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はしがき

　弁護士をはじめ、法務専門職はどうすれば依頼者・相談者と上手にコミュニ
ケーションをとることができるでしょうか。本書は「どうすれば」にあたるスキ
ル（技法・コツ）を具体例でもって示すことを目的としています。
　様々な「あるべき」状態について想起することは比較的容易にできると思われ
ますが、そのあるべき状態に「どうすれば」近づきうるのか、先人は「どうやっ
て」いるのか、そのコツを会得することは難しいことでしょう。

　そこで、本書では、筆者らの経験を振り返って、実際に「どうやって」いる
か、具体例を示すことを試みました。第１編の具体例は、基本的には、「通常の
対応例」のようになってしまった経験と、類似の状況で「工夫例」の展開になった
経験を合わせて左右対称のシナリオ（スクリプト）にしています。中には、自然に
「工夫例」を実践していて「あ、『通常の対応例』のようにしない方がよいな」
と気付いたものもあります。両者を同じ状況下で経験することはありえないので、
経験の「引き出し」に入っていたものを再構成したという性格のケースが多いと
いえます（なお、純粋な話し言葉でなく、書籍上読みやすい表現でスクリプトを構
成しています＝ということは多少は格好付けているということになるでしょう）。

　読者の立場からは、具体例が少ない書籍は「それをどうやってやるのか」を知
りたいと思い、一方、事例を逐語的に再現した書籍は知りたい情報へのアクセス
に時間がかかります。本書はその中間で、場面を切り取った短い具体例を先行さ
せ、具体例から抽出したスキルをある程度抽象化してアクセスを容易にすること
に特徴をおくものです。この観点から、第１編で個々のポイントを解説するにあ
たっては、できるだけ抽象的・一般的内容を避けて、ケースに即して言えること
のみを記載するように意識しました（具体例を示せない一般論は語らない）。
　第１編の内容は、次の３章を中心にしています。①依頼者を受け止める、②依
頼者を力付ける、③必要とされる場合に依頼者の考えや行動が変わる気付きを助
ける。これに、依頼者との出会い（ファーストコンタクト）の場面や一般的な問題、
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また、残念ながら撤退すべき場面を前後に加えて、第１編を章立てしています。
　そして、第１編の具体例を集めた後に、現れたスキルを抽出して各例ごとにポ
イントを解説するとともに、今度はそのスキルを第２編で再構成してみました。
本書はスキル自体を体系的に解説することを目的とするものではないので、第２
編は、基本的には文章で書いた索引のようなものです（多少それを超える狙いに
ついて→第２編〔スキル3-3〕180頁）。
　なお、スキルの中にはカウンセリング等の隣接諸学の概念等を借用して述べて
いるものがかなりあります。筆者らは「心」の専門家ではないので、当然ながら
素人である私たちがそれらを用いることは危険が伴います。ただ、本書では筆者
らの経験から抽出したスキルを指称するにあたって、通じるものがあると感じた
それらの概念や用語を「借用」したもので、隣接諸学の概念等そのものを指すの
ではありません。臨床法務として面談等のコミュニケーションを行うという点で
一定の共通性があることから、参考にすることは有益かと思っています。読者は
それぞれの経験に照らして、借用した概念等の有用性やデメリットなどを判断し
ていただくとともに、もし知的興味を惹起されたら各自が専門書にあたって知見
を深めていただきたいと思います。

