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Abstract 
In order to see how conversation between older adults 

and younger adults differ, and how those differences or 

problems are treated by younger adults, we analyzed 18 

real dialogue data at a costumer call center of a food 

company. Based on the framework of the collaborative 

problem solving only by verbal conversation, 10 

categories of problems in conversation with older adults 

were picked up, summed up from 21 subcategories. In 

this article, four examples were introduced with the 

matched categories, showing problems on the processes 

of collaborative problem solving, and also some 

demonstration of asymmetrical some social power, 

which may come from age differences and/or social roles 

of the customer call center.  
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1. 問題と目的 

  日本社会のさらなる高齢化に伴い，高齢者との対話・

協同作業をする場面，必要性が増加してくることが考え

られる。そのような状況の中，いくつかの先行研究にお

いて，高齢者と若年成人のペアでの協同作業により，高

齢者群のみならず若年成人群にとっても正の効果がある

ことが報告されている。原田・運天（2014）では，高齢

者同士のペア，大学生同士のペア，あるいは高齢者と大

学生ペアが，Kapla（積み木の一種）で，60分間自由に

遊ぶ課題を行った。この結果，同世代ペアの実験参加者

よりも，異世代ペアの実験参加者のほうが，自分たちの

活動結果を肯定的に評価し，異世代ペアは課題自体もよ

り楽しいと評価したことが示されている。さらに，作成

した作品に対する参加者自身の印象評価では，同世代ペ

アにおいては高齢者－若年者間に有意な差はないが，異

世代ペアにおいて，高齢者はより「空想的」，大学生は

より「現実的」と評価したことが指摘されている。これ

らから，異世代との協同活動は，若年者と高齢者の両者

にとって，「いつもとは異なる」活動，特に創発的な活

動が行われたことが示唆された。 

さらに，この研究の追試的実験を行ったTabuchi & 

Miura（2018）は，異世代ペアの高齢者は，同世代ペア

の高齢者よりも、若年者に対する「提案の要求（「何を

作りましょう？」等，相手に提案を促す発話）」の発話

数が増加したことを報告している。また、異世代ペアで

は，いずれの同世代ペアよりも，「新しい提案（「家を作

りましょうか」等）」や「相手の提案に対するポジティ

ブな反応（「それはいいね，賛成！」等）」の発話が増加

したことが明らかになっている。これらから，異世代の

ペアでは、「高齢者が若年者に対して新奇な行動を促す

役割を担う」といったように，同世代集団では生じ得え

ない相互作用があることが示唆されている。 

このように、高齢者と若年成人のペアでの協同作業は

実世界での必然性があり、また両者にとっての正の効果

があるにもかかわらず、従来の高齢者における世代間交

流研究の多くは，高齢者と子どもの相互作用のみ扱って

おり，若年成人から中高年までの｢成人｣と高齢者との交

流を扱ったものは数少ない（金森, 2012; 林谷・本庄, 

2012; Kessler & Staudinger, 2007; Kaplan & Thang, 

2002 加藤訳 2008）。 

池永・原田（2017）は，高齢者と若年者間の対面での

協同問題解決場面を実験的に構成し，そこでのコミュニ

ケーションにおいていくつかの種類の齟齬が生じるこ

と，とくに，若年成人からの発話がうまく高齢者に伝わ

らない事例があることを指摘した．特に，話題の転換

点，具体的には「自分たちの発表内容」をまとめるため

の「内容（意見集約）」カテゴリーの発話と，報告資料

の作成方針等作業・活動に関する発話である「資料作り

（作業実施）」カテゴリー発話との変換点において、コ

ミュニケーション上の齟齬が起こりやすいことを指摘し

ている。より具体的には，そうした齟齬は，「話題の切

り替え時に，話者からの発話に対し，聞き手側の反応が

遅延する」こと，さらにその結果として，（a）聞き手側

がターンを取って発話するが，既に終了した過去の話題
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について無標で発話する，あるいは，（b）話者が同じ内

容の発話を繰り返す，が生ずるとして，この現象を操作

的に定義し，齟齬の生起回数をカウントした。この結

果、異世代グループのみにおいて、コミュニケーション

の齟齬が生じていることが指摘されている。 

たとえば，下記事例は，話題の切り替え時に，話者か

らの発話に対し，聞き手側の反応が遅延し，続いて聞き

手側の発話が（無標のまま）旧話題に関するものとして

なされた事例である．この事例は若年者2名と高齢者2

名で構成されるグループの会話であり，会話の序盤に，

成果発表会では動画を用いて発表することが決定した後

の会話である（若年者をY：Younger Adults，高齢者を

O：Older Adultsで表記。発話の重なり部分は、記号 //

で表記する）． 

 

