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1. はじめに      

 不満表明の対照研究では，不満表明のストラテジーは母語によって異なると報告されている．日本語話者は暗示的に不

満を表明する傾向が高いのに対し，英語母語話者やタイ語話者は明示的に不満を表明する傾向がある（藤森，1997；ウォ

ンサミン，2016）．さらに，不満表明における情報提供型において日本語話者は社会的規範のずれを指摘する傾向がある

と報告されている（ウォンサミン，2016）.しかし，これまでの研究は対話場面を想定した談話完成テストやロールプレイ

によって対照研究が行われており，非対話場面でも同様の結果となるかについては検証されていない．特に口コミのよう

な非対話場面では明示的な不満と暗示的な不満が同時に現れることが報告されている（Vásquez, 2010）．Vásquez（2010）

は英語の口コミのみを対象に分析しており，他言語で同様の結果となるかは検証されていない．また，日本語母語話者と

インドネシア語母語話者を対象とする口コミの不満表明の対照研究はルスタンディ（2021）しかない． ルスタンディ

（2021）は言語形式に着目した対照研究であり談話ストラテジーの対照研究は行われていない． 

 そこで，本研究は日本語とインドネシア語の口コミデータをもとにし，ウォンサミン（2016）の3つの情報提供型の分

類に従い，好ましくない事態の描写ストラテジーの分析を行い先行研究の結果と照合した．その結果，[1] 3つの好ましく

ない事態の描写ストラテジーには言語形式や機能に傾向がみられること，[2] 好ましくない事態の描写ストラテジーの使

用には言語話者を問わず普遍性が見られること，[3] 普遍性には口コミのメディア特性がかかわっていることを確認した． 

 

2. 調査概要 

2.1 分析対象 

 分析対象としたデータは，2015年から2020年までの期間に書き込まれたインドネシア語の口コミ300件，日本語の口コミ

300件の合計600件である．インドネシア語と日本語の口コミのテキストの内容量を等価にするために，翻訳業界に定められ

た基準に従い，文字数と単語数の等価処理を行った．日本語文字数とインドネシア語単語数がおよそ5:2になるようテキスト

を収集した．また，一定の長さのあるコメントを分析するため，日本語で100〜1,300文字（インドネシア語で50～750単語）

の口コミを対象とした．その結果，日本語170,819文字，インドネシア語57,000語のデータサイズとなった． 

2.2 分析方法 

 本研究では，まず談話全体を句レベルでセグメンテーションした後，アノテーションを行った．セグメンテーションル

ールは，大堀（2014），野田（2002），Tarmini ＆ Sulistyawati （2019）の「節の分類体系」を参照し，節は「並列節」

「テ節」「条件節」「時間節」「理由節」「願望節」「比較節」に分けた．その後アノテーションルールを設定し，節ご

とにアノテーションを行った．アノテーションについては4名の第三者によるアグリ―メントチェックを受けた．  

アノテーションルールは基本的にウォンサミン（2016）の枠組みに従ったが，口コミ投稿を考慮し，改訂した．ウォン

サミン（2016:13）は「情報提供型」を「好ましくない状況を引き起こした相手に対し，その状況をもたらす結果及びお互

いに関する情報を提供する発話」と定義づけ，（1）「話者の情報提供」（不満を言う側自身や好ましくない状況に影響

される第三者に関する情報を提供する），（2）「相手の情報提供」（不満を言われる側の行為や好ましくない状況に関

する情報に言及する），（3）「一般情報提供」（中立の視点から好ましくない状況の結果や社会的規範に言及する）に

分類した．本稿では「情報提供型」を「好ましくない事態の描写ストラテジー」に変更した．なぜなら，ウォンサミンは

対話場面で好ましくない情報を提供するため情報提供と定義したが，本稿では口コミの不満表明である．口コミは非対話

場面であり，読み手も特定されないため，文脈共有のためにより多くの情報を書き込む必要がある．また情報提供となる

とも限らないためである．タグ付け名をより明確にするために，ウォンサミン（2016）の「話者の情報提供」，「相手の

情報提供」と「一般情報提供」を改訂し，以下のように定義づけた． 

 

