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　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　近藤　彩

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（1999．6．25．多差i表）

1．　はじめに

　　目本語による電話会話の談話管理について一定の手続きがあることが明らかにされている

（岡本1990，熊取谷1992；小野寺1992；今石1992など）。本研究では、ビジネスを目的とした

電話会話の談話管理を、開始部と終結部に加え、主要部に現れる「談話構成語」（discourse

organising　words）（McCarthy　1995：107）という新しい観点からの分析を加えることにより、

日本語によるビジネスの電話会話のメカニズムを明らかにしたい。日本語母語話者同士の会話で

使用される「談話構成語」を抽出しその特徴を明確にすることは、「話にまとまりがないj「同じよ

うなことを繰り返す」という印象を与えがちな非母語話者に有益であると思われる。さらに、ビ

ジネスを目的とした電話会話がどのように終結されるのか、一般的な電話会話の方略と比較する

ことによりその終結までの方略を明確にしたい。

2．　研究目的と研究方法

2－1研究目的

　①ビジネスを目的とした電話会話である国際電話の加入依頼を例に、その会話の展開を

　　明らかにする。開始部と終結部に加え、主要部の中で会話の構成に重要な役割を担ってい

　　ると思われる「談話構成語」（McCarthy　1995；107）にどのようなものがあるかを抽出しそ

　　の特徴を明確にする。（質的研究）

　②　　ビジネスを目的とした電話会話（23件）が、どのように終結に至のか、その方略を明ら

　　かにする。一一般の電話会話の終結までの方略を扱った先行研究（岡本1990，小野寺1992，

　　藤原1998など）と、ビジネスを目的とした電話会話との比較を行う。（量的研究）

2－2　研究方法

　①国際電話の加入依頼の会話2件を録音したものを文字化しデータとした。事例1は女

　　性同士、事例2は男性（電話会社）と女性で交わされたものであり、共に面識のない者同士

　　の会話である。

　②録音、文字化したビジネス電話会話23件を使用する。その目的はセールス、照会、通

　　信販売、依頼などさまざまであり、合計通話時間は約55分である。

3．　国際電話の加入依頼

3－1開始部

　隣接ペアー（adjacency　pair）（Schegloff＆Sacks　1973）を用いることで、構成要素を抽出す

る。

《事例1》　　　　　　　　　　　　C（caller）：会社員　　R（receiver）；客

　　電話の呼び出し音　　　　　　　　　　　　　　　　　　［呼び出し］
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　　1R：はい、もしもし、　　　　　　　　　　　　　　　［応答］

　　2C：こちら国際電話のA（会祉名）ですが、　　　　　　　［名乗り（会社）］

　　3R：あ、ちょっとお待ちください。（Pause　3sec）はい、

　　4C：そちら様では海外にお電話されることはございますでしょ

　　　　うか。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　［質問］

《事例2》

　　電話の呼び出し音

　　　1R：もしもし、

　　　2C：もしもし、

　　　3R：はい、

　　　4C：あ、先程の国際電話00xxですけれども、

　　　5R：ζまし、、

　　　6C：よろしいでしょうか。

　　　7R：はい。

　　　8C：あ、えっと国際電話の利用状況なんです

　　　　　けども、え一と、00何番をかけて、あ

　　　　　の、よく国際電話をおかけになります？

3－2談話構成語

《事例1》

　　　8C：

［呼び出し］

［応答］

［呼び出し］

［応答］

［名乗り（会社）］

［認定］

［確認］

［認定］

［質問］

　　　　あのAという会祉、XX（正式名）なんですけれども、（はい）、

　　　　　あの先月の22日から国際電話のほうに参入致しまして、（はい）あの、今までです

　　　　　と、（はい）PHSとか市外電話00YY番の会社だったんですね。（はい）現在、あの、

　　　　　L（名前）の出演しているあの、テレビコマーシャルとかも行っているんですけど、

　　　　　（はい）、そちらとかご覧になったこととかありますでしょうか。

　　9R：はい、あります。

　10C：ありがとうございます。あの、お試しになられたこととかはございますか。

　11R：ないです。

内容は、国際電話をかける国がどこかを確認した後、料金に移る。

《事例1》

　37C：で、あとからできたということであの、後からできた場合ですねあの一、料金とか

　　　　お安くないと、どちら様もお使いいただけないじゃないですか。（はい）それで、

　　　　　あの一料金のほうですね、今までと違う形態をとらしていただけることになって、

　　　　　（はい）今まで日本の会社、お客様お使いのKと、（はい）あとあの00ZZとあと市外

　　　　電話のNですね、（はい）、あと1の00冊番の3つだったんですけども、そちらす

　　　　べて最初の1分がすべて高くなってたんですよ。（はい）で、あの、今まですべてそ

　　　　　ういうしくみになってたんですけども、（はい）新しく先月からできたということで、
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　　　　最初の1分から2分めの料金でやらしていただくことができるようになったんです

