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職場ሻಊの೔ഀആ೬೒ー೘ഈഔ
活ᮎ፥のためのᏳⷔをしている14.

 本項目の意図
①ア೅೨アをᐼい࿂౵て、 事業を഍೺ルアップ
福祉職場では、個ኬのサービスや関わりが、

ᐔ職員により行われており、創意᧴᜼の㣣⸋

です。普段から、「職場をより良くしていき

たい」「法人・事業所としてこういうことに

Ꮿり組んでいきたい」「ここの部分でᗖって

いる」のように様々なことを考えて၃事をし

ています。このᐔ職員の気付きやアイ೨アを

ᐸい྾げて、事業運営に反Ὢしていく၃組み

があることが事業のレベルアップには⋇かせ

ません。これは、ᙺ本的には、組織活動にお

ける⹰のコഀュニケーシഈンです。コഀュニ

ケーシഈンはᏧ方ᐞで行うものですが、職場

でのコഀュニケーシഈンを⧌り྾げていくの

に必要なのは、アイ೨アの受け手としての྾

ᐏの対応です。出てきた気付きやアイ೨アを

྾ᐏ側はしっかりと受け⋯め、感想を㢹ಜる

など、大事にᴞいましょう。⹰のコഀュニケー

シഈンでは、྾ᐏ側も考えていることを㯇示

していくጉ力も⋇かせません。

職員意見書・職員提⃱書、目安Ⲿ、職員アン

ケートの導入といったものがᶋげられます。

②㶦㣟しのボい職場をႧる
職場の㶢㣛しを良くしようとしたら、職

場のሡ員が相手をᣧ重したり、相手に関心

を持ったりするということをᙺ⧓としたコ

ഀュニケーシഈンが必要です。しかし、職

場が᭕しくなったり、職員㯎の関わりで㈀㋷

が⢌じたりすると、いつでも思ったようなコ

ഀュニケーシഈンができず、人㯎関係が౱く

しದくすることさえあります。そこで、相互

理解を深める∺のコഀュニケーシഈンの機会

をᛖやすという対Ⲉが効果的になります。例

えば、日ᨧに行うഀーテೄングをᛖやして、

担当の၃事のᑔ㢕にあることまで話したり、

サークル活動をệḖして、コഀュニケーシഈン

の場を作ったりします。၃事を㲘れたレクリ

೉ーシഈン大会や、㶽事会といったイベント

を行うと、普段はほとんど話さない人との関

わりができたりして、その後の၃事がしやす

くなることがあります。

また、「職員ᐙᜎでの繋がりや㕌⨧を深め

るᏯ組」については、㕌⨧会の設⻯・㯇ᆓ、

サークル活動への㓊ገ、⬨内報などの情報

㗜の発行、職員㯎でのグループウ೉ア（パ

ೞコン、スマートフォンアプリなど）の導入

などで、職員㯎のコഀュニケーシഈンの活

ᮊ化を図りましょう。

職場の㶦通しが良いと、 職員にとってᆯきやすい職場であるだけでなく、 情報や⍩付きが共有され
仕事の㜠の向上にも⺐がります。 このᏳⷔの 1 つ目の視点は、 職員の意見や提⃵がⷔ⺕としてᐼい
上౵られる仕ⷔಢであり、 2 つ目の視点は、 職員同士の⺐がりや㕐⨫を深めコミュニ೒ー೘ഈンを␠
ᮎ化するᏳⷔです。
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 実践例

