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本稿は、 の諸相に関する記述を試み、ここから コミュニケーショ

ンj上のある f表現行為j における

い物場面におけ

さJについて考えようとするものである。

と容との談話データを採取し、

料や客 Qへのフォローアッ

場から観察していた調査者P

匂と Pがj吉員Tの間ーの

@インタビュー@デ}夕、またやりとり

との比較 e分析を行った。それによると、

に触れた際、その受けとめ方には双方の認識が

していた点、と

には、

②やりとり

していた点とのそれぞれが見られた。その分析結果から

らも推測可能となるような f待選理解 Jの側面と、

としての儲別的な f待選理解 Jの領.lJ逝とが存在する可能性

があることが分かった。特に、両者の受けとめ方として共通していた l持趨理解じ

の側酷からは、その場面における f表現行為j上の f適切さj を捉えるためのヒント

が得られるのではないかという

とするよう の「適切さj とも

しており、それはこの「待選理解じの側面から見出すことができるのではないだろ

うか。また「待遇理解立j の側部も、学習者が毘本語を用いる f儲Jとして檎立して

いくためには欠かすことのできない要素と考えられる。自本諮の表現教育においては

のみならず、こうした f待遇理解j の面から「表現行為Jを捉えようと

するアプローチも必饗となるのではないだろうか。

1 .まじ

本稿は、「待遇コミュニケーションj の二大要素の一つである

当て、その諸相を襟観しながら、「待遇コミュニケーションj上のある

おける「適切さJ(注 1)について考えようとするものである。

日

研究に関しては、従来、その

を

に

(注3)

(注 2)

けられることが多かったが、
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これを「待遇コミュニケーションJ有罪究として改めて捉えた場合、やりとりの相手か

ら「表現行為j を受けた際に始まる、「理解行為J(注品)というものについても考える

必要がある。なぜなら、実際の言語生活におけるコミュニケーションとは、常に主体

同士の「表現行為j と「理解行為j との送受のくりかえしによって進むものであり、

理解の面をも考患に入れなければ、そのやりとりを包括的に捉えること誌できないと

思われるからである。ある f表現主体Jがその受け血となる f理解主体Jの「理解行

為j を全く考慮していない場合には、そのやりとりを真に双方向的なものとして見な

すことはできない。また、「理解主体jがただそこに存在しているというだけでも、双

方向のコミュニケーションというものは成立し得ず、やはり「理解主体j で行われる

の作動スイッチが点灯されてこそ、「待遇コミュニケーションJの大きな

しはじめるど言えるのである。

このように「待遇コミュニケーションj においては、 f待遇表現Jのみならず、 f待

もその重要な構成要素となり、また今まであまり触れられてこなかった

というものを考察観点、のーっとすることによって、 f待遇コミュニケーショ

ンj研究そのものも広がりを見せることになるのではなし、かと思われる。

そこで本稿では、 j吉員が客に商品を勧める際の r}苦員勧めj という「待遇コミュニ

ケーションJを例として挙げ、その「待遇理解j について考える。具体的に段、

から「表現行為Jを受けた際の、容の受けとめ方に関するフォローアップ aインタゼ

ュー@データから「待選理解j の諸相を晃る。さらに、このやりとりを第三者として

していた調査者との関に見られた認識や意見の共通点や相違点から、この限定的

な状況における f表現行為Jの f適切さj についても考えてみたい。

コミュニケ}ションj とは と との総称であるが、

まずここで という概念を、 (2003)から以下のよ

うに規定しておく

と段、ある f理解主体jが、ある場面 u人間関採jや「場jの認識)に
おいて、(何らかの f理解意図j を実現するために、)r媒材北j された「文話J(ある
いはその一部)から、「表現意図j を考慶したよで、適切に「言材Jr内容Jr題材j を
し、「表現主体j の「表現意関Jを把握していくといった一連の「理解行為jであ

る。

本稿では、 rJ苫員勧めj という「待遇コミュニケーションj において、「理解主体J

(客)が「表現主捧J(J苫員)からある「表現行為Jを受けた際、どのような認識を行

いながらやりとちに参加していたのか、また総合的にどのような「待遇理解Jをそこ

で'tfっていたのか等の点を分析 a
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2-2. r待遇コミュニケーションj における f待遇理解j

ここではまず、「表現主体jの府員Tから f表現行為j を受けて f理解主体Jとなっ

た客Kが、活員 Tが実現したかったのではないかと推測される「表現意図Jをほぼ探

り当てた談話例を挙げる。

次の談話文字化資料は実際の買い物場面でのやりとりの一部である。あるデパート

のおもちゃ売り場で、 4人の孫に対してそれぞれ 1個ずつ合計4個の同じおもちゃを

買った客Kが、応対した局員 Tに4個とも別に包装してほしいと頼んだ。しかし、混

雑していた売場のレジ先にて、 j苦員Tは次のように発話を展開した。

(T=J吉員， K口客， //口同時発話， ↑=尋ね口調)