　　　ね。（はい）で、例えばそうですね、フランスーだとしましたら、フランス、イギリ

　　　　スと料金同じだと思うんですね。（はい）おかけになる時間帯としては何時ぐらいに

　　　　なりますか。

38R　夜中ですね、夜中一、

39C．夜中かあの早朝ということで、でしたら一番安い深夜早朝の特別割引の時間だと思

　　　うんですけれども、（はい）多分あのKさん、そのお時間ですと（はい）通常あの最初

　　　の1分が240円で、（はい）2分めから160円でお安くなるんですよ。（はい）で、こ

　　　ちらイギリスとフランスの場合ですね、（はい）、で、ま一あの、2分めからがお安

　　　くなって、1分めだけが高くなっているというしくみなんですけど、あの、00XXで

　　　したら、最初の1分から（はい）一律の料金で110円なんですよ。（はい）で、ですか

　　　ら2分めも110円、3分めも110円ということになっていて、（はい）ですから1分

　　　目ですと130円はかなりお安くなりますし、（はい）2分め以降の場合もお値段変り

　　　ませんので、50円は確実にお安くなりますんで、（はい）こちら、ですから、サービ

　　　スとかあの一いろいろな会社でありますよね、（はいはい）そういったものと比べて

　　　も確実にお安くなってるんですね。これだけ差額がでてますんで、

　さらに、「品質の面では全く今までとお変わりなく使える」（43C）ことを述べ、「お試しいただ

いて、是非（他社と）比べていただきたいんで、」（43C）と電話会話の前半部分で述べられた目的

を繰り返している。そして、電話の開始部での名乗りより、さらに詳しく「こちらAの代理店や

らしていただいてるTという会社なんですね。」（43C）と、自己提示を行った。

　《事例2》

　　事例2では詳細に料金説明などを行った後で次のように述べている。

　34C：　基本料金一切不要、（はい）工費不要（はい）、え、ですので安心してお使いいただ

　　　　　　ければと思いますけれども、

　「不要」という語を繰り返すことで、これまでの説明を総括し、客に安さを印象づけている。

そして、印象づけた後に自社への加入を薦めている。

3－3終結部（Closing　Section）

3－3－1前終結部

《事例1》

　料金表と案内をファックスで送付することに至った後、次のような前段終結部が展開された。

　63C：わたくし、　T（会社名）のH（名前）と申しますけ［名乗り］

　　　　ども、来週5時過ぎにお電話いたします。　　　　　　［確認］

　64R：はいわかりました。　　　　　　　　　　　　　　　［認定］

　　65C：失礼ですが、お名字だけいただけますでしょうか。　　［要求（名乗り）］

　66R：あ、1（名前）と申します。　　　　　　　　　　　　　［名乗り］

3－3－2　最終的なやり取り
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《事例1》

　　75C．では、ご検討ください。　　　　　　　　　　　　　　　　　［依頼］

　　　　失礼致します。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　［別れの挨拶］

　　76R：失礼します。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　［別れの挨拶］

《事例2》

　　42C：あそうなんですか。え一え一え一、ご主人と相談していただいて前向きなご検討をよ

　　　　ろしくお願い致します。　　　　　　　　　　　　　　　　　［依頼］

　　43R：はい、どうも。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　［別れの挨拶］

　　44C：はい、どうも、またかけますのでよろしくお願い致します。　　［別れの挨拶］

4．　ビジネスの電話会話終結までの方略

　今回の電話会話で新たに使用された方略に、「担当名を告げる（名乗り）」「納品日を告げる／確認

する」「内容を確認する」というものがあった。
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ビジネスの電話会話における前終結部の方略

①　　②　　③　④　　⑤　　⑥

　　　　　　　　　種類

①総括表現による打ち

切り

②　内容のまとめ

③　結論

④　次の行動

⑤話題もどし

⑥殺し文句、落ち

⑦　外部事情

A　名乗り

B　納品日提示

C　注文確認

5．まとめ

・開始部では隣接ペアを形成している部分もあるが、名乗るという行為に関しては、かけ手（会

祉）が一方的に名乗り、受け手（客）は名乗らない場合がある。これはビジネスにおける相対的

な力関係を反映していると思われる。

・受け手（客）がかけ手を認定した次の時点で、質問が始まる。その時点では電話本来の目的は

明確にはされない。

・受け手に電話の目的が明確にされる前の段階では、受け手は「談話構成語」を合図に、話の展

開やかけ手の真の意図を予測している。

・加入依頼の電話会話で表出した「談話構成語」を、テクストから抽出された「談話構成語」と比

較すると談話全体の予測を促すという点で類似している。しかし、抽出された語そのものは

異なるものであり、電話会話で表れたものは話の内容に関わっているものであった。これは、

電話会話のような話し言葉では、「構成」ということがテクストほど意識されていないためと
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　考えられる。これらのことから、本稿で表れた「談話構成語」は、「談話予測語／談話キーワー

　ド」」といえよう。

・「基本料金一切不要、工費不要、え、ですので一一一」という「不要」という言葉の繰り返しは客の

　関心を引き付けるのに役立っている。

・前終結部で、相互の名乗りあいが確認された。この行為は、電話会話全体を終結へと導き、

　かつ客（受け手）が内容になんらかの関心を示した合図といえよう。持ち掛けられた商品や会

　社への信頼感が生まれたとも考えられる。

・談話終結への方略に関しては、「担当名を告げる（名乗る）」「納品日を告げる／確認する」「（内

　容・注文などを）確認する」という方略がビジネスを目的とした電話会話で採られることが明

　らかになった。

・もともと人聞関係のないビジネスを目的とした電話では、「前終結→人間関係の再確認→最終

　的やりとり」（小野寺1992）という図式は必ずしも当てはまらない。人間関係の再確認という

　よりは人間関係構築へのステップであり、またビジネスの継続と成立への働きかけが観察さ

　れた。
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