【例】異世代グループ（4）発話番号46－59 

46 Y2：あとその、「高齢者にとって使いやすいかどう 

：か」とかそういうところは、たぶんまじめに 

：発表しないと<笑>。 

47 O1：まじめに<笑>。 

48 Y2：まじめに<笑>。 

49 O1：「楽しかった」だけじゃね<笑>。 

50 Y2：そうなんですよね。 

51 Y2：なんで、それ(動画)とはまた別に発表方法、 

: /動画/とは別/に、  / 

52 Y1 : /うん。/ 

53 Y2：          /別に、うん。/そのパソコンのパワー 

：ポイントっていうので発表するか、それとも紙 

：でここがこうだったとか地図でここに書いてま 

：とめて発表するか、/  決  /めたいですね。 

54 O2：               /そっかあ。/ 

55 Y1：うん。  

56 O1：そうだねえ、「年寄りが使いや、使いやすいとこ 

:ろとか使いづらい」とか、んーまた行きた/ーい/ 

57 Y1：                         /あ、そうですね。/ 

58 Y1：思ったところとか。 

59 Y1：（3秒沈黙）へ、へ、へ、へ、へ？ 

 

この例では，若年者（Y2）の発話番号46の発話に対

して，高齢者(O1)は，発話番号47，49で反応を示し，

さらに，発話番号56において，「そうだねえ，『年寄り

が使いや、使いやすいところとか、使いづらい』とか、

んーまた行きたーい、」と話題を続けた。しかしなが

ら，発話番号49-56において，若年者(Y2)の「動画とは

別にパワーポイントや地図の資料を作ったほうが良い

か」という発話により，話題が移行している．このた

め，高齢者(O1)の発話(56番)は，直前の若年者（Y2）の

発話を無視することになり，この結果，若年者（Y1）に

混乱が生じている．こうした会話上の齟齬は，若年成人

にとって，高齢者とのコミュニケーションの難しさを感

じさせる可能性があること，またその多くが若年成人側

で回収されていること(Harada, Ikenaga, Shimoya-ma, 

& Sawada, 2018）から，若年成人の側に異世代成人と

しての高齢者との協同活動，相互作用に負担感をもたら

す可能性が示唆されている． 

しかしながら，池永・原田（2017）では，「調査結果

をまとめて発表する」という実際の課題遂行のための協

同作業の場面であったため，その特定の課題特性が，高

齢者－若年成人間のコミュニケーションに大きな影響を

与えている可能性が否定できない．また対面による協同

問題解決の中で，会話としての特性と他の活動が一体と

なっていることから，高齢者の対話特性としては判別し

にくい場面も多い． 

そこで本研究では，より日常的な，実際の生活活動の中

で発生する問題であり，さらに言語的コミュニケーショ

ンのみによる協同問題解決の場面として，コールセンタ

ー（お客様相談窓口）での電話会話をとりあげた．コール

センターの顧客対応は，客が持ち込む「問題」を，オペレ

ータが客との協同により解決する協同問題解決場面であ

る．そこでの会話，すなわち顧客である高齢者とオペレー

タ（若年成人）間のコミュニケーションにおいて，高齢者

との対話に特有な特徴があるのか，その結果としてどの

ような問題事象が発生しているのか，それに対して若年

成人はどのような困難を体験しているのか，それらをど

のように解決しているのかを検討することにより，若年

成人にとって，高齢者とのコミュニケーションへの困難

さ，あるいは認知的負担となっている可能性を検討する

ことを目的として，会話の音声実データを探索的，質的に

検討した． 

コールセンター場面を分析対象とした理由は，1 つ目

に，上述の通り，顧客である高齢者とオペレータによる協

同問題解決の構造を有していること、2つ目に，顧客とオ

ペレータのように、二者間の役割構造が明確であること

があった．後者については，先行研究において，高齢者と

若年者の協同場面において，年齢群間による役割が明確

化された状況でコミュニケーションの齟齬が生じている

可能性が示された（池永・原田，2017）ことから，重要

な対話特性として挙げられた。 

一般には，コールセンター場面の特徴は，（a）顧客が

持ち込む「問題」をオペレータが顧客と協同で解決して

いく協同問題解決場面である，（b）その問題は，認知心

理学的な枠組みにおける不良定義問題（Kaney, 1986; 
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Simon, 1978）であり，解決者たち自身で問題の「初期

状態と目標状態とオペレータ」の情報を持ち寄り，問題

を定義しなければならない，また（c）問題の解決に

は，解決者，特に顧客自身が「解決した」ことを認識

し，合意をすることが必要である，と考えられる．加え

て，（d）顧客に直接対応することが業務であり，その中

に感情労働要素を含むこと（Hochschild, 1983; 安賀・

大蔵, 2015）や，（当然ながら）（e）電話を通した，電話

ならではの会話であること（ザトラウスキー, 1993; 

Hopper, 1972; Schegloff, & Sacks, 1973； 今石, 1992; 

