第６章　先輩通訳案内士の体験談

第６章　先輩通訳案内士の体験談
〔１〕私の失敗談
１．「中国でも子どもは宝」 ― 子どもの安全確保と楽しさの演出は旅の成否に直結する
一人っ子が多い中国では、日本にも増して「子どもは宝」である傾向があります。ある若い夫婦と姉弟の4人家族をアテンドした日のことでした。子どもは初めて見る雪景色に大喜び。特に、小学校低学年の男の子はとても興奮しています。
ある観光地の小屋の軒先にたくさんのつららが下がっていました。私は男の子に一本つららを取ってあげたところ、男の子は案の定、大喜びでした。
ところが、その男の子の両親はものすごい剣幕になって男の子に近寄り、つららを取り上げてこう言いました。「怪我をするのでこんな危険なものを子供に渡さないでください。」喜んでくれるだろうと思たことがまったくの裏目に出てしまいました。
子ども連れの家族は、子どもが中心になります。親たちも「子どもたちが楽しんでくれれば旅行は大成功」と思っている節もあります。できれば、親の心配事を先読みし、子どもたちを楽しませる演出をどのように工夫するかで、お客さんの満足度も変わり、旅の成否の直結する場合もあると感じました。
2．「バスの席換え」 ― 参加者の見えない不満を感じ取ろう
バスはきれいな景色のなかを順調に走っていました。「わーあ、きれい！」と感激の声があちこちから聞こえる中、前の方に座っているひとりの女性が不機嫌そうです。
バスを降りたときに「お気分でも悪いですか？」とその女性に聞いてみたところ、このような答えが返ってきました。「添乗員さん、なんで教えてくれなかったのですか？きれいな風景は、いつも私の座った席の反対側ばかりじゃないですか。」
なるほど、想定外のクレームですが、日によって席替えをすることで、参加者同士の不平等感を解消する工夫もできたと後から思い直しました。
3．「自助餐」 ― 食事内容の事前確認のススメ
先輩から「中国人の食に対するこだわりは相当なものだよ」と戒められたことがあります。例えば、こんなことがありました。午後の観光を終えたバス内で、夕食の内容はどんなものを食べるのかを聞かれました。
夕食は、温泉ホテルでのバイキングであることまではわかっていましたが、バイキングの内容にどんなものが出てくるのかまでは調べていませんでした。とりあえず、ここのバイキングはホテルも自慢とするくらい、種類が多く、内容豊富、味も良いとの評判だったので、何の心配をすることなく「夕食はお泊りのホテルでの“自助餐”です」という説明しました。
ところがどっこい「食事に期待しているのに、なぜ“自助餐”なんだ！」というクレームになってしまいました。どうやら“自助餐”という言葉の響き自体が高級感を感じさせないらしく、「夕食のメニューに期待ができない」と感じさせてしまったらしいのです。もっと、食事に対して事前の確認を具体的にしておけば、“自助餐”を納得していただけたのになあと思っても後の祭り。せめて「まずバイキング会場に入って実際に料理内容を見てからどうするか決めませんか？」と提案すればよかったなあと思いました。実はバイキングには、お刺身やてんぷら等のほかにも豊富な料理内容で、中国人団体からも人気の食事場所だったのです。
結局、お客様はホテル内の別の日本料理店で、自費で食事をされましたが、「日本料理屋で頼んだ懐石料理、値段は高いし、あまり口に合わなかった」と言っていました。
残念。
4．食事手配の失敗 ― 突発的な依頼に対応するためのリストを作っておこう
前日の夜遅く成田に着いた団体が、今日昼過ぎに北海道に着くことになっていました。もともとこの団体は、成田空港で昼食を軽く済ます予定でしたが、「自費でかまわないから、北海道でちゃんとした食事をしたい」という要望が出ました。
急遽、食事場所を自分で手配することになったのですが、「空港近くの人気のお店」として、安直に中華料理のファミリーレストランの席を予約したのです。しかし、お客様にとって、日本で最初の本格的な食事が中華料理な訳ですから、がっかりさせてしまったようです。もう少し、事前に食事場所のレパートリーを増やしておいて、どのような突発的な依頼でも対応できるように、千歳周辺の人気食事場所のリストを作っておけばよかったなあと思いました。