③䉝䉘䉝のኴ用౭よび⢿意☣
最㢦は、616を利用したコഀュニケーシഈン

が⧌んに行われています。616は手㠫に発信

ができ、とても優れたツールです。実際に、

616を職員㣣ⷦ用ツールとして使用し、業務

効率を高めている法人・事業所も少なくあり

ません。

ただし、文ᡚのみに㰭定されたコഀュニ

ケーシഈンツールであるため、㦥ᱫ࿁㝦から

の㗮解を⢌みやすい面があります。また、使

用方法を㗮れば、個人情報が␡出したり、㗾

㙄࿘ᆜ等の࿁㤚切な発言がᵪửすることもあ

ります。

しかし、⬨会の,T化の㣭ᤝから、ሡ面的に

⭕⋯するのも難しいため、ြ後は616に関す

る職員への⸊⸋的なủ⾸など、法人・事業所

としても積極的なᏯ組が必要になると考えら

れます。

コഀュニケーシഈンの活ᮊ化は、職場内の

様々な事㚸に良いᬇ響を࿂えます。人に対し

てサービスを提供する職場ですので、コഀュ

ニケーシഈンがሡてのᙺ本と言っても良いで

しょう。日々の⸊⸋的な実践が必要です。

①職員の意見をⷔ⺕運営に活用
職員の意見をⲷ理職やᩐ部職員が積極的に

引き྾げて、事業やệḖに活かしていくᏯ組

は、職員の「やりたいこと」を実現していくᔍ

びに繋がります。そのようなことが日ᨧ的に

行われている法人・事業所は、コഀュニケー

シഈンがかなり活ᮊ化した✛⏍です。そうで

はない法人・事業所において、施設長が職員

に「あなたのやりたいことを聞かせてほしい」

と言っても、言葉に㗆まってしまうかもしれ

ません。

最初は、྾ᐏ側が考える「これから」につ

いて、どう思うかを聞くのがⲆえやすいか

もしれません。職員に、指示待ちの意識が

あるうちは、自分の考えを発言するのは難

しいものです。そこで、面談制度を導入して、

1対1で、྾ᐏの考えを伝え、どう思うかを

よく⾏くことからឦめ、ᬢ々にその方の考

えを引き出しながら、考えることを指導し

ていきます。

職員からの意見が出るようになったら、次

に職員の意見を集⶝していく၃組みづくりで

す。職員会㙸ではሡ員が発言する、掲示⁨を

使っていつでも意見を発することができる、

自࿣ጣ᫛会の実施を法人・事業所がサポート

する、施設長に⧟ᷥ話す面談の機会を作る、

あるいはメールをすることができる、「何で

もノート」などのツールを作る、職員ဤ␡ᘽ

の⪆ᄋを行いグループワークで意見をまとめ

させるなど、様々な方法があります。

意見を集⶝した際に、⸊⸋的に、職員が意

見を発することを期待するならば、出てきた

意見に対しては、極力、反応を返すこと（施

ⲈにᏯり組む、意見に対してフೄードバック

する、意見を受けᏯったことを伝えるなど）

が大切です。㗮解とは言え、♆㔿されたと思

えば、どうしても、人はだんだん口が重くな

ります。
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②ೖー೐ル活ጰಛのịḚ
サークル活動へのệḖの၃方も色々あり

ます。

・申㘋してきたサークルに対して、ᣎ⃁し

た྾で、運営㛷用を㓊ገする（一部、ሡ㶆、

㤈具ၐのみなど）

・サークル活動を法人・事業所として公㗝

し、参加をᷨᝩしたり、活動内容をᩙ報

㗜に掲載したりする。

・サークル活動に、時㯎の㦥ᱫをする（㝔

㤃ጺ務の㘂整など。なお、レクリ೉ー

シഈン⪆⯱会など、福祉サービスに⧟

結するテーマは、ᤄ業時㯎内に行うこ

とを㖘ᐆしている例もあります）。

③೔ഀആ೬೒ー೘ഈഔツールの活用
コഀュニケーシഈンの㧿が少ない職場では、

いきなり効果的なコഀュニケーシഈンを目指

すよりも、一度、コഀュニケーシഈンのሡ体

の㧿をᛖやして、そこからⷥっていく方が効

果的です。図表1の共有ノートのように何で

も書けるということは、伝えることをためら

わないで伝えられるメリットがあります。プ

ライベートのことを伝えることで、自分らし

さが伝わることもあります。伝え方には೉チ

ケットがあるのは言うまでもありませんが、

「㦥ᱫはするが、㤒ᱫはしない」というコഀュ

ニケーシഈンをᷨᝩします。

④職員㯒ಊ情報ሬ‘アプഋのᣯ入
最㢦はスマートフォンのᄂ有率も྾がっ

ているので、その日に感じたことや⣫問を、

コഀュニケーシഈンアプリで職員に共有し、

࿁特定の職員からのフೄードバックを受け

ることができます。特にアプリによっては、

ジഄンルኬにノウハウが㉂積されるという

使い方もできます。

会㙼࣍ ・ ⢢し㣊りの活ᮎ፥
会㙸の活ᮊ化のᙺ本は、事ወに㙸㶅を共

有し、ሡ員が考えて参加し、ሡ員が発言して、

記録を残すことです。また、参加者でᐙじ

㙸㶅について真዗に話すという㣭行も重要

です。会㙸録はその会㙸だけでなく、྾႔

の会㙸にも共有されると、職員の意見や考

えが྾႔の㱚ᤨに伝わることになります。

会㙸の活ᮊ化は、会㙸に出᨞したら必ず何

か話すといったルールを決めるなど、様々

な手法があります。

、ሻ報に⬬࣎ ೔ഀആ೬೒ー೘ഈഔ⊺を㯋㖚
⬨内報に、職員のインタビュー記事を載せ

たり、職員アンケートの結果を発表したり、

Ἔ㔺採用者のプロフೄールや一言コメントを

ࡓႠಊも೯ー೩ࡒ
㖋入日 㗽から 㗽へ 内᢬ ⫝̸認者

��1 ◯◯ ⦗さん ᛲに㛼ってあるお知らせや、 マニュアルの࿜には、
ⶴが䃓ಓんで、 ᏿まくなっているものがあるのが
⍩になります。 ⦗さんは、 どう思いますか䉉

6/3 ਛਛ ⦗さん ⁚月 � 月◯日に、 職場のフットサルೢームが試合
をします。 ゖᑡがある方、᭚Ḛしにきてくださいಐ。
ਛਛḾᨤ　0�0� ◯◯◯◯ � ◯◯◯◯

● 図表1 ： ሬ‘೯ー೩ （例）
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載せたりします。၃事とは関係のない、㝟味

