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研究成果の概要（和文）：本研究では以下の3点を行った。まず、地方自治体における外国人窓口対応の実態を
明らかにするために、(1)外国人窓口対応実態調査を通して窓口対応の実態と注意すべきポイントを整理した。
また、これまでの「やさしい日本語」の研究では、外国人が日本人をどのように評価しているかは分析されてこ
なかったが、窓口で「説明」を受ける外国人側の視点がなければ、窓口対応支援プログラムは一方向的なものに
なってしまう。そのため、窓口対応の評価に外国人の視点を取り入れて(2)日本人の「説明」の診断ツールを開
発した。(1)・(2)の結果をもとに、(3)外国人窓口対応支援プログラムを実施・改善した。

研究成果の概要（英文）：In this research, 3 projects have done as follows. First of all, I clarified
 the reality of the window operation for foreigners at the local governments and organized the 
points to be careful. Second, I developed a diagnostic tool for 'explanation' of Japanese people 
taking into foreigners' viewpoints. Finally, based on the above results, I implemented and improved 
the support program for the window operation for foreigners at the local governments.

研究分野： 日本語教育
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様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９、ＣＫ－１９（共通） 

１．研究開始当初の背景 
 現在、日本に住む外国人は200万人を超え、
今後も増加が見込まれる。生活者としての定
住外国人の増加につれて、日本人と外国人の
正確な情報やりとりの必要性が高まってく
ることは言うまでもないが、今まさにその課
題に直面しているのが地方自治体である。コ
ミュニティのメンバーである定住外国人に
対して、どのように情報を提供し、また彼ら
の要望をどのように吸い上げて行政に反映
させていくか、地方自治体は今まさに、多文
化共生社会へと変貌を遂げつつある日本社
会の大きなうねりの最前線に立っていると
いってもよい。 
これまで、外国人への情報提供は英語や中

国語など外国語への翻訳という方法が多く
取られてきた。しかし、多言語翻訳の限界も
あって、阪神淡路大震災や東日本大震災など
で注目を集めた弘前大学人文学部社会言語
学研究室が提唱する、災害時に外国人に情報
をわかりやすく伝えるための「やさしい日本
語」や、庵ら（2011）による難解な公文書を
わかりやすい日本語に書き換える「やさしい
日本語プロジェクト」など、日本語を調整し
て行う情報提供の必要性が指摘され、認知さ
れ始めてきている。 
このような流れの中で、近年、地方自治体

は外国人への情報提供に関して、「やさしい
日本語」をキーワードにさまざまな取り組み
を行っている。東京都は 2012 年に各地方自
治体に対する「日本語を母語としない人への
情報発信等に関する実態調査」（http://www. 
tokyo-icc.jp /topics/nihongo.html）を行
い、神奈川県横浜市は各国語版に加えて「や
さしい日本語」のページを提供（http://www. 
city.yokohama.lg.jp/front/welcome.html）
するなどしている。また、この他にも全国各
地で外国人への日本語での情報提供に対す
る意識が高まりつつある。 
これらの取り組みは、主に「やさしい日本

語に書き換えられた書面での情報提供」の拡
充を目指すものである。しかし、もしやさし
い日本語に書き換えられた自治体からのお
知らせを見ても、その内容が理解できなけれ
ば、外国人は直接、窓口にやってくる。その
場合、窓口の担当者は、その外国人が何が理
解できないのかを聞き出したうえで説明す
る必要がある。そこで行われるのは書面上で
はなく、対面のコミュニケーションであり、
担当者には、情報を提供するだけでなく、外
国人からも情報を提供してもらうような双
方向のやり取りが求められる。ただ、自治体
の窓口においてどのようなコミュニケーシ
ョン上の問題が発生するのか、その問題に対
してどのような対応がなされているのかの
実態はまだ明らかになっておらず、窓口対応
におけるコミュニケーション上の問題に対
する有効な支援が十分に行われているとは
いいがたいのが現状である。 
 

２．研究の目的 
研究代表者はこれまでの研究において、外

国人との会話の際に有効なコミュニケーシ
ョン方略を明らかにし（栁田 2014）、それを
援用して一般市民向けのコミュニケーショ
ン支援プログラムを開発してきた（栁田
2013）。本研究はこれまでの研究成果を地方
自治体の窓口における外国人対応支援に応
用して実践するための研究である。 
本研究の全体像は以下のとおりである。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
図 1 本研究の全体像 

