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編集後記

年が明けて、二度目の緊急事態宣言が発出され、
不安な毎日が続いていますね。
外出自粛でストレスが溜まることもあるかと思

いますが、元々、ゴロゴロ大好き、動かない自分
としては、プライベートに関しては大きな影響な
し。さらに閉じこもりに拍車がかかり、ぼーっと
して、気づくと夕方なんてよくあること。
このままでは健康面からもマズイ！！介護予防

に取組まなくては、と思う今日この頃です。

せたがや福祉区民学会第１２回大会開催報告
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●アンケート、質問や意見・感想
・募集：令和3年1月15日～2月15日
・結果：せたがや福祉区民学会ホームページに掲載

https://www.setagaya-jinzai.jp/society

〇11回大会までの「報告集」は、福祉区民学会ホームページ「資料ダウンロード」でご覧いただけます。

〇日頃の研究や実践活動を可視化・言語化しまとめ、発表することは、日頃の活動を振り返り客観的
に見ることができます。また、情報共有や意見交換を通し、サービスの質の向上につながります。
次回はあなたも、是非、「日頃の研究や実践活動」をせたがや福祉区民学会で発表しませんか？

せたがや福祉区民学会第１２回大会は、新型コロナウイルス感染拡大により、従来のように大学で
の開催方法を改め、初めてWebで開催しました。
今回は７つの分科会に、高齢福祉・障害福祉・子ども分野の事業所、学生、地域の活動団体などか

ら、４８の発表がありました。Web開催では、発表時間が重なることがなく、複数の発表を見ること
ができると好評でしたが、「一堂に会し顔が見える関係も捨てがたい。」との声もありました。

●第12回大会実績（2月1４日現在）
・全体会（基調講演）視聴回数：226回
・分科会視聴回数 ：合計3,204回、平均78.1回（最大視聴回数378回）
・大会総括視聴回数 ：171回

ともに学びあい、せたがやで福祉の輪を広げていきませんか？会員募集中

※発表者には発表証
を交付します
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第１分科会 子ども・若者が輝くまち 世田谷 4事例 43回 ～ 74回

第２分科会 地域をつなぐネットワーク 8事例 36回 ～ 74回

第３分科会 多様性を認め合う共生社会づくり 6事例 40回 ～ 90回

第４分科会 ケアにおける協働・連携 4事例 32回 ～ 53回

第５分科会 福祉の魅力向上・発信 7事例 57回 ～ 76回

第６分科会 一人ひとりに向きあった実践 9事例 57回 ～ 96回

第７分科会 新しい生活様式における取組み １０事例 60回 ～ 378回



福祉従事者が学ぶクレーム対応研修［Web研修］

日ごろ、利用者・家族などから「不満」や「納得できない」など、対応に困ったり、自分自身
の対応が適切であったか、悩んだことはありませんか。この研修では、より良いサービス提供を
目指し、リスクマネジメントの一環として、福祉従事者に必要な「クレーム対応」を学びます。
192名の方に受講いただきました。 ≪視聴期間:令和３年１月22日～２月12日≫

●研修プログラムから

●講師：蜂谷 英津子先生
HOTシステム株式会社代表取締役

１．クレームの利点 ２．悪質なクレームの対応
３．クレームの種類 ４．クレーム対応のポイント
５．クレーム対応の5つのステップ
６．クレーム対応の実践演習 ～振り返り～

１．クレームの利点（必要性）
クレームはマイナス面だけではありません。
①利用者や家族のニーズを知ることができます。
②上手なクレーム対応で信頼関係を築くことが
できます。
③ 職員に必要なスキルを知ることができます。

２．クレーム対応のポイント
①対応時に相手が求めることを理解する。
・心のこもったお詫びの言葉が欲しい。
・誠意のある態度で接して欲しい。
・クレームを出した気持ちをわかって欲しい。
・クレームの原因や理由に説明が欲しい。
②クレーム対応時に職員が気をつけること
・相手の苦情に言葉をはさまず、注意深く、真
摯な態度で傾聴します。
・相手の不快な感情を受容して、共感している
ことを言葉や態度で伝えます。
③クレーム対応時に嫌われる職員の態度
・上から目線の態度や言葉づかい
・他人の責任にして相手や周りの人を非難する。
・自分を守るために言い訳をする。
④普段から礼儀正しい対応を心がける。
・不快な対応が重なると怒りの爆発に繋がるの
で、常に礼儀正しい態度や言葉遣いを心がける。