や経験談があらたな職員ᐙᜎのဤ␡を⢌むこ

ともあります。

職員ဨ␥ᙁの⪊ᄏを実施࣏
コഀュニケーシഈンにおいて最も情報㧿が

多いのが、対面によるものです。しかし、日

ᨧの᭕しい࿘では、業務の㣣ⷦをすることに

ⷎឦしてしまうこともよくあります。そこ

で、⪆ᄋという時㯎を作り、意識的にဤ␡を

図ります。特に、普段は人に話さないような

自分のス೎ルや考えを「自᧻㯇示」し、また、

参加者ᐙᜎで相手に対する「フೄードバック」

を行います。そのような関わりを積み重ಐて、

コഀュニケーシഈンのハードルを下げるとと

もに、ᐙじ法人・事業所にጺめる職員ᐙᜎ、

目指しているとこರが共㣛であることを理解

します。

ೖഔ೐೚ೌー೪のᣯ入࣐
期㯎を決めて、ሡ員に㦥られたೌード（ᣬ

● 図表2 ： ೖഔ೐೚ೌー೪ （例）

さく切られたⶰ）に、誰に対してでも良いの

で、日ᨧのちょっとした感㙉をⶰに書いて⒦

します。少し♪れくさいですが、サンクスೌー

ドをもらった職員は、大ᜠなጏみになります。

ᐙᆶからのフೄードバックを受けて、初めて

自᧻⾶定感が持てたという例もあります。

Hello Kitty ( ハローキティ ) 基本デザイン 3　保育士③

※キャラクターを使用する場合､必ず商品化申請デザイン承認書にてラフスケッチと色校正の承認を必要とします。
※キャラクターを使用する印刷物は､全てこのマニュアルに準じてキャラクターのポーズ使用と色指定をおこないます。
※デザイン確認にはお時間をいただく場合があります。即時の対応ができないことをあらかじめご了承ください。

Hello Kitty ( ハローキティ ) 基本デザイン 3　保育士③

※キャラクターを使用する場合､必ず商品化申請デザイン承認書にてラフスケッチと色校正の承認を必要とします。
※キャラクターを使用する印刷物は､全てこのマニュアルに準じてキャラクターのポーズ使用と色指定をおこないます。
※デザイン確認にはお時間をいただく場合があります。即時の対応ができないことをあらかじめご了承ください。

Hello Kitty ( ハローキティ ) 基本デザイン 3　保育士③

※キャラクターを使用する場合､必ず商品化申請デザイン承認書にてラフスケッチと色校正の承認を必要とします。
※キャラクターを使用する印刷物は､全てこのマニュアルに準じてキャラクターのポーズ使用と色指定をおこないます。
※デザイン確認にはお時間をいただく場合があります。即時の対応ができないことをあらかじめご了承ください。

Hello Kitty ( ハローキティ ) 基本デザイン 1　介護士①

※キャラクターを使用する場合､必ず商品化申請デザイン承認書にてラフスケッチと色校正の承認を必要とします。
※キャラクターを使用する印刷物は､全てこのマニュアルに準じてキャラクターのポーズ使用と色指定をおこないます。
※デザイン確認にはお時間をいただく場合があります。即時の対応ができないことをあらかじめご了承ください。

    

    

THANK YOU
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㒉ᬊኽᩮなど職員のഃೢ೺ー೘ഈഔを
㻄めるᏳⷔを㑳ಆている15.

 本項目の意図
①㒉ᬊኽᩮを⇾Ⳕする
アメリೌのぶᩜ心理学者フレ೨リック・

ハーズバーグが提ᓍした「動機付け・㑻⢌理

㘕」では、月ⷪや㜔࿂といったኁ㣽は、それ

が࿁㝦すると「࿁公平だ」と感じて、၃事の

ഃチベーシഈンを下げてしまう要ᗋ（㑻⢌要

ᗋ）とされています。一方で、感㙉やᴧ㗝と

いった、職員のഃチベーシഈンを高める要ᗋ

（動機付け要ᗋ）を効果的に活用することで、

自分が職場に㗝められているのを感じ、さら

に組織に㛣❝していこうとします。つまり、

職場やᐙᆶに㗝められることによって自分自

㟽のᡛ在価ᄹを自㕂し、次への೉೮ル೏ーに

ᜠえていけるのです。

表ᬆ制度を⇺Ⳑすることはそれほど難しい

ことではありません。法人・事業所内で表ᬆ

の⮿類と内容を決めますが、表ᬆは必ずしも

法人・事業所が行う事業への㛣❝に㰭定する

必要はありません。例えば、法人・事業所が

考える職員像に合むする職務外の善行などを

表ᬆの対㚸にᐮめると、職員にとってはこの

組織における働きがいが高まります。どのよ

うなことを表ᬆするのかは、法人・事業所の

価ᄹ㕑に関わるものなので、表ᬆの内容は法

人・事業所で検討して決めるಜきことです。

また、表ᬆにዟ㜔を付けるなどするのも良い

でしょう。

表ᬆの⮿類は以下のようなものが考えられ

ます。

● 図表 1 ： 表ᬊの⯃㶘
⍹年ጾ⸏表彰 5 年 ・ 10 年 ・ 20 年など、 一定年Ỷ以上のጾ⸏者に対する表彰

定年㣉職表彰 定年㣉職者に対する表彰

ồᔀ提⃵表彰 事業や業務に関するồᔀ意見の提⃵ （実行） を行った職員 ・ ೢームに対する表彰

ᔀ行表彰 人ᑨỤጌや社会᝖仕などでሩ的機関から表彰を受けたり、 他のᬩ業員の∸ⳏとなるような
行☤のあった職員 ・ ೢームに対する表彰 （⑇㰞ᗑなどのᘋ᙮㛧❡などもある）