　本書は〈弁護士－依頼者・相談者間〉のコミュニケーションを題材としていま
すが、面談の具体的会話を「通常の対応例」「工夫例」の左右対称で示すという
特徴をもった本書は、他の法務専門職の顧客コミュニケーションにおいても参考
になると思います。
　当然ながら「工夫例」のようなスキルを使えばうまくいくというものではあり
ません。面談は一つ一つが全て個性的であり、「工夫例」が逆効果となるケース
も多いはずで、読者が自らの経験から想定するケースによっては「工夫例」に首
をかしげることもあるでしょう。確かに、言語化されていない他の条件も存在し
たからこそ「通常の対応例」よりうまく展開したものといえます。その意味で
個々のスキルそのものの力はそう大きいものではないでしょう。しかし、少なく
とも、工夫例でうまくいったのと同じ条件下で「通常の対応例」の対応をした場
合にはうまくいきにくいと思われ、左右のシナリオの差は有意なケースが多いの
ではないかと思います。左右を読み比べていただいて、なるほどと感じられた
ら、そこに一定の暗黙知が伝わるのではなかろうかと思っています。そして、ぜ
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ひ読者自身が素晴らしい「工夫例」を創っていただきたいと期待しています。
　本書中には、書籍に記載するには少し躊躇される経験的内容や表現も含まれて
いますが、本書は京野哲也の責任編著であり、その内容の不備・不適当な部分は
全て責任編著者に責めがあります。読者たるべき若手専門家のために、なにかし
らヒントになる可能性のありそうな事柄については、「迷ったら書く」というポ
リシーで書いてみたものです。
　私たち自身も悩みつつ日々の顧客コミュニケーションを行っています。本書が
読者の皆さんのより良いコミュニケーションのための工夫のヒントとなれば幸いで
す。

　2023（令和５）年８月

執筆者代表　京野 哲也
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第1章　依頼者と出会う場面

相談者とファーストコンタクトの場面で
　相談者Aが、事前にアポイントを取って甲野弁護士のもとに来所する場面です。
　

　通常の対応例も悪くはありませんが、ファーストコンタクトの場面でもより良
いコミュニケーションを目指したいものです。工夫例の＊の箇所には、以下のよ
うな意図があります。
＊１：こちらから先にコンタクトをするように努めます。
＊２：声を出してコンタクトします。まず名前を呼んでもおかしくないですが、
自然に間投詞が出ることもあります。

＊３：コミュニケーションの始まりでは相手の名前をきちんと呼ぶことがよいで
す。呼ばれた方は、自分に関心を持ってくれているものと安心できます。

＊４：来所してくれたこと自体をねぎらっています（ねぎらい→〔スキル1-4〕152
頁）。
＊５：「弁護士の」と自分を説明する方がやや丁寧です。
＊６：ねぎらいと、世間話のきっかけ（アイスブレーク）を兼ねた質問で（→〔スキ
ル1-3〕152頁）、相談者の背景事情の把握につながる発問です（聞く「作業」→
〔スキル1-6〕160頁）。

例 1-1

A： 山田です。先生、よろしくお願いし

ます。

弁： はい、甲野です、こんにちは。

弁： （Aより先か同時に＊１）ああ＊２、山

田さん＊3、よくいらっしゃいまし

た。＊４　弁護士の甲野です。＊５

 今日は暑かったでしょう、暑い中を

どうやって来られましたか。＊６

〇  工夫例△  通常の対応例

依頼者と出会う場面

第 1 章
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【例1-1】～【例1-2】

　

相談者が緊張してなかなか話し出せないとき
　相談者Aは、部屋に入ってきたときから緊張でコチコチになっており、弁護士
が「どうぞおかけください」と呼びかけても、「は、は、はい」という様子です。
　

C NMULO 「フンフン」と言わない
　会話の中の相づちや間投詞に決まりがあるわけではありませんが、少なくと
も「フン、フン」という応答は人をばかにしているように感じられることがあ
ります（相づち→〔スキル 1-4〕152頁）。随分前のことですが、隣の法律相談の声
が漏れ聞こえてくる状況があり、弁護士が早口で「フン、フン。ムリ、ムリ」
と言う声が目立って聞こえました。しばらくすると、激怒した相談者が廊下に
出て「ばかにされた」と騒ぎ始めた……そんな経験があります。口癖になって
いる場合は注意するとよいでしょう。
　感覚的にですが、例えば「あ行」の音が明るく前向きな肯定感を生むように
感じ 1、次に「お行」かなと思います。「大丈夫！」「大変でしたね」「そうな
んですね」「本当に！」など 2。もちろん、「いいですね」「素敵ですね」など
の言葉も多用されます。

