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教科書教材に見られる「苦情Jに対する応答

一「苦情を言うJという発話行為の特徴と英語教科書に見られる隣接ペアの分析ー
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はじめに

新学習指導要領では、 「実践的コミュニケーション能力の育成」を目指し、 「言語活動の取扱

い」の項で「言語の使用場面と働き」を明示することとなった。具体的には、 「言語の使用場面

の例」として、中学校では「特有の表現がよく使われる場面」と「生徒の身近な暮らしにかかわ

る場面j の2つに大別し、高等学校では「個人的なコミュニケーションの場面J rグループにお
けるコミュニケーションの場面J r多くの人を対象にしたコミュニケーションの場面J r創造的
なコミュニケーションの場面Jの4つを大枠にしている。また、 「言語の働きの例Jとして、

『中学校学習指導要領(平成10年12月)~ (第 9節外国語英語)には

0考えを深めたり情報を伝えたりするもの(5機能)

0相手の行動を促したり自分の意志を示したりするもの(10機能)

O気持ちを伝えるもの(4機能)

礼を言う、苦情を言う、ほめる、謝る、など

が示され、 『高等学校学習指導要領(平成11年 3月)~ (第8節外国語)では

0人との関係を円滑にする(4機能)

O気持ちを伝える(15機能)

感謝する、歓迎する、祝う、ほめる、満足する、喜ぶ、驚く、同情する、

苦情を言う、非難する、謝る、後悔する、落胆する、嘆く、怒る、など

O情報を与える (4機能)

0考えや意図を伝える (11機能)

O相手の行動を促す(9機能)

などを挙げている。

(強調は筆者)

このことは、よりコミュニケーション重視の外国語教育へ向けて多いに歓迎すべきであるが、

そのための指導(実践)においてはしっかりとした知見が求められるものも多い。とりわけ「苦情

を言う』などの、相手の「面子を脅かすJ可能性の高い発話の指導については多くの配慮を要す

る.そこで本研究では、 「苦情を言うJという発話行為が教科書教材にどのように提示されてい

るかを探るために、以下のことを考えてみる。
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1.苦情を言うJとは(辞書による一般的な定義)

2. 発話行為としての「苦情を言うJ(the speech act of complaining) 

3. 聞き手の立場から分類した2つの「苦情Jタイプ

4. 苦情Jに対する応答の発話タイプ(a司acencypairs) 

5. 英語教科書における取扱い(adjacencypairsに焦点を当てて)

6. 英語教室への示唆、及びまとめ

1. r苦情を言うJとは(辞書による一般的な定義}

一般的によく利用されている英語辞書を引いてみると、 ‘∞mplain'の欄には次のような記述
が載っている。(以下の下線はすべて筆者による)

Oxford Advanced Leamer包Dictionary(New Edition， 1995) 

1 to say that Qne is annoved. unhaonv or not satisfied 

2 --of sth to say one is suffering from a pain， etc.: (以下省略)

L.D.CE.(悶 WEDITION， 198乃

to express freIinl!S of annovance. dissatisfaction. unhanniness， etc.; say in an annoyed，出Ulappy，

dissatisfied way: complainぱsめg.phr v同 tosay that one has (a pain， illness， etc.) 

COBU/LD(NEW EDITION， 1995) 

1 If you complain about a situation， you say that y-ou are not satisfied with it. 

これらの説明から、 「苦情を言う(complain)J とは

[… 「困惑迷惑いほ凶

dissatisfaction 不満、不平J

unhappiness 気に入らない気持ち、不快(さ)J 

などの心情を表現する行為であると考えることができる。冒頭で触れたように、学習指導要領で

は「苦情を言うJという言語機能は、 「気持ちを伝えるJもののーっとして示されており、これ

は極めて妥当な分類であると言える。

2.発話行為としての「苦情を言う」抽.espeech act of complai凶曙}

次に「苦情を言うJという発話行為がどのようなものであるかを確認してみたい。Olshtain & 

Weinbach(1987: 195)は次のように説明している。

In the speech act of complaining the speaker (S) expresses displeasure of annoyance as a reaction to a 

past or ongoing action， the∞nsequences of which a笠ectthe S unfavorably.τ'his complaint is 
addressed to th巴hearer(町，whom the speaker holds responsible for the offensive action. 

