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寄
稿　

ク
レ
ー
ム
対
応
の
ス
キ
ル
を
身
に
つ
け
る

ク
レ
ー
ム
の
種
類
を
見
極
め

必
要
な
時
は
組
織
の
連
携
プ
レ
ー
で
対
応

増
田
ビ
ジ
ネ
ス
・
コ
ー
チ
ン
グ
・
オ
フ
ィ
ス
　
代
表

増
田 

勝
之

Contribution

て
き
ま
す
。
あ
な
た
の
組
織
で
は
、
ど
の

よ
う
に
ク
レ
ー
ム
を
活
用
し
て
い
る
で

し
ょ
う
か
。

そ
し
て
住
民
や
顧
客
は
な
ぜ
ク
レ
ー

ム
を
伝
え
て
く
る
の
で
し
ょ
う
。
そ
れ
は

実
は
、
関
係
を
切
っ
て
い
な
い
と
い
う
意

思
表
示
な
の
で
す
。
も
う
、
ど
う
せ
言
っ

て
も
無
駄
だ
と
1
0
0
％
あ
き
ら
め
て
い

た
ら
何
も
言
い
ま
せ
ん
。
黙
っ
て
そ
の
場

を
去
っ
て
い
き
ま
す
。
で
す
か
ら
伝
え
て

く
る
と
い
う
の
は
、
少
な
か
ら
ず
期
待
が

あ
る
、
関
係
が
あ
る
、
相
手
か
ら
信
頼
の

架
け
橋
を
か
け
て
き
て
く
れ
た
と
い
う
こ

と
な
の
で
す
。
そ
し
て
そ
の
応
対
の
仕
方

一
つ
で
、
ク
レ
ー
ム
を
言
っ
て
き
た
お
客

様
は
、
お
店
で
あ
る
な
ら
ば
、
そ
の
お
店

の
フ
ァ
ン
に
な
っ
て
い
く
人
な
の
で
す
。

自
治
体
で
あ
れ
ば
、
そ
の
住
民
の
方
と
よ

り
深
い
信
頼
関
係
、
パ
ー
ト
ナ
ー
シ
ッ
プ

を
つ
く
っ
て
い
く
チ
ャ
ン
ス
で
あ
る
と
言

え
ま
す
。
ク
レ
ー
ム
の
本
質
は
、「
貴
重

な
情
報
源
」
で
あ
る
と
同
時
に
「
信
頼

の
架
け
橋
」
な
の
で
す
。

ク
レ
ー
ム
の
種
類
と
特
徴

ク
レ
ー
ム
の
種
類
は
3
つ
あ
り
ま
す
。

1
つ
は
『
単
な
る
苦
情
』
と
い
う
も
の

で
す
。
こ
れ
は
言
わ
な
け
れ
ば
気
が
済
ま

な
い
、
と
に
か
く
聞
い
て
欲
し
い
と
い
う

も
の
で
す
。
こ
の
ク
レ
ー
ム
へ
の
対
応
は
、

と
に
か
く
そ
の
気
持
ち
を
聞
く
こ
と
で
す
。

感
情
を
受
け
取
る
こ
と
に
尽
き
ま
す
。

2
つ
目
の
ク
レ
ー
ム
は
、『
改
善
策
が

欲
し
い
ク
レ
ー
ム
』
で
す
。
こ
の
ク
レ
ー

ム
へ
の
対
応
は
、
相
手
の
話
を
聞
い
て
、

理
解
と
共
感
を
示
す
こ
と
、
そ
し
て
対
応

策
を
提
示
す
る
こ
と
で
す
。
こ
れ
が
一
般

的
な
ク
レ
ー
ム
で
一
番
多
い
ク
レ
ー
ム
で

す
。3

つ
目
の
ク
レ
ー
ム
は
、『
ク
レ
ー

マ
ー
に
よ
る
ク
レ
ー
ム
』
で
す
。
不
当

要
求
や
嫌
が
ら
せ
、
暴
力
行
為
な
ど
が
こ

れ
に
あ
た
り
ま
す
。
こ
の
ク
レ
ー
ム
へ
の

対
応
は
、
一
人
で
は
無
理
で
す
。
組
織
ぐ

る
み
で
対
応
