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「やさしい日本語」で伝わる！

英語は必要ありません！　
ちょっとした工夫で伝わります！

定価 =本体2,000円＋税　A5判・136頁

岩田　一成・栁田　直美［共著］

「あいづちを多めに打つ」「繰り返しと要約で相手の発
言を確認する」「わかりやすく言い換える」「実物を見
せる」など、わかりやすく伝えるためのコツを紹介！
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カスタマーハラスメントに
悩む全ての公務員へ

窓口で使える・役立つスキルが身につく！

大好評発売中！

    難しい言葉に気づいて言い換える

やさしい日本語において、「言い換え」は基本スキルです。相手の顔
を見て、「よくわかっていないなあ」と思ったら、別の言葉に言い換え
ることで難易度を下げることができます。相手の日本語能力にもよりま
すが、いろいろ言い換えてみると、どこかでヒットすることはよくあり
ます。「コンビニ」という語が伝わらなかったとして、「小さいお店、24
時間開いているお店、お弁当などが売っているお店、セブン ̶ イレブン、
ローソン……」などの言い換えをスラスラ出せる能力は重要です。

言い換えの大前提として、何が難解な言葉なのか、話している側が理
解することが重要です。横浜市がお役所言葉として公開している 562 語
のリスト1 からいくつかを取り上げてみます。お役所言葉がピンとこな
い人は、以下の例を見ながら、こういうのがポイントなんだなぁという
語感を養ってください。リストでは「乗車券」「放置」「届出」「廃棄」「免
除」「持ち去り」「本人自署」「放課後」「紛失」「返納」「備蓄」「押印」「収
集」「転居」「配偶者」といった言葉が目につきますが、これらは漢語な
ので難解です。

言い換えには２パターンあり、「乗車券」→「きっぷ」のように単語を
別の単語に言い換えるものと、「（自転車の）駅前放置」→「自転車を駅前
に置きます。そのままにします」のように文で説明するものです。文脈
に合わせて、柔軟に言い換える練習をしましょう。

1 わかりやすく言い換える
お役所言葉のままでは伝わりません

　お役所言葉は、役所内部で使う分には、情報伝達をスムーズに
行うことができるのですが、外部の人には伝わりません。

• 何が難解な言葉なのかを把握して、外部の人に使うのは控える
• 言葉の言い換えには「シンプルに言い換えられるもの」と、「解
説を加えなければならないもの」の 2パターンある

○○さんの自転車が駅前にありました。
何日もそのままでした。
だから、自転車を別の場所に持って行きました。
もうすぐ捨ててしまいます。

自転車は駅前に放置してあったため、撤去しました。
このままだと廃棄されます。今すぐ届け出れば、過料
は免除されますよ。

今すぐ取りに行ってください。そうすればお金は払わ
なくてもいいですよ。

ええ!?

ほうち？　てっきょ？　はいき？
かりょう？　めんじょ？

……ああ、はい。

お役所言葉をわかりやすく言い換える

お役所言葉を多用する
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外国人対応 _4 外国人対応 _4

    相手の名前を呼んでみる

窓口に来た方を、どのように呼んでいますか？
「あなた」「君」と呼ぶことは少ないのではないでしょうか。
では、相手に話しかけたいときはどうしていますか？
窓口対応だと、「あなた」に相当する表現は「お客さま」です。他にも、

相手が女性の場合、話の中の人間関係によって、「奥さま」「お母さま」「お
嬢さま」と呼びかけることがあるかもしれません。

相手が外国人の場合、この「あなた」の部分を統一することが大事です。
日本人にとっては、このような呼び方の使い分けはあまり難しくないの
ですが、「お客さま」「奥さま」「お母さま」「お嬢さま」と呼び方が変わっ
てしまうと、外国人は誰のことを話しているのかわからなくなり、混乱
を招いてしまいます。
「お客さま」で統一してもかまいませんが、ここは少し勇気を出して、

相手を「○○さん」と名前で呼んでみてはどうでしょうか。「○○さん」
に統一すれば人間関係によって呼び方は変わりませんし、誰のことを指
しているか明確です。名前を呼ばれて喜ばない人もいません。ぜひ試し

てみてください。

    親族の呼び方も統一する

相手の呼び方と同じように、相手の親族の呼び方も「ご主人さま」「お
父さま」／「奥さま」「お母さま」／「お子さま」「息子さん・娘さん」
と使い分けるのではなく、どれかに統一してください。可能であれば、
親族の場合も名前を呼んでみてもいいかもしれません。

2 相手の呼び方を統一する
誰のことかを明確にすべし

　相手を呼ぶとき、「お客さま」「お母さま」「奥さま」等の複数の
呼び方を混ぜると混乱してしまいます。呼び方を統一しましょう。

• 相手のことは名前で呼んでみる。（これが最も確実な呼び方）
• 相手の親族の呼び方も統一する。「ご主人さま」「お父さま」など
を混ぜて使わない

お客さま、こちらへどうぞ。
じゃあ奥さま、こちらにご記入ください。
あ、お母さま、お子さまは何人でしょうか。

陳さん、こちらへどうぞ。
じゃあ陳さん、こちらに書いてください。
陳さん、子どもは何人いますか。

ええと……。

はい。2人です。

相手の呼び方を統一する

相手の呼び方を統一していない
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外国人対応 _5 外国人対応 _5

公務員の
カスハラ対応術

住民と接する職員に向けて、基本的な
接し方のノウハウから、ちょっと困っ
てしまう住民への対処法までを解説し
た実践的な本。

自治体クレーム対応研究会［著］
定価=本体1,800円＋税
A5判・124頁　2019年10月刊　

この1冊が
あなたを救う！

SOS!
公務員のためのクレーム対応

理不尽なクレームを持ち込んでくる人達
に対する実際の応対からメンタルの保ち
方までがわかる！

やっかいな

NG 例・OK 例を示して
わかりやすく解説！ 

すぐに実践できる
具体的なコツを紹介！

外国人住民と接する際の心構えから、具体的なテクニックまで、
「やさしい日本語」を用いた話し方のポイントを網羅。
多文化共生時代の必須スキルが身につく１冊です！

実際のやりとりの
様子をHPにて
公開しています！


