
はじめに

「一生懸命説明しているのに、相手に伝わっていない気がする」
「なぜか相手が不満な表情をしていることがある」

自治体の窓口を訪れる外国人に対応していて、こんな思いを抱いた経
験はありませんか？

私たちは、丁寧に話そうと意識しすぎて冷たい印象になったり、正確
さを求めるあまり話が複雑になったり、なんてことがよくあります。こ
うしたコミュニケーション上の問題点に注目して、自治体における好印
象で伝わりやすい外国人対応を考えてみたいというのが本書のねらいで
す。

横浜市が公開している「職員に対する市民からの意見」では、その内
容が「話し方・態度」「案内・説明の不足や誤り」で全体の過半数を占め
ています。市民の皆さんは、窓口の職員さんとのコミュニケーション
をかなり厳しく見ているのです。これには時代の流れも関わっており、

「NHK は外来語が多すぎて苦痛を感じる」なんていう訴訟が起こるほど、
言葉の問題（わかりにくさ）に敏感になっている現状があります。

本書では「わかりやすさ」を軸にさまざまなノウハウを公開しますが、
その際に持ち込むのは外国人の視点です。日本語能力が完ぺきではない
彼らに対してわかりやすい対応を心がければ、高齢者、障がい者などを
含めた、すべての人々にとってわかりやすいものになるでしょう。

日ごろから外国人への日本語教育に関わり、コミュニケーションのあ
り方を研究している私たちは、研究成果を基に具体的な提案を行いたい
と思っています。
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2020 年 8 月、文化庁と法務省が連携して、「やさしい日本語」の中で
も特に書き言葉に焦点を当てた「在留支援のためのやさしい日本語ガイ
ドライン」を公開しました。また、2 年前から文化審議会国語分科会の
国語課題小委員会では、公用文のあり方が議題に上がっています。アメ
リカの例を見ても、まずは書き言葉から法整備（ルールの策定）が進ん
でいくことでしょう。

その次に、間違いなく行政関係者の話し言葉、特に窓口対応がターゲッ
トになると思います。外国人労働者の受け入れに舵を切った日本は、外
国籍住民とのやりとりが増え、今のままでは対応できなくなってしまう
からです。「やさしい日本語」は、公務員の基本的なスキルになるでしょ
うし、相手へのマナーとして重要度は増すばかりです。

本書は、最初から順に通読してもらうことを期待していますが、お忙
しい方はまず第 3 章を読んでください。口頭表現練習（話し言葉を見直
して改善すること）の難しいところは、本書のポイントを理解してもす
ぐに対応が変わるわけではないという点です。頭ではわかっても体はす
ぐに動かないのです。ただ、頭の中でちょっと意識してもらうだけで、
自分の対応が分析できるようになります。

まずは自分のコミュニケーションを分析するところから、すべては始
まりますよ。

2020 年 9 月
岩田一成・栁田直美
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    日本語で対応する意義

落ち着いて日本語で話しかけましょう。第１章で紹介したように、伝
達効率が一番高いのは日本語なのです。その力を信頼するしかありませ
ん。

公平性という観点からも日本語が一番です。日本の自治体職員が日本
語で対応することは大義名分が立つからです。最初からいきなり中国語
やポルトガル語、英語を話すのはおかしな話です。「伝わらなかったら
どうしよう？」とか「何語だったら伝わるんだろう？」なんていう迷った
態度で接していれば、どんな言語でも通じません。

ワンストップセンター（在留外国人に対する情報提供・相談を多言語
で行う一元的相談窓口。第 6 章参照）で電話対応を行う相談員（外国人
相談のプロ）は、基本的に日本語で対応しています。相手が何語を母語
としているかわからないからです。私の知り合いの相談員も携帯電話に
相談がバンバン入ってきますが、いつも日本語から会話が始まります。