1 T: Iあの、全部包んじゃってi
2K:はい

3T: Iどれが当たるかつてのも楽しみ|
4K:そうやね

5T: Iなんですけどねえ|
6K:うんうん、そうします

7T:いや別にって//おっしゃるから

8K: //ふんふん、ほなそうします

9T:どうします?こうでいいんですか↑

10K:いや、この人はもう決まってるんでね

llT: ，まし¥， ，立加、

これを前掲の「待遇理解Jの規定に当てはめると次のようになる。

f待遇理解jの規定 1苫員Tと客五の例
-ある「理解主体jが、 「客KJが、
-ある場面 (f人間関係jや「場jの認識)に 「客である自分と!吉員 KJ との「人間関係j
おいて、 や「デパ}トのおもちゃ売場の議雑したレ

ジ先j という f場j を認識している f場面j

において、
-何らかの「理解意図j を実現するために、 fJ吉員 T が実際に自分に何を言おうとして

いるのかを理解したいj という f理解意図j

を実現するために、

f媒材化Jされた「文話J(あるいはそのー (文字化資料の該当部分の)f媒材化Jされ
部)から、 た f文話Jから、
f表現意図j を考題、した上で、 f庖員 TJの f表現意図j を考慮した上で、
ー適切に f言材Jr内容Jf題材j を把握し、

e適切に(文字化資料の該当部分の) f言材j

「表現主体j の「表現意図Jを把握してい
「内蓉Jf題材j を把握し、

「庖員 TJの「表現意図j を把握していく
くといった、一連の「理解行為jである。 といった、一連の f理解行為jである。
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j吉員 Tは、客 Kの「個別包装をしてほししリという先の依頼には応えず、 i4個の

おもちゃを同じ大きな袋にひとつに入れて、“00が当たった!円という福引形式にす

るのも楽しいのではないかJと述べた。 lT'"'"'5Tの}吉員 Tの発話部分に注罰すれば、

j苫員Tが客Kに利益となるような代案の提示を行っているようにも思える。

しかし、この場面終了直後の客 Kへのフコナローアップ・インタビューによると、客

Kはj苫員 Tの囲み部分の発話を受けて、 j苔員 Tの「表現意図j が「この混んだレジ先

での個別包装は遠意顔いたい。よって、これらのおもちゃは一緒にまとめて包装させ

てほしいj という強い「依頼j なのではないかと受け取っていた。今回、庖員 Tにフ

ォローアップ・インタビューを試みることはできなかったため、局員 Tの正確な「表

現意図Jについては推測の域を出ていなし ¥0 しかし、この場でj苫員Tが行っていた様々

な「表現行為J(個別包装をするための動きをしていなかった・大きな袋を既に取り出

していた等の非雷諸行動も含む)や、囲み部分に続く発話 9T(下線部分)の「どうし

ます↑こうでいいんですか↑Jに見られた局員 Tの念押しや確認とも受け取れるよう

な「表現行為Jなどから、客Kは総合的にそのように判断したという。

この例の場合、まず客Kは、成員 Tの発話を受けて様々な手掛かりを頼りにしなが

ら、 j苫員Tの「依頼Jの「表現意閣Jを探り当てた。客K自身の中では f庖員Tは自

分に提案をしてくれているのではなく、“レジ先が混んでいるから個別包装ではなく、

簡単に包装させてほしい"という依頼を行っているのだなj という「理解行為Jが行

われ、さらに客Kはそれをそのまま受け入れたと考えることができる。

しかしまたここで問題となるのは、このやりとりに「良好さj というものが果たし

て存在していたのかという点である。確かに、}苫員Tが実現したかったと思われる「表

現意図j の実現と、客Kによるその f受け止めJは、共に成立していたとも言えるが、

4人の孫のためにおもちゃを個別包装にしてもらうことを実現させたかった客五の当

初の「表現意図j は、その場で手付かずのままとなっている。 m員 Tの一連の「表現
行為Jに関する客 Kへのフォローアップ・インタピニ1ーからは、 iTからは客である