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。
こ

れ
に
つ
い
て
は
後
で
詳
し
く
述
べ
ま
す
。

そ
れ
ぞ
れ
の
ク
レ
ー
ム
の
種
類
に

よ
っ
て
、
対
応
の
仕
方
が
違
っ
て
き
ま
す
。

ク
レ
ー
ム
を
聞
い
て
い
る
段
階
で
ど
の
種

類
の
ク
レ
ー
ム
な
の
か
を
聞
き
わ
け
る
必

要
が
あ
り
ま
す
。

ク
レ
ー
ム
対
応
の
具
体
的
な
方
法

●
ク
レ
ー
ム
対
応
の
基
本
姿
勢

ク
レ
ー
ム
対
応
の
基
本
姿
勢
は
、
誠

意
、
積
極
性
、
迅
速
な
対
応
で
す
。
誠

私
た
ち
は
「
ク
レ
ー
ム
」
と
聞
く
と
、

す
ぐ
に
面
倒
く
さ
か
っ
た
り
理
不
尽
だ
っ

た
り
と
い
う
マ
イ
ナ
ス
の
イ
メ
ー
ジ
を

も
っ
て
し
ま
う
。
し
か
し
、
ひ
と
く
ち
に

「
ク
レ
ー
ム
」
と
い
っ
て
も
、
そ
の
種
類

は
い
く
つ
か
に
大
別
さ
れ
、
な
か
に
は
私

た
ち
の
仕
事
に
役
立
つ
情
報
や
意
見
を
含

ん
だ
ク
レ
ー
ム
も
あ
る
。
そ
の
よ
う
な〝
良

い
ク
レ
ー
ム
〟
に
は
、
真
摯
に
耳
を
傾
け

る
必
要
が
あ
る
だ
ろ
う
。
そ
の
一
方
で
、

悪
質
ク
レ
ー
マ
ー
の
よ
う
に
、
時
に
厳
し

く
毅
然
と
し
た
態
度
で
臨
む
べ
き
ク
レ
ー

ム
が
あ
る
の
も
現
実
だ
。

本
稿
で
は
、
ク
レ
ー
ム
の
種
類
の
見
分

け
方
、
そ
れ
ぞ
れ
の
特
徴
と
対
応
策
な
ど

具
体
的
な
方
法
を
挙
げ
な
が
ら
、
ど
う
す

れ
ば
ク
レ
ー
ム
対
応
に
強
い
職
員
、
強
い

組
織
を
つ
く
れ
る
の
か
を
考
え
て
い
く
。

ク
レ
ー
ム
と
は
何
か

ク
レ
ー
ム
と
は
「
満
た
さ
れ
な
か
っ

た
期
待
」
で
す
。
住
民
や
顧
客
の
期
待

が
満
た
さ
れ
な
か
っ
た
と
き
に
発
生
し
ま

す
。
ク
レ
ー
ム
は
住
民
や
顧
客
の
期
待
や

ニ
ー
ズ
を
伝
え
て
い
る
メ
ッ
セ
ー
ジ
、
リ

ク
エ
ス
ト
で
あ
る
と
い
う
こ
と
で
す
。
生

の
声
、
貴
重
な
情
報
が
つ
ま
っ
て
い
る
情

報
源
で
す
。
本
来
な
ら
ば
私
た
ち
が
お
金

を
払
っ
て
調
査
し
な
け
れ
ば
得
ら
れ
な
い

情
報
を
、
相
手
か
ら
提
供
し
て
く
れ
て
い

る
の
で
す
。
サ
ー
ビ
ス
向
上
へ
の
ヒ
ン
ト
、

政
策
へ
の
ヒ
ン
ト
、
思
い
も
つ
か
な
い
よ

う
な
ア
イ
デ
ア
が
つ
ま
っ
て
い
る
情
報
源

で
す
。

ク
レ
ー
ム
を
貴
重
な
情
報
源
と
し
て

活
用
し
て
い
る
組
織
と
そ
う
で
な
い
組
織

と
で
は
、
非
常
に
大
き
な
違
い
が
生
ま
れ
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実
に
対
応
し
よ
う
と
い
う
姿
勢
は
相
手
に

