
り
も
ス
ム
ー
ズ
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を

す
る
た
め
に
は
ど
う
し
た
ら
良
い
の
か
？　

明
日
か
ら
で
き
る
応
対
の
コ
ツ
に
つ
い
て
お

伝
え
し
ま
す
。

「
外
国
人=

英
語
」
で
は
な
い
！

訪
日
外
国
人
の
現
状
を
知
る

　

イ
ン
バ
ウ
ン
ド
対
策
を
と
る
な
ら
、
ま
ず

は
相
手
を
知
る
と
こ
ろ
か
ら
。
日
本
を
訪
れ

る
外
国
人
は
、
ど
こ
の
国
の
人
が
多
い
の
で

し
ょ
う
か
。

　

8
割
強
が
ア
ジ
ア
圏
か
ら
で
あ
る
こ
と
が

分
か
り
ま
す
。（
東
ア
ジ
ア
＝
韓
国
・
中
国
・

台
湾
・
香
港
）
逆
に
欧
米
系
は
約
1
割
と
少

な
め
で
す
。
ご
存
知
の
通
り
、
ア
ジ
ア
圏
の

方
は
英
語
を
母
語
と
し
て
い
ま
せ
ん
。
中
国

語
や
韓
国
語
、
タ
イ
語
、
最
近
で
は
ベ
ト
ナ

ム
語
話
者
も
多
い
で
す
。

　

続
い
て
、
実
際
に
訪
日
し
て
困
っ
た
こ
と

は
何
だ
っ
た
の
か
観
光
庁
（
国
土
交
通
省
）

の
調
査
を
見
て
い
き
ま
す
。

紙上セミナー◇紙上セミナー
！
！
！　

も
う
、
パ
ッ
と
振
り
向
き
ま
し

た
。
安
い
も
の
が
欲
し
か
っ
た
わ
け
で
は

あ
り
ま
せ
ん
。
ベ
ト
ナ
ム
語
ば
か
り
が
飛

び
交
う
中
、
そ
の
露
店
に
安
心
感
を
見
出

し
た
か
ら
で
す
。
接
客
中
は
ジ
ェ
ス

チ
ャ
ー
が
メ
イ
ン
で
し
た
が
、時
折「
ニ
ッ

ポ
ン
、
ス
キ
」
な
ど
、
日
本
に
つ
い
て
一

生
懸
命
話
そ
う
と
す
る
そ
の
姿
勢
も
嬉
し

く
思
い
ま
し
た
。
そ
の
露
店
で
ポ
ス
ト

カ
ー
ド
を
買
っ
た
の
は
と
て
も
い
い
思
い

出
で
す
。

　

こ
の
経
験
で
分
か
っ
た
の
は
、
言
葉
が

通
じ
な
い
旅
先
だ
か
ら
こ
そ
、
寄
り
添
お

う
と
す
る
姿
勢
が
大
切
だ
と
い
う
こ
と
。

き
ち
ん
と
話
せ
る
必
要
は
な
い
の
で
す
。

ぜ
ひ
皆
さ
ん
も
「
こ
ん
に
ち
は
」
と
「
あ

り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
」
を
各
国
の
母

語
で
覚
え
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

中
国
語

韓
国
語

ベ
ト
ナ
ム
語

あ
り
が
と
う

シ
ェ
シ
ェ

カ
ム
サ
ア
ム
ニ
ダ

カ
ム
オ
ン

こ
ん
に
ち
は

ニ
イ
ハ
オ

ア
ン
ニ
ョ
ン
ハ
セ
ヨ

シ
ン
チ
ャ
オ

　

発
音
は
カ
タ
カ
ナ
読
み
で
構
い
ま
せ

ん
。
大
切
な
の
は
「
あ
な
た
の
国
に
つ
い

て
知
っ
て
い
ま
す
よ
」「
あ
な
た
に
寄
り

添
っ
た
応
対
を
し
た
い
」
の
気
持
ち
が
伝

わ
る
こ
と
で
す
。

　