この説明から、 「苦情Jは「相手が引き起こす不利益に対する話し手の不快な気持ちを表現する

ことJと捉えることができる。さらにOlshtain&白hen(1991:157)は、 「苦情」は「相手に対して

何らかの修復(改善)も要求する」としている。

τ'he speech act of complaining has two major goals: One is to point out the violation in b巴:haviorand 

thus relieve on出 own企ustrationand anger， and the second， when such possibility exists， is .1Q.工盟且堅l

盟辺U盟些&
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また、Edmondson，W.J.<1989: 811-812)は、

In making a complaint a speaker points out that the addressee has done something the speaker 

disapproves of -som巴thingaffecting him or her personally.τne speaker communicates a negative 

attitude t日明rardsthe hearer's behaviour. Comnlaints are clearlv face-threateninQ"Examples: 

(1) a. You've left the kitchen in a terrible mess! (declarativの
b. Do you have to leave the kitchen in such a state? 

c. Look at the mess you've made here! 

(interrogative) 

(加lperative)

と述べ、 「苦情を言う」という発話は相手の「面子を脅かすJ(face-threateningな)行為であると

している。この点は前出のOlshtain & Weinbach(1987)も指摘しており、私たちの言語生活を振り

返ってみても当然のことと言える。

S faces two important considerations in白巴 decisionto carry out th巴speechact of complaining and in 

the choic巴ofspec泊crealization of血atact: 中略)

b)百 ese∞nd consideration has to do with FA白ー b仙 H'sface and S's fac巴 Inh町entlv.
comnlaininl! constitutes a sneech act which accordinl! to Bro岬 n& Levinson(1978) is a • Face 

Tnreatenin空Act'印TA). Such acts are bv definition costlv to the H's face. (p.196) 

ちなみに「苦情を言うJ時の具体的な方略タイプとしては、 OIshtain&臼hen<1991: 158)が次のよ

うな分類を示してあり参考になる。

(の amild ∞mplaint 
referring indirectly to the conse伊encesof the violation from the speaker's perspective 

(b) an explicit complaint 

mentioning the responsibility of the hearer and the act which caused the violation 

(c) a more severe complaint 

embedding a threat or war討ng

また「苦情Jを述べる際の談話の構造については、脇山 (1990:123-131)や Olshtain& W巴inbach

(1987 : 199)などに有益な言及がある。

3. 聞き手の立場から分類した2つの『苦情Jタイプ

『苦情を言うJということばを聞くと、私たちはどのような場面を思い浮かべるであろうか。

一般的には、 「自分が受けている不利益やそのことに起因する不快感を、それらを引き起こして

いる相手を面前にして述べるJという場面を想像するのではなかろうか。このことは、新学習指

導要領について解説をした文献などを見ても伺うことができる。

苦情を言う

①A: Why did you break your promise? 

B: Oh， rm soπy. 

②ん Stopthat noise. 

B: It's not noise. It's music. (平田， 1999: 73) 
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しかし、よく考えてみると、 「苦情を述べる相手が(聞き手として)その場に存在するか否かJ

は談話の展開を大きく左右する要因となる。この点に関わって、 Boxer(1993b:24)は「苦情jをD

と1Cの2つに大別すべきだとしている.

Direct Complaint (D):百leexpression of dissatisfaction to someone or something perceived responsible 

for the offense. 

Indirect Complaint (Iq:百leexpression of dissatisfaction to an interlocutor about a speaker 

herselfJhimself or someone/something that is not present. 

そして、具体例として次のような会話を示している。

Direct Complaint 

A is a male customer in restaurant; B is a maIe waiter: 

A: Excuse me， 1 didn't order my hamburger welI done. 百lisis far from medium rare. 

B: Sorry. We'll try again， but it will take a few minutes. 