岡本, 1990; 小野寺, 1992; 林, 2002），（f）大部分の場合

において，相手をよく知らない，初対面同士の会話であ

ること，といった特徴も加味しながら，コールセンター

での実データ分析を試みた． 

2. 方法と結果の概要 

データ 大手食品関連企業の顧客対応関連事業部より，

「高齢者との対応が難しかった場面」として選定・提供さ

れた録音データであり，高齢者対応事例18事例（長さは

1分33秒から45分25秒，平均11分33.88秒），および

その比較対象として，同一テーマに関する若年成人の対

応 2事例（1分 55 秒，5分 10 秒）を対象として分析を

実施した． 

データが記録された期間は，高齢者対応の事例が，2017

年1月20日から3月13日，若年対応の事例は，2017年

1月17，28日であった．コールセンターに勤務するオペ

レータは，11名であり，全員が女性の社員であった（平

均年齢40歳前後，平均勤続年数は約10年）． 

本研究での「高齢者」は，コールセンターのオペレータ

が業務上行っている主観判断によるものであり，業務用

システムに入力された顧客の年齢推定値により，オペレ

ータが 60 歳以上の年齢と推定した顧客であった． 

分析方法 まず，すべての会話を文字化し，文として読

める形の書き起こしをした上で，話者が移行する（ター

ン），あるいは同じ話者の発話中に3秒以上の間が空くこ

とを基準として分節化した． 

次にザトラウスキー（1993）を参考に，すべての発話

命題に対して発話機能をラベリングし，さらに，「話段」

の概念に基づき，おのおの発話命題が問題解決の段階の

いずれにあるかを推定した上で，各コールにおける，会話

による問題解決の段階変化を記述した． 

これらの記述をデータに対し，各事例において，高齢者

とのコミュニケーションに「難しさが生じている」場面を

リストアップしながら，「高齢者とのコミュニケーション

の困難さ」事例のカテゴリーを生成したところ，最終的に

21 のカテゴリーが生成された．そこで全事例に対して，

再度２1のカテゴリーに対する再ラベリングを実施した．

21のカテゴリーを，場面の特徴や話し手の違い等によっ

て，11の大カテゴリーにまとめた（Table 1）． 

Table 1のカテゴリーにおいて，まず#1から#4は，全

体の問題解決がスムーズに展開しない要因を中心にラベ

ル化している．また#5から#9については問題解決話段の

特定の段階において，局所的に見られる現象を示した．ま

た，各カテゴリーについて，高齢者特有の現象と考えられ

るか否か，また顧客用コールセンターならではの会話特

性であるか否かについて，判断を付している． 

いずれのカテゴリーについても，個々の事例に複数の

要素が関与しているため，特性が分かちがたく融合して

いる側面があり，またモデルベースの分析ではないため

にその構造性は必ずしも明らかではない．本論文は，こう

して得られた「困難さカテゴリー」をベースとして，いく

つかの事例紹介をしながら，そのカテゴリーやさらには

その背後にある高齢者との会話の困難を引き起こす諸要

因を検討分析のためのモデル化に向けて，検討分析枠組

を構築していくための事前分析として，中間的に報告す

るものである． 

3. 事例に基づく分析結果の説明と考察 

 本論文では， 11の「高齢者とのコミュニケーションが

難しい場面」カテゴリーのうち，特に問題解決が順調に進

まなかった４事例をとりあげ，その分析を発話事例とし

て報告している．以下，事例においては発話の重なり部分

は / 記号に挟まれた部分が示す． 

以下の事例の表記においては，高齢者の客をOA（Older 

Adults），若年者の客をYA(Younger Adults），オペレー

タの発話をOP（Operator）で表記する．また，バックチ

ャネルについては，発話番号を「先行発話の発話番号_通

し番号」と表記している． 

例えばカテゴリー#1の「オペレータの反応によって顧

客が話そうとする発話テーマが変容する」では，オペ

レータが（それ以前の顧客からの発話をベースとして）

同一の内容を反復して確認をとろうとしているにもか

かわらず，顧客高齢者が確認に対する回答として，異

なる情報を付与していくために，顧客からの電話のテ

ーマが変化する（ように受け止められる）事例である

（事例 1.1～事例 1.4）．すなわち，最終的に了解され

た事例１での問い合わせの要件は，顧客が「ドリンク

の定期購入を中止する」ことの伝達であったが，事例

1.1 では，高齢者の発話では用件がうまくまとめきれ

ていなかったために，オペレータが，「（この電話の用

件は」ドリンクの定期購入を中止することで間違いな

いか）を確認しようと試みている． 
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Table1 高齢者とのコミュニケーションの難しさを感じさせる特徴一覧： 

（Opはオペレータ，CCはコールセンターへ電話をかけてきた顧客を示す） 

 

 

【事例1.1】OA012 ライン番号22―25 

23 Op：あーえー，あのでは，お客様は/    /何か 

      ：          (23_1)  /はい。/ 

：定期的に黒酢のしゅ，ドリンクをご注文 

： /    /いただいていて、これからはもうご注 

：/はい。/（23_2） 

：文されないということなん/ですか？はい。/ 

24 OA ：               /あ   の ね、/ 

：最初ね /  /お断りしたんですよ。/  / 

：（24_1）/はい。/     （24_2）/はい。/ 

：それがお断りしたのが、/      /あのーはっ 

：      （24_3） /はい。/ 

：きり、しなかった/らしいんですよ私がね。/ 

：   （24_4）/あー   、   はいはい。/ 

：そしたら結局3か月間経って、 /  /電話 

：           (24_5) /はい。/ 

：来ないから、/  /あのー3か月間結局うち 

：  24_6 /はい。/ 

：のほうでお金を払うようになったんですよ 

：ね。 

25 Op ：あーそうだったんですか。 

 

