出されればそれは提案の受諾がくることを予告し、逆に

少なければ拒否がくることを予告するということは十

分に有りえそうである。特に、コンサルティング会話で

は、クライアントの関心や提案が multi-unit turnとして
長々と提示されることが多い。とりわけ、提案に先立つ

関心の提示が長々と続く。この位置は、コンサルタント

が聞き手反応によって来るべき応答の優先性を示す絶好

の機会になるはずである。

本研究では、関心の提示や提案を聞いている最中のコ

ンサルタントの相槌・視線・頷き・手の動きなどの聞き

手反応を分析し、そういった振る舞いが、コンサルタン

トがその後表明する評価の賛否を投射していることを事

例分析によって明らかにする。

2 分析資料

スカイライトコンサルティング株式会社が主催した

「起業チャレンジ 2011」という企画において行われた
コンサルティング場面の映像を分析資料として用いる。

「起業チャレンジ」とは、「インターネットやモバイルな

どの IT の活用により、社会的な問題の解決や新しいラ
イフスタイルの提案など、社会にインパクトを与える事

業を創出する可能性のあるビジネスアイデア」を募集し、

一連の審査において優秀と認められた応募チームに対し

て、1年以内の会社の設立を条件として、起業資金を授

与するものである。二次審査に進んだ 4 チームのうち
の 2 チームに対してなされたコンサルティングが 2010
年 9月～2011年 1月に渡り収録された。収録データは、
プランのブラッシュアップのための質疑や助言を行う各

チーム 4回のコンサルティング、その前のガイダンス 1
回、最終選考会 (役員による最終選考過程は除く)の計 6
回分である。詳細な収録方法については (秋谷, 2013)を
参照されたい。

本研究では、収録データのうち、一方のチームの 3回
目のコンサルティングを分析に用いる。

3 分析方法

4名のアノテーターが以下に示すタグを分析資料とな
る会話の各発話へ付与した。これは (片桐, 2017)で示さ
れた関心摺り合わせの対話行為である。映像等は参照せ

ず、転記テキストのみを参照してタグ付けを行った。

関心導入 (concern introduction) 論点に対して会話参

加者は自分が重要と考える要因を提示する。最終

的に合意されるべき提案に含まれる行えるべき特

徴、性質の形をとることが多い。

関心正評価反応 (positive concern evaluation) 導 入 さ

れた関心に対して他の会話参加者が正の評価反応

を示す。

関心負評価反応 (negative concern evaluation) 導入さ

れた関心に対して他の会話参加者が負の評価反応

を示す。

関心修正 (concern elaboration) 導入された関心が負に

評価された場合には、関心を限定する、変形する

などの修正を加える。

提案招請 (proposal solicitation) 会話参加者間で擦り合

わせた関心に基づいて、合意のための提案提示を

相手に招請する。

提案提示 (proposal introduction) 会話参加者間での関

心擦り合わせに基づいて、合意形成に自分が適切

と考える提案を提示する。

提案受諾 (proposal acceptance) 相手から提示された

提案に対して受諾の応答を行う。

提案拒否 (proposal rejection) 相手から提示された提案

に対して拒否の応答を行う。

提案修正 (proposal elaboration) 提案の微修正が行わ

れる。

4人の評定者のうち 2名は学部生、1名は大学院生 (著
者の 1人がアノテーションを指南)、残る 1名は著者のう
ちの 1 人である。互いに打ち合わせ等を行うことなく、
上記の簡単なタグリストを基にアノテーションを行っ

た。タグ内容について今後さらに綿密な方針を定める必
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クラ 1発話 1: ただママって*1すご*2いその結束力*3が
あって

2: *1クラ 1

3: *2口を覆う

4: *3下

5: 友達を誘*4って:あの今ままでもそのベビーマッサージの
*5先生とかを呼んだりしたときに軽*6く 20人集まる*7んですよ

6: *4クラ 1 7: *5下 8: *6クラ 1 9: *7下

10: *8うんうんうんうん

11: *8地方で
やっても

図 1 断片 1：負の評価がくだされる関心への反応
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コン
発話

