
震災後の外国人帰国を最小限に
―貴社の店舗展開の現状はいか

がでしょうか？

杉本氏：当社では「長崎ちゃんぽ

ん専門店 リンガーハット」「と

んかつ専門店 浜勝」をメイン

とした外食事業を展開しており

ます。平成12年に東証一部上場

も果たし，現在は日本全国に

585店舗のチェーン展開，タイ

でも店舗展開を行っており，日

本の食文化を世界に発信してい

きたいと思っております。

―外国籍の方は何名ぐらいいる

のですか？

杉本氏：グループ全体では740名

います。うち正社員は 3 名で，

ほとんどがアルバイトです。外

国人スタッフの数は特にここ数

年で急増しており，昨年からは

約100名増加しております。740

名の外国人のうち，560名，約

75％が中国の方です。

―外国人の方はどのようなお仕

事をされているのでしょうか？
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杉本氏：最も多いのは，外国人

740名中554名が勤務しておりま

す当社主力事業の「長崎ちゃん

ぽん専門店」店舗での調理接客

業としての勤務です。店舗で働

く外国人は留学生がほとんどで

す。740名中500名が留学生です。

次に当社飲食店で提供する料

理を作る工場で122名が勤務。

そして，「とんかつ専門店」で

64名が勤務しております。工場

で働いている方の多くは就労に

制限のない在留資格（日本人の

配偶者等，永住者）を持ってい

ます。

―震災後，日本各地で外国人の

多くが帰国しました。貴社では

いかがだったでしょうか？

杉本氏：当社も例外ではありませ

んでした。現在（ 7 月）は帰国

された方の多くが日本に戻って

きていますが，まだ一部戻って

きていない方もいます。

―外国人が急きょ帰国したこと

により，飲食業界他社では一部

店舗での営業を取りやめたりし

たところもありました。貴社で

はどのように乗り切ったのでし

ょうか？

杉本氏：営業していることが，外

食産業の務めですから，できる

だけお客様に迷惑をかけないよ

う他店舗からのヘルプ，本社間

接部門からのヘルプなどを行い

ました。ですが，一部営業時間

を短縮しました。

―貴社は同業界他社に比べて震

災で一度帰国した外国人が日本

に帰ってきて職場に復帰するの

が早かったとお聞きしました

が，その原因は何でしょうか？

李氏：当社で働いていた外国人の

戻りが早かったと思われる理由

は 2 つあると思います。 1 つは

震災時や震災後に外国人スタッ

フへのフォローを行っていたこ

とです。震災直後から，新人に

対する教育担当の私が店舗を回

りメンタル面でのケアを行いま

した。もう 1 つは外国人スタッ

フに対しての教育研修を重視し

ていることです。当社は外食業

界のなかでは，外国人アルバイ

トに対する教育研修を熱心に行

っているほうだと思います。そ

のため，店舗への忠誠心が高ま

り，職場復帰が早まったと思い

ます。

―震災後の店舗への巡回フォロ

ーは具体的にはどのように行っ

たのでしょうか？

李氏：私は新人向けの教育を毎月

10回ほど行っていたのですが，

震災直後はその勉強会をすべて

中止し， 2ヵ月間毎日，新宿区

の放射能の値が掲載される日経

新聞を持って都内の外国人の多

い店舗を中心に回りました。放

射能の値をもとに，留学生に母

国語で冷静な対応を呼びかけま

した。店舗ではもちろん外国人

が帰国していて人数が足りない

場合などもあり，私も店舗で接

客を手伝ったりしました。店舗

によって帰国する外国人の多い

ところもあれば，少ないところ

もありました。ただ，アルバイ

トの外国人は自分の働く店舗し

か見えていない場合が多く，

「他の店舗では帰らない外国人

もいますよ」などと，外国人で