 
 本研究は以下の 3点を目的としている。 
 これまでの研究では、外国人窓口対応でど
のようなことが行われているのか、その実態
は明らかになってこなかった。そこで、本研
究では (1)外国人窓口対応実態調査を通し
て窓口対応の実態と注意すべきポイントを
整理する。 
また、これまでの「やさしい日本語」の研

究では、外国人が日本人をどのように評価し
ているかは分析されてこなかった。しかし、
窓口で「説明」を受ける外国人側の視点がな
ければ、窓口対応支援プログラムは一方向的
なものになりかねない。そこで、窓口対応の
評価に外国人の視点を取り入れて(2)日本人
の「説明」の診断ツールを開発する。 
(1)・(2)の結果をもとに、(3)外国人窓口

対応支援プログラムを実施・改善する。 
 
３．研究の方法 
 ２．研究の目的(1)(2)を明らかにして(3)
の窓口対応支援プログラムを開発するため
に、以下の方法で研究を行った。 
 
(1)外国人窓口対応実態調査と窓口対応のポ
イント整理 

①窓口での外国人対応の実態調査・分析 
外国人に対応する際の日本語使用に対す

る意識、及び普段の外国人対応の事例、毎回
の対応時間等について窓口対応担当者にア
ンケート等による聞き取り調査を行う。アン
ケートは②の調査を行う自治体関係者に依
頼し、実施する。 
 

②市役所・区役所等の窓口における外国人対
応担当者の日本語使用と意識の実態につ



いての継続的調査・分析 
窓口対応のやりとりの実態を調査する。た

だし、窓口での実際のやりとりを収録するこ
とはプライバシー保護の観点から非常に困
難である。そのため、①で収集した、窓口で
多く発生する問題事例をもとにロールプレ
イ課題を作成し、窓口対応担当者に外国人を
相手に模擬的に演じてもらい、その場面を収
録する。その後、会話の内容について、日本
人・外国人双方にインタビューを行い、言語
行動面だけでなく意識面についても調査す
る。 
調査協力者として神奈川県横浜市某区に

おいて、外国人への対応が多い2つの課から、
外国人対応の経験が少ない窓口担当者を2名
選定し、継続的に調査を実施する。調査の頻
度は 2か月に 1回、計 4回である。 
第 3回終了後、協力者自身によるふりかえ

りを行って問題点を意識してもらい、第 4回
の調査を行った。 
 

③外国人窓口対応支援プログラムに取り入
れるべきポイントの整理 
上記②で収録したデータの分析を行い、情

報を提供する際のコミュニケーション方略
及び情報を引き出す際のコミュニケーショ
ン方略の観点からその特徴を明らかにする。
また、「ふりかえり」前後の変容も分析する。
分析で得られた結果をもとに、外国人窓口対
応支援プログラムに取り入れるべきポイン
トを整理する。 
 
(2)日本人の「説明」に対する外国人の評価
観点の抽出と診断ツールの作成・試行 

①日本人の「説明」に対する外国人の評価観
点の抽出 
外国人窓口対応支援プログラムに外国人

側の視点を取り入れるために、日本人の「説
明」を外国人がどのように評価しているのか、
その評価観点を以下の手順で抽出する。 
 

a.「説明」会話の収録と印象評定で用いる評
定語および評価対象の選定 

b.母語話者 4名の「説明」の映像に対する非
母語話者（60 名）による印象評定調査 

c.因子分析を行って非母語話者の母語話者
の「説明」の評価因子を抽出 

 
②日本人の「説明」を診断するツールの作
成・試行 

 ①で抽出した因子をもとに、日本人の「説
明」を診断するツールを開発・試行する。 
 
(3) 窓口対応支援プログラムの開発・実践 
 (1)と(2)の成果をもとに、自治体主催の研
修、国際交流協会等主催の一般向け研修のた
めのワークショップ形式の窓口対応支援プ
ログラムを開発・実践する。 
 
 

４．研究成果 
(1)外国人窓口対応実態調査と窓口対応のポ
イント整理 

 上記目的を達成するために、以下①～⑤の
手順で調査を行い、窓口対応プログラム開発
に当たっては、担当者自身が自らの言語行動
を客観的にふりかえる機会を設定すること
が有効であることを示した。 
 
①事前調査：窓口対応担当者に対して外国人
対応の事例等について、質問紙調査を行っ
た。 

②会話データ収録及び事後インタビュー（3
回）：①の調査結果をもとにロールカード
を作成し、窓口対応担当者と外国人協力者
とのロールプレイを会話データとして収
録した。ロールプレイ直後、窓口対応担当
者、外国人協力者双方にインタビューを行
った。 