伝
わ
る
も
の
で
す
。
決
し
て
ご
ま
か
そ
う

と
し
な
い
こ
と
で
す
。
ま
た
積
極
的
に
相

手
の
問
題
を
解
決
し
て
い
こ
う
と
す
る
こ

と
が
大
切
で
す
。
逃
げ
腰
で
は
い
け
ま
せ

ん
。
そ
し
て
ク
レ
ー
ム
対
応
に
は
迅
速
さ

が
重
要
で
す
。
手
際
よ
く
、
ス
ピ
ー
デ
ィ

に
対
応
し
て
い
く
こ
と
を
心
が
け
ま
し
ょ

う
。

●
ク
レ
ー
ム
対
応
の
ス
テ
ッ
プ

一
般
的
な
ク
レ
ー
ム
対
応
の
ス
テ
ッ

プ
は
図
1
の
通
り
で
す
。
以
下
に
、
そ
れ

ぞ
れ
の
ス
テ
ッ
プ
の
ポ
イ
ン
ト
を
説
明
し

ま
す
。

①
相
手
の
話
を
聴
く

傾
聴
と
共
感
を
し
ま
す
。
ク
レ
ー
ム

対
応
は
住
民
（
お
客
様
）
の
話
を
じ
っ
く

り
聴
く
こ
と
か
ら
始
ま
り
ま
す
。
不
満
や

怒
り
な
ど
、
自
分
の
言
い
た
い
こ
と
や
感

情
を
表
現
す
る
こ
と
に
よ
り
、
住
民
は
、

冷
静
に
考
え
ら
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

ま
た
、
話
を
よ
く
聴
く
こ
と
に
よ
り
、
ク

レ
ー
ム
に
対
す
る
状
況
判
断
を
的
確
に
す

る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
状

況
を
判
断
す
る
こ
と
が
で
き
た
ら
、
自
ず

と
対
処
法
も
見
え
て
き
ま
す
。

そ
し
て
ク
レ
ー
ム
を
聴
く
た
め
の
原

則
が
3
つ
あ
り
ま
す
。
1
つ
目
は
、
エ
ク

ス
キ
ュ
ー
ズ
（
弁
解
）
を
し
な
い
こ
と
で

す
。
話
の
途
中
で
弁
解
、
言
い
訳
、
反
論

を
す
る
こ
と
は
、
相
手
の
怒
り
の
炎
と
い

う
火
に
油
を
注
ぐ
こ
と
に
な
り
ま
す
。

2
つ
目
は
、
相
手
の
立
場
に
立
つ
こ

と
で
す
。
相
手
の
立
場
に
立
っ
て
何
と
か

し
て
解
決
を
し
よ
う
と
い
う
姿
勢
や
態
度

が
相
手
に
伝
わ
り
ま
す
。

3
つ
目
は
、相
手
の
ウ
ォ
ン
ツ
（
欲
求
）

を
探
す
こ
と
で
す
。
ク
レ
ー
ム
の
中
か
ら

住
民
が
、
ど
う
し
て
欲
し
い
の
か
を
探
し

ま
す
。

②
謝
罪
を
す
る 

ク
レ
ー
ム
を
受
け
た
時
点
で
の
謝
罪

は
相
手
の
気
持
を
鎮
め
る
た
め
に
非
常
に

重
要
で
す
。
謝
罪
の
仕
方
は
、
全
面
謝
罪

と
限
定
謝
罪
が
あ
り
ま
す
。
ク
レ
ー
ム
対

応
に
お
い
て
は
、「
た
い
へ
ん
申
し
訳
ご

ざ
い
ま
せ
ん
で
し
た
」
と
い
う
全
面
謝
罪

で
は
な
く
、「
た
い
へ
ん
ご
迷
惑
を
お
か

け
し
て
、申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
で
し
た
」

と
い
う
限
定
謝
罪
を
使
い
ま
す
。
ク
レ
ー

ム
発
生
の
状
況
や
事
実
が
よ
く
分
か
ら
な

い
場
合
に
は
、
全
面
的
に
非
を
認
め
た
と

受
け
と
め
ら
れ
な
い
よ
う
に
限
定
謝
罪
を

使
い
ま
す
。
相
手
の
立
場
に