表1 不満表明談話における好ましくない事態の描写ストラテジーの3分類（ウォンサミン 2016の「情報提供」を改訂） 

本研究での分類 ウォンサミン(2016) の定義 

①自分（たち）の不利益の言及 話者の情報提供 不満を言う側自身や好ましくない状況に影響される第三者に関す

る情報を提供する 

②相手の行為・状況の指摘 相手の情報提供 不満を言われる側の行為や好ましくない状況に関する情報に言及
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する 

③社会規範とのずれの指摘 一般情報提供 中立の視点から好ましくない状況の結果や社会的規範に言及する 

 

4. 結果と考察 

4.1 好ましくない事態の描写ストラテジーの出現頻度 

 日本語とインドネシア語の不満談話における好ましくない事態の描写ストラテジーの出現状況は表1のような結果とな

った．好ましくない事態の描写ストラテジーの出現頻度は日本語では1,583回であるのに対して，インドネシア語では948

回であった．日本語，インドネシア語において②相手の行為・状況の指摘＞①自分（たち）の不利益の言及＞③社会規

範とのずれの指摘といった順で好ましくない事態を描写する傾向が高いことが明らかになった. 

 

表2 好ましくない事態の描写ストラテジーの出現頻度 

好ましくない事態の描写ストラテジー JP IND χ-square 

① 自分（たち）の不利益の言及 455 (28,7%) 261 (27,5%) 0．013 

② 相手の行為・状況の指摘 1,012 (64%) 631 (66,5%) 1．62 

③ 社会規範とのずれの指摘 116 (7,3%) 56 (6%) 1．21 

 

 クロス集計表を用いて，カイ二乗検定による独立性の検定を行った結果， p値の水準を＜0．05（有意差あり）とした

場合，日本語，インドネシア語においても ①自分（たち）の不利益の言及，②相手の行為・状況の指摘，③社会規範

とのずれの指摘の間には有意差が認められなかった．このことから，日本語であれ，インドネシア語であれ，①，②，

③の事態の描写ストラテジーが同じような割合で用いられていると言える． 

4.2 好ましくない事態の描写ストラテジーの特性とその機能 
 好ましくない事態の描写ストラテジーはそれぞれの言語特性と機能に以下の特徴があることが明らかになった． 

4.2.1 ①「自分（たち）の不利益の言及」 

 「自分（たち）の不利益の言及」の例を（1）に示す．（1）からわかるように，書き手の時間が無駄に使わされたこと，

相手（ホテル側）に疑わしげな目で見られたことに不愉快，酷く気分が悪かったと述べている．言語的特徴をみると，書

き手は1人称の事象描写，受動態を使用している傾向が見られた．好ましくない事態に対して，書き手がどう関わってい

るのか，自分自身にどう影響したかを描写することで個人の不利益に言及している． 

 

（1）「自分（たち）の不利益の言及」が現れている例 

 口コミ 付与したアノテーション* 

1 （省略）チェックインをスムーズにしようと思っていたのに， 宿泊者の行動説明  
2 これでは事前連絡の意味が全くありませんし， 

自分（たち）の不利益の言及  3 無駄な時間を使わされました． 

4 しかも，正しいことをこちらが言っているにも関わらず 宿泊者の行動説明 

5 疑わしげな目で見られるという不愉快なおまけ付きです． 
自分（たち）の不利益の言及 

6 酷く気分の悪いチェックインとなりました． 

7 一体どうなっているのでしょうか． 間接的な非難 

 

「自分（たち）の不利益の言及」は，相手に直接不満を表明していないため，書き手が暗示的に不満を表明する機能をも

つ．「自分（たち）の不利益の言及」のストラテジーはウォンサミン（2016）では，タイ語母語話者のみに特徴的な型と

述べているが，本研究では日本語・インドネシア語の両言語話者に出現した． 

4.2.2 ②「相手の行為・状況の指摘」 

（2）に例を示す．全体的に書き手は相手（ホテル側）のフロントの対応・行為が悪いことを指摘している．言語的特徴

をみると，書き手が「気持ち良い対応は全くありませんでした！」や「連携ができていない証拠」のような否定的な同定

表現を用いたり，「フロントの方」，「ホテルの方」と相手を直接名指ししている傾向が見られた．また，他のデータを

観察すると，「相手の行為・状況の指摘」事態の描写ストラテジーには「唖然」，「最悪」，「あり得ない」などのよう

な批判性の強い語句との共起も確認された． 

 