自分への記麗が感じられない、 j百員としての Tの印象は悪いJという意見も出されて

おり、庖員Tの「表現意図」のみが半ば強要に近い形で実現されたという印象からも、

ここでのコミュニケーショシに「良好さj が不足していたことは否めない。これは、

Tの「表現行為」を受けた後の客Kの「理解行為j について、庖員 Tがその配慮、を怠

っていたことが原因のひとつとして挙げられるだろう。

コミュニケーションの目的というものを、そこで関わりあった主体同士の人間関係

の「設定・維持@強化j に置くとするならば、コミュニケーションにおける主体それ

ぞれの意図の実現については、双方が共に納得できるような結果を迎えられることが

理想となる。そのためには「表現主体Jが自分の「表現行為j についていかに工夫を

凝らすかという点だけではなく、その「表現行為Jが「理解主体j にどのように届く

- 99-



のか、それは「理解主体j にでどのように阻鳴され、結果としてどのような f理解行

為Jがそこで形作られる可能性があるのか、という点にまで意識を向けることが重要

となろう。上記の例の場合、結果的には単に}吉員 Tの f表現意図jのみが実現された

だけで、客 Kの当初の強い f表現意図Jは叶えられていない。さらにこのやりとりの

あとには、客瓦のj百員 Tに対する強い不満までもが残ってしまっている。通常の買い

物場面では、客がただ商品を買えばそれでよいというわけではなく、後の販売促進に

もつなげるためにも、その場でのやりとりを良好な「待遇コミュニケーションJとし

た上で、結果として客に商品を購入してもらうようなことを鹿員は期待している場合

が多い。その意味においては、やはり上記のような例を双方向的で良好なやりとりと

見なすことは難しいと言えるだろう。

と客の場合だけで、はなく、あらゆる「待遇コミュニケーションJ上の異なる主

体の相互関係では、「表現意関Jの実現における「対等性j というものが保障されてい

なければならない。主体双方の「表現意図Jを、互いの希望により近い形でそれぞれ

実現するためには、そこで双方の主張の“すりあわせ"も必要となり、またいかにお

互いが歩み寄れるかというその点にこそ、コミュニケーションの醍麟味というものが

あるのではないかとも考えられる。主体のどちらかが自分の f表現意図Jだけを無理

やり押し通そうとした結果、もう一方の担nが不本意ながらもそれに従っているという
ような状態を、真に健全なコミュニケーションと呼ぶことはできないのである。

次重量では、実際の寅い物場面におけるデータから、客の f待遇理解j について具体

的に検証する。さらに、この採取データ内の限定的な状況における底員の f表現行為j

の「適切さJについての考察を試みる。

3. 分舗と

本稿では「待遇理解J記述の試案として、フォローアップ@インタピュ…@データ

を採用する。採取データの賢い物場面内の庖員と客とのやりとりにおいて、客がj苫員

の「表現行為jを受け取りつつ、そこでどのような認識を持ち、どのように鹿員の f表

現意図j を読み取ろうとしていたのかを中心に記述する。また、第三者としてそのや

りとりを観察していた調査者の観察データとの比較によって見出された、両者の認識

部分の共通点や相違点についても考察する。

3-1. 

分析資料としては、ある大型家電量販!苫 3J苫舗において、客 Qが-J吉舗につき一人

のj苫員からそれぞれ r}苫員勧めj を受けた際のやりとりを録音し、その談話の文字化

したものを第一次資料とした。その後Qにはフォローアップ eインタピューを実施し、

r J苫員勧めj を受けた際の捉え方について尋ねた。 j苫員 T①と活員 T③に対しては、

j苫内での録音直後に、年齢.J吉員歴@普段の接客時の注意点@客に商品を勧める際に

-100-



心掛けている点などを質問した。調査者Pは!吉員 Tらと Qとのやりとりには参加せず

に、傍らからそれを観察していた。

調査協力者:Q (30代男性)

: P (30代女性)

調査実施 :大型家電量販j吉①包②・③の計3J古舘内の売場フロアにて

採取データ:(カッコ内はやり取りの時間数)

*量販j苫①(1分 56秒)…男性j苫員T① (20代)0J苫員歴一日。学生時代のアルバイトでも

}吉員経験はない。普段は企画担当の内勤だが、この日はセーノレのため店頭に立って販売の

応援活動をしていた。

*量販庄② (2分 28秒)…男性}在員 T②。推定年齢は 3む代。胞の名札に f主任jのバッジ

があったことから、その府内での府員経験はそれなりにあるのではないかと考えられる。

*量販!苦③ (5分 18秒、)…男性j苫員T③ (20代)。この践での唐員歴は 1年。学生時代はロ

ンピニエンスぉストアで2年間のアルバイト経験あり。

3-2.分続舘築

j苫員 T①~③からの rJ吉員勧めjの f表現行為j に触れた際、実際に容としてやり

とりの当事者となった調査協力者令と、第三者的な立場でやりとりを観察していた調

?とにおいては、その f表現行為Jの受け取り方に共通していた箇所(食で表す)

と棺遺していた儀所(女で表す)とが見られた。以下に特徴的なその一部を示す。

く量販活①〉

届員T①と客Qのやりとり 調査協力者Q 調査者P
lQ:あーすみません
2T: fまし、
3Q: ;カセットレコーダー令んですけど
4T: f-;tし、
5Q:こーちっちゃくて

6T:はい、 iちっちゃくて (a)i (a) J苫員は自分の発話 (a)底員は Rの発話の
7Q:録音もできるようなやつって、どの辺になり の一部分をこうして繰 一部分を捉えてそこを練
ますか り返すことにより、自 り返すことで、商品に対