３．クレーム対応の5つのステップ
①心構え
・事業所の代表として、誠実で丁寧な対応、冷静
な対応が必要です。
②お詫びをする
・不快にさせたことを真摯な態度で、お詫びをし、
丁寧な言葉を使いましょう。
・悪質なクレームには毅然とした態度、2人以上
で、組織として問題解決に努めます。
・事実確認が未だのときは【限定的謝罪】で、あ
る事柄に限定して「不快な気持ちにさせて、申し
訳ございません」と謝り、こちらに全て非がある
時は【全面的謝罪】「おっしゃる通りでございま
す。申し訳ございません。」と謝ります。
③クレームの中身をしっかり聞く
・相手の話を最後まで聞き、立場や心情を受容し、
「何とかしたい」という共感の気持ちを伝えます。
・正確に事実確認し、要望をしっかり確認します。
④解決策を伝える
・再発防止策を伝え、最後は感謝の言葉「ご指摘
ありがとうございます」で終わりましょう！
⑤クレームをなくす仕組みを作る
・クレーム対応責任者を決め、初期対応の職員は
「報告書」を作成し責任者に報告します。
・クレーム対応マニュアルをまとめ、
同じクレームを出さないように、
事業所で情報を共有しましょう。

４．受講者の声 ≪受講者の気づき≫
・クレームを起こさないために、日頃から真摯な対応、
誠実で迅速な対応、丁寧な説明が大切と思った。
・対応のまずさが問題を大きくするので、初期対応を
しっかり行うことが重要と認識した。
・まず、限定的謝罪で気持ちを受け止め、事実確認、
全面的謝罪の流れを学んだ。
・自分の感情のコントロールが重要と再認識した。
・実践していて、できていると思っていたが基礎を忘
れていたことに気付いた。

・メモを取る際には断りを入れる必要がある。
・電話は表情が見えないので声のトーンにも注意する。
・相手の感情に巻き込まれ、3つの聴くを忘れていた。
相手の話をきちんと聞くことが大切と再認識した。
・クレームは改善点や相手の期待により発生するので、
改善に向け貴重なご意見をふまえ取組みたい。
・クレームについて事業所内で共有するため、マニュ
アルを作成し、ロールプレイを行っていきたい。
・Web研修だが、演習もありじっくり考える時間が
持てた。

≪研修プログラム≫

介護技術研修［Web研修］

介護技術研修は実践的な学びから、介護技術を高めサービスの質の向上を図るため、実技演習
を取り入れて実施していますが、今年度は新型コロナウイルス感染症の拡大防止の観点から、初
めてWebで開催しました。対面で行えない中でうまく伝えられるか？不安もありましたが、受講
者から「繰返し視聴できるので理解が深められる」「移動・接触がなく学べる」などの声をいた
だきました。今回は、介護技術研修（現任・新任）をご紹介いたします。

介護の基本視点や基本的な介護技術を学び、根拠ある介
護の実践を目指して実施しています。介護職員・ヘルパー
２級研修、介護職員初任者研修を修了して就業してない
方・現在離職中の方が対象です。

講師のご紹介

西 和子 先生
・介護教員
・介護技術主任指導者
・介護福祉士
・介護支援専門員◎介護職は生活を支える専門職

介護技術研修（現任１）（令和３年１月２０日 Zoom 開催）
「再点検！移乗介護 我流介護になっていませんか？」

利用者の生活の質を高めるために重要な移乗を取り上げ、介
護技術を再点検します。介護の原則をふまえた応用力を高め、
利用者個々に合った適切な移乗ができることを目指します。ア
ンケートでは「振り返ることができて良かった」などの評価を
頂きました。好評につき来年度も開催予定です。

講師のご紹介

堀口 将 先生
・世田谷福祉専門学校
介護教員

・介護福祉士

介護技術研修（現任２）「介護職が学ぶフットケア」

体を支える「足」や「爪」
について理解を深めるフット
ケアを学ぶことにより、サー
ビスの質を向上させ、利用者
の尊厳と自立支援に配慮した
ケアの実践を目指します。
フットケアはフレイル、認知
症対策にもつながります。

●安全な状態を確認してから介助する

講師のご紹介

菊池 守 先生
・下北沢病院院長
・医師

介護技術研修（新任）「基本視点と技術の確認」
（視聴期間：令和３年３月８日～３月２９日）

介護職とは生活を支える専門職です。「自立支援」「尊厳の
保持」のための介護を行う際には安全が重要です。
①安全な状態とは？（事前に準備するもの、整えるもの）
環境、使用物品、利用者の状態把握・準備、自分自身の準備

②安全な介助とは？
自然なからだの動きにそった介助を意識する。

③からだを痛めない介護技術の基本 ボディメカニクスの習熟

◎我流にならないためには

・観察力を身に付ける ・ボディメカニクスを理解すること

・安定すること（動作中に足をふみかえると不安定になる）

①介助者の注意点

②自立度別介助の実際（自立の方）
・本人の動作をアセスメント（全てにおいての基本）

・体調（こころとからだ）の変化の確認 等

●本人が目標（車いす）を認識できるよ
う立ち位置も大切（一部介助の方）

③自立度別介助の実際（一部介助の方）
・本人が目標（移動先）を認識できる

・体幹を支持する ・本人のペースに合わせる

受付中

受付中
（視聴期間：令和３年３月９日～３月３０日）

◎足は健康の基盤

研修ピックアップ［Web研修］