（2）「相手の行為・状況の指摘」が現れている例 

 口コミ 付与したアノテーション* 

1 （省略）しかしフロントの方は終始「タメ口」で 相手の行為・状況の指摘 

 唖然． 間接的な非難 
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2 その他「明らかに小馬鹿にされた対応」が複数回． 自分（たち）の不利益の言及 

3 気持ち良い対応は全くありませんでした！ 相手の行為・状況の指摘 

4 私は小柄でどちらかと言えば童顔の女性です． 宿泊者の状況説明 

5 完全に終始なめられた対応． 自分（たち）の不利益の言及 

6 そう言えば，夜同じフロアにいた男性サラリーマンが「通された部屋，誰かが使ってる

んだけど？」と 宿泊先の状況説明 

 7 イラつきながら， 

8 ホテルの方に言っているのが聞こえました． 

9 スタッフの横の連携ができていない証拠です．（省略） 相手の行為・状況の指摘 

10 私はこの金額を出すのなら 宿泊者の状況説明 

11 違うホテルを利用します． 決意表明型(拒絶) 

 

 相手への直接言及や強い批判性から，②のストラテジーは好ましくない出来事・事態を明示的に表明するストラテジー

といえる．これらはウォンサミン（2016）には見られず，藤森（1997）の英語母語話者の傾向として見られるものである．

そして②が日本語話者，インドネシア語話者共に最も多い．つまり，口コミ投稿では，相手に引き起こされた好ましくな

い事態の結果の観点を明示的に表明するストラテジーを選択する傾向があると言える． 

4.2.3 ③「社会規範とのずれの指摘」 

 例を（3）に示す．（3）の6行目において，書き手は海外の小さなホテルや他の一般的なビジネスオテルと比べながら，

従業員のサービスのレベルが劣っていることを述べている．比較分析（一般的なホテル，海外の小さなホテル）に基づい

た客観的にみて好ましくない事態を描写している．言語特徴的には，比較表現（「より」「〜と比べ」）や社会規範「は

ずだ」「べきだ」のモダリティ形式や「のに」のような反事実の表す表現を用いていた． 

 

（3）「社会規範とのずれの指摘の指摘」が現れている例 

 口コミ 付与したアノテーション* 

1 （省略）不便です． 相手の行為・状況の指摘 

 2 パジャマもないので， 

3 出張で宿泊するのは向いていないと思います． 助言 

4 バスルーム付の部屋に宿泊しました（省略） 宿泊者の状況説明 

5 海外の小さなホテルを意識してるのかもしれませんが， 
社会規範とのずれの指摘  6 従業員のサービスのレベルも日本の一般的なビジネスホテルより劣ります． 

7 朝食を取る1階のカフェでは従業員がずっと大声でおしゃべりしており， 
相手の行為・状況の指摘 

8 うるさかったです．（省略） 

 