8T: ;カセットレコーダーでしたら、このタイプ、 分が高品に対して求め する条件を抱握しようと
この辺とかになりますね ている条件をきちんと しているのではないか。

9Q:あ、これですか、これーは、ラジオとかいら 理解しようとしている 寺更
ないんですけど のではないか。安

lOT: Iまし、
llQ:あ、この上のほうのやつですか
12T:はい、上のほうのやっ、テープレコーダー
ですと、とても安くなっておりますし

13Q:あー
14T:この辺に2まちますねえ
15Q:あ…音質とかあ
16T: Iまし、
17Q:こういうのっていうのはあ、こうやっぱり
だいぶ変わりますか、ちょっとマイク、研
究用で

18T: Iまむ、
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19Q:あのお、こ一例えばこういう風に話してる
20T:あー音質ですね
21Q:はい

22T: I音質に関しては、そこまですべてもう、だi
トたい変わらない状態ですので (b)I 

23Q:値段安くてもおんなじ
24T: fまし、
25Q:ってことですか
26T:|はい(c )i 
27Q:でもこれ、いろいろあるじゃない、じゃ、
イ可が違うんですか

28T: [あとはほんとに一例えば (d)、持ち時間で!

|すとかーi
29Q:はい
30T:あとはもう、ん一例えば、新しい商品です
と、やっぱちょっと高いですとか…

31Q:あ一新しいっすかあ
(以下略)

く量販}吉②>

庖員T②と客Qとのやりとり
1Q:あ、すみません
2T:はい、どうぞ
3Q:これ、えーっと、 ICレコーダーみたいなや
つで

4T:はb、
5Q:あのお、間像が撮れて

6T: I画像が撮れて (e)I 
7Q:で、なんか、パソコンに落とせるとかつて
//いうのを開いたんですけどね

8T: //いソコンに落とせるっていうのはこれでl
注担」立J

9Q:これですか
10T:これか<メーカー名>ですね
l1Q:やー値段が、あ、え、値段は変わんないん
ですか、これ

12T:これとこれ、あ、これです
13Q:あ一、え、これ値段変わんないですよね
14T:そうです、これはーあのーま、<メーカー
名>さんでえ

15Q:ええ
16T:これ一、まあ、新しい商品なんでね、で、
再生時間が長いと

17Q:は-
18T:いうところです
19Q:え、再生時間って大体、再生っていうか、
録音再生って何時間ぐらいのもんなんです

か

20T: Iどれくらいですか、大体使われる時間って|
U豆J

21Q:えーっとね、一応、今、自分大学院生なん
ですけど、こういうのでこ一、資料ってい

うか談話なんかを取ったりなんかするーの

( b )このj苫員は商品

のことをあまりよく分

かつてないのかもしれ

ない。古

( c )値段が違う点に

は何か他の理由がある

のではないか?値段が

違うということに対し

てもう少しきちんとし

た説明はないのか?女

(d)このj苫員は商品知
識を説明することに自

信がなさそうだ。鴎品

のことを本当に理解し

ていないようだ。大

調査協力者Q
(e)好印象。自分が商

品知識を持っていない

から底員はこの会話を

リードしようとしてい

たのだろう。自分の中

できちんと整理されて

いない情報の要点を押

さえてくれるのはい

い。女

(f) rこれですよj と現
物をすぐに見せてもら

えて安心した。 fああ、

なるほどこれかあj と

現物を見て感心した。

このj苫員は高品につい

てよく分かつており、

自分に様々な商品知識

を教えてくれているの

だろう。古

( b) r商品の音質は間
じj ということを Qに伝

えたいのだな。大

( c) (特になし)合

(d)語尾を伸ばしながら
話すのはあまり良い印象

は受けない。接客用の雷

葉遣いの訓練をあまり受

けていないようだ。女

調査者P
(e)まだ発話が続いてい

るのに、このようにすぐ

にあとからたたみ掛ける

様な言い方は自分ならい

い気はしない。 j苫員は早

くこのやりとりを斡わら

せたいのではないか。女

(f)やはり人の発話の途

中で介入してくるような

態度がどうしても気にな

る。 Qは失ネしさを感じて
いないのだろうか。-(::(

(g)居員は再生時間に I. (g) ここにあいづちがな
ついて尋ねているんだiいので非常に急かしてい
な。女 |る印象がある。この底員

』はとにかく早く話を進め

たいのだろう。女
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で、一時間ぐらいは最低欲しいんですけれ