ま
た
、
慣
れ
な
い
言
葉
を
言
お
う
と
す

る
と
つ
い
真
顔
に
な
っ
て
し
ま
い
ま
す
か

ら
、笑
顔
を
お
忘
れ
な
く
。
発
声
し
た
後
、

も
う
一
度
相
手
に
向
か
っ
て
微
笑
み
か
け

る
の
が
コ
ツ
で
す
。

難
し
い
日
本
語
は
使
わ
な
い
！

 

「
や
さ
し
い
日
本
語
」
を
活
用
し
よ
う

　

訪
日
外
国
人
の
大
半
を
占
め
る
ア
ジ
ア

圏
で
は
、
選
択
科
目
で
日
本
語
を
学
ん
で

は
じ
め
に

　

日
本
政
府
観
光
局
（
Ｊ
Ｉ
Ｎ
Ｔ
Ｏ
）
の
調

べ
に
よ
る
と
、
２
０
１
８
年
1
～
12
月
の
訪

日
外
国
人
は
３
１
１
９
万
１
９
０
０
人
。

年
々
増
加
傾
向
で
あ
り
、
東
京
オ
リ
ン
ピ
ッ

ク
を
控
え
た
今
、
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
対
策
が
い

よ
い
よ
現
実
味
を
帯
び
た
企
業
様
も
多
い
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

ま
た
、
こ
こ
新
潟
に
お
い
て
も
、
生
活
者

と
し
て
の
外
国
人
を
見
か
け
る
機
会
が
増
え

ま
し
た
。
新
潟
県
の
調
べ
で
は
、現
在
１
４
，

７
３
１
人
（
平
成
28
年
12
月
31
日
時
点
）
が

新
潟
県
に
住
ん
で
い
る
と
の
こ
と
。
外
国
人

労
働
者
に
関
す
る
法
改
正
も
あ
り
、
今
後
接

す
る
機
会
は
ど
ん
ど
ん
増
え
て
い
く
と
考
え

て
い
い
で
し
ょ
う
。

　

と
は
い
え
、
な
か
な
か
外
国
人
と
接
す
る

こ
と
に
慣
れ
て
い
な
い
の
が
日
本
人
。
外
国

人
を
目
に
し
た
と
た
ん
「
あ
！
」
と
一
歩
引

い
て
し
ま
う
方
も
い
ら
っ
し
ゃ
る
の
で
は
な

い
で
し
ょ
う
か
。

　

接
客
や
販
売
の
場
面
で
、
外
国
人
と
今
よ

　 谷内田真理氏� プロフィール
株式会社マナーズ　専任講師
新潟市生まれ
新潟大学 教育人間科学部 学校教育
課程 幼児教育課 卒
ビジネスマナー・コミュニケーショ
ン研修や新入社員研修のほか、留学
生への日本語指導、在日外国人雇用
の企業向け研修など、個人の就労と
県内企業の発展・多文化共生社会の
実現に向け、様々な活動に従事して
いる。

　

一
人
ひ
と
り
の
意
識
や
店
舗
の
取
り
組
み

と
し
て
対
応
で
き
る
の
は
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
と
多
言
語
表
記
で
あ
る
こ
と
が
わ
か

り
ま
す
。
言
葉
の
壁
が
大
き
く
立
ち
は
だ

か
っ
て
い
る
と
推
察
さ
れ
ま
す
が
、
私
た
ち

が
新
た
に
言
語
を
習
得
す
る
の
は
時
間
も
労

力
も
か
か
り
ま
す
か
ら
、
誰
も
が
す
ぐ
に
で

き
る
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
面
か
ら
見
て

い
き
ま
し
ょ
う
。

発
音
は
イ
マ
イ
チ
で
Ｏ
Ｋ
！

母
国
語
の
挨
拶
言
葉
を
覚
え
て
お
こ
う

　

皆
さ
ん
が
海
外
旅
行
に
行
っ
た
時
を
思
い

返
し
て
み
て
く
だ
さ
い
。
慣
れ
な
い
環
境
に

不
安
に
な
り
、
言
葉
は
と
も
か
く
ジ
ェ
ス

チ
ャ
ー
と
ス
マ
ホ
翻
訳
で
何
と
か
し
よ
う
と

思
う
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。　

　