1 歌人東直子さんは、NHKラジオ講座「生きていくための現代短歌」（2022 年 10 月から放送）で、「あ
行」は開口音、明るく開放的で力強くひびき、気持ちのよい音と話していました。

2 山口祐二「子どもの気持ちを聴くスキル」47 頁には、子どもの話を聴くとき、すごいなあ・驚いた
なあなど感嘆の気持ちを表すときに「へ～」と受けるとリズムよく聞けるとあります（逆に不安にさ
せるケースの記述もありますが）。

例 1-2

弁： Aさんですね。楽にしてくださいよ。

今日は、どんなご相談ですか。＊１

A： あ、あの……。

弁： 緊張しないで結構ですよ。さあ、何

にお困りなんでしょうか。

A： ……。

弁： Aさん、緊張していらっしゃいますか。＊２

A： は、はい。

弁： 弁護士事務所にいらしたのは初め

てでいらっしゃいますか。＊3

A： はい。

弁： 初めてなんですね。普通の人にとっ

て法律問題に巻き込まれることは一

生に一度あるかないかですから、緊

張なさるのも無理はないですよ。＊４

〇  工夫例△  通常の対応例
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第2章　依頼者の気持ちを受け止める場面

相談者が弁護士に相談することに違和感を持っているとき
　悩み事があって知人Bに相談し、甲野弁護士を紹介されてAが来所。しかし、
Aは弁護士に対して相談することの意義を十分に了解しないまま相談に来た状
態で、弁護士に対する信頼や親しみが持てていない様子です。
　

　弁護士に対する信頼や親しみが持てていない相談者や、本例のAのように、
そもそも弁護士のもとに相談に来ること自体懐疑的な相談者もいます。そのよう
な場合、【通常の対応例】のように「受け止め」を省いた理詰めの応答だと、ギ
クシャクしてしまうケースがあります。

例 2-1

A： あの、Ｂさんに紹介してもらったん

ですけど、よろしくお願いします。

弁： はい、こちらこそよろしくお願いしま

す。今日はどんなご相談でしょうか。

A： いや、まあ、相続の関係でＢさんにも

相談したんですが、やっぱり弁護士

さんに相談した方がいいですかね。

弁： 法律問題でお悩みになられてるか

ら当事務所においでになったんで

すよね。

A： ええ、そうなんですが……。

弁： でしたら、何にお困りなのかを、ど

うぞ自由にお話しください。

（同左）

弁： よくいらっしゃいました。Ｂさんか

ら伺っております。

（同左）

弁： 弁護士のところに来なくて済めば

それに越したことはありませんよ

ね。＊１ 弁護士のところにいらっ

しゃるのは今回が初めてですか。＊２

A： そうなんですよ。

〇  工夫例△  通常の対応例
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【例2-1】～【例2-2】

　面談の冒頭段階でそのような雰囲気を感じとった場合、その気持ちを「受け止
め」て共感を示すことができれば、本題に入るための緩衝材になるはずです。
【工夫例】はその例です。

実務で使えるこのフレーズ

＊１「弁護士のところに来なくて済めばそれに越したことはありませんよね」

　普通の人にとって、法的なトラブルに巻き込まれることはそう頻繁にあるもの
ではなく、日本では多くの人は人生で一度も弁護士に相談しないで済むはずで
す。そこで、「弁護士に相談に行く」こと自体が、多くの人にとってはストレス
フルなイベントですから、そのストレスを言葉にして「共感」を示すことに意味
があると感じます。目の前の弁護士が「なるべく私のところに来ないように」、
ということは逆説、一種の「ユーモア」（→〔スキル2-4〕（ⅵ）168頁）を含んでい
て、リスキーな面もありますが、なごませることになればよいでしょう。
　そして、スムーズに相談内容に入りにくい相談者の場合、弁護士相談の経験の有
無を聞くことが（「相談」でなく「ところに来る」などのソフトな言葉で）、会話のきっ
かけとなり、かつ、相談者の「背景事情」を把握するために有益な問いです。