 この「社会規範とのずれの指摘」のストラテジーは，一般論を持ち出すことで暗示的に非難するという機能があると考

えられる．この「社会規範とのずれの指摘」のストラテジーは，ウォンサミン（2016）では日本語母語話者の傾向として

述べられていた．今回も出現していたが，他のストラテジーより少ないことが確認された．インドネシア語話者も同様に

最も少ない傾向であった． 

4.3 好ましくない事態の描写ストラテジーの普遍性とその要因 

 以上より，書き手の好ましくない事態の描写ストラテジーを観察することによって，日本語，インドネシア語の口コミ投

稿はいずれも暗示的・明示的な不満表明という両方の側面を持っていることが明らかになった．この結果はVásquez （2010）

と一致し，インドネシア語話者，日本語話者のどちらも明示的・暗示的なストラテジーが見られた．そのことから，口コミ

投稿における好ましくない事態の描写ストラテジーには普遍性がある可能性が高いと考えられる．Vásquez（2010）はその

理由として主観性と語用論的要因を挙げているが，それ以外にも3点理由があると考える． 

要因① 口コミの要求するフォーマットの強制力 

 口コミ投稿はDCTやロールプレイとは異なり，①信頼（trust），②登場人物の展開（character development），③詳細

（Detailed），④刺激的な語り（Inspirational Speech）といった4つの要素によって構成される必要がある（Hulda & Scott，

2009）ことから，書き手が1つ以上の事態の描写ストラテジーを用いることが必然となる．そのため書き手は「相手の行

為・状況の指摘」だけではなく，「自分（たち）の不利益の言及」と「社会規範とのずれの指摘」も同時に用いて事態を

描写して，様々な視点を切り替えることになる．詳しく説明すると，①読み手（サイトの閲覧者）からの信頼（trust）を

得るためには，書き手の属性情報以外，投稿者の宿泊頻度，投稿数，と合計の評価（役に立った数）が重要な要素となる．

書き手の合計の評価が高ければ高いほど，信頼性を高めると考えられる．書かれた物語，語られた物語，どんな物語でも，

②登場人物の展開が重要な鍵となる（Hulda & Scott，2009）.口コミ投稿では，書き手が場面を設定して，登場人物に関す
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る情報を読者に提供することによって，口コミ内容の登場人物が展開されていく．そうすることによって，口コミ投稿が

より役に立つと評価されると仮定している．そして，良い体験物語は読み手を惹きつけるために，要点を直接的に語るの

ではなく，書き手の感覚や感情的な要素を③詳細（Detailed）に書き込むことが重要である．例えば，（2）において，書

き手が事情を説明する際に，自分の感情やホテル側がどのように対応してくれたのか詳しく語れられた．最後に④刺激的

（Inspirational Speech）の場合，多くの口コミ投稿は決意表明や助言の表現で語られている．読み手（サイトの閲覧者）の

意思決定や行動選択に影響を与えていると予測される．例えば，（2）の終結部において，書き手が他のホテルを勧めて

いることによって，読み手がそのホテルに泊らないことを動機づけている． 

要因②  口コミの持つ公共性 

 日本版，インドネシア版のTripadvisorでは，情報が管理され，特に，ネガティブな口コミに対応するために，特別なス

トラテジーを行うことが示されている．例えば，口コミを書くためのヒントには「自分以外の人の間接的な体験，一般論

だけで体験談が十分に含まれていない口コミ」は悪い口コミの例として示されている．また，口コミガイドラインに違反

している，または不正が疑われる場合，施設の掲載ページから口コミが削除される場合がある．すなわち，匿名的なCMC

でも，Tripadvisorはガイドラインなどによる制約を受けていることも理由として考えられ，メディアチャンネルの影響に

よって言語的な多様性より普遍性の方が高くなっているのではないかと考えられる． 

要因③  口コミの動機の普遍性 

 口コミ投稿で「自分の不利益の言及」が出現しているのは，「状況を理解したい（状況理解）」という動機である．状

況理解とは，書き手がサイトの閲覧者には自身の置かれている状況の意味や原因を解明したい，よくわからない状況を晴

らすために語っているのである（安藤，2017）．そして，「社会規範とのずれの指摘」の場合は，書き手が期待に添えて

いない事実や社会的規範に遭遇していることから，相手（ホテル側）にその分からない状況・自身の置かれている状況を

理解させたいという動機を持っていると考えられる． 

 これら3つの動機が，口コミの好ましくない事態の描写ストラテジーが言語間での普遍性をもたせていると思われる． 

 

5． 結論 

 本研究は，日本語とインドネシア語の口コミ不満談話における好ましくない事態の描写ストラテジーを観察した．日本

語であれインドネシア語の口コミ投稿であれ，「相手の行為・状況の指摘」，「自分（たち）の不利益の言及」と「社会

規範とのずれの指摘」という好ましくない事態の描写ストラテジーの特性を持ち，明示的か暗示的に不満を表明するため

の機能を持っていることを明らかにした．このような結果は DCT や対話場面における日本語の不満表明ストラテジーの

結果とは異なった．また，各ストラテジーの使用に有意差が認められなかったため，日本語・インドネシア語の口コミ投

稿において，好ましくない事態の描写のあり方が共通しているといえる．その要因として考えられる点として，書き手の

主観性以外に，口コミの構成要素の依存度の高さ，口コミの持つ公共性，口コミの動機の普遍性を指摘した．この点につ

いてはHulda & Scott （2009）による概念の展開（concept development）と安藤（2017）による口コミ行動の概念から説明

できる．今後検討すべき課題は事態の描写ストラテジーは言語的特徴以外，どの方法で判断できるのかを分析することで

ある．また，以上で示した3点の要因を詳しく検討する必要がある． 

 
*注：本稿で論じていないアノテーションは「宿泊者の行動説明」「間接的な非難」「宿泊者の状況説明」「宿泊先の状況説

明」「決意表明型(拒絶)」「助言」である. 
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