5．台風の日の失敗 ― 臨機応変なスケジュール変化に対する備えのススメ
北海道日程の最終日、台風が北海道に迫っていました。明日には東京から中国に帰ることになっています。「飛行機が飛ぶかどうかは状況次第です」という航空会社からの情報に不安になった参加者は、「午後の観光はやめて、とりあえず空港に行ってみよう」ということになりました。
さて、いざ空港に着いてみると飛行機は順調に飛んでおり、その不安は杞憂に終わりました。予定のフライトまではまだ4時間もあります。結局は空港で時間つぶしをするハメになってしまいました。
よくよく考えてみると、空港近くのショピングセンターや、空港内でリラックスできる場所に案内するなど、臨機応変なスケジュール変化に対応できるように、もっと備えをしておけば、台風のような突発的な事態にも、もっとスムーズにご案内できたのにと悔やまれます。
６．同じ名前のホテル ― まぎらわしい名前でミステイク
今はもう無いのですが、以前ニセコには、「ニセコ“東山”プリンスホテル」と「ニセコ“ひらふ”プリンスホテル」がありました。しかしながら、その当時、そんなことは露知らず、行程表どおりの「ニセコ“東山”プリンスホテル」にお客様をお連れしました。
ところがどうでしょう！フロントから「予約名の中にお客様たちの名前が無い」と返答をされ、私もお客さんも大慌て。
調べること数十分。結局は旅行会社の手配ミスで「ニセコ“ひらふ”プリンスホテル」にすでに代金が支払われていました。私の反省点は、未然にこの手配ミスを発見できなかったことです。事前に独自にホテル側に確認の電話を入れていれば、現地でゴタゴタせずに済んでいたものでした。また、似た名前のホテルが近くにある場合は、旅行会社に間違いを指摘できたのにと教訓になりました。
７．大きな帽子 ― 人数は必ず一人ひとり指差し確認
大きな帽子をいつも被っているお客様がいました。私はそれをその人の目印にしていました。ある観光地から出発する際、バスで人数確認を始めたところ、一番後ろの席にその帽子が見え、私は「ああこの人はいるんだな」と思い、全員いることを確認したつもりでいました。
「さあバスを出発しましょう。」とドライバーさんに声を掛け、まさに出発しようとしたところ、その帽子のお客様の隣のお客様から「まだ隣の人が来てないよ！」と声を掛けられました。その大きな帽子は座席の後ろに掛けられていただけで、お客様本人はまだバスに乗っていなかったのです。慌てて車をとめて探しに行くと、そのお客様はまだのんびりショッピング中でした。まったく肝を冷やしました。人数確認は慎重に。
８．中国からのエスコートさん ― 面子を立てて味方に付けよう
団体ツアーには、中国からエスコートさん（領隊、随員）と呼ばれる方が同行してきます。中国の旅行社からの添乗員という位置づけですが、北海道についてはお客さん同様あまりよく知らないがゆえ、実際は私を全面的に信頼してくれて、あれこれと注文を出さない方がほとんどです。
しかし、エスコートさんの中には、幾ばくかの知識をお持ちで、いろいろと細かいことに口を出して来る場合があります。とりわけ、我々通訳案内士との間にまるで主従関係があるかのように振舞う人には高圧的な人にはさすがに閉口します。「あれは駄目。これは駄目」といろいろと注文を付けてきますが、実際のお客様たちは、そんな要求や不満を持っていない場合もあります。
例えば、こんなことがありました。静かな宿泊ホテルの食事会場で、その場の雰囲気にも似合わず、大声を張り上げてあれこれ注文をつけてきます。「私は一生懸命仕事をしています」とアピールしたいのか、すっかりしらけてしまいました。
こんなエスコートさんと一緒になった時にどう対処するか。いやはや、困った問題です。ただし、そこは中国人。何より面子を大事にするお国柄。まともに対決したのでは、問題が大きくなるだけで何の解決もできません。一度「彼のおかげで団体の危機は救われた」ような演出をしてあげたら、面目が保たれるかもしれません。その時に「ここは日本です。中国とは習慣が違うので、声の大きさをちょっと小さくした方が紳士的ですよ」などと、こっそりアドバイスしてあげるのも秘策です。