1 とりあえず 「やさしい日本語」
日本語から始め、状況に合わせて柔軟な対応を

　「最初の対応は日本語で行う」と決めておきましょう。慌てず落
ち着いて相手がリラックスできる対応を心がけましょう。

• 最初は「やさしい日本語」を使ってどこまでいけるか、相手の日
本語能力を判断する

• 意思疎通がうまくいかないときには、いくつかの原因があるため、
今は何が原因になっているのか分析しながら話す

• 必要に応じて通訳を活用するなど、切り替えを行う
• 話の途中で部分的に英単語を混ぜるのはやめる
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基本的には「やさしい日本語」で最低限必要な情報のやりとりが可能で
あると言われています1。

    相手をリラックスさせるための落ち着いた対応

日本語でいくと決めれば、余裕のある態度がとれます。また、こちら
が自信を持って接すると、相手はリラックスして聞いたり話したりする
ことができます。相手が安心して落ち着くことで、日本語能力も高まり
ます。良い循環で、こちらもコミュニケーションが楽になります。

あの～、じゅうみんひょうには、国籍を載せてもいい
のでしょうか？

え？

国籍を載せるかどうかです……。
日本語はわかりますか？　質問はわかりますか？

わお、そんなに上手なんですね。

私、日本語はできますが、声が小さすぎて、何言って
るかわからないだけです

第2章　まずはここから！ 外国人窓口対応の心構え 21
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    窓口に出現するルー大柴氏

英語への過信と、日本語への不信から、窓口ではたびたび英単語を混
ぜる自治体職員がいます。相手が外国人だからといって英語話者である
確率は低いのですが、英語話者であったとしても決してわかりやすくな
るとは限りません。
「書類に名前と必要事項を記入して、U ～ write　返送してください。

U ～ send」のような言い方です。日本語を話してから補助的に英語が出
てきます。このように、自分が訳せる部分だけを英語にしても、相手に
とってはそんなに助けになりません。また、日本語発話の一部分に異な
る言語が入り込んでくるわけですから、聞いているほうはかなり難解で
す。相手は日本語がくると思って身構えているのです。改めて申し上げ
ますが、日本語で話すという覚悟を決めましょう。

    コミュニケーションを考える

一般論として考えると、コミュニケーションがうまくいかないときに
は、その背景にさまざまな要因が考えられます。意思疎通の難易度には
以下のようにいくつかの階層があるからです。

Ａ　 聞き手がその言語を理解できないため伝わらない
Ｂ　 伝える概念が難しくて伝わらない（「源泉徴収の説明」など）
Ｃ　 相手の個人的な事情があり納得してもらえない（「経済的な理
由で支払い請求を受け入れることができない」など）

本書で扱う「やさしい日本語」は、A を中心に B の一部をカバーしよ
うとする取組みです。相手の言語能力にもよりますが、A については「や
さしい日本語」でかなりうまくいきます。

B に関しては、条件次第でうまくいくこともあります。特に相手の日
本語能力次第では、かなり込み入った説明も「やさしい日本語」で理解
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してもらうことは可能でしょう。
C は言語の問題ではないため難しいです。これは「もはや言語の問題

ではない」という判断ができるようになることが重要です。ある程度日
本語でがんばってみて、途中から内容の重要性によっては多言語翻訳
サービス（トリオフォンなど）を活用する、ワンストップセンターにお
願いするなど（第 6 章参照）の対応が必要です。

この ABC の階層の見極めが重要なのです。「やさしい日本語」だけで
コミュニケーションが成立するのか、他の手段に切り替えが必要なのか、
そういった判断力が必要です。この問題点の見極めに慣れてくると、落
ち着いた対応にもつながります。次につなぐ先が把握できていると慌て
ることもなくなります。もちろん「やさしい日本語」だけで最後まで対
応できる案件もたくさんあることは、やっているうちにわかると思いま
す。

日本語で始める、潮時を見て他の手段に変更する、という手順を頭に
入れておけば落ち着いた対応が可能です。まずは慌てずに落ち着いて対
応をしましょう。慣れも大きいですけどね。

