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　感動とは期待値を上回った状態を指す。

　そして、「客」は感動したときにのみ次の行動・・・口コミ、

評判を拡げる行動に出る。

　だから、評判を創るには、事前の期待値を下げ、それ

を早くクリアすることで感動を提供することが肝要だ。

　今年の春、このメールセミナーにおいて次のような指摘をし

ました。

　「客の期待値は出来るだけ下げ、その期待値は出来るだけ早

　くクリアせよ！」（感情の論理 (14)より）

　私の主張を簡潔にまとめると次のようになります。

　

　この命題については以前から主張しているのですが、先日、

あるセミナーでお会いした塾経営者から次のような質問をいた

だきました。

　「この間、○○氏の講演で、『森が期待値を下げろと言ってい

　るが、間違っている。期待値を下げると、客が来なくなる』

　と言っていましたが、どうなのでしょうか？」

　○○氏は私も尊敬する塾業界コンサルタントの第一人者です

が、私の説明が下手なため、どうやら私の主張を誤解されて

いるようです。○○氏が誤解するくらいですから、他にも誤解し

ている方がいらっしゃると思い、説明不足を謝罪しつつ、補足

をさせていただきます。

　確かに「評判」を落としたのでは客は寄り付かなくなります。

私が主張しているのは『 抽象的な期待値は上げるが、個別具

体的な期待値は下げる工夫 』（感情の論理 (14)）です。

　ここで言う『抽象的な期待値』が「評判」のことであり、『個

別具体的な期待値』とは、「特別にプリントを出します」「分か

るまで時間を延長してでも指導します」「必ず偏差値を５上げ

てみせます」等々の約束のことです。

　こうした約束を事前にすると、その期待値を上回ることが難

しくなり、その先にある「感動」を創造しにくくなります。その

上で、実際は最初の３ヶ月までに「特別プリント」も出し、「延

長授業」をしてでも「偏差値５」を上げてみせるのです。それ

が評判を創っていきます。また、ここ（個別具体的期待値）に

はもう一つ、重大な危険が潜んでいます。

　これは、ある大手塾が最近のセミナーで公表したデータなの

ですが、退塾理由を外部調査会社に委託して調べてもらったと

ころ、何と、そのトップは「成績が上がらない」を押さえて「塾

が言ったこと（約束）を守らない」だったのです。

　塾（講師）は様々な約束を生徒、保護者と交わします。例えば、

塾生に「次までに○○のプリントを用意してあげる」と言って

忘れてしまった。あるいは、個別指導塾ならば、欠席したとき

の振替授業などは日常的に発生していますが、生徒が「約束

の日」にやってくると、現場の講師に伝わっておらず、何の準

備もされていなかった…。こうしたことが不信感を生みます。

　入塾時に交わした「約束」が守られなかった場合、それは

「あっ」と言う間に不信感へと転換してしまうのです。何気なく

交わした約束が不信感の芽になっているとしたら怖いことです。

　以上のように『具体的な期待値を下げること』は評判を下げ

ることではなく、評判を創るための手段です。

　多分、○○氏は私の講演ではなく、何かの文章で読んだのだ

と思うのですが、実は氏の誤解にはコミュニケーションに関わ

る重大なヒントが、隠されています。それは・・・残念、紙面

が尽きました。次回、じっくりとお話いたします。

　これからの１日１日が来春の塾生募集を左右します。「勉学

の秋」を精一杯駆け抜けて下さい。



今月の気になるハナシ 08全国学力テスト調査結果から 

　８月２９日、今年度の全国学力・学習状況調査（全国学力テスト）の結果が、

公表されました。今回の調査でも、これまで指摘されてきた「知識の活用が苦手」

という課題が、あらためて浮きぼりとなりました。

　１　読み取り・書き換え、基礎知識の弱さ

　＜小６国語＞　平均正答率　Ａ問題：６５．４％

　　　　　　　　　　　　　　Ｂ問題：５０．５％

　－必要な情報を読み取り、考えをまとめたり、条件に応じて書き換えたりする力が弱い－

　まずＡ問題の結果から、基礎的な「話す・聞く能力」は、一定の定着が見られ、

漢字の読み書きも昨年と同問題だった６問すべて正答率が上がるなど、こちらも一

定の定着が見られましたが、同音異義語の使い分けでは、低い傾向が見られました。

グラフ、アンケート結果の特徴を理解し記述する問題や、文中の表現の言い換えや

作者の考えを選ぶ問題では、正答率が伸び悩み、無解答率も高い傾向が見られま

した。

　一方Ｂ問題では、図書館便りの内容を読む設問では、正答率は３０～４０％程

度。なかでも目的に応じて情報を読み取り、問題文中の例示を手がかりに書き換え

る問題では、正答率が３３％とＡ、Ｂ問題中で最低の結果となりました。また、登

場人物の心情や場面描写を読み取る設問も、難しい部分があったようです。