③中間ふりかえり：②で収録した会話データ
を用いたふりかえりを行った。ふりかえり
では会話データの映像資料と書き起こし
資料などを用いて窓口対応担当者に気づ
いた点を述べてもらい、さらに、次の収録
に向けて気を付けたいこと、改善したいこ
となど自身の課題を設定してもらった。 

④会話データ収録及び事後インタビュー（1
回）：②と同じ手順で会話データを収録し、
インタビューを実施した。インタビューで
は③で設定した自身の課題の達成度につ
いても質問した。 

⑤全体ふりかえり：調査全体を通した自身の
意識面、言語行動面の変容についてふりか
えりを行った。 

 
調査に協力してもらった窓口対応担当者

は戸籍課（担当者 A）と子ども家庭支援課（担
当者 B）の 2名である。外国人協力者は 20 代
から 40 代の 4 名（男女各 2 名）で、全員子
どもを持つ親である。戸籍課の担当者 Aとは
主に県外から C区への転入時のやりとり、子
ども家庭支援課の担当者 Bとは育児、学校な
ど子どもに関する支援制度についてのやり
とりを行った。 
しかし、②の会話データと事後インタビュ

ーでは 3回の収録を行ったものの、特に目立
った変化は見られなかった。一方、③中間ふ
りかえりでは担当者 Aと担当者 Bにお互いに
会話の映像資料と書き起こし資料を見て、気
づいた点を指摘してもらった結果、担当者 A、
B ともにいくつかの気づきが得られた。例え
ば、担当者 Bは同一人物の呼称が「お父さん」
「ご主人」と不統一であることに気づき、呼
称を統一したほうが外国人にはわかりやす
いのではないかと述べた。また、担当者 Aは
担当者Bの視線の配り方やあいづちの頻度を
肯定的に評価し、自身の課題としたいとした。
そして、④のデータ収録時には自身の課題が
意識され、②と比べて言語行動などに変化が
見られたことが確認された。 



この結果から、限られた外国人との接触経
験では意識面、言語行動面での大きな変化は
見られにくいが、ふりかえりの場にしかけを
設定することによって、一定の変化が与えら
れる可能性が指摘できる。よって、自治体窓
口におけるやさしい日本語対応の導入に当
たっては、外国人との接触経験（慣れ）に頼
るだけでなく、外国人窓口対応の際の自身の
ふるまいを客観的に観察することのできる
場の設定が有効であると考えられる。 
 
(2)日本人の「説明」に対する外国人の評価
観点の抽出と診断ツールの作成・試行 

 上記目的を達成するために、以下①～⑤の
手順で調査を行い、非母語話者が日本人の
「説明」を評価する際の評価尺度「会話への
参加態度」、「外国人との会話への慣れ」、「相
手に合わせた説明」、「わかりやすい説明」、
「言葉に関する具体的な説明」、「外国人への
配慮」の 6項目を設定した。 
 
①非母語話者に対する母語話者の「説明」の
会話の収録を行った。会話は、10 組の初対
面会話で、母語話者が非母語話者に対して
単語・文・文章の説明を行うというもので
ある。 

②①の非母語話者に再生刺激法を用いたイ
ンタビューを行い、その中に出現した、母
語話者の「説明」に対する「全体の印象」
に関する 18 対の評価語と「評価の対象と
なる行為」を 20 項目抽出した。 

③①の収録会話から 4会話を選定し、非母語
話者 60 名（上級 37 名、中級 23 名）に対
し、②で抽出された 18 対の評価語と、20
項目を用いて印象評定調査を行った。 

④③の結果について因子分析を行った結果、
「全体の印象」に関しては「会話への参加
態度」「非母語話者との会話への慣れ」の 2
因子、「評価の対象となる行為」に関して
は「相手に合わせた適切な説明」「言葉や
文法の説明」「非母語話者に対する調整さ
れた話し方」の 3因子が抽出された。 

⑤④の結果を用いて評価表を作成し、語学ボ
ランティアや自治体職員、一般日本人向け
の「やさしい日本語研修」において、ビデ
オ映像やロールプレイに対する評価活動
で試用した。 