事例 1.1 では，高齢者の応答は，オペレータの質問

に対して，直接的な回答になってないことが観察され

た．しかしながら，高齢者の状況を推察すると，（購入

中止をする前に）商品自体が悪いものであったのでは

なく，他の理由から注文を終了することを明示する必

要性を感じていたためであったものと考えられる． 

そこで，続く事例 1.2 では，注文を停止したい商品

を特定した後に，「その商品を注文しない」という要件

で誤りがないかを，オペレータが確認した場面である．

ここでは，オペレータからの質問内容は事例 1.1 と同

じであったが，高齢者から，「そうです」との直接的明

示的な返答がなされた。このことによって，オペレー

タは，「特定の商品の定期購買を中止する」要件を受領

し，この後で問題解決の次の段階に進めている． 

観察される特徴 （付加的な説明）
高齢者
特有

業務
特有

1
Opの反応によってCCが話そうとする発
話テーマが変容する

CCからの発話についてOpが確認をする途上で，新たな情報が負荷さ
れ，何をしたいのかが変化するなど，問題の全容がつかめない

〇

2
Op-CC間のやりとりの中で、最終的に求
める情報・目標設定が変化していく

Opによる情報提供，質問などによって，CCが求める情報・解決状態が
ずれて（変化して）いく

〇

3 自己に対するエイジズム的発言
「もう70だからね」などの個人情報を含めたエイジズム的発言（Opへの
承認要求？）

〇

4
CCからの発言者の立場・関係性・主張
表明の根拠が，会話の展開の中で変化

不満の表明（感情の受容，補償要求），Opの会社のための提言，高齢
であるなどの立場の理解，など「私は○○だから」などの発話が様々に
語られる

〇 〇

5 個人情報開示のタイミングが異なる
5.1 〇
5.2 〇 〇
5.3 〇 〇

6 問題の説明理解が困難
6.1 〇
6.2 〇
6.3 〇

6.4 問題説明の過剰な簡略化
抽象化・簡略化された問題提起があり，その解決後に，その背景にある
情報や経緯を説明し，そこに他の問題が発見される

〇

7
感情的爆発（Opによる感情的なケアを
必要とする）

感情労働的にお客様の不満の声に心遣いをしないとき、オペレータの問
題状況の質問が重なると不満が爆発する

〇

8 OpからCCへの情報伝達がうまくいかない
8.1 Opによる同一質問の反復が必要 Opが質問していること（回答が求められていること）が伝わらない 〇
8.2 CCがOpの説明の途中で判断する 説明の途中で結論を述べる 〇

8.3 CCがOpの説明を十分に聞いていない
CCがOpの説明について，要点のみを聞いて話を進めようとするが，要
点理解がずれているために会話が停滞する

〇

8.4 Opの説明や質問をさえぎる 話がうまく通じなくなると、会話が重なるようになる

8.5
Opが質問の前提･意図を明言しないと
話が進まない

Opから複数の質問をする際、「質問の意図」を伝えることで，質疑応答
が進み始める

〇

8.6 質問の意図からずれた回答
Opからの質問に丁寧に答えるが，質問の意図からずれた回答になって
いる

〇

9 会話終了の不備 突然電話を切る 〇
10 CCがOpに同意を(強く，何度も）求める 〇
11 CCによる問題の引き取り，引き下げ CCが消化できていない会話を一度「持ち帰る」ように試みる 〇

一度の電話会話での複数の質問を試みる
問題説明を，極めて大きな前提，枠組から語り始める

番号

会話開始時に自分の個人情報（住所・電話番号）を言う
会話開始時にOp（会社）の住所を聞く
Opから名前を聞かれて、住所を答える

単純な質問へのOp回答に対し，次の質問へ移行する．
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【事例1.2】OA012 ライン番号31―32 

31 Op：あ，そちらはもうこれからはご注文にならな 

：いということですか？ 

32 OA：そうです。/はい。/ 

 

 事例 1.3 は，高齢者（客）の住所や電話番号等を

聞いた後の場面であり，最終的な確認として，オペレ

ータが用件を確認した。この確認行為は，オペレータ

としては，話すべきことはすべて話し終えたことを示

し，終結部（Closing-Section）に入ることを示す発話

(ライン番号99，101)と考えられる。 

この確認に対して，高齢者は，購入をやめる商品に

対して，賞賛の発話を続けていることが観察された（ラ

イン番号 102）。「その場の会話が終わったとしても，

二者の関係が終わるわけではないことを示し，次の行

為との間をつなぐ役割を担う」ことは，終結部の意義

の一つであることから（岡本, 1990），ライン番号102

の発話も同様に，終結部（Closing-Section）に入るこ

とを示す発話と考えられる．つまり，本事例 1.3 にお

いて，顧客高齢者自身は，企業との関係の一切を終了

することは望んでいるわけではないことを伝えている

と考えられる。しかしながら，発話内容は，オペレー

タによる確認に対する応答となっていなかった。 

 

【事例1.3】OA012 ライン番号99―108 

99 Op：かしこまりました。ではこれ、このあとはご 

：注文は続けてはなさらないということです 

：ね？ 

100 OA：そうですね。 

101 Op：かしこ/まりました。/ 

102 OA：    / あ の。 /3か月間とって、/  /3 

：          （102_1）/はい。/ 

：か月間と、って、体に確かにいいですこれお 

：酢と、黒黒酢。あーの。 

103 Op：はい。 

104 OA：黒酢、なんですか?? 

105 Op：ええ、黒酢ですよね。######（商品名）です 

：ね?? 