Indirect Complaint 

Two maIe friends: 

A: 1'11 tell ya， New York is teロible!

B: It's a zoo. Insane. 但oxer，1993a: 280) 

「苦情Jの原因を引き起こしている人物が会話の聞き手であるかどうかは、 「苦情Jに対する応

答の仕方に大きな影響を与え、本研究では「苦情を言う」という発話をDと1Cの2つのタイプ

に大別して議論を進めるものとする。

4. r苦情Jに対する応答の発話タイプ(叫jacencypairs) 
「苦情を述べる相手がその場に存在する」場合(Direct Complaint)の応答の発話タイプ(adjacency

pairs)は、次のようなものが考えられる。

白 mplaint A: You ate the cake 1 left in the fridge! 

-Apology 

-Denial 

-Excus巴

9uw 
p
D
 

h
d
M
 

M

刷

B: Sorry. 

B: No， 1 didn't， il must have been Susan. 

B: You shouldn't have left it there. 

B: 1 was hungry. It was just a small piece anyway. 

B: So what? 

(Richards， J.C. & R.W.Schmidt， 1983: 129) 

この他に、 「聞き返し(繰り返し)Jや「発言の明確化j を求める場合もあり、後述の教科書分

析ではこれらのタイプも分類の範障に加えたい。

また、 「苦情を述べる相手がその場に存在しないJ場合(IndirectComplaint)の応答の発話タイプ
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の分類には次のようなものが参考になる.

Six types of IC responses 

Nonsubstantive reply (φor topic switch) 

白 ntradiction

Question 

Joking!teasing 

Advicesecture 

白 mmiseration 但oxer，1993a: 286， 1993b: 38) 

とりわけ、 1Cの場合には「苦情を述べる相手は(聞き手として)その場には存在しない」ので

あるが、会話の参加者からの応答が何もなければ、発話者の不快な心情はより募る場合が多い。

それ故 1Cに対しては、何らかの反応をするよう指導することが大切である。

As we have seen， .!!n rc r官Quiresa resnonse in ord目的 beeffective.τ1rrough information on how ICs 

work， languagβleamers can ]eam one way to initiate talk with their NS peers that may lead to 

increased opportunities for interaction. 但oxer，1993a: 296) 

5. 英語教科書における取扱い(a母acencypaIls 1;:焦点を当てて)

「苦情Jに対する応答の仕方には色々なタイプがあることは理解できたが、それがどのように

学習者に提示されているかを探るために、教科書教材における隣接ペアに注目しながら分析を試

みることにする。分析対象としたのは、高等学校用検定済英語教科書「オーラル・コミュニケー

ションAJの全16冊である。

分析の結果、 「苦情Jを述べていると思われる発話は全部で90例あり、その内訳は以下の表の

ようになった。

表1. r苦情』の内容から見た分類

分 類 発話数

D 25 

1 C 6 5 

三口、計 90 

この結果から、 1 Cの登場回数はDの2倍以上あり、 「苦情Jの対象となっている人物が(聞き

手として)会話の場に存在していない場合が多いことがわかる。

次に、 「苦情Jに対する応答、つまり隣接ペアに焦点を当てて分析を深めてみる。 Dについて

は町ch紅色&Schmidt(1983)に修正を加えた分類リストを用い、 1 CについてはBoxer(1993a，b)が示

したものをそのまま刺用した.なお 1Cについては、苦情を述べたすぐ後で会話が終結していた
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り、 「独自J(monologue)となっている例が15個あり、隣接ペアを確認できないため、 65個のうち

50個のみを分析対象とした。まず rD (Direct Complaint)の隣接ぺアの分析結果Jを示してみる.