第2章　まずはここから！ 外国人窓口対応の心構え 23
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3 詳細さにご用心
それ、相手が知りたい＆理解できる内容ですか？

    細かすぎる説明は要注意

何かを伝えるとき、細かい情報をすべて話すと複雑になります。コン
ビニの業務を説明すると考えてください。日常雑貨を 24 時間販売して
いるというシンプルな説明に加え、宅配便の受付、固定資産税の払い込
み、ライブチケットの販売等の細かい説明がいくらでも可能です。ここ
で注意すべきは、細かく説明すればするほど、わかりにくくなる点です。

これは、心理学者の海保博之氏が言うところの「説明の詳しさ×説明
のわかりやすさ＝一定」の法則2 に当たります。この法則は、説明がと
きにわかりにくくなる仕組みを端的に言い当てています。我々は、説明
の詳しさとわかりやすさのどちらか一つしか取れないのです。

保育料の説明を例にします（次頁の会話例）。原則月単位で徴収する
のですが、月の途中で入った人は日割りになります。ところが月の最初
が休園日でその翌日から入った場合は、初日分を引いた日割りになるの
かというと、そうではありません。同じ仕組みが、退園についても言え
ます。月の最終日が休園日だった場合、日割り計算にはしないはずです。

　説明は、細かくしようと思えばいくらでも細かくなるのですが、
一方でどんどんわかりにくくなっていきます。

• 情報説明において、「詳しさとわかりやすさは両立しない」とい
う情報伝達上の仕組みをしっかり理解する

• 説明をするとき、相手が必要としている情報は何か考えてみる
• 自分の防衛本能（「後でクレームがついては困る」など）だけの
ために細かくて詳細な説明をしていないか、振り返る
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このように、細かく話そうと思えば、情報伝達は、いくらでも細かくな
るのです。

毎月定額なんですが、月の初日以外の日に入園した
人、月の末日以外に退園した人は、保育料の額が日
割りになります。ただし月の初日が休園日の場合、そ
の月の休園日でない最初の日に入園するなら、日割り
とはなりません。退園についても同じルールが適応さ
れます。

毎月定額ですが、公立なら、〇円くらいです。

○○幼稚園の保育料が知りたいんですが？

○○幼稚園の保育料が知りたいんですが？

結局、いくらなの？？

ありがとうございます！

説明が細かすぎて伝わらない

わかりやすさを重視して説明する

第3章　これだけは押さえよう！ 「やさしい日本語」のきほん 53
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    聞き手にとって必要な情報は何でしょうか？

窓口で職員が詳細に伝えようとする情報は、一方の聞き手側からした
らどうでもいいことの場合もあります。家電量販店のエアコン売り場や
パソコン売り場の店員さんを想像してください。すごく細かく説明して
くれるものの、こっちからしたら「そんな情報は要らないなあ」という
ことはありませんか？

客：このパソコンはちょっと価格が高いんですね。
店員：このパソコンはSSD搭載なので、HDDのみ搭載のものより立
ち上がりのスピードは断然速いですよ。ただし、メモリの容量を
増やすほどSSDの空き容量は減りますから注意ですね。プロジェ
クター接続はVGAのミニD-sub15ピンで接続ができます。これは
アナログRGBケーブルなんて言うときもありますが、この旧形式
とHDMIの新形式にも対応しているので、プレゼンには便利です
よ。

詳細な情報を細々と話したくなる動機はいろいろですが、自分が詳し
く知っていることは正確に伝えたいという気持ちが背景にあることは間
違いありません。親切心もあります。窓口対応の際も同じではないでしょ
うか。自治体職員の皆さんは、各分野の情報に精通しており、質問が来
たときは説明が詳細になってしまうこともあるのではないでしょうか。