私
は
昨
年
ベ
ト
ナ
ム
へ
旅
行
し
ま
し
た

が
、
街
中
は
英
語
も
通
じ
ず
（
と
は
い
え
英

語
は
話
せ
ま
せ
ん
が
…
）
ま
さ
に
こ
の
状
態

で
し
た
。
そ
ん
な
時
、
露
店
の
店
員
さ
ん
が

ニ
コ
ニ
コ
と
話
し
か
け
て
く
れ
た
の
で
す
。

「
イ
ラ
ッ
シ
ャ
～
イ
！　

ワ
リ
ビ
キ
ダ
ヨ
～
！
」

い
た
り
、
日
本
就
労
へ
の
憧
れ
や
ポ
ッ
プ
カ

ル
チ
ャ
ー
を
切
り
口
に
、
日
本
語
に
触
れ
て

い
る
外
国
人
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

ま
た
、
あ
る
程
度
の
期
間
日
本
で
生
活
し

て
い
る
外
国
人
は
、
日
常
で
必
要
な
最
低
限

の
単
語
や
言
い
回
し
を
身
に
着
け
て
い
る
も

の
。
難
し
い
日
本
語
は
理
解
で
き
な
い
・
話

せ
な
い
け
れ
ど
、
簡
単
な
日
本
語
な
ら
分
か

る
。
そ
ん
な
外
国
人
に
対
し
、
優
し
い
気
持

ち
で
分
か
り
や
す
い
日
本
語
を
用
い
る
の
が

「
や
さ
し
い
日
本
語
」
の
活
用
で
す
。

「
こ
ち
ら
の
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
の
修
理
は
当

窓
口
で
は
お
受
け
し
か
ね
ま
す
」

　
　
　

↓

「
こ
の
窓
口
で
、こ
の
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
を
修

理
す
る
こ
と
が
で
き
ま
せ
ん
」

　

丁
寧
さ
は
減
る
も
の
の
、
シ
ン
プ
ル
で
理

解
し
や
す
い
文
に
変
わ
っ
た
の
が
分
か
る
で

し
ょ
う
か
。

　

会
話
に
お
い
て
心
掛
け
た
い
「
や
さ
し
い

日
本
語
」
の
ポ
イ
ン
ト
で
す
。

１�

．
難
し
い
言
葉
を
避
け
、簡
単
な
語
を
使
う

２��

．
一
文
を
短
く
し
、
文
の
構
造
を
簡
単
に
す
る

３�

．
あ
い
ま
い
な
表
現
は
避
け
る

い
く
つ
か
例
文
を
見
て
み
ま
し
ょ
う
。

・�

（
こ
の
店
は
）
こ
の
先
を
真
っ
す
ぐ
進
み
、信
号
で

右
折
す
る
と
右
手
に
見
え
て
き
ま
す
よ
。

　

➡�

こ
の
道
を
進
む
と
信
号
が
あ
り
ま
す
。
右
に
曲

が
っ
て
く
だ
さ
い
。
右
に
店
が
あ
り
ま
す
。

・�

Ａ
ソ
ー
ス
と
Ｂ
ソ
ー
ス
を
お
選
び
い
た
だ
け
ま
す

が
、
い
か
が
な
さ
い
ま
す
か
？

　

➡�

ソ
ー
ス
が
選
べ
ま
す
。
Ａ
と
Ｂ
、ど
っ
ち
が
い
い

で
す
か
？

・�

暖
房
器
具
に
つ
い
て
、ご
不
明
点
が
あ
れ
ば
お
電
話

に
て
ご
連
絡
く
だ
さ
い
。

　

➡�

機
械
の
使
い
方
が
分
か
ら
な
い
と
き
は
、電
話
し

て
く
だ
さ
い
。

　

や
さ
し
い
日
本
語
を
意
識
す
る
こ
と
で

「
分
か
ら
な
い
相
手
に
分
か
る
よ
う
に
伝
え

る
」
ス
キ
ル
が
大
幅
に
向
上
し
ま
す
。
在
日

外
国
人
と
接
す
る
機
会
の
多
い
方
は
、
ぜ
ひ

取
り
入
れ
て
み
て
く
だ
さ
い
。

訪
日
外
国
人
が
求
め
る

接
客
ツ
ー
ル
の
見
直
し

　

