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１. コロナ禍で生まれた
「デマ」と企業が抱える

リスク
　新型コロナウイルス感染症の

感染拡大に伴い、インターネッ

ト上や SNS 上で様々なデマが拡

散した。

　総務省が 2020 年 6 月に発表

した調査結果によると、新型コロ

ナウイルス感染症に関するフェイ

クニュースやデマに接触した人は

調査対象者全体の 72％であった。

また、フェイクニュースやデマを

信じてしまった、またはその情報

の真偽を確かめなかった人のう

ち、該当情報を拡散してしまった

人は 35% 以上にものぼった 1)。

　2020 年３月、鳥取県の米子医

療生活協同組合が、職員が SNS

上で「新型コロナウイルス感染症

解 説 編 2

企業のための企業のための
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　新型コロナウイルス感染症の感染拡大とともに、多くのデマやフェイクニュースが瞬く間に拡散した。

2020年2月、世界保健機関（WHO）のテドロス事務局長は「我々はインフォデミックによる困難に直面している」

と警鐘を鳴らした。デマやフェイクニュースは従業員の生活に影響を与えるのみでなく、時には企業イメージを

棄損する可能性もある。企業はいま、「インフォデミック」に対してどのように対策をとるべきなのか。

㈱ストーリーズ・オン 取締役の岩谷綾子氏にご解説いただく。 

㈱ストーリーズ・オン 取締役　岩谷綾子

によりトイレットペーパーが品薄

になる」というデマを発信したと

して、謝罪文を掲載したことは記

憶に新しい 2）。

　デマやフェイクニュースに関連

するリスクを、企業はどのよう

にして管理することができるか。

デマはなぜ生まれ、そして拡がっ

ていくのか、その背景にある人間

の心理やデマの特性を理解した

上で、対策について考えていき

たい。

（１）「デマ」はなぜ生まれるか
　社会情勢が不安定な状況では、

様々なデマが生まれる。総務省が

リストアップした新型コロナウイ

ルス感染症に関するデマのみで

も、17 ものデマがあった 1)。新

型コロナウイルスに関連したデマ

は、以下のように 3 つに分類す

ることもできるだろう（図表１）。

①「恐怖流言」（不安や恐怖を
反映したデマ）
例）「マスクの大量生産により
トイレットペーパーが不足する」
②「願望流言」（希望的観測や
潜在的願望を反映したデマ）
例）「こまめに⽔を飲むと新型
コロナウイルス予防に効果が
ある」
③「分裂流言」（他者への敵意
や偏見を反映したデマ）
例）「新型コロナウイルスにつ
いて、中国が「⽇本肺炎」とい
う呼称を広めようとしている」

　社会情勢が不安定な状況で、

人々はデマによって不安や恐怖か

ら逃れようとしているとも言え

る。例えば、生活必需品であるト

イレットペーパーがなくなるとい
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う現象は、実際に人々が体験した

「恐怖」である。未知の感染症に

より社会が混乱に陥る中で、また

同じような恐怖が起こるかもしれ

ない、そう考えるのは人間の自然

な心理であろう。

（２）なぜ人は「デマ」を信じて
しまうのか

　人間の判断と意思決定は決して

合理的ではない。無意識の先入観

（バイアス）で情報を取捨選択し、

偏った判断をしているのである。

その先入観を心理学用語では「認

知バイアス」と呼ぶ。

　認知バイアスの一つに、自分の

考えや価値観に合致する情報ばか

りを集めてしまう「確証バイア

ス」がある。「こまめに⽔を飲む

と新型コロナウイルス予防に効果

がある」と信じた人は、その情報

を真実であると思わせてくれる情

報ばかりを無意識のうちに集めて

しまっていたのだろう。

　またインターネット上では、自

分の考え方や価値観の泡（バブ

ル）の中に孤立する「フィルター

バブル」という情報環境に陥りや

すい。検索エンジンや SNS の仕

組みによって、自分の興味関心事

以外の情報や異なる価値観の情報

が後回しにされてしまうからだ。

例えば、YouTube 上である動画

を一度閲覧すると、似た動画がお

すすめの動画として何度もあがっ

てくるということを経験したこと

はないだろうか。

（３）拡散しやすい「デマ」の特徴
　コロナ禍において、人々は情報

を求め、結果として多くの情報に

触れることとなった。デマの事実

確認をする過程やデマを否定する

過程でも、デマは拡散されていっ

たと考えられる。

　では、拡散されやすい情報はど

のような情報なのだろうか？デマ

などの「うわさ」に関する研究で

は、「重要さ」と「曖昧さ」に比

例して、うわさの拡散量が増えて

いくと言われている 3)。また「不

安」を喚起するうわさは拡散さ

れやすいという研究結果もある 4)