ども

22T: ああ、主三全~大丈夫です、 6 時間ありま I (h) (特になし)食 (h) r6時間もあるから
そんな心配をする必要は

ないj ということを示す

のに、感じの悪い語患だ。

すからiね (h)I 

23Q:は一、で、それで6時間の分、これテ…プ
とかじゃないですよね、で一、そして

24T:あとはパソコンに落としていただければ
25Q:あ、その都度落としていくと
26T:いっぱいになるまで、はい、そうです
く中路>

33Q:いや、 MDなんかで録音するっていうのも
あれなんですけど、どうせだったらってい

うか、こう

34T:カメライ寸きで

35Q: ;カメラ付きで、え、カメラって動酷ですか
、写翼、

36T:いや、動画じゃない、写真です
37Q:写真ですか

38T:はい
39Q:動画はまだない

40T:そうです
41Q:そんな007みたいなやつはまだない

42T: Iいや今後なっていくんじゃないんで、す示Tl

μ斗J
43Q:なっていきますかねえ
44T: :携帯がそうなってますから
45Q:あ、そうかそうですよねえ、いまそうなっ
て、携帯、動画ですよねえ、そうかあ、あ

ーでも、あーそうか、値段変んないってい

うか、あ、でも一万円切ってるのもあるん

ですね、これ今

46T:そうですねえ

47Q : ICレコーダーだけだったら、これ、音質と

かはどうですか?

48T:音質はくメーカー名>が今んところいいみ

たいですねえ

49Q:マイクっけなくても大丈夫です

50T:陣れますよ (j)I 

51Q:ふーん、ゃあこれねえ、ほんとに欲しいん
ですけどねえ、 19，000、じゃ今翼うんだっ

たらこれがお勧めっていうか、ど-

52T:カメラが必要だったら、それですけど、カ
メラがなければこのタイプですねえ

53Q:あ、値段おんなじですもんね

54T:そうですねえ
55Q:そっかあ

I (ここでTは他の客に呼ばれ、母に断りなくこのi
i壌を立ち去る)(k) j 

( i) r今後動画も撮れ
る様になるというこ

とj を伝えてくれたの

だな。 j吉員はいろいろ

と商品知識を教えてく

れている。自分とは構

報量がやはり違う。大

(j) もっと詳しい説明

をしたくないのかな。

やはり仕しいからだろ

う。これ以上話したく

ないのかもしれない。

食

「そんなことも知らない

の?Jと雷いたいのだろ

うか。-{:{

( i) 41Qでの Qでの冗

談を流してまるで Qを相
手にしていない様子だ。

f冗談に応じているほど

暇ではないj ということ

を示したいのだろうか。

古

(j)本当に愛想のない、

対応の冷たいj苫員だ。多

分彼とこれ以上やりとり

を続けたくないのだろ

う。貴

(幻自分に断りもなく 1 (k)醗りなく他の客に行

也の客に行ってしまっ!ってしまうなんて、 Tは

た。失礼だ。貴 i失礼だ。実
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5Q:えっとお、ァーブレコーダーで録音できるや
つで、こう、こういうの、コンパクトなや

つを探しているんですが

6T:回
7Q:回会ち話ょっと、あのお、こ、人の話っていうか
8T: 
9Q: なんかを録音したいので (l)この人は最初から (1) J苫員 T③があいづち

間:回あのお 話しやすい。このあい を省略していないのが好

l1Q; 、それで、ちょっと大学院生なんで づちに促されているの 印象。会話がスムーズに

図資す料けE、研究閣の かもしれないが、自分 運んでいる様子がわか

12T: の話をよく開いてくれ る。 最安

13Q: として ている気がする。女

14T:回
15Q;んで、ちょっと音質とかなんかがいいやっ
がいいんで

16T:|はい(l)i
17Q;ま、多少お値段は、ま、ある程度
18T:高くなっても
19Q;はい (盟) (特になし)会 (m) r (ろくお)ん}は
<中賂> できないですねJと相手
25Q:あのー、外付けのマイクをつけるというこ の言葉をそのまま受け継
とも考えてる いで fできないJという

26T:あ}はい 言い方をしているのは上
27Q;んですけど一、そのああいはこのマイクじ 手い。恐らく客である Q
ゃなければ、えーっと、モノラノレのやつで の言っていることを感じ
取ってもステレオで録音できる… 悉くなく否定しようとし

28T; Iんーはできないですね (m)I ているのだろう。嫌味が

29Q:あ、できない なくて成功している。女
30T;モノラノレになっちゃいますんで
く中路> (n) rマイクはどのメ (n)商品構報を客 Qが
86T:普通の会話こういう嵐に取るんだったら、 ーカーでも差はないJ 納得する形で伝えたいん
もうこれいただければ ということを伝えたい だな。脅

87Q:あ んだな。 j苫員ならでは
88T:そう問題もなく取れますね の詳しい構報を先にち
89Q:そうか一、うーん、そうか一、うーん、う ゃんと伝えてくれてい
わーメーカーとか何とかにレよ、って、マイク
とか違うってことは別にな ですかねえ

