






では適切なクレーム対応について考えてみましょう。 食事の場所に多くの利用者が集まってきました。 介護スタッフのミャガレンさんは、食事をお盆にのせて配っています。 車いすに座っている安西歌子さんにぶつかりそうになった時も、 「アッ」と言っただけですれ違いました。 車いすの安西さんは（危ないわねぇ～何を慌てているのかしら）と思いましたが、黙っていました。 

・・・ 

安西さんは自分のテーブルに着きました。そこへミャガレンさんが食事を運んできました 「どうぞ」と顔も見ないで置いて行きました。 さっきからのミャガレンさんの動きに不満を持っていた安西さんでしたが、何も言いませんでした。 そして、配膳の食事を見て驚きました。 薬の影響で食べてはいけないと言われていたオレンジがお皿にのっておいてあったからです。 施設の人にはオレンジは出さないで下さいとお願いしてあり、 スタッフの人たちは皆さん分かっていました。 

ねぇ、私はオレンジ
は食べられないのに、
どうして出てくるの

かしら 

とミャガレンさんに言いました。 

えぇ？！ 
そうでしたかぁ～ 
嫌いなんですか？ 

と配膳の手を休めずに動いている 



とこちらを見てくれないミャガレンさんに不満を持ち、いらだって言いました。 

この間も同じことが
あったのよ。 

と利用者の顔も見ないで、果物の皿を持って行きました。 この後、安西さんが館長に不親切な対応に不満を持ったと 「もう少し丁寧に接してほしい、前にもお願いしていましたが、 食べられないものは出さないようにしてほしい。」とのクレームを言ってきました。 この介護者には何がたりなかったでしょうか？ 『思いやり』ですね。 相手の話をしっかり聞いて、対応することが大切です。 利用者がしてほしいと思うことは何かと考えましょう。 利用者には思いやりをもって接しましょう。 思いやりとは、その人の身になって考えること、相手を察して気づかうことです。 利用者から声を掛けられたら、手を止めて相手の方に身体を向けて 「Heart To Heart」で話を聞きましょう。 利用者と話すときは温かい表情、笑顔で話をするようにしましょう。 クレーム対応のポイントを学んでいきましょう！ 

そうですか。 
分かりました 

私はお薬の関係で食
べられないってお願
いしてあるのに 









では適切なクレーム対応を見てみましょう。 食事の場所に多くの利用者が集まってきました。 介護スタッフのミャガレンさんは、食事をお盆にのせて配っています。 車いすに座っている安西歌子さんにぶつかりそうになった時は、 

アッ失礼しました。
大丈夫ですか 

と腰を下ろして安西さんの顔に目線を合わせて言いました。 

大丈夫ですよ 

安西さんは笑顔で自分のテーブルに着きました。 そこへミャガレンさんが食事を運んできました。 

どうぞ。ゆっくり召
し上がってください 

と笑顔でそっとテーブルに置きました。 

ねぇ、私はオレンジ
は食べられないのに、
どうして出てくるの

かしら 

とミャガレンさんに言いました。 

あっ、そうでしたね、
申し訳ありませんで

した。 

すぐに代わりのもの
と交換します。 

と言いました。 



この間も同じことが
あったのよ。私はお
薬の関係で食べられ
ないってお願いして

あったの。 

と笑顔でミャガレンさんに言いました。 

いいえ。私こそ気が
付かずに失礼しまし
た。これからは気を

つけますね。 

と言ってオレンジが乗ったお皿を両手で持って下がりました。 安西さんは安心して楽しそうに食事していました。  

教えてくださってあり
がとうございました！ お手数をおかけして 

ごめんなさいね 