（図表２）。

 （４）「デマ」は「真実」の 6 倍
の速さで拡散する

　情報拡散のスピードは SNS の

普及により一段と速まっている。

デロイトトーマツコンサルティン

グの試算では、2020 年の情報拡

散のスピードは、SARS（急性呼

吸器症候群）が流行した 2003 年

◆図表１　新型コロナウイルスに関連したデマの３分類
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の 68 倍、スペイン風邪が流行し

た 1918 年～ 1920 年と比べると

150 万倍にもなっている 5)。

　そして SNS 上では、「真実」よ

りも「デマ」が早く拡散されてし

まうのである。マサチューセッツ

工科大学が行った研究によると、

SNS 上でデマは真実の 6 倍のス

ピードで拡散されていた 6)。

　なぜ真実は拡散されないのか？

うわさに関する研究では「面白

さ」が拡散に間接的に影響を与え

るとされている 7)。 真実は、「曖

昧さ」や「面白さ」といった拡散

されるための要素が少ない。一方

で、いわゆる都市伝説や陰謀論

といった人々の会話のネタにな

るような情報は拡散されやすい

のである。

（５）デマを「信じる」≠「拡散
する」

　デマを信じた人が、デマを拡散

しているのだろうか？

　総務省の調査結果 1) では、「信

じた人が多いデマ」と、「見聞き

した人が多いデマ」は異なって

いる（図表３）。

　東⽇本大震災時、「コスモ石油

の爆発により有害物質を含んだ雨

が降る」というデマが SNS 上で広

く拡散された。このデマの発生、

拡散、消滅の過程を分析した研究

によると、デマの最初の投稿者は

一般の SNS ユーザーであった。そ

の情報は徐々に、疑問を呈したり

する過程でも拡散をしていった。

同研究では、デマの投稿よりも

「デマを訂正する投稿」の方が多

かったことが明らかになっている
８）。デマの「訂正」がデマ拡散に

拍車をかけたことが推察される。

（６）なぜ、トイレットペーパー
はなくなったのか

　今回コロナ禍で拡散した「トイ

レットペーパーがなくなる」とい

うデマの結果として、実際に店頭

からトイレットペーパーがなく

なった。

　⽇本経済新聞、東京大学および

データ分析会社ホットリンクが合

同で行った分析によると、騒動の

発端となった「新型コロナの影響

で中国から輸入できず、トイレッ

トペーパーが品切れになる」とい

うツイートは、2020 年 2 月 27

⽇午前に投稿された。同分析では

最初のツイートそのものは全く拡

散していないことが明らかになっ

ている。しかし、27 ⽇午後から

デマを否定するツイートが急激に

拡散し、27 ⽇夕方以降にはニュー

スサイトやテレビ番組がデマの拡

散について取り上げ始めた。その

◆図表２　デマ拡散の公式
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結果、SNS 上で情報はさらに拡散