て好印象。寅

90T: I特にそんなに大きな楚はないですねえ~ (0) ここにある商品の (0) さすがj苫員のことは

91Q:差がないってことはもうこの辺で考えて、 値段がそれぞれ全く違 ある。 f材質Jの違いが値

でも、これすごい値段違いますよねえ うことに関して「材質j 段に反映することを言い

92T: Iもう本体のーあれが違ったり、プラスチッ を理由に挙げて説明し たいのだな。脅
|クでできてたり (0)I ているんだな。この理

93Q:あ、そうかー 由を関けば値段の違い
94T:するんで、後は再生スピードとか、オート も十分に納得できる。
リパースが付いているか付いていないかで

* 95Q;あーそっかあ(以下略)

分析の結果、庖員 T①~③らの f表現行為j を受けた際の、調査協力者 Q と調査者 P

のそれぞれの受け取り方がほぼ共通していた箇所(言語)は、 (a)• (j) • (kト(1)ぺn)。

(0)の部分で、あった。

(a)は Qの高品に対する条件や要望を庖員T①が繰り返していた部分で、あったが、

これに対してはQもPも、!苫員T①が、客Qの購入したい商品の諸条件をきちんと把
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しようとしてくれているのではないかと間じように推測していた。その後 Qは、フ

ォローアップ@インタピューの中で、このように底員が客の酪品への希望をきちんと

確認しながら、やりとりを進めていくというような手法については好印象が持てたと

も述べている。

。)では、 Q がマイクに関するより詳しい説明を希望して、自分の発話を途中で中

止したにもかかわらず、Ji5員 T②は、マイクがなくとも音は録音できるという要点の

みを答えただけで、その先を続けようとはしなかった。この館所において QとPは、

j苫員 T②はこれ以上 Qと話を続けたくないのではないかと推測し、それは (k)で、

T②が Qに断りもなく他の客へ行ってしまったとしづ事実からも改めて確認する

ことができた。ここで Q とPは、 f先に接客していた客に断りもなく、他の客の所へ

してしまうのは成員として大変失礼だj という意見の一致を見ることになった。

(1)では、 j苫員 T③のあいづちの多さや、 Qの小さな発話に対するあいづちを省略

しないような T③の雷諮態度が往自され、 j吉員 T③との会話の運びのスムーズさに Q

とPは気付いていた。その後の (n)• (0)部分においても、底員 T③が商品情報や知

識をQに十分に与えながら rJ吉良勧めj を行っていることにQとPは者自していた。

このように、鹿員らの間ーの「表現行為Jに対する受け止め方において、 qと?の

意見がほぼ一致していた点(食)から考察すると、 j吉員のここでの限定的な「表現行

為jの「適切さjや f不適切さJに関するポイントは以下のように考えられる。

(1) J在員試自分の f表現行為jを適切な rJ吉員勧めj とするために、客の商品に対するニ

ーズをきちんと押さえようとしていたか?

(2)府民は自分の f表現行為jを適切な f鹿員勧めj とするために、客が商品への要望を

している際には、あいづちなどを用いながら、客に対して「こちらはきちんと

話を開いていますよj というような受容的な態度を誠意的に示していたか?

(3) J吉員は自分の f表現行為jを適切な rJ苫員勧めj とするために、客が疑問を持った際

には納得のいくようきちんと説明しようとしていたか?

また、 QとPが}苫員T②の「表現行為jから考えていたのは以下の点であった。

(4)客が}吉員から更なる商品説明を開きたいという意思を提示しているのに、班員からそ

のやりとりの伸長についての協力が得られない場合には、客が不満を感じることもある。

吟この場面における「庖員鶴めjの「不適切さj と考えられるのではないか?

(5) J吉員が自分との接客途中に断りもなく他の客のところへ行ってしまうのは、大変失礼

なことと感じられる。

ヱ今この場面における rJ吉員勧めJの f不適切さJと考えられるのではないか?

そして QとPの意見が一致しなかった部分(女)については、以下のような推論が

立てられる。 qはその場のやりとりの参与者として、高品の機能や価格などに関する

やりとりの中味や話題の方向性により注意を払いながら、その場に臨んでいた。一方、
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調査者 Pは、その場の観察者として、蹄品情報等の話題については関わりを持たずに

