
  
「アンガ―・マネジメント」 

 

１． 「怒り」を反省 

 右掲は、Ｗｅｂで検索した「ナースが教える仕事術」というところにあっ 

た「アンガ―マネジメント」に関する記事から出ています。今回は、この 

出展元から拝借しながら、私なりの「怒り」のコントロール術を書いて行 

きたいと思います。 

 「アンガ―」（怒り）は誰でも生じるものと思います。まず、「怒り」を感じ 

たら「６秒やり過ごす」ことで大抵のものは一応落ち着いた状態になる 

のです。この「６秒」という間を利用して自分の感情を沈めて冷静になり 

「３つのスキル」で、自分や相手の感情を理解し、それを客観的に分析 

しパターン化して、その上で対処するという３段階になるのです。 

 私の場合、若い時は「瞬間湯沸かし器」のタイプだったので、「６秒」 

が待てずに即爆発だったのです。若い時の私は、６つのタイプのうち 

「公明正大」型だったと思っています。私が「怒る」というのは、「ウソ」や 

「ダマス」そして「裏切る」という事が主だったのです。相手の方が一生 

懸命した結果、出来なかったという事には「怒り」はなく、冷静に出来な 

かった原因などを一緒に分析して指導などをしていました。 

しかし、「ウソ」や「ダマス」あるいは「裏切る」という事に対しては、決し 

て許す事ができずに本当に瞬間湯沸かし器的に爆発していたのです。 

これは、背景がそうなので相手の方も反論のしようがない状況という事 

が多かったのです。従って、「訳を言え」と弁明のチャンスを与えようとし 

ても、相手の方が弁明に苦しむ状況なので多くの場合、返事が返って 

こないので困ったというのも事実でした。 

 

２．「６秒」の間合い 

 年齢を重ねるごとに「怒る」という事が少なくなり、「怒り」も強烈ではなくなって来ました。最近は、

「６秒」という間を利用して、自分なりに適切な応対ができるようになっています。僅か「６秒」です

が、されど「6 秒」という間です。結構、瞬間的に言葉が浮かんで来るようになり、貴重な「６秒」と

なっています。また、「真実の瞬間」という言葉がありますが、この「６秒」にあるのです。相手が受

ける印象を大きく変える応対が出来れば、最高と言えます。 

 確かに、何事にも「間」が必要ですね。落語では「つかみ」から入って本題に移って「落ち」でス

パっと終わるのが名人芸と言われています。そのキーは「つかみ」なのです。自分の方へ聴衆の

意識を引きつけることが大切なので、絶妙の間合いで「つかみ」を行うのです。確かに、前座など

の若手でも「つかみ」が上手な人は早く昇進していくように思います。少し違いますが、ゴルフも

「間」が大切です。トップスイングで切り返す間合いなのですが、これも微妙なのです。石川遼選

手が最近低迷しているのは、ジャンボ尾崎選手の評では「間」が乱れている事にあるようです。ト

ッププロでさえ、この微妙な間合いのズレが調整できないようです。 

 このように、いろんな場面に「間合い」があるのです。「６秒」という相手を引き込む間合いもあれ

ば、ホンの僅かなズレという間合いもあるのです。「アンガ―・コントロール」でも自分の為の「６秒」

という「間」は、実は、相手にとっても重要な「間」なのです。話上手な人は、この「間」を上手に使

い分けておられるのです。これは、講演などの一方的に話す場合でも「間」の取り方で大きく違っ

てくるので心掛けたいのです。 

アンガーマネジメント 
３つのテクニック 

１.怒りを６秒やり過ごす 

２.怒りの記録をつける 

３.“I（アイ）”メッセージで伝える 

ｂｙナースが教える仕事術 

ＵＲＬ；http://nurse-riko.net/%E3%82%A2%E3%83%B3%E3%82%AC%E3%83%BC%E3%83%9E%E3%83%8D%E3%82%B8%E3%83%A1%E3%83%B3%E3%83%88/ 

３つのスキル 

1．自分や相手の感情を理解するスキル 
自分や相手が怒りを感じる理由や気 
持ちを理解できるようになります。 

2．怒りの感情を客観的に理解するスキル 
自分が怒りを感じる理由を客観的に 
理解できたり、怒りのパターンを知るこ 
とができたりします。 怒りのパターン 
がわかると、怒りの感情を扱いやすく 
なります。 