　＜小６算数＞　平均正答率　Ａ問題：７２．２％

　　　　　　　　　　　　　　Ｂ問題：５１．６％

　－小数の基礎知識に弱さ－

　Ａ問題で、整数の計算や分数を小数で示すなどは、正答率が高かったが、小数

のかけ算、わり算では誤答が目立ち、基礎知識においても課題があることがわかり

ました。面積を感覚的に把握する力、円周率の意味を理解しているかも、十分とは

いえないことがあきらかになりました。Ｂ問題は、図・グラフから情報を正確に読み

取れるかが、ポイントとなっていました。

　イラストで立体的な部屋の図を示し、家具の配置がドアの開閉に妨げになること

を説明する問題では、視覚的にとらえた情報と数学的な思考を結びつけることがで

きず、誤答する生徒が多くでました。

　棒グラフと円グラフから情報を読み取り、正解を導き出す問題では、正しく説明

できたのは１８％で、複数の資料を比較し読み解く力に課題が残りました。

　＜小学生　総括＞

　国語・算数ともに、グラフや図表から情報を読み取り、わかったことを基に説明

する力の不足が目立ちました。今後、資料から情報を正確に読み取り、比較するこ

とと、読み取った情報を基に、自分の考えをまとめ記述することを練習していく必

要性が浮かんでいます。

　２　考え記述する力、情報読解・説明力の不足

　＜中３国語＞　平均正答率　Ａ問題：７３．６％

　　　　　　　　　　　　　　Ｂ問題：６０．８％

　－考え記述する力に課題－

　漢字の読みや語句の使い方など、基礎知識は多くの生徒が身につけていました

が、文章から読み取った内容を整理する、情報を基に自分の考えを述べる力に、

小学生同様、課題が残りました。

　Ａ問題では、インタビューのやりとりを題材に出題。相手の意図を理解して適切

な質問をする設問は、９２％が正答。一方、「街頭」と「年頭」、それぞれの “ 頭 ”

の意味を問う設問では、２問の正答率に大きな差があり、その言葉に接する機会の

差が、正答率と強い結びつきがあるように見られます。

　Ｂ問題は、文章を読み解き、自分の考えをまとめて記述する力に重点を置いた出

題となりました。長文では、登場人物の人間関係や心情を捉えることは、多くの生徒

ができていたが、指定語句とあわせて内容をまとめる問題では、正答率も低下、ま

た無解答の割合も増加しました。また、グラフから情報を読み取り、得られた情報

を根拠に、自分の意見を記述する問題も、正答率が伸び悩みました。

　＜中３数学＞　平均正答率　Ａ問題：６３．１％

　　　　　　　　　　　　　　Ｂ問題：４９．２％

　－情報読解・説明力が不足－

　Ａ問題から、単純な文字式や方程式の正答率は高かったですが、文章で示した内

容を文字式に置き換える設問では、正答率が低く、無解答の生徒もいました。また、

グラフで示した反比例の関係や、１次関数の表を数式で表せたのは、いずれもほぼ

３人に１人。無解答は、４人に１人いました。

　Ｂ問題の正答率は、５０％。１次関数の式を使い、明治時代の成人の身長を推

定する問題では、多くの生徒が正解していました。しかし、男性同士、女性同士の

身長差が、男性のほうが大きくなることを１次関数の係数などをもとに説明できた生

徒は、２０％しかいませんでした。富士登山マップと会話の内容を基に、各設問に

答える

　問題では、どの設問も正答率は低くなりました。設問のなかには、無解答の生徒

が約６割を占める問題もあり、資料から必要な情報を読み取り、数学的に説明する

力が不足していることが明らかになりました。

　＜中学生　総括＞

　小学生同様、国語・数学ともに、資料の情報を基に、自分の考えを述べることが

苦手であるようです。また、日常的な事象を数学的に解釈し、説明することなどにも

課題があるようです。

　３　難度アップに「時間が足りない」

　今年のテストは、昨年「易しすぎた」といわれた教訓からか、出題内容を「深堀り」し、

難易度が高めに設定されました。そのために、小・中ともに正答率が１０ポイント

前後下がったことは、当初から想定されていたようです。

　しかし、難易度は上がっても、出題量は昨年とほぼ同様にもかかわらず、「時間が

足りなかった」と答えた生徒が大幅に増加しました。作問にあたった国立教育政策

研究所も、「時間が足りなかった」生徒の多さに驚いており、出題量も正答率の低

下に影響を与えていそうです。実際、記述式の問題では、無解答率が１０％以上だっ

た問題を見ても、昨年は２１問中１０問でしたが、今年は２０問中１４問と増加。

今年の問題が難しすぎたためなのか、時間が足りなかったために手が回らなかった

のかは、はっきりしないですが、今年も、本当の学力が測れているとは言いがたい

状態です。

　来年は、「難易度は維持、出題数は減少」と、文科省の担当者は、話しているよ

うです。

１．読み取り・書き換え、基礎知識の弱さ

２．考え記述する力、情報読解・説明力の不足

３．難度アップに「時間が足りたい」


	MS19.pdf
	KH20