していった。翌 28 ⽇にはデマを

否定する投稿のリツイートは 30

万を突破していたそうだ 9)。

　つまり、【デマ投稿】⇒【デマ

訂正の拡散】⇒【メディア報道】

⇒【デマのさらなる拡散】という

形で、拡散されたのである。デマ

の拡散にマスメディアが与えた影

響も大きいだろう。

　デマの否定は善意によるものだ

ろう。しかし、訂正情報をきっか

けにデマを知り、「自分はデマを

信じないけれど、デマを信じる人

がいたらトイレットペーパーがな

くなってしまうかもしれない」と

考え、買ってしまった人もいたは

ずだ。また、実際にテレビ等のメ

ディアや SNS で流れてきた「店

頭からトイレットペーパーがなく

なる画像や映像」を見て不安を感

じ、ついには買いに走ってしまっ

た人もいるのではないだろうか。

（７）「公的機関の情報」がデマ
拡散を止める

　2020 年 3 月に米国で行われた

調査では、新型コロナウイルス感

染症に関連した情報を “ 誤ってい

る ” と SNS 上で指摘したことが

ある人は 23％を占めた 10)。

　医療や健康情報に関しては、公
的専門機関等によるデマ訂正が特
に効果的であるという研究結果が

ある 11)。東⽇本大震災時の SNS

上のデマ拡散に関する研究におい

ても、さいたま市役所の公式アカ

ウントを通じたデマ訂正情報が多

く拡散されていた 8)。

　近年の米国の研究では、正しい

情報源とともに SNS 上でデマを

訂正することで、誤った認識が減

ることが明らかになっている 12)。

研究者は、公的専門機関の情報を
用いてデマ訂正を行うことが最
も効果的であると述べている 10)。

東⽇本大震災時の SNS 上のデマ

拡散に関する研究でも同様に、テ

レビ報道を伴わない SNS 上のデ

マ拡散においては、正しい情報の

投稿がデマを消滅させるために有

効であったとされている 8)。

　デマやフェイクニュースは、社

会情勢が不安定な時に拡散する。

悪意はなくても、自社の従業員が

デマ拡散に加担してしまうことも

あるだろう。次からは、企業はど

のように対策を行っていくべき

か、具体的に説明したい。

◆図表３　「信じた人が多いデマ」と「見聞きした人が多いデマ」
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２. 企業がいま取り入れたい、
最新メディアリテラシー
教育

　⽇本における従来のメディアリ

テラシー教育は、「マスメディア

批判」に重きが置かれていた。テ

レビ、新聞等のマスメディアが伝

える情報が意図をもって作られた

ものであり、それがいかに編集さ

れたものであるかを知らしめる教

育だった。しかし、メディアの情

報を批判的にとらえることに重き

を置き過ぎた教育やいわゆる “ マ

スゴミ批判 ” は、過度のメディア

不信、既存体制不信と結びついて

しまうことが指摘されている 13)。

また、メディアが報道しない事実

を伝えると謳うデマへの信頼度を

増すことにもつながりかねない

と、懸念を示す研究者もいる 13)。

　デマやフェイクニュースが蔓延

するいま、教育の現場においても

「マスメディア批判」ではなく、

ニュースコンテンツを事実に基づ
いて検証する「コンテンツ検証」
へとメディアリテラシー教育の手

法が変わりつつある。

　企業で取り入れることが可能

な、最新のメディアリテラシー教

育を紹介したい。

（１）ファクトチェック教育
 　最新のメディアリテラシー教

育では、ジャーナリストが実際に

記事を書く際に用いる「ファクト

チェック（事実検証）」のスキル

を取り入れ、ニュースコンテンツ

が信頼できる情報か否かを見分け

る力を身に着ける教育に重きが置

かれている。

　 実 際 に 米 国 の 大 学 に お い て、

ジャーナリストなどが「ファクト

チェック」を行う際に使う重要な

スキルを取り入れて授業を行った

ところ、学生のメディアリテラ

シーが大きく向上したのである 13)。

　ここでは、「ファクトチェック」

に用いられる 3 つ簡単な方法 14)

を紹介したい。

①ファクトチェックの３つのポイ
ント

　デマやフェイクニュースを見抜

く、ファクトチェックの 3 つの

ポイントは次のとおりである（図
表４）。

◆ STEP ①：情報の発信者を知る
（Who is behind the information ？）
　最初に、情報の「発信者」を特

定する。発信者やその素性が明ら

かでない場合は、その情報は信頼

に値するとは言えない。

　情報の発信者が特定されている

◆図表４　ファクトチェックの 3 つのポイント◆図表４　ファクトチェックの 3 つのポイント

STEP ①：情報の発信者を知る
　　　　（Who is behind the information ？）

STEP ②：情報の根拠を探す
　　　　（What is the evidence ？）

STEP ③：別の情報源を確認する
　　　　（What do other sources say ？）
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場合には、その個人、団体や企業