☆ᢦ時ጅጔ表彰 法人 ・ 事業所内での☆ᢦ ・ ⧎㲝などに際し、 人ᑨỤጌ ・ 会社㛦⢔のᄆ全などで㶑㈀なᆯ
きをした職員 ・ ೢームに対する表彰

ᴬ⿫表彰 ᇵ⭿なᴬ⿫を持つ職員 ・ ೢームに対する表彰

法人 ・ 事業所名
ᓩ発表彰

ス೾ー೥、 文化␠動などによりᇵ⭿な成⺆を上౵、 法人 ・ 事業所の名㗞となるጅጔをした
職員 ・ ೢームに対する表彰

項目 10 の㖶პのኅ㤁へのᏬὮとしての表彰ではなく、 何らかの実⺆やጅ⺆に対して೘ンプルに表彰
をしていることを⫝̸認する項目です。 人は㓮められれಓᠾしくなり、 ഃೢ೺ー೘ഈン向上や帰属意識
を高めることも期待できます。
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②㒉ᬊኽᩮを、 法人 ・ 事業所のἃ፥に⃨၊
かせる
重要なのは⇺Ⳑした制度をきちんと実施す

ることで、まずは、職員に制度内容をᑔ知し

ます。そして、実施ᗉ数を重ಐた後、表ᬆの

⮿類をᛖやしたり、内容の改善を行ったりし

ながら、制度のሆ実を図ります。

表ᬆ制度は、その年の表ᬆ者や表ᬆ理⢜を

ሡ職員にᑔ知します。すると、法人・事業所

がどのようなことを大切にしているかという

価ᄹ㕑を知ることに繋がります。また、ၚ㯎

を⮞㜑する機会を作れるので、相手のプラス

面に目をᐞけることがᷨᝩされることになり

ます。お互いをᣧ重する組織㶢ᗷにも繋がる

ものです。

また、�0㵐の項目10「評価に応じてኁ㣽

改善する၃組みを整備している」にある、ኁ

㣽改善の手法としての表ᬆなどではなく、例

えば、学術発表や⪆⯱に名ወを㣣ಐた、ᗞや

都࿣ᆓの検討ឬ員会ឬ員としての活動、Ἔ㔺

事業を創設した、地域の⑃㰚ᗍ員として優⭻

な成⺂を྾げたなどの実⺂・功⺂に対して、

何らかの᫺で㓪めるなど、職員のഃチベーシ

ഈンに繋がる၃組みがあるかを確㗝します。

表ᬆ制度において、どのような人（こと）

が表ᬆの対㚸になるのかが、職員に伝わって

いることが大切です。ここで紹介するのは実

施要⸝という⪯いᎩ㚸の書類で、内容も経営

会㙸で決定する၃組みです。これにとらわれ

ることなく、もっと₥らかいᎩ㚸のᑔ知文書

を作成したり、表ᬆされる人（こと）をᴷ票

で決める၃組みにするなど、もっと職員が関

わりやすくすることもできます。

①㒉ᬊ᪽のሱ体的な実施方法
㶍ㇼな実⺂がある職員を㓪める၃組みと

して「何を㓪める対㚸とするか」を定めた後

に検討するのは「どのように㓪めるか」です。

職員のഃチベーシഈンᐞ྾や組織へのᨡᤢ意

識の㧫成を期待しているので、職員の自ᣧ心

をくす౳るような表ᬆの機会を考えます。表

ᬆ᪹の次第（パンフレット）を作っておくと、

表ᬆの実施の記録にもなります。

（1 ）表彰に់Ꮨをᵿた౾る

理事長ᢖ、施設長ᢖに受㜔者に集まって

もらい表ᬆ✛を᷏࿂したり、ベストパフォ

ーマンス㜔のような年㯎タイトルのような

ものであれば、1つのトロフೄーを受け⸊

いでいくことなどによって、名㗚を┸出で

きます。重要な㜔には法人・事業所の創設

者の名ወをቊしたりすることもあります。

（2 ）ሥ員の前でᏴ㜘を発表する

法人・事業所のⶥ会などで、၄の職員の

ወで㜔✛を᷏࿂し、受㜔コメントを㢹ಜる

などの┸出もできます。

（3 ）ዣ㜘を用ᰮする

㜔✛だけでなく、ᓜᒗኻや特ኬၱ῀、⪆

ᄋἬ行、記᭩ᒗなどのዟ㜔を用意すると、

受㜔が特ኬなものというᎩ㚸が᫛まりま

す。また、၄の職員の話㶅にもなることで、

表ᬆ後にもそのᬇ響が⸋きます。
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・ ⸎⸏的に表彰を実施するためには、 このように㔾⮯化しておくと良いでしಪう。
・ 㔾⮯を職員へのᑘ知の೥ールにすることもできますが、 もっと広報的なⶴ㳬を作ってᑘ知すると、