実務で使えるこのフレーズ

＊２「弁護士のところにいらっしゃるのは今回が初めてですか」

　初めての人と、弁護士への接触経験のある人では、当方の説明方法や内容が相
当変わってくるものです。

相談者が過度に心配しているとき
　相談者Ａは、客観的には可能性の極めて低いことを過度に心配し、そのために
打ち合わせが具体的に進みにくい状況です。
　

例 2-2

A： ○○されたらどうしようか、心配で

しょうがないんです。
（同左）

〇  工夫例△  通常の対応例
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第4章　依頼者が「変わる」ことを助ける場面

 1 関係性が乏しい場合

依頼者の考えを変えたいとき（リフレーミング）
　兄弟二人が相続人の遺産分割調停の場面です。依頼者Aは東京に住んでいる
が○○県にある実家を残すことを希望し、実家の隣接地に住む兄Yは、実家を
売却して現金で分けたいと希望しています。
　

例 4-1-1

A： 亡父母の思い出がいっぱいの実家

を売却するなんてとんでもない。お

互いそんなにお金に困っているわけ

じゃないんだから、実家も２分の１

ずつ共有すればいいと思うんですよ。

弁： なるほどお気持ちは分かりまし

た。ただ難しいですね。合意できな

ければ、遺産分割審判になります

が、どちらかが取得して代償金を支

払うと判断されるか、あるいは換価

分割か、２分の１の共有が認められ

るか。共有の場合は後に共有物分割

の裁判を提起される可能性もあり

ます。何かと面倒かと思いますが、

それでもいいのでしょうか。＊１

A： 面倒だからといってひるむことは

（同左）

弁：なるほどお気持ちは分かりました。

親思いのAさんなんですね。私自身

も、もう少し先になったらどうしよう

か悩みそうなので教えてくださいま

すか。＊２

 　Aさんのご実家はかなり遠くです

が、今後はどんなふうにメンテナン

スしていかれるのでしょうか。

A： 生前のように盆と正月休みに帰っ

て風を入れる……くらいかな。私も

そうそう帰れないし。

〇  工夫例△  通常の対応例

依頼者が「変わる」ことを
助ける場面
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【例4-1-1】

 【通常の対応例】はごく普通のやりとりと思いますが、＊１「面倒ですよ」と
いう弁護士のアドバイスに反発して、より一層実家を残すことに固執していま
す。しかし、亡父母の思い出を大事にしたい、という依頼者の思いを実現する方
法は実家をそのまま残すことだけではないでしょう。【工夫例】＊３、４のよう
に「思い出を大事にしたい」という思いの「意味」・枠組み（フレーム）を、「リ
フレーミング」（→〔スキル2-6〕（ⅱ）174頁）により変わることを支援できる可能性
があります。

実務で使えるこの着眼

依頼者の認識の枠組みが変わる（リフレーミング）

 【工夫例】では、依頼者にとってベターな和解案・調停案を依頼者が了解でき
るように、依頼者が抱いている「意味」について、対話を通じてリフレーミング
することを試みています。このようなリフレーミングは、「調停者」のスキルと
して語られることがありますが19、弁護士と依頼者の関係でも有効な場合がある
でしょう。
 【工夫例】＊２では、問いの不自然さを緩和するため、「私自身も～～悩みそ
うなので教えてくださいますか」（「自己開示」の一種→〔スキル1-4〕（ⅳ）155頁）と

 したくないですね。

弁： では、次の期日では、実家売却案を

強く拒否することにしましょう。

弁： Yさんは協力してくれるでしょうかね。

A： それはしないだろうね。

弁： もし野良猫が住み着いたり、かびが

生えたりすると、もしかすると亡く

なられたご両親さまも居心地がよく

ないってことはないでしょうか。＊3

A： ……そうかもしれませんね。

弁： ご両親さまの思い出を大事にす

るって、もしかしたら他にも色々な

方法があったりすることはないで

しょうか。＊４

19 草野芳郎「和解技術論〔第２版〕」、廣田尚久「若手法律家のための和解のコツ」ら参照。
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