立
っ
て
見
れ

ば
、
何
ら
か
の
迷
惑
を
か
け
ら
れ
て
い
る

こ
と
に
は
違
い
あ
り
ま
せ
ん
。
そ
の
こ
と

に
対
し
て
謝
罪
を
し
て
い
く
の
で
す
。

そ
し
て
限
定
謝
罪
は
状
況
に
応
じ
て
、

最
も
ふ
さ
わ
し
い
謝
罪
の
言
葉
を
使
い
分

け
る
と
効
果
的
で
す
。
相
手
の
気
持
ち
に

焦
点
を
当
て
共
感
し
な
が
ら
使
い
ま
し
ょ

う
。（
図
2
）

図1　クレーム対応のステップ
　　  ～『改善策が欲しいクレーム』への対応 ～

①相手の話を聴く

②謝罪をする

③事実を確認する

④事実を伝える

⑤相手の反論を聴く

⑥対応策を提示する

⑦感謝を伝える　　　

1. クレーム内容を聴く 

2. 事実の確認

3. 事実の説明 

4. 対応策の提示

※『単なる苦情』の対応は、①、②を行います。

図3　
個別面談での主訴
（2012.5～）

職場の人間関係
23人

医療機関の
紹介希望

4人

その他
18人

勤務状況
による負担

12人

勤務状況
による負担

12人

自身の体調不良
18人

その他
18人

震災の
PTSD様症状

7人

図2　限定謝罪のバリエーション

「ご不快な思いをさせてしまい、 申し訳ございませんでした」

「ご意向に添えなくて、　　　　 申し訳ございませんでした」

「ご心配をおかけして、　　　　 申し訳ございませんでした」

「お手数をおかけして、　　　　 申し訳ございませんでした」

「たいへんご迷惑をおかけして、 申し訳ございませんでした」

図3　
個別面談での主訴
（2012.5～）

職場の人間関係
23人

医療機関の
紹介希望

4人

その他
18人

勤務状況
による負担

12人

勤務状況
による負担

12人

自身の体調不良
18人

その他
18人

震災の
PTSD様症状

7人
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き
い
と
思
い
ま
す
か
。

一
般
的
に
知
ら
れ
て
い
る
の
は
、
話

の
内
容 

7
％
、
話
し
方
・
言
い
方
（
声

の
調
子
、
高
低
、
大
小
、
速
さ
、
抑
揚
） 

38
％
、
ボ
デ
ィ
ラ
ン
ゲ
ー
ジ
（
態
度
、
姿

勢
、
身
振
り
、
手
振
り
、
表
情
、
外
見
、

視
線
）
55
％
で
す
。
思
っ
た
以
上
に
言
葉

に
な
っ
て
い
な
い
分
野
、
つ
ま
り
話
し
方

や
ボ
デ
ィ
ラ
ン
ゲ
ー
ジ
の
影
響
が
大
き
い

の
で
す
。
こ
れ
を
非
言
語
的
メ
ッ
セ
ー

ジ
と
言
い
ま
す
。
住
民
（
お
客
様
）
が
職

員
の
応
対
に
対
し
て
、「
な
ん
だ
、
そ
の

言
い
方
は
」
と
か
、「
な
ん
だ
、
そ
の
態

度
は
」
と
怒
っ
て
い
る
の
を
聞
い
た
り
し

た
こ
と
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

ク
レ
ー
ム
対
応
に
お
け
る
効
果
的
な

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
秘
訣
は
、
こ
の

非
言
語
的
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
意
識
し
て
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
す
る
こ
と
で
す
。