続
い
て
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
へ
の
不

満
や
多
言
語
表
記
不
足
に
つ
い
て
、
外
国
人

が
求
め
る
具
体
的
な
改
善
案
に
つ
い
て
で

す
。

　

観
光
庁
（
国
土
交
通
省
）
の
ア
ン
ケ
ー
ト
結

果
か
ら
分
か
る
通
り
、
写
真
・
イ
ラ
ス
ト
を
添

え
る
だ
け
で
理
解
が
進
む
も
の
は
、で
き
る
だ
け

ビ
ジ
ュ
ア
ル
化
す
る
必
要
性
が
分
か
り
ま
す
。

　

例
え
ば
飲
食
店
の
メ
ニ
ュ
ー
「
ナ
ポ
リ
タ

ン
」。
日
本
生
ま
れ
の
食
べ
物
で
す
か
ら
、文
字

情
報
だ
け
で
は
イ
メ
ー
ジ
で
き
な
い
で
し
ょ

う
。
こ
こ
に
写
真
が
あ
れ
ば「
ス
パ
ゲ
ッ
テ
ィ
」

「
ト
マ
ト
ソ
ー
ス
？
」な
ど
イ
メ
ー
ジ
が
可
能
で

す
。
ぜ
ひ
お
試
し
い
た
だ
き
た
い
サ
ー
ビ
ス
や

商
品
こ
そ
「
分
か
る
化
」
が
必
要
で
す
。

　

都
市
部
や
観
光
都
市
で
は
、
指
差
し
会
話

シ
ー
ト
の
導
入
も
進
ん
で
い
ま
す
。
自
社
の

サ
ー
ビ
ス
を
今
一
度
見
直
し
、
分
か
り
や
す
さ

に
観
点
を
置
い
て
ツ
ー
ル
の
見
直
し
を
図
っ
て

み
ま
し
ょ
う
。

お
わ
り
に

　

私
は
、
日
ご
ろ
日
本
語
教
師
と
し
て
日
本
語

を
教
え
て
い
ま
す
。
英
語
は
カ
タ
コ
ト
、
そ
の

他
言
語
は
全
く
話
せ
ず
、
留
学
生
の
レ
ベ
ル
に

応
じ
た
日
本
語
で
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を

と
っ
て
い
ま
す
。
そ
ん
な
私
が
実
際
に
関
わ
っ

て
み
て
感
じ
る
の
は
「
心
が
通
じ
れ
ば
、
楽
し

い
時
は
一
緒
に
笑
い
、悲
し
い
時
は
一
緒
に
悲
し

む
こ
と
が
で
き
る
」
と
い
う
こ
と
。
ど
こ
の
国

の
人
な
の
か
な
ん
て
大
き
な
問
題
で
は
な
い

と
、
身
を
も
っ
て
実
感
し
て
い
ま
す
。

　

訪
日
外
国
人
が
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で
情
報
共
有
し
て

い
る
の
は
ご
存
知
の
通
り
で
す
し
、
在
日
外
国

人
も
独
自
の
コ
ミ
ュ
ニ
テ
ィ
で
日
本
で
生
活
す

る
上
で
の
情
報
を
共
有
し
て
い
ま
す
。
言
い
換

え
れ
ば
、
皆
さ
ん
が
対
応
す
る
目
の
前
の
外
国

人
の
満
足
度
を
高
め
る
こ
と
が
、
無
数
の
外
国

人
に
伝
わ
る
と
い
っ
て
も
過
言
で
は
あ
り
ま
せ

ん
。
今
回
お
伝
え
し
た
接
客
の
心
構
え
と
工

夫
・
応
対
を
実
践
が
皆
さ
ま
の
一
助
と
な
れ
ば

幸
い
で
す
。

在日・訪日外国人への
� おもてなし
～明日からできる！
� 日常業務に取り入れられる工夫～

日本政府観光局（ JINTO）

訪日外国人　地域別内訳
（2018年1〜10月）

1.1　旅行中に困ったこと（全体）
施設等のスタッフとコミュニケー
ションがとれない 32.9％

無料公衆無線 LAN 環境 28.7％

多言語表示が少ない・分かりづらい 23.6％

平成28年度「訪日外国人旅行者の国内に
おける受入環境整備に関するアンケー
ト」結果より
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