についてインターネット上でリ

サーチを行う。特定の個人や団体

が情報発信者である場合、個人や

団体の背後に実際の運営主体であ

る企業がいないか、もしくはその

団体が、ある特定の企業から資金

提供を受けていないか等の情報を

見ていく必要がある。その情報に

より、誰か特定の人や企業が得を

していないか、といった視点で情

報を見ていくことが重要である。

◆ STEP ②： 情 報 の 根 拠 を 探 す
（What is the evidence ？）
　つぎに、情報の内容を証明する

「根拠（エビデンス）」が存在して

いるかを検証する。情報を証明す

る写真や音声等が存在するのか、

確認することが重要である。情報

に特定の個人名や企業名が掲載さ

れている場合には、本人から直接

情報が発信されているか確認する

必要もある。

　なお、フェイクニュースやデマ

では、過去の実際の写真が全く異

なった情報の「証拠」として転用

されていることもある。合成され

た写真ではないか、また既存の写

真が別の情報の根拠として転用さ

れていないかなど、検索エンジン

の画像検索機能を活用して確認す

る必要がある。

◆ STEP ③：別の情報源を確認する
（What do other sources say ？）
　最後に、別の情報源（ニュース

サイト等）から同じような情報

がでているか確認する。大きな

ニュースや多くの人に影響する情

報であれば、多くのニュースサイ

トが報じているべきである。それ

ぞれの情報源で情報が異なって

いないか確認することも重要で

ある。

②実際にあったデマの事例
　実際にあったデマの事例を紹介

する。

●「医療関係の友人から聞い
たのですが、新型コロナウイ
ルスは熱に弱く、お湯を飲む
と予防に効果があるそうです」
⇒伝聞形式のデマ情報には注
意したい。発信者名が特定さ
れない情報は信頼してはいけ
ない。

●「○○病院（実在する病院
名）の看護師によると、新型
コロナウイルスは熱に弱く、
お湯を飲むと予防に効果があ
るそうです」
⇒実際に存在する病院名が記
載されていたデマも存在した。
そういったデマに遭遇した際
は、本人や企業、団体から直
接情報が発信されているか、
まずはホームページ等を確認
して欲しい。

（※電話によるデマの問い合わ
せにより業務に支障が出てし
まった病院もあった。オンラ
インや HP 上で確かな情報が確
認されていない場合にはデマ
である可能性が高いと思った
方がよいだろう。）

　

　従業員がデマの拡散者とならな

いために、企業において「ファク

トチェック教育」を行っていくこ

とが有用な手段であると考える。

　企業の労務人事担当者もしくは

広報担当者がファクトチェックス

キルを身に着け、社内で共有して

いくことも可能であろう。ファク

トチェックに関する外部の専門家

によるプログラムやセミナーを利

用することも一つの方法である。

　また、ファクトチェック機関か

ら提供される情報も活用して欲し

い。新型コロナウイルス感染症関

連の特設サイトも展開されている

ので、ぜひ確認してほしい。

【 ⽇ 本 の 代 表 的 な フ ァ ク ト
チェック機関】
●特定非営利活動法人ファク
トチェック・イニシアティブ

（通称：FIJ）
ホームページ：https://fij.info/
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（２）SNS 情報収集・発信リテラ
シー教育