職員への㸰₨ಢも良くなります。
・ ዣ㜘として、 特別ၵῄがある೒ースです。 その他、 㖋念ᒛを㜶るといった方法もあります。

解 説

②㒉ᬊኽᩮの㔾⮯፥の例

社会福祉法人○○会  
表彰制度 実施要綱（例）  

 
 

この要綱は、社会福祉法人◯◯会の職員（以下、単に「職員」という）に対する永年勤続

表彰および、特別表彰について必要な事項を定める。  
 
（永年勤続表彰）  
第１条  永年にわたり職務に精励し、事業に貢献した職員が、他の職員の模範とすることが

できると認められる時は、これを表彰する。ただし、経営会議で、表彰の意を表す

るに不適当と認められる者は、対象から除外する。  
 
（永年勤続表彰の対象職員）  
第２条	 永年勤続表彰を受ける者は、4 月 1 日を基準日として、職員として引き続き 5 年、

10 年、20 年以上勤務している職員とする。  
 
（特別表彰）  
第３条	 社会福祉法人○○会が行う事業の発展、増進に寄与、貢献した職員およびチーム

ワークや地域社会に大きく貢献した職員を讃えて、これを表彰する。  
 
（決定と実施）  
第４条	 表彰の対象者を、毎年◯月の経営会議にて決定し、表彰は表彰状を授与して行う。

表彰方法は、○○の全体行事と並行して実施し、理事長名による表彰状と記念品

を贈呈する。  
 
（特別休暇）  
第５条	 永年勤続表彰の対象者には、就業規則第◯条にて規定される特別休暇が付与され

る。  
 
（その他）  
第６条	 この要綱に定めるもののほか、表彰制度に関して必要な事項は、法人本部が別に

定めるものとする。  
 
付則  
	 	 	 この要綱は、○○年４月１日より施行する。  

● 図表2 ： 表ᬊኽᩮ　実施㔵⸡ （例）
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・ ၀ᗍ紹介したのは、 職員同士の認め合い ・ 人事㖶პでは㖶პできない㵢᫝りに対しての表彰ኽ
度の例になります。

・ 表彰のテーマはあえてῶήな表現とし、 職員同士が良い所を見つけ合うことを推奨しています。

解 説

15.
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③㒉ᬊまಊのሱ体的なプロ೜೚の例
表ᬆ制度の一例として、職員が相互に関心

を持ちお互いを㚆え合うことで、職場の活ᮊ

化を図ることを目的とした例を紹介します。

● 図表� ： ሱ႞⦕಍೸എ೜೚ （例）

● 図表� ： 表ᬊኽᩮ （例）特別賞の例

≪解説≫
・今回紹介したのは、職員同⼠の認め合い・⼈事評価では評価できない頑張りに対しての表彰制度の例になります。
・表彰のテーマはあえて曖昧な表現とし、職員同⼠が良い所を⾒つけ合うことを推奨しています。

おもてなしの⼼賞

あなたは、来客予定の際の事務

所の掃除や、笑顔で挨拶やお茶

出しを⾏ってくれていました。

これからも、変わらずおもてなしの

⼼をもって頑張ってください。

◯年◯⽉◯⽇

◯◯◯福祉会

施設⻑ ◯◯◯◯

あなたは、⾏事を検討する時、

いつも斬新な提案をしてくれ、職

員⼀同の新しい発想のヒントに

つながっています。

これからも、どんどん新しい発想

の提案をお願いします。
◯年◯⽉◯⽇
◯◯◯福祉会
施設⻑ ◯◯◯◯

企画提案賞 おもしろ賞
あなたは、いつも⼯夫を凝らし
⼀⼈ひとりに合わせたコミュニケ
ーションで利⽤者様を楽しませ
てくれます。これからも、利⽤
者様が○○デイサービスに来
てよかったと思えるようなサービ
スを提供し続けてください。

◯年◯⽉◯⽇
◯◯◯福祉会
施設⻑ ◯◯◯◯
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ㄯ情や೐഍ーഁにᣠして、
ⷔ⺕としてᣠ᭚する体ኽ౯౥る16.