106 OA：そうですね。＝ 

107 Op：はい。 

108 OA：体に確かに良いですねこれは。 

 

そのため，その後，事例1.4では，オペレータが「ま

た注文したくなったら電話してください」と発話し，

高齢者は感謝を示した．そこで再度，オペレータは用

件の受領を伝え，会話を終了することを試みた．この

時点で，高齢者から「まだわからないですけどね」と

いう，確認を覆す語が発話された(ライン番号114)ため

に，オペレータは発話を聞きなおし，その結果として，

顧客が，まだ飲みきれていないドリンクが2箱あるこ

とを説明した．すなわちこの説明によって，製品自体

には満足しているが，購入を中止するという矛盾した

発話が，ドリンクを消費しきれないためである，とい

う原因が，間接的に表明されている。 

 

【事例1.4】OA012 ライン番号113―118 

113 Op：̀/とんでもないです。/あのもし万が一ですが、 

：何か確認したいことがあれば、お電話させて 

：もらうかもわかりませんが。/ええ。こ  の  /   

：      （113_1）/はい、いいですよ。/ 

： ##（商品名）のドリンクを、もうこれから 

：はおたの、ご注文されないということで 

：/  確 か に 承 り ま し た。/  

114 OA： /そうです。まだわからないです /けどね。 

115 Op：はい⁇ 

116 OA：今のところはまだ二箱あるから。 

117 Op：あ、まだ二箱お持ち/で＊＊/ 

118 OA ：         /ひと、/一人で飲んでま 

：すから。 

119 Op ：そうでしたか。/  /かしこまりました。/ / 

：  （119_1）/うん。/   （119_2）/はい。/ 

：すいません、あのありがとうございました。 

：/お電話いただきありがとうございました。/ 

※注 「＊」は聞き取り不可の箇所を示す． 

 

これらのように，同じ内容を質問したとしても，オ

ペレータの話し方（言葉）によって，あるいは，どの

ような会話の流れの中で質問されるかによって，高齢

者の回答がそれぞれに異なってくる場面が観察された。 

このことは，こうした協同問題解決的な会話におい

て，通常は，多様な対話文脈の中であっても，自分の

問題解決・目標達成のために，一定の目的が共有され，

実施までこぎつけられるように，個々の発話において

は｢何を発話しないか｣という選択が行われている可能

性がある．これに対し，加齢に伴う抑制機能の低下

（Hasher, Stolzfus, & Zacks, 1991）によって，高齢者

がオペレータの話す内容や話題の個々の状況に反応し

て，うまく抑制をかけながら会話(協同問題解決)を進

めることが難しくなっている可能性がある．特に本事

例においては，定期的な購入予約となっているドリン

クが，消費の速度が追いつかないために（一時的に）
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停止したいという複雑な問題状況，購入を停止すると

いう「負の申し出をする」ことに対する感情的な負担

などが輻輳的に働いて，高齢者にとって，どのタイミ

ングで何を発話するかという認知的制御の機能低下が，

対話による問題解決を難しくしているように思われる． 

こうした問題解決途中の提供される情報の変化，不

確定さに接して，若年成人にとっては，対話相手がど

のような目標に向けて発話しているのかがわからなく

なること，その結果として，若年成人自身が，高齢者

に働きかけて問題を特定する，あるいはそうした問題

解決過程の混乱を避けるために，相手の発話をコント

ロールするといった負担があると考えられる。 

こうした傾向は，より局所的には問題提起の初期にお

いて，高齢者による説明がうまくいかない，というカ

テゴリー6 として表れる．「問題の説明・理解が困難」

というカテゴリー６にはいくつかの要素が見られるが，

特に特徴的な会話として，カテゴリー6.3高齢者が「問

題説明を，極めて大きな前提，枠組から語り始める」

が複数のコール事例で見られた． 

その現象を理解するために，まず比較対象として，若

年者が説明をする事例２を報告する．事例2は，常温

で保管してしまった要冷蔵の商品を，食べるのは控え

た方が良いか否かという問い合わせであった。 

 

【事例2】YA002 ライン番号2―5 

2 YA：恐れ入ります、ちょっと教えていただきたいん 

：ですが、/ あ  の  ー   /  

3 Op：       /はいどのようなこと/でしょう？はい。 

4 YA ： 頂いたハムのギフトセットなんですけれども、 

：/     /要冷蔵って書いてあったのを、/   / 

：/はい。/ (4_1)               (4_2) /はい。/ 

：常温っていうか、へい、常温台所にずっと置い 

：ておいたんですね。 

5 Op：ああ、さようでございますか。 

6 YA ：はい。それはもう食べれないですか？加熱で 

：は大丈夫ですか？とか。 

7 Op：かしこまりました。あの要冷蔵のま、塊のハ 

：ムなどのセットでございますね。 

 