 
評価表を試用した結果、「相手に合わせた

適切な説明」は、「相手に合わせた説明」と
「わかりやすい説明」の 2つの異なるレベル
の評価側面が含まれており、評価の揺れの原
因になると考えられたため、これらを分割し
た。また、「言葉や文法の説明」と「非母語
話者に対する調整された話し方」は一般日本
人へのわかりやすさを考慮し、「言葉に関す
る具体的な説明」、「外国人への配慮」にそれ
ぞれ修正した。 
 以上の手順を経て、非母語話者が日本人の
「説明」を評価する際の評価尺度は、「会話

への参加態度」、「外国人との会話への慣れ」、
「相手に合わせた説明」、「わかりやすい説
明」、「言葉に関する具体的な説明」、「外国人
への配慮」の 6項目となった。 
 
(3) 窓口対応支援プログラムの開発・実践 
 (1)(2)の研究と並行して、外国人窓口対応
支援プログラムの開発・実践を行い、プログ
ラムの改善を行った。実施した外国人窓口対
応支援プログラムは次のとおりである。 
 
①神奈川県横浜市鶴見区主催「鶴見区職員向
け研修「『やさしい日本語』を知ろう！使
おう！」」2017/3/2、於：神奈川県横浜市
鶴見区役所 

 
②横浜市金沢区お客様満足度向上プロジェ
クト・こども家庭支援課共催「横浜市金沢
区職員研修「やさしい日本語による窓口応
対研修」」2015/10/2、12/11、於：横浜市
金沢区役所 

 
③愛知県豊橋市役所主催「「やさしい日本語」
活用検討会」2014/11/17、12/1、12/22、
2015/1/1、1/26、於：愛知県豊橋市役所（庵
功雄と共同） 

 
④愛知県豊橋市役所主催「「やさしい日本語」
研修会」2014/8/28-29、於：愛知県豊橋市
役所（庵功雄と共同） 

 
また、自治体職員向け研修以外にも、以下

のような国際交流協会主催の一般日本人向
け研修、自治体主催日本人語学ボランティア
向け研修等でもプログラムを実践し、窓口対
応支援にとどまらず、広くプログラムの発信
を行い、本プログラムの有用性を確認した。 
 
⑤つくば市国際交流協会主催「やさしい日本
語セミナー」2017/2/25、於：つくばイノ
ベーションプラザ 

 
⑥栃木県国際交流協会・高根沢町教育委員
会・高根沢町国際交流協会共催「日本語学
習支援事業やさしい日本語セミナー」
2016/12/10、於：栃木県高根沢町農村環境
改善センター 

 
⑦公益財団法人栃木県国際交流協会・那須塩
原市・那須塩原市国際交流協会共催「日本
語学習支援事業やさしい日本語セミナー」
2016/2/27、於：栃木県那須塩原市西那須
野公民館 

 
⑧東京都主催「平成 27 年度東京都防災（語
学）ボランティア研修「やさしい日本語技
術」研修基礎編「「やさしい日本語」とは？」
2015/6/27、11/21、於：東京都台東区イン
ターカルト日本語学校 

 



⑨公益財団法人栃木県国際交流協会・さくら
市国際交流協会共催「やさしい日本語セミ
ナー」2015/3/6、於：栃木県さくら市氏家
公民館 

 
⑩東京都主催「平成 26 年度東京都防災（語
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は？」」2014/7/26、11/15、於：東京都台
東区インターカルト日本語学校 

 
以上、本研究では(1)外国人窓口対応実態

調査を通して窓口対応の実態と注意すべき
ポイントを整理する、(2)窓口対応の評価に
外国人の視点を取り入れて日本人の「説明」
の診断ツールを開発する、(1)・(2)を通して、
(3)外国人窓口対応支援プログラムを実施・
改善することを目的として研究を行った。 

その結果、(1)については、言語調整面の
サポートだけでなく、外国人窓口対応支援プ
ログラムでは、外国人窓口対応の際の自身の
ふるまいを客観的に観察することのできる
場を設定した方がよいことが明らかになっ
た。(2)については、実験的調査と質問紙調
査の結果をもとに因子分析を行い、外国人に
よる日本人の「説明」に対する評価観点 6項
目（「会話への参加態度」、「外国人との会話
への慣れ」、「相手に合わせた説明」、「わかり
やすい説明」、「言葉に関する具体的な説明」、
「外国人への配慮」）を抽出した。そして、
(1)(2)の研究成果をもとに、(3) 外国人窓口
対応支援プログラムを実施・改善を行った。 

本研究の成果は、日本における多文化共生
社会の実現に大きく寄与するものであると
考える。 
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