表2. D(Direct白mplaint)の隣接ペアの分析結果

分 類 数 割合(%)

Apology 9 3 6 

Denial O O 

Excuse/Jus t jfy 7 2 8 

Challenge 4 1 6 

Others 5 20 

jEh コ 計 2 5 100 

表 2から、 「苦情j を言われた場合、それを言われた者は「謝罪をするJ(36%)か「言い訳・理

由を述べるJ(28%)というパターンが多く、全体の約2βを占めていることがわかる。また、 「苦

情Jに対して挑戦的な応答は4例見られたが、登場したのはわずか2社の教材に過ぎず、 「苦情J

の内容自体を否定する発話は1例もなかった。その他では、 「苦情」の内容について相手に説明

や明確化を求めたものが多かった。相手から『苦情Jを言われた時に、自分に責任がない場合も

あり、その場合は f苦情Jの内容を明確化するために質問をしたり、非難されるのは自分ではな

く他の誰かであることを伝える、などの場面を設定した教科書がもっと多くあっても良いと感じ

る。

次に、 r I C (Indirect Complaint)の隣接ペアの分析結果j を見てみたい。

表3. 1 C (Indirect CompIai叫の隣接ペアの分析結果

分 類 数 割合(見)

φor topic swi tch O O 

Question 1 6 3 2 

Contradiction 3 6 

Joking/teasing 1 2 

Advice/lecture 1 0 20 

Commiseration 2 0 40 

i5" コ 言十 50 100 
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Commiserationが全体の4割あり、相手の心情を理解して同情のことばを発することは日常生活で

もごく自然のことである。また、この種の応答は相手との人間関係を促進したり、会話を広げて

いく点でも見逃せない。この点をBoxer(1993a:288)も調査結果をもとに次のように主張している。

lt is in白eresponse type termed commiseration that we cJearly see the sort of responses that may !ead 

to discussions of shared concem and that may therefor巴 beconsidered among the strategies that 

estabIish or reaffirm soIidarity and in知rnpromote successfu! sequencing. 

また、 Questionが32%ほど占めているが、 1 Cが述べられた時に質問することによって相手の

「苦情Jに対しての自分の関心を示し、そのことが相手の心情を受けとめることに紫がると考え

られる。さらに助言を与える場面も20%あり、私たちの社会生活を反映していて良い傾向である

と思う。一方、 「苦情」に対して冗談を言ったり・からかったり、また相対峠するような意見を

述べるのはわずか4例である。このような発言は、かなり高度な外国語能力を要求することは当

然であるが、日本社会の精神文化にあまり馴染まないことも影響しているのではなかろうか。ま

た、 「苦情」に対して無視したり、話題を変えたりする応答は1例もなかった。

6. 英語教室への示唆、及びまとめ

「苦情を言うj という発話行為は、 「話し手の不平・不満・不快などの心情を表現するj もの

である。さらにそれらの心情を取り除くために「何らかの修復(改善)を求める」と同時に、こ

の発話は「相手の面子を脅かすJ(face-threate出19な)ものであることを確認した。また「苦情J

は、 「対話者(会話などの相手)についての言及Jと捉えられがちであるが、 Boxerなどが指摘

しているように「苦情を述べる相手が(聞き手として)その場に存在するか否かJによってDと

1 Cに大別できる。分析結果からわかるように教科書教材の中では 1CがDよりも多く登場し、

とりわけ 1Cに関しては「同情j したり「質問Jするという応答が、 「苦情j を言っている人の

心情を受けとめ、人間関係を強めたり会話を促進することを理解しておきたい。言い換えるなら

ば、 1 Cという発話は相手から何らかの応答があってこそ、その機能を発揮するのである。さら

に、 「苦情Jに対する応答は、学習者それぞれが背負っている文化的背景も大きく影響するが、

教師自身が『苦情を言うJという発話行為やそれに対する応答の特徴を理解して、教室での指導

に臨みたいものである。本稿では「苦情Jそのものの談話の構造(成り立ち)についての言及は

あまりできなかったが、別の機会に私見を述べてみたい。

-141 -



【参考文献]

Amy B.M. Tsui. 1994. English Conversation: Oxford University Press. 

Boxer， D. 1993a. • Complaints as Positive Strategies: What the Leamer Ne吋Sto Know.' TESOL Q回出'rly

27(2) pp.277-299. 

一一一一一 1993b.Complaining and Commiserating -A Speech Act 'V'iew of Soルおrityin Spoken American 

English: Peter Lang. 