 本項目の意図
①ᣠ᭚のプロ೜೚を→㖁
何か問㶅が㝏きた時に一方的に職員に㛪ၟを

ᵋし付けることのない職場は、職員にとって

信㵽できる職場です。このことは、働きやす

い職場環境を㧫成する意味でとても重要です。

ㄫ情やクレームについて対応するのは、福

祉サービスを実施する྾では当♎のことで

す。その際、ㄫ情やクレームに対して、職

員一人ಕとりが㛪ၟある対応をᏯることも

大切ですが、本項目で求めているのは、組

織としてきちんと対応する体制を⇺Ⳑして

いることです。ㄫ情やクレームが組織内で

共有され、組織として対応するためのᙺ本

的な方法やルールが決められていて、さらに、

職員の役割分担まで決めているといった組織

としての体制が整っていることが大切です。

まず、ㄫ情やクレームがどこから入るかを

検討します。利用者から先に㖚えるケースも

あれば、事業者から積極的に聞くケース（意

見Ⲿの設⻯や定期的なアンケート実施、ᢥἳ

会でのフリートークなど）も考えられます。

次に、どのような対応プロセスがあるかを

検討します。プロセスは、そのルートにより

多少の᧺はあるかもしれませんが、情報を集

⶝・整理し、対Ⲉを検討し、重要なものは職

場に情報を共有するという点はᐙじです。特

に、利用者がㄫ情を㖚えているのに、それが

Ổ⻯されると、✛⏍はᯣ化するので、対Ⲉの

検討や指示ができる担当者（チーム）に、ス

ピー೨ೄに情報がᤕく၃組みを検討します。

②ⷔ⺕としての方針を→㖁
ㄫ情やクレームに対して組織としてどのよ

うに対応するかを㙸㘕します。ㄫ情やクレー

ムに対して、ሡて先方の要†㣛りに対応でき

るとは㰭りません。法人・事業所の方針と合

わないことであれば、㗫意を示しながら法

人・事業所の考え方を理解していただく機会

とすることも考えられます。また、どの職員

がそのㄫ情やクレームに対応すると、ㄫ情や

クレームを㖚えた方のⶥᬧをᬧやすいかとい

う検討も必要です。

③㛵㨁な情報をᏭ㲈する機会
利用者にとって「職員の対応」は「法人・

事業所の対応」として受けᏯられます。ㄫ情

やクレームについて組織としてきちんと対

応する၃組みがあることは、利用者の利⧂

にも繋がります。ㄫ情やクレームがあって

も、「誰に相談をしたら良いのか分からない」

ㄯ情やクレームを受けた職員が 1 人でその対᭚にㄯᱯしたり、 㛮ၣを㛥ったりしている✟ᱚは、 その
職員にとって大きな㛥担です。 その職員を他の職員がサ೾ートしたり、 他の職員が対᭚したり、 ㄯ情
やクレームの対᭚事例をⷔ⺕内で共有するなど、 ⷔ⺕対᭚の体ኽをỸえることが重要です。
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・ ㄯ情やクレーム対᭚は、 相မの信㶁関係が重要です。 誠実できちんとした対᭚をとるためには、
相㘋やㄯ情のレ೺ルに合わせて、 ⷔ⺕のどの㱞᤬の人間が対᭚するのか、 どのように対᭚する
のかといった部分をきちんと⎡めておくことで、 職員もㄯ情やクレームに対してᢃᭈして向き合う
ことができます。

・ రⰉ᏾がどこにあり、 連ⷪልがどこで㗽なのかఱ ర相㘋をしたりㄯ情を言ったら、 どのように対ኅさ
れるのかఱ といったことが説明できる表や図を用意しておくと良いでしಪう。