　もう一つ、企業が力を入れるべ

きメディアリテラシー教育があ

る。SNS での情報収集や発信に関

するリテラシー教育である。企業

によっては、コンプライアンス研

修の一環で従業員に SNS に関す

る教育を行っている企業もあるだ

ろう。しかし、従業員が間違った

情報に基づいて安易に情報を発信

することも、企業のブランドイ

メージの棄損につながりかねな

い。SNS での情報収集と発信時
に、リスクを防ぐための『コンテ
ンツ検証』のポイントをいくつか

お伝えしたい。

① SNS 上で気を付けたい、４つの「り」
◆煽「り」
　SNS 上では、読者を「煽る」よ

うなコンテンツのタイトルが拡散

されることが多い。しかし、思わ

ずクリックしたくなるようなイン

パクトのあるタイトルほど、コン

テンツの中身は全く異なることが

大半である。しかし、内容とは異

なるタイトルだけが読まれ一人歩

きしていく。

　誤った情報を拡散させないため

に、読者を煽るようないわゆる

「釣りタイトル」のついた情報を

SNS で発信することは避けたほう

がよいだろう。

◆怒「り」
　「怒り」や「悲しみ」等の感情

を伴った情報は SNS 上で拡散さ

れやすい。しかし、こういった感

情を伴った情報は、社会的な危機

時に人々の不安を増大させ、デマ

が拡散されやすい環境を作ってし

まうことにもつながる。怒りのよ

うなネガティブな感情を含む情報

を SNS で発信をする際には注意

深く内容を判断する必要がある。

　また、感情は人間の情報認知を

ゆがめてしまうことがある。した

がって、怒りを感じている時は正

しい判断ができないことも多いだ

ろう。自身が感情的になっている

時は、SNS 上で情報発信する前に

一度思いとどまってみて欲しい。

◆言い切「り」
　社会情勢が不安定な状況では、

不安や疑問を解決してくれるよう

な「言い切り」表現に安心を求め

てしまうことも多い。しかし、断

定表現を伴う情報に出会った際

は、情報の真偽を冷静に判断して

欲しい。

◆図表５　SNS で気を付けたい４つの「り」

１. 煽「り」

２. 怒「り」

３. 言い切「り」

４. 独りよが「り」
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　特に医療や健康に関する情報

で、“ これだけで○○できる！ ”“ 絶

対に○○が治る！ ” こんな表現に

出会ったときは、注意して欲し

い。特に新型コロナウイルス感染

症については解明されていないこ

とが多くあり、言い切ることので

きる情報は限られているはずでは

ないだろうか。

　SNS で断定表現を伴う情報を発

信する際には、細心の注意を払っ

て欲しい。

◆独りよが「り」
　誰か「ひとり」の個人的な体験

やエピソードに基づいた情報は、

まず客観的な証拠があるかどうか

調べて欲しい。個人のエピソード

は、人間の感情に訴えるため、多

くの人に情報を届ける際に有効な

手段であるとされている。しか

し、拡散のために意図的に作られ

た偽のエピソードである可能性も

ある。

　特に、医療や健康に関する情報

は、一人の人には当てはまって

も、他の多くの人には当てはまら

ない場合も多い。例えば、新型コ

ロナウイルス感染症に関しても、

ある人には効果を奏した治療が他

の人には効果を奏さないというこ

ともあった。

　SNS で情報発信する際も、自分

だけの体験や感想は、本当に発信

すべき情報であるかどうか、慎重

に考えてみて欲しい。

　コロナ禍の不安な状況で、SNS

を通じて状況や感情といった情報

を誰かと共有することはストレス

に対処するための人間の自然な行

動であると言える。しかし、危機

時の安易な情報発信は人々の不安

をより増大させ、デマの拡散にも

つながる。SNS で情報発信する際

は、上記の「４り（シリ）」を参

考に判断してほしい。

（３）「専門家オピニオン」リテラ
シー教育

　新型コロナウイルス感染症の報

道時に、ある特定の「専門家」と

呼ばれるゲストが繰り返し登場す

るのを見た人も多いだろう。専門

家から発信された情報は “ 権威付

け ” された情報でもあるため、信

用されやすい。

　昨今は、新型コロナウイルス感

染症のみにとどまらず、SNS を通

じた医師、研究者等の専門家によ

る情報発信が盛んになっている。

専門家における根拠（エビデン

ス）とは研究結果をまとめた「論

文」である。ある論文の内容が精

査され、正式に学会誌等に掲載さ

れることで正式な根拠として確立

されたことになる。しかし専門知

◆図表６　専門家オピニオンを見極める３つのポイント

複数の専門家の
意見に触れる

最新の情報
に触れる

専門家の
専門分野を知る
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識を持たない人が、その「根拠」