3．怒りの感情への対処スキル 
怒りに任せて言い返したり、行動したり 
することを防ぎ、上手に伝えることがで 
きるようになります。 

「怒り」の６つのタイプ 
１.「公明正大」タイプ 
２.「博学多才」タイプ 
３.「威風堂々」タイプ 
４.「天真爛漫」タイプ 
５.「外柔内剛」タイプ 
６.「用心堅固」タイプ 

http://nurse-riko.net/%E3%82%A2%E3%83%B3%E3%82%AC%E3%83%BC%E3%83%9E%E3%83%8D%E3%82%B8%E3%83%A1%E3%83%B3%E3%83%88/


  
３．クレーム対応 

 「アンガ―・マネジメント」は自分中心的な話ですが、実は、相手側の「怒り」 

にも対応する事が大切なのです。右掲は前項にも挙げていた「怒り」の６つの 

タイプです。孫氏の兵法に「敵を知り、己を知れば百戦危うからず」というのが 

ありますが、相手が「怒って」いる時、特に、感情的に爆発するタイプのクレー 

ムに接すると心が萎縮してしまいます。 

 「クレーム対応」の基本形は「よく話を聞く」という事です。「聞く」ことによって 

相手が何を主張しようとしているかを推測する事ができるのです。相手の方も話を聞いてもらえ

たら満足するタイプもいらっしゃるのですから、まずは「聞く」という事が大切であり、相手の主張

を一つずつ確認する事で相手の方も整理がついて客観的になれるのです。この「聞く」＝「確認」

が重要なのですが、これも「間」が大切です。「間」が悪いと火に油を注ぐ格好になりかねないの

です。この辺の「間」は、相手のタイプをよく見極めてから行う事が大切です。 

まず、１の「公明正大」型では、相手が理路整然としており、ルールや正義という物を重要視し

ているので、その辺を上手に掴むとよいのです。２．の「博学多才」型の方は、理想形を求めてく

る可能性が高いので、現実に引き戻して話を拡散させずに収束させる事が大切です。３．「威風

堂々」型の方は、プライドを重視されているので、プライドを傷つけない配慮がポイントです。４．

「天真爛漫」型の方は、「怒り」は収まり易いので時間の経過を待つ事が大切、５．「外柔内剛」型

は、表面ではすぐに「怒り」が収まりますが、根に持つタイプなので、その後の取引がうまく行くよ

うに適切なフォローが大切です。最後の「用心堅固」型は、「怒り」を表面に出さないタイプなので、

問題がないと思っていると相手が去っていく感じになります。 

 

４．「聞く」ことで相互理解 

 私の経験ですが、ある上司が「栩野は、挨拶にも来ない」という怒っていると人づてに聞いた事

がありました。この時、別の上司が「君こそ栩野君に話をしていない」と切り返したという逸話があ

ったのです。「怒っている」というケースを客観的に見ると相互に対話がないという事があるので

す。一般的に、口に出すと心の中は空っぽになりやすいのです。お互いに話し合うことで意思疎

通が出来れば、相手を理解しようという流れが生まれるものです。クレームでも、最初は一方的

であっても、聞いている内に心の中が空っぽになって収まって行き、このタイミングで話し合えば、

相互理解になりやすいのです。 

 しかし、話し合いと言っても相互の立場の相違があるので、一方的になりやすいという点を心

得ておく必要があります。ある中小企業家同友会の例では、「共育」という言葉が流行った頃で

すが、ＦａｃｅＢｏｏｋに「３時間、みっちり話し合い、理念を共有した」と書いた人がおられたのです。

これって、拷問にしか見えないのです。この人の会社は数人の規模なので、社長の裏側がよく

見えているのです。人は「なくて七癖」というように、自分の気づかない事が沢山あるのです。そ

んな背景もあるのに、一方的に長時間「理念」を説いたと自慢していたが、その後、その社員は

辞めたのです。一方、良い方の例では、社員と積極的に話す機会を作り、しかも、悩みを共有す

るという姿勢で社員の「やる気」を引き出した方もいらっしゃるのです。 

 「人」の問題は永遠の課題ですが、自分も気づかない面があると自覚しておれば、謙虚になれ

る物です。この謙虚さで「聞く」ことによって相手を引き寄せるパワーが生まれるのです。どんなに

立派な方でも一方的ではパワーで抑えているだけなのです。それでは、人は心開かず、自分の

能力を発揮しようとしないのです。この点をよく見極めて頂きたいと思います。 

 

【ＡＭＩニュースのバックログは http://www.web-ami.com/siryo.html あります！】 

「怒り」の６つのタイプ 
１.「公明正大」タイプ 
２.「博学多才」タイプ 
３.「威風堂々」タイプ 
４.「天真爛漫」タイプ 
５.「外柔内剛」タイプ 
６.「用心堅固」タイプ 
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