反対に、こんな人を味方に付けると、その責任感の強さがゆえ、あなたへの信頼感が増し、ツアーを成功させる近道になるかもしれません。
９．感覚の違い ― 日本人、北海道人の代表としての意識
北海道外から来る日本人ツアーは、言葉の壁がなかったり、今まで何度も来たことがあるがゆえ、注文がうるさく感じることが比較的多いように感じます。
無理難題、理不尽な要求を求められたり、バスの中でガイドの案内がうるさいと怒られたり、ドライバーの運転が荒いと怒られたり・・・。ホテルでは、部屋が狭いとか、仲居の対応が遅いとか、料理がまずいとか、温泉がぬるいとか・・・。やっと布団に入ったと思ったら、今度はお客様が温泉で滑って怪我をしたと夜中に電話で起こされたり・・・。日本人相手のツアーも、添乗に出れば「本日の業務は終了致しました」などという時間はないくらいタイヘンです。
中国人観光客も同じように大変かもしれません。初めての日本旅行。初めての北海道旅行。いろんなことにいろんな期待を持ち、理想とイメージを持ってくると、「もう勘弁してくれぇ〜」と言わんばかりの要求に閉口してしまうかもしれません。
確かに、あなたにとっては、いつもの仕事。もう何回も周って見た場所でしょうから、どの観光地へ行っても新たな感動もないでしょう。しかし、お客様にとっては、海外旅行は、年に一度、もしくは、一生に一度あるかないかの大イベントなのです。
こんなとき、「あなたとお客様の感覚に違いがある」ということを決して忘れないようにしましょう。中国人観光客にとって、あなたが日本人の代表、北海道人の代表です。「添乗員の良し悪しが旅行の楽しさの70％を決める」とも言われるくらい重要な役割があるのです。「北海道の人はあたたかくて、みんないい人だ。」それはあなたのことを言っているかもしれません。
１０．誤訳こそが名訳 ― ことばの仲介士は文化の仲介士
北海道の中国語通訳案内士は重要な役割を担っています。初めて北海道に来る中国人に、ファーストインプレッションを与えるのですから。当然、言葉が違えば、文化・習慣も違います。観光の話ではありませんが、通訳として私が尊敬しているエピソードを２つご紹介します。
（１）ある日本のテレビの料理番組に、フランスの俳優アラン・ドロンがゲストに来て、ブイヤベースを注文しました。そして、一口食べた後、「何だこれ、食えたもんじゃねえぞ」って言ったのだそうです。しかし、そこにいた通訳は、すかさず「美味しいけど、私がいつも食べているものとは味が異なりますね」とあえて誤訳したのです。それを聞いた番組出演者は大喜びで、番組収録も大成功で無事終わったのだそうです。
これは機転の利く、すばらしい通訳だとされています。もし正確に訳していたなら、出演者もTV局も不快に思うだろうし、アラン・ドロンの日本での評判も落ちていたはずです。外交や会議では発言内容に忠実な通訳が必要ですが、こういう場合は番組が盛り上がるように、上手な訳をすることこそが名通訳だと私は思います。
確かに、通訳ガイドとして、実際にいろんな現場に立つ私も、そのまま訳さない方が良いと思う状況によく遭遇します。こんな時、私はいつもこのアラン・ドロンの誤訳のことを思い出します。そして誤訳だけれど名訳になるようなそんな通訳ができるよう日々努力をしています。
（２）通訳業界ではカリスマと呼ばれていた、ロシア語の同時通訳者で作家の故米原万里さんの著作に、こういうエピソードあるのでご紹介します。
アルメニアと紛争真最中のアゼルバイジャンに、あるVIPが招かれた時のことです。そのお客様は、まったく当時の両国間の現状を知りませんでした。そのVIPにコニャックが提供されました。コニャックと言えばアルメニアンコニャックが世界的にも有名ですから、「アルメニアのコニャックは最高だね！」とアゼルバイジャンの人達の前で言ってしまったのです。ところが、そのコニャックはアゼルバイジャン産のコニャックで、それをアルメニア産だと勘違いしてしまったようなのです。この時、米原さんは「アルメニア産のコニャックもおたくのには敵いませんね」と敢えて誤訳し、その場を壊すことを回避させたと著作で回顧されています。