私
た
ち
が
相
手
と
よ
り
良
い
人
間
関
係
を

つ
く
り
効
果
的
な
折
衝
を
し
て
い
く
た
め

に
は
、
言
い
方
や
表
情
、
態
度
等
の
非
言

語
的
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
配
慮
し
、

有
効
に
伝
え
て
い
く
こ
と
が
重
要
で
す
。

●
傾
聴
の
ス
キ
ル

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
表
面
的
に

見
る
と
、
話
す
こ
と
と
聞
く
こ
と
で
す
。

相
手
と
よ
り
良
い
人
間
関
係
、
信
頼
関
係

を
築
く
た
め
に
は
ど
ち
ら
の
方
が
よ
り
重

要
だ
と
思
い
ま
す
か
。
折
衝
の
上
手
な
方

に
共
通
し
て
い
る
こ
と
は
、
相
手
の
話
を

よ
く
聞
く
と
い
う
こ
と
で
す
。
聞
く
技
術

に
長
け
て
い
ま
す
。
相
手
の
話
を
よ
く
聞

き
、
相
手
の
情
報
や
気
持
ち
を
引
き
出
し

て
い
ま
す
。
相
手
の
立
場
に
立
っ
て
見
れ

ば
、
自
分
の
話
を
よ
く
聞
い
て
く
れ
る
人
、

理
解
し
て
く
れ
る
人
に
心
を
開
き
、
信
頼

す
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

聞
く
と
い
う
の
は
、
た
だ
音
を
聞
い

た
り
、
聞
き
流
す
の
で
は
な
く
、
相
手
の

話
に
共
感
し
な
が
ら
積
極
的
に
耳
を
傾
け

る
（
聴
く
）
こ
と
で
す
。
こ
の
よ
う
な
聴

き
方
を
積
極
的
傾
聴
法
と
言
い
ま
す
。
積

極
的
傾
聴
法
の
エ
ッ
セ
ン
ス
は
図
3
の
通

り
で
す
。
意
識
し
て
繰
り
返
し
練
習
し
て

み
ま
し
ょ
う
。

●
説
得
の
ス
キ
ル

自
分
の
主
張
を
相
手
に
伝
え
る
た
め

の
効
果
的
な
話
法
と
し
て
P
R
E
P
話
法

が
あ
り
ま
す
。
わ
か
り
や
す
く
、
説
得
力

の
あ
る
会
話
を
す
る
た
め
に
と
て
も
便
利

な
話
法
で
す
。

ま
ず
、
結
論
を
述
べ
ま
す
。
次
に
そ

の
理
由
を
述
べ
ま
す
。
そ
し
て
事
例
や
具

体
例
を
挙
げ
て
説
明
し
ま
す
。
最
後
に
も

う
一
度
、
結
論
を
述
べ
て
締
め
く
く
り
ま

③
事
実
を
確
認
す
る

住
民
の
話
か
ら
、
客
観
性
の
あ
る
事

実
を
引
き
出
し
ま
す
。
具
体
的
に
ど
の
よ

う
な
こ
と
が
あ
っ
た
の
か
を
聞
い
て
い
き

ま
す
。
聞
き
方
と
し
て
は
、「
恐
れ
入
り

ま
す
が
、
い
く
つ
か
確
認
さ
せ
て
い
た
だ

い
て
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
」
と
聞
く
と

効
果
的
で
す
。
そ
の
客
観
的
な
事
実
か
ら

相
手
が
な