が正しいかどうか即時に判断する

ことが難しい場合もある。

　多様な専門家の意見に対して、

従業員、そして企業はどのように

向き合っていくべきか。専門家の

意見を見極める時に大切な 3 つ

のポイントがある。

①専門家オピニオンを見極める、
3 つのポイント

◆ POINT ①：専門家の専門分野
を知る
　最初に、「専門家」と言われる

人が何の専門家であるかを確認し

て欲しい。

　一口に料理の専門家といって

も、⽇本料理、中華料理、イタリ

アン、フレンチと様々である。医

療の世界でも同じである。例え

ば、皮膚の病気に関する情報は皮

膚科に訊くべきであるし、耳や鼻

の病気に関する情報は耳鼻科の医

師に訊くべきである。専門外の情

報を発信していた場合には、信じ

るべき情報であるかどうか、今一

度考えてみて欲しい。

◆ POINT ②：複数の専門家の意
見に触れる

　次に、異なる専門家の意見にも

触れてみて欲しい。

　企業においても、一つの側面か

らだけではなく営業、製造、財務

等、様々な観点からの様々な意見

を踏まえて、最終的な判断をする

だろう。新型コロナウイルス感染

症に関しては、同じ医療の中でも、

「感染症の専門家」、「ウイルスの

専門家」、「公衆衛生の専門家」等、

専門分野によって意見が異なるこ

ともある。また、医学だけではな

く、経済学や社会学等、様々な分

野の専門家の意見に耳を傾けるこ

とも重要ではないだろうか。

◆ POINT ③：最新の情報に触れる
　最後に、必ず最新の意見を確認

することを心掛けてほしい。

　新型コロナウイルス感染症のみ

にとどまらず、医療の情報は常に

アップデートされていくため、新

たな根拠が現れると、同じ専門家

の意見であっても昨⽇と今⽇で変

わることもある。

②拠り所は「公的機関」
　コロナ禍においては多くの専

門家が異なる意見を発信してお

り、より不安を感じてしまう人も

多かったのではないだろうか。専

門家の意見に混乱してしまった時

は、公的機関の情報に立ち返って

みて欲しい。なぜなら公的機関の
情報は、多くの専門家による判断
を経て、複数の専門家が合意に
至った見解だからである。

３. 危機時の社内リスクコミュ
ニケーションは “ 公的機関 ”
の情報を基本に

　社会的な危機時、企業の信用や

ブランドが棄損される事態を引き

起こさないために、企業は従業員

に対してどのようなコミュニケー

ションを取っていくべきか。

　まず、社内での情報周知の際に

は公的機関による情報に基づいた
発信を基本として欲しい。危機時

のコミュニケーションにおいては

「ワンボイス」で、分かりやすく

メッセージを伝えることが重要と

執 筆 者

岩
い わ た に

谷  綾
あ や こ

子
㈱ストーリーズ・オン 取締役
㈱ストーリーズ・オン・ヘルスケア マネージングディレクター
(一社)メディカルジャーナリズム勉強会 理事 兼 事務局長

東京外国語大学を経て、米テンプル大学卒業後、独立系PR会社に入社。製薬企業
を始めとするヘルスケア関連企業、その他企業の製品広報、企業広報、危機管理等、
多岐に亘る業務にてディレクターおよびマネージャーを務めた後、2018年より
㈱ストーリーズ・オンの創立メンバーとして立ち上げに参画。がん、感染症、
免疫疾患、希少疾患等、様々な疾患領域における広報・PR戦略の策定および
実施を多数経験している。
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まとめ
デマやフェイクニュースが氾濫す

るいま、「情報を見極める力」、そ

して「正しい情報を選び伝えてい

く力」を従業員が身に着けていく

ことで、企業のブランド棄損につ

ながるようなリスク回避にもつな

がる。ここで紹介したノウハウを

ビジネスにおける様々な場面で活

かして欲しい。
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されている。

　また、デマ訂正の際には、前述

したように公的機関からの情報発

信が有用であることが明らかに

なっている。社内でデマを見聞き

した際は、迅速に公的機関からの

情報を提示して、デマを訂正する

ことが効果的だろう。新型コロナ

ウイルス感染症に関する公的機関

の情報とは、具体的には国や厚生
労働省の情報である。また各自治
体からの情報もぜひ積極的に活用

して欲しい。地域に特化した情報

は受け取り手が身近に感じるた

め、有用である。公的機関から情

報が提示されていないような場合

には、先に述べたような「ファク

トチェック機関」が提示している

情報も活用して欲しい。

　デマ訂正の際に重要な点は、デ
マを信じる人に対する非難を行わ
ないことである。デマを信じてい

る人は、今の状況に不安や恐怖を

感じているのである。その不安を

理解した上で、公的機関の情報を

提示することが重要だ。デマを強

く信じている人に対しては、相手

の不安に寄り添い、相手の気持ち

を傾聴しながら「対話」の中で、

リスクを最小限にとどめるための

「合意点」を見つけることを試み

て欲しい。