解 説

● 図表1 ： ㄯ᯷や೐഍ーഁಛのⷔ⺕ᣠ᭚の႞ኽ （例）
● ㄯ情 ・ ೐഍ーഁⰉ᏾の㖚⻳

・ ⷔ⺕内のㄯ情 ・ クレーム受付担当の⎡定
（職員がㄯ情 ・ クレームを報ᑋするል、 相㘋するልなど）

・ 行ộなどⱬ࿁者機関のⰉ᏾

・ 担当職員の明⫝̸化 （その年の具体的な体ኽ）

・ 定期的なアン೒ートの実施

・ 意見Ⳃの設置

● ᣠ᭚プロ೜೚ 

・ ㄯ情 ・ クレームの報ᑋ書様式、 報ᑋルート （手段） の明⫝̸化

・ ⧣ᷩ職員へᢴせられたㄯ情 ・ クレームへの対᭚プロセスの⫝̸立

・ ౷意見Ⳃやアン೒ートでᢴせられたㄯ情 ・ クレームへの対᭚プロセスの⫝̸立

● ㄯ情 ・ ೐഍ーഁኰのᙾ本的なᣠ᭚方針

・ ㄯ情 ・ クレームのᏳりᴢいを検討 （サービス内᢬、 特定の職員 ・ ೢーム、 他のኴ用者、 ᢩἷ、 施設 ・ 機ᖄなど）

● ᣠኅ方法

・ ㄯ情 ・ クレームのᏳりᴢい担当者、 㛮ၣ者が対᭚について上ᐓや理事長、 社長、 経営᤬に説明

・ 施設や事業所のᛲなどへ掲示し、 ㄯ情と対᭚内᢬についてሩ表

● ⷔ⺕ሻᑘ⩱

・ Ⰹ᏾、 対᭚プロセス、 内᢬の᥻別ルール、 対ኅ方法を職員にᑘ知

・ 職員を対㚼にᷩ㤁研修、 ㄯ情対᭚研修を実施

✛᱖が⸋くと࿁ⓢもᛖ大します。より良い

サービスを提供するためにも利用者のㄫ情

やクレームはとても㛱重なものです。㛱重

な情報をᏩ集するというスタンスでᏯり組

むことが大切です。
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 実践例

● 図表2 ： ㄯ᯷㕨⎡㛮ၣ⽐ಡಊのᣠ᭚౯ᭊ㔵಍ㄯ᯷や೐഍ーഁの場ᐙ （例）

ೖー೴೚ኴ⢙⽐

法ဵ ജန⇁ᴁ

・ 一⋌対᭚
・ 報ᑋ書作成

・ ပ⋌対᭚
・ 職員への対᭚の指示など

ㄯ᯷㕨⎡㛮ၣ⽐

・ ఴክ ᣠ᭚వⷚ営഍೺ルᓦ㶉ಛのᣠ᭚　  ・ ఴ再発㰞⋳వㄯ情ᣠ᭚ⷞ果のᑘ⩱䈲ሬ‘䈳 　

・ ఴክ ᣠ᭚వ㕨⎡ᣠ᭚ೢーഁの⇾Ⳕ　  　・ ఴ再発㰞⋳వⷔ⺕഍೺ルのထ㰞Ⲍの⇾Ⳕ

ㄯ᯷Ᏼ၊ᵕ᫳⽐

職�ᒨ

ㄯ情やクレームの
申し出 ఴክ ᣠ᭚వ

㙍⻰、対᭚の報ᑋ
ఴ再発㰞⋳にᐢけたᣠ᭚వ

ồᔀⶡ⁔事項の報ᑋ

報ᑋ、相㘋

報ᑋ、相㘋

ఴክ ᣠ᭚వ ఴ再発㰞⋳వ検討、ጌ言、
（೒ースにより）対᭚Ⰹ᏾の引き受け

ఴክ ᣠ᭚వ ఴ再発㰞⋳వ検討、ጌ言、
（೒ースにより）対᭚Ⰹ᏾の引き受け

サービス利用者がㄫ情やクレームを申し

出る先は、担当する職員や第三者ឬ員、法人・

事業所が設⻯するᴷ書Ⲿ、さらには利用者

アンケート㘂⃁など、様々なものがありま

すが、ここでは、担当の職員に㰭定して解

説します。
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・ 職員、 ㄯ情受付担当者、 ㄯ情解⎡㛮ၣ者の間で交わされる報ᑋやጌ言も㖋㫹に⌔しておくと、
ⷔ⺕的対᭚がしやすくなります。

・ ㄯ情解⎡㛮ၣ者に㖋された రㄯ情対᭚ⷞ果のᑘ知ఱ については、 ㄯ情内᢬や対᭚の内᢬を
ファイリングして、 ၀ᬣに生かす情報としてᑘ知します。

解 説

・ ㄯ情やクレーム対᭚に関する研修の実施
・ ᗚったことが言いやすい㲣ᗜ⍩づくり
・ ㄯ情やクレーム対᭚の体ኽの共有
・ ኴ用者へのアン೒ートを実施する等、
　ⷔ⺕的対᭚を強化

・ ㄯ情やクレーム対᭚に関する研修の実施
・ ㄯ情解⎡㛮ၣ者によるサ೾ート
・ 全職員からの関連する情報の集ⶡ

職ᒨಛのೖ೾ー೩ ㄯ᯷Ᏼ၊ᵕ᫳⽐ಛのೖ೾ー೩

Hello Kitty ( ハローキティ ) 基本デザイン 6　集合⑥　

※キャラクターを使用する場合､必ず商品化申請デザイン承認書にてラフスケッチと色校正の承認を必要とします。
※キャラクターを使用する印刷物は､全てこのマニュアルに準じてキャラクターのポーズ使用と色指定をおこないます。
※デザイン確認にはお時間をいただく場合があります。即時の対応ができないことをあらかじめご了承ください。
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ᘋ᙮㛧❡やᘋ᙮とのဨ␥を
実施している17.