ある私が中心となり情報伝達と

情報共有に努めていました。そ

の結果，一度は帰国のための航

空チケットを予約した人も，冷

静になりキャンセルする人も

徐々に出てきました。また一時

は帰国したものの，日本の店舗

の現状を知り，日本に戻る人も

増えました。

正社員である私はもちろん帰

国をせず，同じ外国人の立場か

ら外国人スタッフのメンタル面
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をフォローしました。

―外国人の育った環境や心情を

理解する同じ国の方が，母国語

で語りかけることは効果が大き

いでしょうね。他社でも店長と

外国人従業員とのコミュニケー

ションがとれている店舗では帰

国する人が少なかったと聞きま

す。正しい情報の伝達と日頃か

らコミュニケーションがきちん

ととれているかが大事なのです

ね。

李氏：日本人は地震に慣れてお

り，震災後も東京では多くの人

が平時と変わらぬ生活を送って

おり，それが海外のメディアに

も取り上げられていました。た

だ，外国人は地震を日本人が想

像するよりずっと未知の恐怖に

感じています。また外国人が一

斉に帰国した背景には，正しい

情報が海外に伝わっておらず，

津波や放射能について中国にい

る留学生の親も大変心配してお

り，帰国を強く勧めたことやち

ょうど春休みだったため，一時

帰国しやすい状況だったことも

あると思います。その証拠に授

業が始まる時期には多くの外国

人が日本に戻ってきました。

日本のテレビで放送された津

波の動画がそのまま中国でも放

送されました。国土面積の大き

い中国から見ると，日本は小さ

いですし，東京や福島の地理的

な位置は分からない人がほとん

どです。中国から見れば小さな

誤差です。例えば，日本でも中

国山東省都市の済南という場所

がどこにあるのか正確に把握し

ている人は少ないと思います。

そこで放射能漏れがあるという

ことになれば，どこにいても危

険と思われるでしょう。

―私も中国のテレビ放送を見ま

したが，日本全体がすっぽりと

危険ハザードマークに覆われて

いたのが印象的でした。

杉本氏：もし私たち日本人が逆の

立場だったら，日本にいる親に

帰ってこいと言われ，同じよう

に多くの日本人が日本に帰国し

ていたと思います。

外国人のみの勉強会を新設

―外国人に日本流の接客マナー

を伝えるのは大変ではないです

か？

李氏：外国人は日本人と違い，言

葉の問題で 1 回説明を受けて

も，専門用語や微妙なニュアン

スなどを十分に意味を理解でき

ていないこともあります。また

店舗で店長から個別に説明があ

り，完璧に分かっていなくても，

ついつい「分かりました」と返

事をしてしまうこともあると思

います。

そのため，当社では2008年12

月から教育研修は日本人と外国

人を分けて行っています。外国

人同士ですと十分に理解できて

いない点があれば確認しやすい

ですし，外国人が理解しにくい

点に集中的に時間を割いて教え

ることが可能です。現在は東京

近郊が中心ですが，地方でも開

催を始めており， 8 月から全国

208店舗を対象にして展開して

いきます。

―外国人向けの勉強会ではどの

ようなことをしていますか？

李氏：入社後，お店で働く前に必

ず受講する“基本コース”と，

“初級コース”があります。基

本コースは毎週月曜日，約 4 時

間かけて行っています。内容は

お店で働くうえでのルール，正

しい姿勢やお辞儀，接客の基本

や笑顔の作り方，日本の風習や

考え方の海外との違いを教えて

います。

その後， 3ヵ月以内に初級コ
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ースを受けてもらいます。初級