この事例2において，若年者は，「ギフトハムのセッ

トが，要冷蔵であることは理解しているが，常温で保

管をしていた．加熱をしても食べることはできないか」

と，問題を明確に伝えている。 

これに対して，同様の用件についての高齢者からの

問い合わせを，以下に事例 3として報告する．事例 3

は，「賞味期限が過ぎている商品（ウインナー）を，食

べるのは控えた方が良いか否か」という問い合わせで

あった．  

 

【事例3】A011 ライン番号6―17 

6 OA：(1秒)ええ、ねちょっとあのー/  /失敗ってい 

：          （6_1）/はい。/ 

：うんか、/  / #######（商品名）のね。 

：（6_2）/はい。/ 

7 Op：はい、#######（商品名）はい。 

8 OA：これ、ふた、あー、ワンパック二つ袋ですよね？ 

9 Op：はい。 

10OA：買うて冷蔵庫にほったらかしたん/ですけど。/ 

11OP：                             /  あー    / 

：はい。 

12 OA：あのーわたしいつも、ボイルー、いゆでて食 

：べてるんですけどね?? 

13 Op：はい。 

14 OA：あ、これまあそれは別にして。これ賞味期限  

：が1月16日って/いうのがな。/ 

15 Op：                / あ ー / はい。 

16 OA：今、まあ1か月半ちょっとだけど、普通にま 

：あ別に開けて匂ってなかったら、ボイルで食 

：べても、賞味期限はおっけーですね？ 

17 Op：いえ。もうーあのかなりお日にちが経ってお 

：りますので /  /、もう召し上がっていた 

：   (17_1)  /ええ。/  

：だくのは残念ですが、お控えいただけます 

：でしょうか？もう/傷 ん で い る  / 

：    （17_2）/へへっ＜笑＞、ネッ。/ 

：可能性がございます。 

 

同様に｢食べても大丈夫か｣という質問であるが，事

例 2に比して，事例 3では，「ウインナーが 2袋 1セ

ットで販売していること」や「いつも茹でて食べてい

ること」など，不要な背景情報を説明に加えており，

そのために，質問の中心的要件である，冷蔵保管して

いた商品（ウインナー）を食べるのは控えた方が良い

かどうかという質問が，伝わりにくくなっていた（少

なくとも，より長い時間を要する会話となっている）．

こちらも加齢に伴う抑制機能低下（Hasher, et al., 1991）

により、不要な情報を抑制することができなかった可

能性がある．顧客側において，「2パック販売をしてい

るから」残ってしまっている，「ボイルして食べる」つ

まり過熱をするから消費期限の制約をうけないのでは

ないかといった何らかの関係性が示唆されうるが，そ

の点を明確化することなく，多くの情報が，（理由とし
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て明確化されることなく）付加されてきている発話と

なっている． 

このような状況において、オペレータは顧客の問題

を理解するために，高齢者の話す情報のうち，「主要で

はない」情報を判断し，切り捨てたうえで理解しなけ

ればならないといった負担が加えられると考えられる． 

逆に，カテゴリー６「問題の説明・理解が困難」で

は，説明が足りない事例もリストアップされてきた

（6.4「問題説明の過剰な簡略化」）．事例4は，焼餅の

調理方法についての問い合わせであり，最初の問題説

明は，過度に簡略化された事例であった． 

 

【事例4】OA013 ライン番号2―20 

2 OA：あーもしもしー 

3 Op：はい。  

4 OA：ええとおー、##、##、## / ##（商品名）、/ 

5 Op：            /  # # / 

： ##（商品名）、はい。 

6 OA：これ焼いて食べるのど、おいしいのはわかっ 

：てるけど。 

7 Op：ありがとうございます。 

8 OA：うん、これ煮たらどうなの？/ス/ープと。 

：         （8_1）/に。/ 

9 Op：ああーはい。まあスープ餃子のようにして、あ 

：の煮て、お召し上がりになるということでござ 

：いますか？   

10 OA ：そうそうそうそう。 

11 Op：あはい。そうですねーそうしますと、どうし 

：ても皮がとても、うすうございますので、や 

：はりあのー水分を通しますと、それが溶けや 

：すくなってしまいますので、中の具材が出て 

：くる可能性がございますので、うまくお召し 

：上がりになっていただけないかもしれません。 

12 OA ：いや、いやあのスープん中入れるんだったら、 

：焼いてから入れた方がいいっていうこと？ 

13 Op：んーそうですね、焼いて入れられても、やは 

：りお餅の成分が水を吸うと柔らかくなってし 

：まうので、ま、もともとはもう、あのいつも 

：通り焼いていただいて召し上がっていただく 

：のが、一番おいしい方法でございます。 

14 OA ：でも焼き餃子だって同じようなことでしょ？ 

：ぎー、や、焼き餃子とか水餃子とかあるでし 

：ょ？ 

15 Op：うん、水餃子の場合には、もともとの皮が、 

：あのやはり私どものほうでもあのそういった 

：スープ餃子など作っているのですが、餃子の 

：皮が厚いんですね。あの中から、漏れないよ 

：うなちょと厚めの皮を使っております。 

16 OA：ふーーん。いやこれ###（商品名）はいつも 

：常に焼いて食べてんだけど/  /いや残った 

：         (16_1)/はい。/ 

：ときにはね、/  /スープとかに入れて食べて 

： （16_2）/はい。/ 

：いたけど、/  /あんたが言うようなことは気 

：（16_3）/はい。/ 

：にしなかったよなあと。 

17 Op：ああ、そうですか。あのお餅が溶けてきたり 

：中から具材が出てくるようなことはなかった 

：ですか？ 

18 OA ：あったね。 

19 Op：あ、さようでございますか。それである 

：/あの、はい。/  

20 OA：/だからね、/だから、なま、生の状態で、最初 

：から煮たらどうかなという気持ちでお電話し 

：て/ /訊いてみました。 

： /あっ、/ (20_1) 