Boxer， D. & L Pickering. 1995.‘Problems in the presentation of speech acts in ELT materials: the case of 

∞mpla加ts'ELT Joumal 49(1) pp.44-58. 
Cohen， AD. & E. Olshtain. 1993. • The Production of Speech Acts by EFL Learners' TESOL Q山 rterly

27(1) ppお -56.

Cohen， AD. 1996 • Developing the Ability to Perform Speech Acts' Studies i1I Second Language 

Acquisition 18 pp.253-267. 

Cou1thard， Ma1∞1m. 1985. An IntroductionωDiscourse Analysis (Second Edition): Longman. 

Edmondson， W J. 1989. • P巾 ciplesof Cooperation in Interaction' In Dirven Rene et a1 (eds.) A User's 

Grammar of English: Word， Sentence， 1iαt， Interaction. Parts C & D -1ne Structure of Texts / 1ne 

Structure of Interaction: Verlag Peter Lang. 

McCarthy， Michael. 1991. Discourse Analysis for Language Teachers: Cambridge University Press. 

Nunan， D. 1993. Introducing Discourse Analysis: Penguin. 

Olshtain， E. & and L. Weinbach. 1987.‘Complaints: A Study of Speech Act Behavior among Native and 

Nonnative Speakers of Hebrew' In Versch悶 en，J. & M. Bertuccelli-Papi. (eds.) The Pragmatic 

Perspective: Selected papers from the 1985 Intemational Pragmatics Conference: John Benjamins 

Publishing Company. pp.195-208. 

Olshtain， E. & A. D. Cohen. 1991.‘Teaching Speech Act Behavior 10 Nonnative Speakers' in 

Celce-Murcia， M. Teaching English as a Second or Foreign Language (SE∞ND EDmoN): Heinle 
& Heinle Publishers. 

Rich紅白， J.C. and R. W. Schmidt. 1983.‘Conversationa1 Ana1ysis'担問chards，J.c. and R. W. Schmidt 
(eds.) Language and Communication: Lon伊叫 117-154.

Van Ek， J.A and J.LM. Trim. 1991. Threslwld Level1990:白 uncilof Europe Publishing. 

今井純子 1999 Ii'自分の気持ちを英語ではっきり伝える本』ジャパンタイムズ

真田謙一郎、達川窒三 1998 Ii'オーラル・コミュニケーションのテスト実例集』東京書籍中国支

社

真田謙一郎他 2000 Ii'文部省検定済中学校英語教科書の文機能総覧』ルネサンス広島英語教育

研究会

田中正道、1.ラウアー、達川査三 1999 Ii'英語のコミュニケーション方略 -Strategies for 

Communicatioll in English-~ 英宝社

田中正道(編著) 2000 Ii'英語の使用場面と働きを重視した言語活動 一指導と評価の実際』教

育出版

鶴田庸子、ポール・ロシタ一、ティム・クルトン 1988 Ii'英語のソーシャルスキル』大修館書庖

平田和人 1999 Ii'新中学校教育講座<外国語>~ぎょうせい

米山朝二、松沢伸二訳 1998 Ii'新しい英語教育への指針 中級学習者レベル<指導要領>~ J.A. 

van Ek and J.L.M. Trim著日resholdLevel1990大修館書唐

脇山怜 1990 Ii'英語表現のトレーニング ーポライト・イングリッシュのすすめ』講談社

-142 -



[App回 dixA】

教科書教材における「苦情」に応答する発話例①(PJ.r~#~þqmpJi~#t 開場合)

Complaint，一一一 Response.. _岬岬岨

-Apology 

[命館kω the助 rld (教育出版) p.44] 

. A: Hiroshi， 1 want to talk to you for a moment. 

B: Yes， Mrs. Walker. 

A: l'm a Iittle disappointed. 

B: Did 1 do something wrong? 

A: Well， for one也ing，y.our room is alwavs dirtv. 1 think vou should clean it.百at'svour 児 snonsibilitv.