コースの内容は前回の復習と，

接客のロールプレイ，言葉，動

作，水出し，案内など，基本的

なところです。また，クレーム

対応も学びます。

社内では，毎日クレームを吸

い上げています。店舗に寄せら

れたクレームは地域のブロック

が吸い上げ，毎日18時までに本

社に報告します。外国人に対し

てのクレームも積極的に社内全

員および社長も参加する朝礼等

で発表し，全店舗の店長が自分

の店舗だけではなく，他の店舗

にどのようなクレームが寄せら

れているかを共有します。そし

て， 2 度と発生しないようにこ

の初級コースで実際にお客様か

ら頂いたクレームをもとに，対

策を研修してきました。またす

べての店舗が他の店舗でどのよ

うなクレームがあったかを共有

できるようにしています。それ

を始めてからクレームが激減

し，現在ではあまり外国人に対

するクレームというのはなくな

りました。

「すみません」で日本を理解

杉本氏：以前は外国人に対するク

レームはちらほらと出ていまし

た。しかし，初級コースでクレ

ームの紹介と対策を学ぶこと

で，もちろんゼロにはなりませ

んが， 2 年ほど前からかなり減

少しています。

李氏：外国人としても実際にあっ

たクレームを聞いて，思いもよ

らないことがクレームになって

いると気がつきます。もともと

悪気があるわけではなく，文化

習慣が異なるため，気がつかな

いことばかりですので，違いを

理解すれば，直すことは可能で

す。

―今まで寄せられた外国人に対

するクレームにはどのような内

容がありましたか？

李氏：例えば，店内で，外国人同

士が母国語で仕事に関する意思

伝達をしていたことがあり，そ

れを見たお客様が何を言ってい

るか分からず，自分に対する悪

口を言われていると思われ，気

分を害されたことがありまし

た。もちろん，本人たちはそん

なつもりはなかったのですが。

それ以降，店舗ではお客様がい

る場所での外国語は禁止してい

ます。

また，注文内容の聞き漏れや

聞き間違い，入力ミスなどがあ

った際など，謝り方や誠意の伝

え方に問題があり，クレームと

なったケースもありました。

―外国人はなかなか謝らないた

めに，クレームをさらに大きく

することがあるようです。謝る

ということについて，どのよう

に教育されていますか？

李氏：基本コースの“風習の違い”