視線

クラ 1発話

1: 何かね*1(たいら思う)ちょっと僕
の考え言っ*2ちゃうと

2: *1はい

3: *2クラ 2

4: はい

5: 下

6: その (.)問題はその結*3束力の高さだと思うんで
すよ

7: *3クラ 2 8: クラ 1

9: ああ

10: クラ 2

11: 逆にね

12: ああ

図 2 断片 2：負の評価を表出

要があるが、ここでは 2名以上が一致したタグが付与さ
れた発話を分析に用いる。本研究では、コンサルタント

の発話のうち関心負評価反応／関心正評価反応として 2
名以上がタグ付けした発話が出現した箇所に注目し、そ

の評価の対象となったクライアントの提案とそれに対す

るコンサルタントの聞き手反応を微視的に分析する。

4 分析 1: 負の評価がくだされる関心への反応
断片 1 (図 1) は、後に負の評価がなされる対象とな
るクライアントの関心が提示される場面である*1。この

チームの起業案は、小さな子どもを抱える主婦層へのイ

ベントを提案する Web サイトの運営である。この場面
は、第 2 回目のコンサルティングでの話し合いを受け、
クライアントの二人 (クライアント 1とクライアント 2)
が練り直してきた案を提示する場面で、第 3回目のコン
サルティング冒頭にあたる。練り直した案がママをター

ゲットにするという内容であったのに対し、コンサルタ

ントから、「ママコミュニティにはしたくない」という

関心はどうなったのかと問われた後の返答をクライアン

ト 1が行っている途中である。
クライアント 1の「1: ただママってすごいその結束力
があって」という発話に対し、「ママって」のところでコ

ンサルタントは右手で口を覆い出し、「結束力」の直後に

下を向く。この発話の直後はいわゆる反応機会場と呼ば

れるところで (西阪, 2008)、相槌が入っても良い位置で

*1 左端に「コン」と記された行はコンサルタントの発話と非言語行動、
「クラ」と記された行はクライアントの発話を表す。「nodn」の nは
頷きの首振りの回数、「NOD」は頷きの首振りが大きいことを示す。
また、「*n」はコンサルタントの聞き手反応が生起したクライアン
ト/コンサルタント発話中の位置を示す。

ある。しかし、コンサルタントは右手で口を覆ったまま

俯いている。クライアント 1が「5: 友達を誘」と話し出
すと、俯いたまま目だけをそちらへ向けるが (6)、また、
すぐに下を向いてしまう (7)。発話 5 が完結可能点に近
づくと、ちらっとクライアント 1 を見 (8)、話者移行適
格場となる発話末要素 (榎本, 2009, 2017)「んですよ」が
出現すると、「10: うんうんうんうん」と反応している。
この区間中頷きは一切なされていない。

断片 2 (図 2)は断片 1の後で、クライアント 1の関心
に対する詳細化を行うやりとりを挟んで、約 2分後にな
されたものである。コンサルタントは「1: 何かね (たい
ら思う)ちょっと僕の考え言っちゃうと」「3: その (.)問
題はその結束力の高さだと思うんですよ」と、先の断片

1でクライアント 1が使った「結束力」という言葉をそ
のまま否定する形で、負の評価をしている。この発話が

タグ付け結果では関心負評価反応として一致している。

ここで、視線はクライアント 2 の方へ向けられており、
クライアント 1を直視するのが避けられている。
もう一つ負の評価の例をみよう。断片 3 (図 3)はコン

サルティング開始から 1 時間半が経過したあたりであ
る。有料サイトをユーザーが利用するメリットは何かと

いうコンサルタントの問いにクライアント 1が答え始め
る。コンサルタントは反応機会場の要所要所で軽く頷い

ているものの (4, 5, 7)、ずっと下を向いたままである。
相槌もない。クライアント 1の返答の最後「13: (ノート
ン) とかそういうものの有益な情報を」まで聞くと、左
手で鼻をこすり (15)、発言の機会を伺う。そして、「17:
そのイメージって楽天なんだと思うんですよね」と否定

的な意見を述べ、以下、楽天のような大規模顧客をもつ
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発話
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クラ 1発話 1: *1一応検索機能はある
ので

2: *1下

3: *2ユーザが検索のと
き*3:
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6: なので:優先順位とか*4目立つようにとかそういう営業効果的なもの

7: *4 nod1

8: ああなるほどね
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コン

発話

視線

頷き

右手

左手

クラ 1発話

2: 下

9: とかあ
とはその:

10: 運営するにあたって有益な
情報を:*5メルマガとか*6:

11: *5 nod2 12: *6 nod

13: (ノートン)とか*7そういうもの
の有益な情報を*8提供できるとか

14: *7 nod

15: *8鼻をこする

16: そういったものを
イメージしてるんですけど:

17: そのイメージって楽天
なんだと思うんですよね

18: クラ 1

図 3 断片 3：提案の拒否・修正の必要を示すにいたる発話への反応

サイトと同じ運営方針では成り立たないことを述べてい

く。17 の発話が関心負評価反応としてタグ付け結果が
一致した発話である。

5 分析 2: 正の評価がくだされる関心への反応
断片 4 (図 4) は正の評価がくだされる関心 (ターゲッ
ト層の想定) が話されている場面である。クライアント
2が「3: フリーであのお客さんとしての障害になるのが
どんな来る人が来るか分からない」と言うと、「として」

の後に軽く頷き (4)、発話の休止がきたところで大きく
頷く (5)。視線はこの間ずっとクライアント 2 へ向けら
れている (1)。「7: 誰かのうちに行ったり自分ち」と続
けたところでいったん視線を下へ落とすが、「に来ても

らっ」のところで 4 回うなずき (10)、「11: あと評価が
ついてないと:」の直後でも頷く (12)。後続する「個人の
ホームページとかを見ても信用ができない」のところで

は「15: うんうんうん」と強めの相槌を打ち、この発話が
終わると再度「16: なるほど」と納得したことを示して
いる。また、この発話の途中「信用」という単語の途中

で腕を組み (13, 14)、考えている素振りをみせる。続く
「17: そこを解消できるのかな」の箇所で大きく 5回頷き
(18)、「23: 一番お客さんを呼べるの」の箇所でも 2回頷
き (24)、「って口コミだと」の後この発話が終わるまで
大きく頷き続ける (25)。発話末ではまた、「40: うんうん
うん」と強く理解を示している。さらに、この一連の説

明の終端部分の「34: 主婦」「37: なのかな:とは思って」
のところで、「39: なるほど」と納得を示しながら、考え
る素振りで天を仰ぐ (38)。直後に、「40: うんうんうん」
「41: いまの分かりやすいですね」と正の評価を行う。こ

の発話が関心正評価反応としてタグが一致したものであ

る。そして、考えるように天を仰ぎながら (43)「45: そ
の (4つの)問題をクリアしましょう」と評価ポイントが
繰り返される。

このように正の評価がなされることになる起業家の発

言に対しては、「うんうんうん」など言語反応も適宜挟ま

れ、それ以外の箇所で、とくに反応機会場でもないよう

なところで頷きが行われる。頷きの首振りの回数も大き

さも顕著である。視線はずっと話し手に向けられている

わけではないが、負の反応のときに比べると、長時間話

し手に向けられている。また、途中で腕組みをしたり、

自身の発話を開始するときに天を仰いだりと考える素振

りが出てくる。これはクライアント 2 の発言を聞いて、
それをどう企業案のうちに活かすかを考えていることを

伺わせる。

6 議論

事例分析を通じて、関心の提示や提案がなされている

間、コンサルタントの反応が少ないと、その後負の評価

や提案の拒否・修正の要請にいたる発話がなされること

を例示した。断片 1では、クライアントの発話の反応機
会場で相槌や頷きが産出されておらず、視線も下を向き

がちであった。断片 3では、コンサルタントは始終俯き
がちで、反応機会場では小さな頷きが見られるものの、

言語的な反応が起こっていない。これらの聞き手の振る

舞いは、後に関心の置き所や提案に不備や見通しの甘さ

が示される箇所で生じている。

これとは反対に、クライアントの発話に積極的な聞き

手反応が見られると、その関心や提案への高評価が後に
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8: *3顎をのせる

9: *4下

10: *5 nod4

11: あと評価がついてないと:*6個人のホーム
ページとかを見ても信*7用ができない*8
っていうのがあると思ったので:

12: *6 nod

13: *7腕を組む

14: *7腕を組む

15: *8うんうんうん 16:
なるほど

1540.0 1542.0 1544.0 1546.0 1548.0 1550.0 1552.0 1554.0 1556.0 1558.0 1560.0

コン

発話

視線

頷き

右手

左手

クラ 2発話

9: 下

13: 腕を組む

14: 腕を組む

17: そこを解消できるのかな
*9っていうのが (.)あります

18: *9 NOD5

19: で: 20: その:提供する側の
人にとっても*10:

21:
*10 nod2

22: クラ 2

23: 一番お客さんを呼べるの*11って:口コ
ミだと*12思うんですけどその*13個人サ
ロン*14とか

24:
*11 nod2 25: *12 NOD12

26: *12下

27: *13うんうんうん

28:
*14クラ 2

1560.0 1562.0 1564.0 1566.0 1568.0 1570.0 1572.0 1574.0 1576.0 1578.0 1580.0 1582.0 1584.01585.0

コン

発話

視線

頷き

右手

左手

クラ 2発話

13: 腕を組む

14: 腕を組む

28: クラ 2

29: に限っては大手だと
やっぱり広*15告とかも
あると思いますけど:

30: *15下

31: そうした
ときにやっぱり

32: 一番口コミ
効果が大きいのが:

33: クラ 2

34: 主婦
　

35: 下

36: nod2

37: なのかな:
*16とは思って

38: *16天を仰ぐ

39: *16なるほど 40: うん
うんうん

41: いま*17の
分かりやすいですね

42:
*17クラ 2 43: 天を仰ぐ

44: あの: 45: その (4つの)問題
をクリアしましょう

図 4 断片 4：正の評価がくだされる関心への反応

出現する。断片 4がこの例で、反応機会場以外でも頷き
が大小打たれ、発話の終端にも「うんうんうん」「なるほ

ど」といった相手発話を受け入れるような言語的反応が

置かれていた。視線も比較的長く発話者に向けられる。

こういった反応の後の発話順番で、コンサルタントはそ

の発言を積極的に評価し、さらに言い換えや例えを出し

ながら、内容を精緻化したり発展させたりしていく。

これらの結果は、関心の提示や提案といった第 1部分
への聞き手反応が、第 2部分に優先的応答がくるのか非
優先的応答がくるのかを投射するリソースとなることを

示唆する。ただし、コンサルティングにおけるクライア

ントの関心の提示や提案以外に、一般の隣接ペアの第 1
部分に対しても同様のことが言えるかどうかは議論の余

地がある。コンサルティングにおけるクライアントの関

心の提示や提案は multi-unit turnとして長い発話順番に
なることがほとんどである。その中には、相槌を打つの

にふさわしい反応機会場から、本来であれば発話順番の

切れ目となりうる順番構成単位の完結可能点まで含まれ

る。このことは聞き手反応を示す場所が多様に用意され

ていることを意味する。このクライアントの発話順番の

特性が、単一の短い順番構成単位からなる第 1部分とは

異なる聞き手反応を引き出している可能性があることに

留意しておきたい。

さて、非優先的応答がくる事例の手の動きとして、口

を覆う (断片 1) や鼻をかく (断片 2) のような自己接触
行動 (Ekman & Friesen, 1969) が見られたが、これらの
動作が相互行為上どのような意味をもつのかは定かでは

ない。本研究の分析結果をスカイライトコンサルティン

グのメンバーに聞いてもらったところ、このコンサルタ

ントの同僚は、「彼が口を覆いだしたらもうクライアン

トの話を聞いてない証拠だよ」と言っていた。このコン

サルタント自身は、断片 1 のクライアントの発言を聞
いている時に、「前回の結果と矛盾する改良案を持って

きたので、どうしてくれようかと思っていた」と話して

くれた。これらの後日談を参考にするなら、この断片 1
の「1: ただママって」のあたり以降はクライアントが
何と説明しようがほとんど聞いておらず、今後この関心

をどう軌道修正するか、どう議論を進めるかにコンサル

タントの主要な関与 (Goffman, 1968)が移っていたとい
える。

一方、優先的応答がくる断片 4の手の動き（姿勢）に
も、腕を組むというものがある。これはこの関心を企画
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案のどこに活かせられるのか、どうさらなる展開ができ

るのかに考えを進めている証拠とも取れる。コンサル

ティングも順番交替を伴う会話によって進めなければな

らないことを考えるなら、クライアントの発話の直後に

は、関心や提案に対する評価が正であれ負であれ求めら

れる。そして、単に評価するだけでなく、それをより良

い方向へ向くように議論を進めていかなければならな

い。したがって、クライアントの話を聞きながら、次の

議論の方針を組み立てるということも行っているのであ

る。どちらがどの時点で主要な関与になり副次的な関与

になるか、姿勢というリソースが投射しているのかもし

れない。
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快くデータ提供してくださったスカイライトコンサルティン
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