B: !:m.，~9叫』仇.Y:I.iJ.恥ゐ1'11 clean it up ri凶taway. 

A: And ano伽 thing. 以下省略)

-Excuse & Justify 

[Birdland (文英堂) p.9] 

Mother: Hurry up， Ken. You're going to be late. 

Ken: What time is it now? 

Mother: 1t's alreadv seven thirtv. 

Ken: Seven thirty? 1，.f9.広Ql!U，j，叫. .DJ'x，.llJ.llw_s:l9.品
Moth巴r:0h. not al!ainDon't forgetωset it 10night. Anyway， hur乃Iup. 

Ken: Yes. Thanks， Mom. 

[Evergreen (第一学習社) p.57] 

A:You didn't come to mv birthdav oartv. Whv? 

B: l'm soロy.t~!!!ì~孟kjn.J]~止~iJlJ..í}_ç~J..d九

-Cha11enge 

[New Start (旺文社)N. Requesting and Refusing 5. Complaint p.57] 

BEITY: Hi， Haruo. What's on your mind? 

HATUO: 1t's vour stereo. It is 100 loud. 1 i!1St can'1 studv. 

BEITY: What would you like me to do about it? 

HATUO:Well. whv don't vou tum it down? 

BEITY:μj晦jt.lhi~ぷ払 (以下省略)

-Asking (f，ぽ Clarifi回 tion)

[TALK UP (啓林館) p.60 (抗議)

Jenny: When will vou retum mv flODDV disk? 

Ken: Y，~)lJ"JJ.llllll叫;~kL劫~.h.-2.V.s，1

Jenny: Super Kong II. 12on't vou remember? You took it from mv desk Ja~t Fridav. 

Ken: Oh， yes. Now 1 remember. 日組D.1.L底辺mJ立

Jenny: Hey! What's under th巴∞mputermanual? 
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[Departure (大修館) p.80] 

A: 1 can't see vou anv more. 

B: JYl話比ß.S:~9.瓜』ふ脇..Y-Jl!!.Þ.I.~lQ比四ぷj血J1J~.1

[Appendix B] 

教科書教材における「苦情」に応答する発話例②(ii尚一五五0員時irtt"ii5場合D
Question 

戸C万o(三友社) p.48] 
Bob: How was your weekend， Akiko? 

Akiko:豆江佳品

Bob: F.h.l!!.必邸主理42
Akiko: 1 had a date with Natsuo. We went to the zoo. 

Bob:τ'he zoo?τ'hat sounds niα. 

Akiko: Yes. Natsuo likes animals verv much. He onlv looked at them. not at me. 

Con tradiction 

仰4INSTRE.品1 (培進堂) p.l0] 

Ann: Hi， Kenji. What's up? You look gloomy. 

Kenji: Oh，I hate Mondavs. Mondavs alwavs !!et me down. 

必m: 艮叫山必~._.MjJ叫ID'_i叫!~.~W_P.i.l.~忽即tL~.I.I;.抑略法裁，_.1lll!1:叫蹴lJ.邸μJ.. J.!. 
Kenji: Well， for me it's just the beginning of another Iong week. 

Jokinglteasing 

[On Air (関括社) Showing DisIike (裏表紙) ] 

A: 1 can't stand rock music!raD music. 

B:工期比.iDki凪

AdviceJIecture 

[Evergreen (第一学習社) p.71 r命令・忠告J
A: 1've had a lot of stran!':e 行honecalls latelv. 

B: U.bj.Dk，:::"9.!J..~h阜県]は卵邸..Y-2!山肌Þ.ilr.. 

Commiseration 

[EXPRESS協4YS (開隆堂) p.19] (SYMPATHIZINGのユニットで登場)

A:Mv mother is too strict with me. 

B:I四」且.Q.岬.fu}w.ι.h~Jl.

[New Start (旺文社) p.32喜怒哀楽を表す主な言い方]

A: You Iook very angry. What are you angry about? 

B:Well. it's Masashi. He nev巴rreturns mv CDs. 

A: 工llllC，1]J)叫国.ÿ~
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