庖員Tの「表現行為jの表層的な部分を中心に捉えていた。つまり、 QとPとは別の

「錦Jであって、問じ「表現行為Jを受けても必ずしも同じような f理解行為Jを行

わないことが多いという理由の他にも、両者のやりとりに参与する立場や役割の相違

というものが、その「理解行為Jの差となって表れるのではないかと考えられるので

ある。

それでは、別の「個j として「受け止め方は人それぞれである」とUサ事実と、や

りとり上の立場や役割が違っていたという点を考慮しながらも、この分析データにお

いて、 Q とPとの認識に共通していた部分が見られたことについては、これをどのよ

うに捉えることができるだろうか。ここではまだ急な一般化は運受けたいが、その解釈

のひとつとして挙げられるのは、実はこの筒者の認識や意見が一致していた部分にこ

そ、この状況における活員の f表現行為j の f適切さj というものが存在しているの

ではないかという点である。これは趨めて限定的な状況における「癌員勧め」の「表

現行為j に関する f適切さJではあるが、 Q とpは上記の五つのポイントから考えら

れる言語態度の枠組みを通して、その場面における唐員 T らの rJ苫員勧めJの f表現

行為Jを、 f適切だj あるいは「不適切だJと評価@判断していたと言えるのではない

だろうか。

3-3. r持遇翠解 1Jと I得選理解IIJ

あるひとつの f表現行為Jに対して、やりとりの当事者としての Q と観察者として

の Pとの受け取り方には、共通部分と相違していた部分のこつが見られたという結果

から、ここで以下のような仮説を立てる。

仮説: ある複数の f理解主体jが同一の「表現行為jに触れる際、「個j としての

背景や、そのやりとりに臨む立場や役割の違い等によって、その「待遇理解j は異な

りを見せることが多いが、それらを越えて尚そこで共通しているような「待遇理解j

の部分には、その状況における「表現行為j の限定的な「適切さj というものとの関

係性が見出せるのではないか。

やりとりに直接関わっていない第三者的な立場にある者が、そのやりとりを外側か

ら眺めていて、“この「理解主体j は今、 f表現主体jからあのような f表現行為j を

受けて、きっとこのような「理解行為j を行っているだろう押と推測し、実擦にその

想定がそれに近いものであったというようなことがよくある。そこで考えられるのは、

その場合の観察者が、提示されていた「表現行為Jというものを、その言語文化にお

ける共通認識をある程度踏まえた上で受け止め、理解しようとしていたと言えるので

はなし、かという点である。ある状況において、たとえ自分が第三者的な立場にあって

も、他人の「理解行為Jの内容をほぼ捉えることが可能な場合があるのは、その同一

の言語文化に属する者の間で共有されている共通の認識というものによるところが大

きいのではないだろうか。そしてこの共通認識というものは、その場の「待遇コミュ
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ニケーションj上の f表現行為j における限定的な「適切さJとも関連しているので

はなし1かと考えられる。日本語教育の観点から言えば、この「適切さj というものは、

学警者が百本語の表現形式を実際に運用する際に必要な“情報"のひとつともなり得

るのではないだろうか。やりとりの当事者ではない者でも推測可能となるような「待

遇理解jのこの側面を、ここでは仮に f待遇理解 1Jとする。

また一方で、成員 Tから受けた「表現行為Jについて、 Pの認識と Qのそれとに棺

違点、が多くあったことからも分かるように、この「待遇理解j には、第三者約な立場

からでは到底捉えることのできない、やりとりに臨んだ当事者自身による館別的な受

けとめ方としての側面も当然のことながら存在している。これをここでは「待遇理解

耳j としておく。

これら「待遇理解 1J r待遇理解IIJという「待遇理解j の二つの側麗は、「待遇コ

ミュニケ}ションj教育を実践していく上では共に欠かすことのできない要素と

られる。その棋拠となるであろうことを以下に述べる。

「待遇理解じのような、外からやりとりを見ていてもある程度の推測が可能とな

る部分に関しては、その場や状況@人間関係における隈定的な「待遇コミュニケーシ

ョンJ上の「表現行為Jの「適切さJを捉えるのに適していると思われる。例えば、

前掲のデータで、 Q が客として自分の欲している商品のニーズをj苫員に諮った際、 j吉

それに対してあいづちを多用するなどして行った「表現行為jや、 Qが述べた商

品の条件に対するキーワードを、}苫異がそのまま反復的に繰り返すなどの「表現行為」

しでは、 QもPも好印象を持ち、この場におけるやりとりがスムーズ遼ばれてい

ることにも同時に気付いていた。

また「不適切さjの例においても、「早くこのやりとりを終わらせたいj というよう

な、班員 T②が保有していたのではないかと推測されるその「表現意留Jを、母と P

はほぼ向じ箇所における忠良T②の「表現行為jから捉えていた。

ここから雷えることは、考え方や捉え方のそれぞれ異なる個々人においても、それ

らが間ーの言語文化に属している場合には、ある言語態度や表現形式の運用方法に関

する何らかの共通認識というものがどこかに存在しており、それを自分自身の中で行

う「理解行為Jの際の判断材料として用いる場合があるのではないかということであ

る。この「待遇理解 1Jから引き出される、 f表現主体Jの f表現行為j上の「適切さj

というものは、実際の場面における表現形式の運用上の留意点に関連していると思わ

れる。

ら「日本語は使い方が難ししリという声がよく上がるのは、実はこの「表

現行為j上の「適切さj というものが、母語話者とは異なる言語文化を持っている学

習者にとっては、時々捉えがたく感じられるためであったり、またはその棺違に気付

かずにいたりすることなどが原因とされるのではないだろうか。また、母語話者が学
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習者のある「表現行為Jを受けて「その“言われ方"には何か違和感があったJとい