というパートで，何か分からな

い場合や不手際があった場合に

は，まずは「申し訳ございませ

ん。すみません」と言うように

伝えています。

―日本人は積極的に「すみませ

ん」という一言を発しますが，

「すみません」という言葉の捉

えられ方の重い海外では簡単に

この一言を発しない傾向があり

ます。外国人にとって「すみま

せん」と言うことに抵抗はない
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でしょうか？

李氏：海外では謝罪の言葉は自ら

が犯した罪を全面的に償うこと

を意味し，重く受け止めること

が多いです。そのような感覚で

「すみません」を捉えてしまう

と，なかなかこの一言は言えず，

自己防衛のため，自身の正当性

を主張してしまい，さらなるク

レームを生んでしまいます。

そのため，何かミスをしたこ

とに対して謝罪するという意味

で「すみません」と言うのでは

なく，お客様を立てる意味で，

「すみません」という言葉を使

うというように説明していま

す。中国は面子を重んじる国で

す。お客様やゲストなど，相手

を立てるという考え方は理解で

きますので，そのように説明す

ると受け入れやすいです。

また，中国人が理解しやすい

ように，「郷に入っては郷に従

え」という諺や，中国で人気の

日本のアニメ「一休さん」も随

所に差し込みながら研修を面白

く進めています。

外国人リーダーの育成に尽力

―外国人従業員への教育は他に

何かされていますか？

杉本氏：当社では外国人が多いた

め，外国人のみの店舗や時間帯

もあったりします。特に夕方と

深夜の時間帯は外国人が多いで

す。また，店舗数も多く，すべ

ての店舗に多くの社員を勤務さ

せておくことはできません。 1

店舗に社員 1 人ということもあ

ります。そのため，国籍に関係

なく，社員の代理になれるよう

な外国人のリーダーの育成が重

要課題です。また，外国人の模

範となるようなリーダーが育成

できればと考えています。日本

人は日本人社員や店長からOJT

で教わりますが，外国人につい

ては別途研修制度を設けていま

す。

李氏：外国人には基本と初級研修

は必須ですが，その後任意で，

中級と上級を受講することが可

能です。当初，上級を作りまし

たが，もう少し中間も欲しいと

いうことで，昨年から中級を設

けました。アルバイトは店長が

半年に 1 度評価をするのです

が，その際には中級や上級の勉

強会を受けているかも加味され

時給に反映します。

―中級と上級ではどのようなこ

とを教えているのですか？

李氏：中級や上級では店舗でのリ

ーダーとしての行動や外国人ス

タッフに対するマネジメントを

学びます。基本と初級の講師は

私が担当していますが，中級と

上級の講師は現役の店長たちが

担当します。外国人スタッフに

対するマネジメント経験のある

店長から外国人スタッフのマネ

「すみません」は謝罪の意だけではないことを教える

母国語でも存在する諺でメッセージを伝える



ジメント方法などを学びます。

中級は入社半年後の外国人で

日本語がある程度分かる人を対

象に行います。具体的内容とし

ては，クレーム対応のロールプ

レイや接客するときのマナーを

学びます。

現役店長が講師を務める

―上級コースはどのようなこと

を学ぶのでしょうか？

李氏：上級コースは，時間帯責任

者になる人が対象です。勉強会

は月 1 回実施で半年間のコース

になります。その後 2ヵ月を設

けて，宿題をやって，店長に認

められたら責任者になれます。

勉強会では責任者として必要

な知識，責任者としてどのよう

にメンバーに業務を教えたり指

示を出すか，緊急時の対応方法，

断水，停電，避難場所がどこに

あるかなどを学びます。また，

一緒に働いてもらうために，ど

のようなことが必要かなどのリ

ーダーシップとコミュニケーシ

ョンを学びます。

店長が参加するので，店舗と

しても会社としても負担が大き

いですが，当社は外国人従業員

を主戦力と位置づけ，良い人材

を育てるべく，各種勉強会を実

施しています。
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爽やかな笑顔で接客を行う外国人従業員



―基本と初級コースを受講した

外国人従業員のうち，どれくら

いの方が中級や上級の研修を受

けられるのでしょうか？

李氏：基本と初級コースを受講し

た外国人従業員は半年以内に全

員が中級コースを受講します。

上級コースの受講者は店長の選

抜により約 1 割が受講します。

―外国人リーダーが着実に育っ

ているわけですね。

外国人は教育制度に関心が高い

―教育をそこまでしてくれる

と，外国人のロイヤリティも高

まりますよね。外国人従業員か

ら評判はいかがですか？

李氏：外国人には大人気です。今

後の自分の仕事や就職時にも役

に立ちますので，一度講座が終

わると「次はいつ受講できます

か？」と聞かれるほどです。日

本にいる外国人の間では，どこ

の会社が外国人に対してどのよ

うな教育研修制度を持っている

ということについては情報交換

が早いですが，弊社の制度も評

判が良いようです。

弊社では外国人スタッフの働

きやすさも重視しており，卒業

や入学時，結婚祝いなどの福利

厚生も充実させています。細か

なフォロー，教育，福利厚生を

用意してから，入社後，ずっと

働きたいという人が増えていま

す。退職率も下がっています。

杉本氏：うちの会社は外国人がい

なければ，多くの店を閉鎖しな

ければなりません。都心では外

国人の店長もいますし，普通に

いてくれないと困る存在です。

外国人には常に感謝をしなが

ら，会社の主要戦力となっても

らえるよう，できる後方支援は

なんなりとしていこうと思って

います。

ただ，日本は現在外国人の受

け入れを特殊技能を持つ人に限

定しているため，店舗での勤務

という形での正社員としてビザ

が下りないので，キャリアアッ

プもアルバイトどまりというの

が課題ではあります。本当はそ

の先のキャリアを用意できれば

さらに良いのですが…。

―そこは今後の日本の変化に期

待したいですね。
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―突撃！を終えて―

杉本氏は「外国人には常に感謝をしながら，主戦
力になってもらいたいと考えている」と語っていた。
従業員の会社に対する向き合い方は，会社の従業員
に対する向き合い方を反映する。それは日本人でも
外国人でも同じだろう。感謝と期待が教育やコミュ
ニケーションを通じて伝われば，外国人従業員のモ

チベーションやロイヤリティも高まるはずだ。写真は同社の女性をターゲット
としたメニュー，新業態リンガール東京にて。 （北山秀輝）

外国人従業員への教育について熱心に語る
杉本氏と李氏

人の上に立つ人の大切な心得を学ぶ
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