ぜ
怒
っ
て
い
る
の
か
、
ク
レ
ー

ム
の
原
因
を
把
握
し
ま
す
。

④
事
実
を
伝
え
る

住
民
の
誤
解
や
思
い
込
み
な
ど
は
、
こ

こ
で
訂
正
を
し
ま
す
。
言
い
訳
に
な
ら
な

い
よ
う
に
事
実
に
つ
い
て
謙
虚
に
説
明
し

ま
す
。
こ
こ
で
は
な
る
べ
く
専
門
用
語
や

行
政
用
語
を
使
わ
な
い
よ
う
に
し
ま
し
ょ

う
。
相
手
の
立
場
に
立
っ
て
、
分
か
り
や

す
い
言
葉
で
説
明
を
す
る
こ
と
を
心
が
け

ま
す
。

⑤
相
手
の
反
論
を
聴
く

住
民
の
考
え
を
聴
き
、
さ
ら
に
詳
し
い

説
明
を
し
ま
す
。
相
手
の
反
論
か
ら
、
ク

レ
ー
ム
対
応
の
落
と
し
所
を
予
測
し
ま
す
。

⑥
対
応
策
を
提
示
す
る

ク
レ
ー
ム
に
対
す
る
具
体
的
な
解
決

策
を
提
示
し
て
、
納
得
し
て
も
ら
う
よ
う

に
話
を
し
ま
す
。
す
ぐ
に
対
応
で
き
る
ク

レ
ー
ム
は
、
速
や
か
に
対
応
し
ま
す
。
す

ぐ
に
対
応
で
き
な
い
ク
レ
ー
ム
は
、
ク

レ
ー
ム
の
解
決
策
と
と
も
に
今
後
ど
の
よ

う
に
反
映
さ
せ
て
い
く
の
か
を
話
し
ま
す
。

⑦
感
謝
を
伝
え
る

ク
レ
ー
ム
を
言
っ
て
よ
か
っ
た
と

思
っ
て
も
ら
え
る
よ
う
に
、
住
民
に
感
謝

の
気
持
ち
を
伝
え
ま
す
。
例
え
ば
、「
貴

重
な
ご
意
見
を
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し

た
」「
こ
の
よ
う
な
ご
指
摘
を
い
た
だ
き

ま
し
て
、
今
日
は
た
い
へ
ん
勉
強
に
な
り

ま
し
た
」
と
伝
え
ま
す
。

ク
レ
ー
ム
対
応
ス
キ
ル
を
身
に
つ
け
る

● 

基
礎
と
な
る

　
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ス
キ
ル

ク
レ
ー
ム
対
応
に
お
け
る
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
に
は
以
下
の
3
つ
の
要
素
が

あ
り
ま
す
。
話
の
内
容
、話
し
方
、ボ
デ
ィ

ラ
ン
ゲ
ー
ジ
で
す
。
私
た
ち
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
は
こ
の
3
つ
の
要
素
で
、

意
識
的
ま
た
は
無
意
識
的
に
行
わ
れ
て
い

ま
す
。
そ
し
て
そ
の
こ
と
に
よ
っ
て
相
手

が
心
を
開
い
た
り
、
閉
じ
た
り
、
喜
ん
だ

り
、
怒
っ
た
り
、
傷
つ
い
た
り
し
て
い
る

の
で
す
。
ど
の
要
素
の
影
響
度
が
よ
り
大
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す
。
結
論
が
明
確
で
な
け
れ
ば
、
何
が
言