う場合、当然のことながら母語話者間でもその許容範囲の纏というものは広いと言え

るが、実は母語話者の属する言語文化の中で、ある部分で確かに共有されているよう

な共通認識としての「表現行為Jにおける f適切さJという捉え方が、その学習者の

発話の中に確認できなかったためかもしれない。日本語のクラスでは、日本語の表現

形式の運用に慎重な学習者ほど、 fこの使い方は正しいですか?J rこれは相手に失礼

になりますか?J と尋ねてくることがあるが、それはこの f表現行為J上の適否につ

いて確認しているのだと考えてよい。そうした彼らの潤いに応じていくためにも、や

はり様々な「待遇コミュニケーションJにおける「待遇理解 1Jの誇棺を捉え、そこ

から明らかになる表現形式の運用上の留意点や書籍態度に関する「適切さJについて

の記述を積み重ねていくことは大変重要なこととなる。

そして「待遇理解llJの帯在が物語るのは、 f待遇理解jがそれだけ複雑なものであ

るということであり、従来「絶対的に正しいJと目されてきたような言語形式や言語

行動に関する知識だけでは、日本語の運用方法について諮り尽くすことはできないこ

とを我々は改めて認識しなければならない。この f待遇理解llJの捉え方は、 f待遇理

解 1Jの考え方とは矛盾せず、日本語を用いる学習者が自身を f個j として確立して

いくためには重要な概念となるものである。

日常の嘗語生活におけるやりとりでは、分析データにあった調査者 Pのような f観

察者j という立場は通常存在しないため、この立場を考慮に入れずに当事者だけでや

りとりを進めたとしてもコミュニケーションにさほど支障はない。この第三者的な立

場が設震される状況とは、例えば日本語教育における表現教育や会話テストの「評価

者jが必要となる場合で、あって、それはある意味特殊な状況とも震えるだろう。教室

内では f評価者j によって方向付けられることの多かった学習者も、やがてはそこか

ら巣立ち、教室外の日本語の世界で自ら道を切り開いていかねばならなくなる。その

時に舵取りをするのは紛れもなく学習者自身であり、 f評価者Jの教師が常に寄り添っ

てそこでいろいろなアドバイスを与えることは不可能となる。つまり、学習者は日本

語の学習を進めていけばいくほど、 f待遇理解llJを自分の中に拡充していく必要があ

ると言え、その過程においては、「待遇理解1Jから引き出された f表現行為Jの f適

切さj をトレースしつつ(あるいは拒否しつつ)、自分自身の日本語というものを模索

していくことになる。そのうちに、学習者自身が日本語による f表現行為Jや「理解

行為j を構築していき、日本語でのやりとりを経る中で、 f適切さJに関する試行錯誤

を重ね、さらに「待遇理解llJを拡充させた後、最終的には日本語を用いる「個j と

しての“私"が確立されていく。

こうしたことからも、日本語の「待遇コミュニケーションj教育の実践において、 f待

遇理解j の観点から「表現行為j を捉えようとするアプローチがいかに重要なことか
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が分かる。

おわりに

以上、買い物場麗の「活員勧めJを具体例として挙げながら、 f待遇理解j の重要性

について述べた。「待遇理解Jには「待遇理解1Jの側面と「待遇理解宜」の側面なる

捉え方が存在し、特に両者の受けとめ方に共通していた f待選理解 1Jは、ある

文化における共通認識というものが関連しているのではないかと考えられる。またそ

こからは「待遇コミュニケーションj上の f表現行為j における限定的な「適切さj

というものが引き出せるのではないかという仮説を導いた。

今後「待遇理解Jを捉えていこうとする上で取り組むべき点とは、

締に分析するための方法論の検討や、様々な「待遇コミュニケーションjの場面での

の「適切さj を明らかにするための、質的研究における記述を積み重ね

ていくことなどが挙げられる。また、これらをし市=に日

していくかという大き令課題も残されている。そのためには、既成の概念にとらわれ

どとの様々な研究分野の観点を散り入れながら、これらに

ついて考えていきたいと患っている。

(やまもとちずこ@大学院日本語教育研究科修士2年)

(注1) 蒲谷@待遇表現研究室 (2003)では、 f特に f題材Jr内容Jr書材Jr文話Jr媒
材化Jr待遇行動j などの「適切さJについても考察することになるが、それ

らの「適切さj は、あくまでもその f表現行為Jr理解行為Jの「ある場面に

おける適切さj ということになるのであって、それぞれを切り離した個別の適

切さがあるわけではなしリとしている。よって本稿ではこれに従い、「適切さJ

を「ある場面におけるj限定的な「適切さj とする。

(注2) 本稿では務谷 (20む訟の規定を用いる。それによると f表現意図Jと段、 f

現主体Jがある「表現行為jを行うことによって荷かを実現しようとする、

の f自覚的な意識jのことであるjである。

(注3) r表現行為j については議谷 (200訟の表を参照のこと。

(主主義) r理解行為j については議谷 (2002)の表在参照のこと。
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