 

この事例4では，高齢者が「焼餅を煮ても食べられ

るのか」を質問し，オペレータは，中身が溶けだす可

能性があるため勧められないと回答した．しかしなが

ら，オペレータの説明後のやりとりの後，実際に高齢

者が困っていた（質問をしたい内容）のは，「焼いた焼

餅の食べ残しを，スープに入れて食べると，中から具

材が出てきてしまう」ために，（最初から煮る加熱なら

ば）その問題が回避できるのかということであったと

オペレータに話している（ライン番号20）． 

このように，一見，簡潔な質問のように思われる問

題提起が，実際に，オペレータの立場からの最も有効

な回答を引き出すためには，情報が不足している事例

が観察されている．情報が不足した形での問題に対す

るオペレータの回答は，多くの場合，顧客によって「問

題が解決された」とは受け止められず，そこから追加

的な質問がなされる等，問題が特定されるまでに時間

を要する展開となる．また，オペレータ側が先に高齢

者の説明が不足していることに気づいた場合には，若

年成人は，高齢者が語っていない要素の発話を促すた

めに，既に両者で理解されている内容を説明したり，

不足している情報を補足しながら質問を行うなどの負

荷が生じていると考えられる．  

 こうした問題解決の過程での困難さとは別に，カテゴ

リー４「発言者の立場・関係性・主張表明の根拠が，会話

の展開の中で変化」する会話では，高齢者が，一人の消費
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者として発話をした後，まるでアドバイザーかのように

商品を改良すべきであると主張し，その後，独居の高齢男

性の一人としての意見を主張するといった事例が観察さ

れている．コールセンターにかけられる電話用件にもい

くつかの種類（質問，注文，怒り感情の発露など）がある

が，言語行為として何を目的としているのかについて，必

ずしも明らかではない，あるいはそれが変化する事例が，

高齢者との対話の中では含まれてきている．事例 5 は，

電子レンジを用いたピザの調理方法について，高齢者男

性からの問い合わせであった．配偶者が家を離れており，

男性一人で調理をしなければならない状況であり，日常

生活で，男性の配偶者はアルミホイルを使用して調理し

ていること，しかし食品パッケージの表記（「アルミホイ

ルを引かずに焼いた方が美味しい」）は異なって，美味し

く食べていたことを表明した．この直後の場面であった． 

 

【事例5】OA007 ライン番号51―70 

51 OA：/だけどね、だけどね、/この、この書き方やった 

：らね?? この書き方やったらね?? 

52 Op：はい。 

53 OA ：「ピザをトレーごと焼かないでください」ってあ 

：ってね下にね、/  /「アルミホイルしかずに焼 

：     （53_1） /はい。/ 

：くとパリッとしあがります」っていうことであれ 

：ば、我々もパリッと食べたいと思うじゃないです 

：か?? 

54 Op：はい。 

55 OA ：そしたらアルミホイルも引けないなと思ったと 

：きに「どうしたらどうかなだけど、電子レンジ 

：に直接のせるのはなんかちょっと、ちょっとど 

：うかな」って思ったときに/  /あのーどない 

：         （55_1） /はい。/ 

：したら、どうしたらええんやとこういうふうに 

：なったんで、/ /お電話させてもらうたんです 

： （55_2）/はい。/ 

：よ。  

56 Op ：申し訳ございません。＝ 

57 OA ：だけどアルミホイルひいても/  /今から思 

：         （57_1）/はい。/ 

：ったら、パリッと焼けてたと思うんで/ただ、/ 

：             （57_2）/はい。/ 

：こうやってみたら、ちょっとこれは、もう少し 

：改良の余地があるんかなと思って、あのこのた 

：だ、あの召し上がり方のー。/(1秒)/うん。(1秒) 

：       （57_3） /はい。/ 

：書き方はね?? 