通訳としては、原則として内容に忠実に訳すべきですが、民族問題のような、複雑な問題が絡む時はあえて誤訳した名訳だと思います。日本と中国の関係も、民間レベルでは非常に友好的だと思います。しかしながら、外交上、両国間には沢山の問題が存在しているのも事実です。もし、このような微妙な話題が出た時は、しっかり配慮して通訳することが、楽しい旅行を演出する重要な役割を持っています。
〔２〕ベテランバスガイドさんへのインタビュー
通訳案内士が、日本人のお客さんから大人気のベテランバスガイドさんに聞きました。
―― ガイドとしての基本的な心がけとは？
「そうですね。ガイドをしている間は、いつでもニコニコ笑顔を保ち続けるように心がけています。ずっと見られているわけですから、表情が曇ったりすると、『何かあったかな？』と想像させてしまいますから…。」
「それから、できるだけマイクを置かずに、いつもマイクを持って話をしていることも心がけています」。
「あと、すべてのお客さんの顔を覚えましょう。それがお客さんとのコミュニケーションの第1歩です。最初の1時間で『この人はどんな人かな？』と考えながら覚えましょう。
「目線をバスの後ろに配って、後ろの座席の人にも話しかけましょう。後ろの人にはガイドの話が聞こえていないこともよくあります。『後ろの人、聞こえていますか？』等と声掛けをしてみるのも良い方法です。ガイドからは後ろのお客さんがよく見えなくても、後ろの座席が高くなっているので、後ろのお客さんからはガイドのことをよく見えています。バスの雰囲気を保つためには、前のお客さんとだけで話をしているような雰囲気を出さないことが大事です。」
―― 事前準備はどうされていますか？
「なんと言っても、日頃からの勉強が大事です。メモ帳をいつも目の前に置きながらテレビを見て、北海道に関係あるニュースをメモするように習慣づけています。新しい情報・知識をどんどん吸収して、話題を豊富にしておくことで、どんな話題にも突っ込んでいくことができます。」
「それと、お客様の出身地に関する知識・情報を、事前に入念に下調べします。お客様の出身地の特徴を事前に掴んでおけば、『どちらからいらしたのですか？そこは○○が有名ですよね』というような話題ができ、お客様との会話のきっかけになります。故郷の話は、お客様からの親近感を持ってもらえる良い話題になるんですよ。」
―― ガイドとして必要な資質ってありますか？
「誠意です。誠意を持って頑張っている姿をお客様に見せましょう。新人だからといって甘えは認められません。真剣に頑張っていれば必ずお客様は評価してくれます。」
「そして自信です。自信を持って堂々と話しをしましょう。外国語を話すことはもちろん、観光地情報やいろいろな知識・雑学を知っていれば、それがさらに自信になります。」
「知識やお客様との対話力以外にガイドとして必要な資質は、親切心、思いやりのこころ。例えば雪が降って滑りやすいときは、『足元にお気をつけください。』と声掛けをする等、いつもお客様の立場に立ったガイドを心がけましょう。」
―― 具体的なガイドテクニック（話を膨らませるワザ）があれば教えてください。
「自分が興味のある分野に話を持っていくと、話を膨らませるのが楽になると思います。」
「食べ物ネタは万国共通、興味を持って聞いてくれます。例えば、チョコレート、酒等の名産品について説明したら、それを作っている会社の創業者の経歴、人となりについて言及したりすることと話がさらにもっと膨らみますね。」
「話しに耳を傾けてもらう秘策は『クイズ形式』にすることです。『何だろう？』って考えさせておいて、ちょっと意外な答えだったりすると退屈な雰囲気にスパイスを効かせられます。」
―― あらためて、ベテランの地道な努力に心を打たれました。ありがとうございました。
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