 本項目の意図
① 「ᘋ᙮㛧❡」のᏳⷔ
地域の福祉に㛣❝したり、地域づくりに᎖

力したりと、職員が地域に㛣❝できることは

たくさんあります。

福祉の職場を学んでもらうために、ᣬ学

⃔・࿘学⃔・高⃔などのሑⰺ・⢌ᬤや地域の

೽ランテೄアの受け入れが考えられます。こ

のᏯ組は、福祉という文化を地域に根付かせ

ることに繋がりますので、福祉の考え方や福

祉という၃事の意⼖を伝えていくことが大切

です。

また、地域には福祉に関してᗖっている人

や࿁安に感じている人、何か㛣❝したい人な

ど、様々な人がῙらしています。職員が持っ

ている福祉のᣟ㮾ᮊを活かして、ᣟ㮾分㧾の

地域相談会を㯇ᆓしたり、セഀ೫ー（介護ủ

ᢖなど）の㙇᨝役を務めたりすることも積極

的に検討しましょう。職員が地域の一員とし

て、地域行事に参加する機会も考えてみます。

② 「ᘋ᙮ဨ␥」のᏳⷔ
地域で行われている行事に職員や利用者

が参加すると、法人・事業所のことを地域の

方が知るきっかけになります。地域の方に法

人・事業所への関心を高めてもらうことで、

職員にも良い意味での見られている意識が

⢌まれ、より信㵽されるように、あるいはよ

り地域での㛣❝度を高めようと行動するよ

うになるため、法人・事業所の発ᤝに繋がり

ます。

また、法人・事業所内に地域の人をᵦき入

れることで、㯇かれた施設というᎩ㚸を持っ

てもらえます。例えば、法人・事業所࿣ᆓの

お⭋りなどのイベントへのᵦ待、ホールなど

の設備の地域の住民への㛴出、子⾸てなどᣟ

㮾分㧾に関する相談ệḖ、地域の子ども㤉へ

の学習ệḖなど様々なことが考えられます。

③㕾⢨的な実施
どのような地域㛣❝、地域ဤ␡を実施する

かを検討したら、次は具体的に必要な人数や

時㯎を考えて計画を立てることが大切です。

その際は、はじめから立␟な内容を考えるよ

りも、まずはできること・できるとこರから

計画を立てて実施してみます。実施してみる

と様々な発見があります。そして、ၥ画、実

施、参加、反⧧について記録をきちんと残し、

以㰫の活動に役立てることで、地域からの信

㵽はさらに高まります。また、Ἷに地域㛣❝

や地域ဤ␡を実施している法人・事業所でも、

法人 ・ 事業所がᘋ᙮㛧❡やᘋ᙮との交␥を行うと、 ᘋ᙮社会の␠ᮎ化に㛧❡できるだけでなく、
ᘋ᙮に対して開かれた法人 ・ 事業所にすることができます。 そのため、 ᘋ᙮㛧❡やᘋ᙮との交␥を
実施することは全ての法人 ・ 事業所にとって重要です。 実施には様々な方法がありますが、 法人 ・
事業所として実施できる内᢬で、 職員にも良い影響がありそうなᏳⷔを検討します。
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内容の見⧟しを図ったり、၄のᏯ組を検討し

たりしてみることが重要です。その結果、地

域とのἜたな関係がⳐけたり、法人・事業所

のᡛ在意⼖を高められたりすることができ、

職員のഃチベーシഈンが྾がることも期待で

きます。

④ᘋ᙮ဨ␥を福祉ೖー೴೚の㜠のᐢ࿂に活
かす
福祉サービスは場所、職員数などが㰭られ

た⁒ၝの࿘で行われます。特に施設系サービ

スでは、施設内で一定⮫度、サービスが完結

できますが、地域ဤ␡で施設外の方が訪ಐて

きたり、㣋に施設を出て地域の人と関わった

りすると、利用者はいつもと違う体験ができ

ます。すると、いつもは見せない表情から利

用者のἜたな一面を発見できるかもしれませ

ん。地域ဤ␡は利用者や地域のⓢ㝦がᬧられ

るだけではなく、サービスのᐞ྾のೳントが

ᬧられるメリットもあります。

とこರで、良い意味での見られている意識

を持つことができることには先に㕦れました

が、福祉の၃事は一ギの人から見ると、ᣟ㮾

ᮊの高さが見えにくいものです。1つのケア

をとってもそこに様々な知識や経験からくる

職員の判断があったり、それを確実に実施す

る職員の技術があることはなかなか分かりま

せん。地域とのဤ␡の࿘で、職員が自分たち

のᣟ㮾ᮊを語っていくと、自分たちの良さを

示す機会にもなりますし、地域の住民が職員

を福祉のプロフೈッシഈ೫ルと見てくれるこ

とにも繋がります。

ᘋ᙮のፘᵰ的なịḚ࣍ ・ ೖー೴೚Ḅკ体ኽ
の⇾Ⳕの㕃☣
Ꮓ⢌ጐ働⧧は、ᐆ⿧な㰭り住みᱤれた地域

で自分らしいῙらしを⸋けることができるよ

う、地域のፔᵬ的なệḖ・サービス提供体制

（地域ፔᵬケアシステム）の⇺Ⳑをᷨ㣭してい

ます。訪問介護事業所などの居宅系サービス

も地域との関わりが求められますが、大㔺∴

な事業所と⍃ಜてᣬ㔺∴の事業所では、地域

㛣❝や地域とのဤ␡をするまでのႠ㓆がない

と言われることもあります。しかし、ᣬ㔺∴

の事業所でも、何らかの地域㛣❝や地域との

ဤ␡を行うことはᐆ⿧です。

例えば、ご㢦所へのᶏᵵや声掛けはす౳に

行えます。その၄にも、地域の⢣内会や⑃㰚

ᗍへの加⧏、地域のᆓしや⒖᷌活動への参加

など、地域で行われている活動に入っていく

ことができます。地域の利用者がより⢌活し

やすいように、スーパーやᓜᩢなどのᩢゟに

利用者用のベンチの設⻯や段᧺の解⑃をᑣび

掛けるといったことなどもᣟ㮾ᮊを活かした

活動です。

また、居宅系サービスにおいては、施設系

サービスと⍃ಜて職員の目が㲘れている時㯎

も長いため、地域住民による利用者への日ᨧ

的な声かけ、見᡾りが少しでもᬧられると、

利用者にとっても有⧂です。地域住民から、

何か気になることがあった際に、居宅系サー

ビスの事業所に㣣ⷦがもらえれば、ケアマ೮

ジഄーに繋౳こともできるでしょう。地域住

民から、地域の文化や⋾ᐉなどの情報がᬧら

れれば、地域をより理解した྾でệḖができ

るかもしれません。

地域住民とのဤ␡が深まれば、㣣ⷦೌー

ドを作って㦥ᨉし、非ᨧ時などの際に事業

所と住民が㣣ⷦをᏯり合うなどの情報೮ッ

トワークを作るといったᏯ組もあります。
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