58 Op：申し訳/ございません。/ 

59 OA ：   /あのー今ちょ、/今ちょっとそんなふうに、 

：いや、話しながら感じたんだけど。 

60OP：はい。 

61OA ：はい。 

62OP：/かしこまりました。/  

63OA ：/あのーいや、や、やり方/どうしたらええかって 

：聞いてみただけなんだけどね。 

64OP：はい。 

65OA ：うん、あのちょっと、いまそうやって聞いてみた 

：ら、ここの但し書きをずっと見た時にー、/  / 

：              （65_1）/はい。/ 

：あのー(1秒)ちょっとこう、あのー話が、つじつ 

：まが合わないとこがあるなと思って。/  /うん。 

：             (65_2) /はい。/ 

66 Op：申し訳ございません。/＊   ＊   ＊ に 合  わ 

：     （66_1）/いえいえいえいえいやいや、 

： せ  た 説 明 が  /一番できればよろしい 

：違うんですよ。うん。/、 

：のですが、なかなかですね。 

67 OA ：でも、オーブンでそ、要は電子レンジで焼く人 

：って多いんじゃないですかね、設定されて。いや、 

：違うんですよ??これはおたくのために、何も言っ 

：てるんで、クレームつけてるんでもなん/でもな 

68 Op：                  /いえ 

：いよ??/ 

：いえ、/もちろんです。/あのーほんとに/ 

69 OA ：              /だ け ど、/そういう 

：風にそういうふうに書かれた方が、もう少し改良 

：された方が、もう少しわかりやすいんじゃない 

：かって思っ：ただけで。僕らみたいな。（1秒） 

：うん。（1秒）まこれ誰でもこの冷凍食品て焼く 

：ような、ようにできてるじゃないですか？要は独 

：り者の単身の男性の会社員であるとか。そういう 

：ときにこれ読んだら、「え？」と思うかなと思っ 

：て。 

70 Op：はい、/ /わかりずらくて/ /申し訳ございません。 

：(70_1）/うん、/ (70_2) /いや。/ 

 

事例 5 のうち，高齢者は，全体としては加熱方法につ

いての質問を行っているのだが，ライン番号 53-55 では

一人の消費者としての感想を話し，ライン番号 57-67 は

商品改良のアドバイスを行い，その後，ライン番号69で

は，男性の単身の会社員として話をした．このように，話

題を強制的に変更することは，対話参加者が対話相手に

対し，高い社会的力を有しているものと考えられる（好井, 
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1991; 町田, 2007）．こうしたことから，高齢者がこうし

た電話対話において，強い社会的な力を示している可能

性もまた示唆された．もし，こうした発話が「社会的な力

の誇示」であると受け止められれば，オペレータ側には，

顧客の電話の主たる要件を推定することが求められてお

り，その多層性と不確定性が対話上の負荷となりうるこ

とに加えて，そうした社会的圧力への対応も影響を与え

うるものと思われる． 

 

4. 総合考察 

本研究では，推定年齢60歳以上の高齢者が，お客様相

談窓口に問い合わせを行う際の音声対話データを取り上

げ，現実場面での高齢者―若年成人間の対話の特徴や，そ

れらが若年成人にとって，高齢者とのコミュニケーショ

ンへの難しさ・負担感につながる可能性について，探索的

な検討を行った．この結果，高齢者によってうまく説明さ

れなかった問題状況や会話自体の目的性を，若年成人が

補完するといった負担を抱えていた可能性が示唆され，

さらに，高齢者が示す社会的な力に対応していく負担も

生じる可能性が示された．若年成人―高齢者間との対話

の中で，複数の原因による多様な負荷や困難さが若年成

人に生じていたことが示唆されている． 

高齢者であろうとも，若年成人であろうとも，自身の問

題状況を説明することは難しいことである．しかし，本事

例において，高齢者の対話事例から，簡潔な情報で説明を

完結するが，情報が不足している場面や，逆に多くの情報

を説明するが，問題状況にほとんど関連しない情報を説

明する場面が多く観察された．対して，比較事例として提

供された若年成人対応事例では，若年者は，情報を整理し

た上で「より少ないエフォートで」問題状況を説明してい

た．今回の分析対象とされた若年顧客対応事例は 2 事例

のみであったため，この時点で結論を導くことは不可能

であるが，直観的な印象としては，若年成人が，問題状況

を説明する際に，数少ない情報で説明を完結させる，ある

いは，周辺的な状況の「不要と考える」情報を説明に織り

込むといったことはかなり少ないと考えられる． 

このように，高齢者が対話場面において問題状況をう

まく説明できないことは，先行研究から明らかになって

いる高齢者の認知特性（認知的制御の困難さ，抑制機能低

下など）とも関連し，高齢者－若年成人間の対話の特徴で

あることが示唆される．しかしながら，若年成人と高齢者

の間で，問題状況の説明について，さらに十分なデータに

より，詳細な検討が必要であることはいうまでもない． 

また，日本には，儒教的な考え方の中でも，年長者を敬

うという「孝」の考え方が根付いていると言われている．

本研究において，高齢者が（自在に？）話題を変更しなが

ら話をしているのに対し，若年者であるオペレータは，高

齢者の話す話題に合わせた対応を行っている実情が示さ

れいた．このような高齢者―若年成人間の会話特徴は，孝

という道徳概念の影響も考えられる．また本研究の対象

データでは，若年成人が社員であり，高齢者が顧客である

という，コールセンターという業務特有の会話特性が影

響を与えていることも否定できない．こうした影響を検

討するために，比較文化的な検討を行う必要があり，また

異なる課題状況での異世代間対話を様々に分析していく

必要があることを示しているといえよう． 

本研究において観察された高齢者―若年成人間の会話

特徴が，どの程度の一般性を持ちうるのか，そうした会話

は若年成人に本当に負荷をもたらしているのか，さらに

そこでの若年成人側の負荷は（もしあるとすれば）いかに

すれば低減していけるか，これからさらに検討すべき点

が，「今ここに存在することが示された」といえよう． 
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