なお、自分がよく知っている情報を他人に説明すると、過度にシンプ
ルになってしまうことも報告されています。心理学の実験で、テニスの
ルールを解説する際、テニスに詳しい人ほど説明の分量が少なくわかり
にくいという結果が出ています。素人が少し説明を聞いて第三者に説明
するほうが、わかりやすくなるのです3。相手に伝える情報量は細かす
ぎても粗すぎてもいけません。

54

Book 外国人対応.indb   54Book 外国人対応.indb   54 2020/10/05   16:062020/10/05   16:06



    法律を説明するときが要注意

法律に関係することを話すとき、自治体職員の皆さんは詳細情報を伝
えたくなります。後で「聞いていない」と言われたら困るからです。職
員を相手に住民訴訟を起こすことが可能になってから、訴訟に備えた保
険が普及しています。「聞いていない」という市民の声によって、とき
に職員個人が損害賠償を請求される可能性があるのです。

このように考えてみると、詳細な情報提示は防衛本能の表れとも言え
ます。この点において、情報発信の動機が、「相手にしっかり伝えよう」
というものではなくなっていることに注意しましょう。また、「情報が
足りない」と言って怒る人がいる一方で、「話がわかりにくい」と言って
怒る人もいることを肝に銘じておきましょう。
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    コミュニケーション支援ボード

言葉（音声）だけのやりとりには、どうしても限界があります。視覚
情報でどうやって補うかが「やさしい日本語」運用上のポイントになり
ます（第４章参照）。窓口では複数の選択肢を用意して、相手がそれを
選ぶというシチュエーションがありますが、そういうとき助けになるの
が「コミュニケーション支援ボード」と呼ばれるものです。

コミュニケーション支援ボードは、コミュニケーションを指差しで行お
うというものです。対応する内容（相手のニーズ）が常に同じような窓口で
は大活躍すると思います。NPO 法人ユニバーサルデザイン・結（ゆい）の
ウェブサイトから一つの例4 を次頁で紹介します。ここにあるようなものを
参考に、自分の担当窓口に合ったものを作成してみてはいかがでしょうか。

なお、ウェブで検索をすると、救急車の緊急対応用のものや障碍者対
応のものなど、外国人用ではないものもたくさんあります。各自治体が
いろいろなものを作っていますが、それぞれのよさを生かしながら改良
をして使いましょう。

2 指差しコミュニケーションのツール
選択肢を提示する、用語・概念を説明する

　指差しコミュニケーションを活用することで、「やさしい日本語」
がさらに伝わりやすくなります。

• 相手の用件を確認するなど、窓口の機能に対応したコミュニケー
ション支援ボードを活用する

• いつも伝達に困るような言葉は、用語・概念説明のためのシート
を用意しておくとスムーズに対応できる
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コミュニケーション支援ボードの例

第6章　使ってみよう！ 「やさしい日本語」のための便利なツール 117
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    用語・概念説明のためのシート

外国人対応を頻繁に行っている自治体の窓口では、用語・概念説明の
ためのシートがあります。部署内で話し合って作っているようです。制
度を説明するためのものが多いのですが、ここで紹介するのは用語の理
解を助けるためのシートです。

何回か外国人住民の方を対応していくと、だんだん説明が難しい言葉
や概念がわかってくるはずです。きっと毎回同じような語彙でひっかか
るので、そういった用語を集めてみましょう。

例えば、「世帯、世帯主、世帯員、続柄」なんていう一連の用語は、
家族のイラストがあれば簡単に伝わります。次頁のイラストは日本で暮
らす人のための日本語教材『日本で生活する外国人のためのいろんな書
類の書き方』（アスク出版）から引用していますが、こういったものが
あると説明しやすくなります。お役所独特の用語というのは翻訳しても
うまく伝わらない場合もあり、こういったイラストによる概念解説のほ
うがうまくいくこともあります。部署によって必要な語彙は違うでしょ
うから、工夫していろいろ作ってみましょう。
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用語説明のためのシート

第6章　使ってみよう！ 「やさしい日本語」のための便利なツール 119
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