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2024年 3月 18日 
椙山女学園大学  

女子大生が大手コーヒーチェーンでのコミュニケーション不全の 

改善に向けて「カフェスタッフマニュアル」を提案します。 

株式会社アイシンの協力を得て 

「聴覚障害者と聴者のコミュニケーション不全」の研究を実施。 

◆3/21（木）、株式会社アイシンで発表︕ 
椙山女学園大学（愛知県名古屋市、学長︓黒田 由彦）国際コミュニケーション学部国際言語コミュニケーション学科

（2024年4月から外国語学部英語英米学科に改組）4年の杉山真菜（スギヤママナ）さんが、株式会社アイシン（本社、
愛知県刈谷市、社長︓吉田 守孝）の協力を得ながら進めていた卒業論文、「聴覚障害者と聴者の大手コーヒーチェーンにお
けるコミュニケーション不全の改善に関する一考察と問題解決の提案」が完成し、3 月 21 日（木）に株式会社アイシンにて発
表します。 
杉山さんは大手コーヒーチェーンでアルバイトをするなかで、聴覚障害者とのコミュニケーションに困った経験から、この研究をスタ

ート。株式会社アイシンは、聴覚障害者用向けに AI を活用したリアルタイム音声認識アプリ「YYProbe」を開発するなど聴覚障
害者支援をしていることから、杉山さんは株式会社アイシンの協力を得て、聴覚障害者対応のカフェスタッフマニュアル（別紙）の
制作とその過程で気づいた知見を卒論にまとめました。 
このマニュアルの制作にあたっては、株式会社アイシン協力の聴覚障害者向けイベントにおいて、マニュアルを読んだ本学の学生

が聴覚障害者への対応をロールプレイ実験として行い、それを客役として体験した聴覚障害者やその状況を見ていた聴覚障害
者約 50名の意見を反映させて改善する手法をとっています。この手法は大学院生や研究者が行う手法であり、学部生が行うこ
とは極めて珍しいことです。実社会で使えるマニュアルを作ることに加え、その過程で気づくさまざまなことを多様性、包括性という視
点を合わせて分析した卒業論文になっています。なお、このマニュアルは杉山さんがアルバイトで在籍している店舗や東京の店舗
での運用を経て改善し、全国展開での運用を目指しています。 
日 時︓2024年 3月 21日（木） 10時 00 分～11時 30分   
場 所︓株式会社アイシン（愛知県刈谷市朝日町二丁目 1番地） 
       アイシンコムセンター エネルギー・住生活ゾーン 

コムセンター ‒ アイシン (aisin.com) 
        

 
発 表 者 : 椙山女学園大学国際コミュニケーション学部国際言語コミュニケーション学科 4年 杉山真菜さん 

当日は言語学を専門とし、手話通訳を用いたコミュニケーションの研究を行っている本学の芝垣亮介教授のほか、   
聴覚障害者の方も Zoom参加し、音声を文字に変換するなどして発表を行う予定です。 
 
【本件に関するお問合せ先】学校法人椙山女学園 広報課 担当︓中島、渡部 

TEL︓052-781-5940 メールアドレス︓kouhou@sugiyama-u.ac.jp 
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