い
た
い
の
か
わ
か
り
ま
せ
ん
。
そ
し
て
理

由
が
な
け
れ
ば
人
は
動
き
ま
せ
ん
。
さ
ら

に
事
例
や
具
体
例
が
説
得
力
を
担
保
し
ま

す
。（
図
4
）

●
怒
り
を
鎮
め
る
た
め
の
ス
キ
ル

怒
っ
て
い
る
と
い
う
こ
と
は
、
理
屈

が
通
じ
な
い
と
い
う
こ
と
で
す
。
と
に
か

く
怒
り
を
鎮
め
な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
。

そ
の
た
め
の
方
法
は
、
怒
り
の
感
情
を
断

ち
切
る
こ
と
、
つ
ま
り
相
手
の
意
識
を
他

に
移
す
こ
と
で
す
。
例
え
ば
、
今
突
然
地

震
が
起
き
た
ら
、
そ
ち
ら
に
意
識
が
向
き
、

怒
り
が
断
ち
切
れ
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ

う
か
。

具
体
的
な
方
法
と
し
て
は
、
人
・
時
・

場
所
を
変
え
る
こ
と
で
す
。『
人
を
変
え

る
』
と
は
、
例
え
ば
、「
そ
の
件
に
詳
し

い
者
に
代
わ
り
ま
す
」「
上
司
と
代
わ
り

ま
す
」
等
、
人
を
変
え
る
こ
と
で
怒
り
の

継
続
性
を
断
ち
切
る
こ
と
で
す
。

『
時
を
変
え
る
』
と
は
、
改
め
て
話
す

時
間
を
つ
く
る
こ
と
で
す
。
電
話
の
ク

レ
ー
ム
対
応
に
は
、
時
を
変
え
る
こ
と
は

非
常
に
有
効
で
す
。「
詳
し
い
こ
と
を
お

調
べ
し
て
、
折
り
返
し
5
分
以
内
に
お
電

話
を
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
」
等
、
一
度

怒
り
を
断
ち
切
り
、
相
手
の
怒
り
を
ク
ー

ル
ダ
ウ
ン
し
て
対
応
し
て
い
き
ま
す
。

『
場
所
を
変
え
る
』
と
は
、
例
え
ば
、

窓
口
か
ら
応
接
室
へ
通
す
こ
と
や
、
カ
ウ

ン
タ
ー
を
移
動
さ
せ
る
こ
と
で
す
。「
こ

ち
ら
の
カ
ウ
ン
タ
ー
へ
ど
う
ぞ
。
詳
し
く

お
話
を
お
伺
い
し
ま
す
」
等
、
と
に
か
く

動
か
す
こ
と
で
す
。
ま
た
、
移
動
し
て
い

る
途
中
で
「
ど
ち
ら
か
ら
お
越
し
に
な
ら

れ
た
の
で
す
か
？
」
等
、
話
題
を
変
え
て

話
を
し
て
い
く
と
怒
り
が
鎮
ま
っ
て
き
ま

す
。

ク
レ
ー
ム
に
強
い
組
織
づ
く
り

●
組
織
の
連
携
プ
レ
ー
と
仕
組
み
づ
く
り

ク
レ
ー
ム
に
は
組
織
ぐ
る
み
で
対
応

を
し
て
い
く
こ
と
が
重
要
で
す
。
ク
レ
ー

ム
対
応
が
個
人
の
孤
独
な
作
業
と
な
り
、

見
て
見
ぬ
ふ
り
を
し
て
い
る
こ
と
は
な
い

で
し
ょ
う
か
。
連
携
プ
レ
ー
を
強
化
し
、

組
織
と
し
て
対
応
す
る
仕
組
み
を
つ
く
っ

て
い
く
こ
と
が
大
切
で
す
。

特
に
、
次
の
仕
組
み
づ
く
り
が
必
要

と
な
り
ま
す
。
サ
ポ
ー
ト
す
る
仕
組
み
、

情
報
を
共
有
す
る
仕
組
み
、
メ
ン
タ
ル

ケ
ア
の
仕
組
み
で
す
。
サ
ポ
ー
ト
す
る

仕
組
み
と
し
て
、
例
え
ば
対
応
す
る
人
が

困
っ
た
時
に
、
サ
イ
ン
を
決
め
て
お
い
て
、

第
2
段
階
で
サ
ポ
ー
ト
に
入
る
人
、
第
3

段
階
で
サ
ポ
ー
ト
に
入
る
人
等
、
サ
ポ
ー

ト
体
制
を
具
体
的
に
決
め
て
お
き
ま
す
。

情
報
共
有
の
仕
組
み
と
し
て
は
、
ク
レ
ー

ム
対
応
シ
ー
ト
を
作
っ
て
お
き
、
対
応
し

た
人
が
、
記
入
し
て
、
い
つ
で
も
職
場
の

メ
ン
バ
ー
が
見
る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に

見
え
る
化
を
し
て
お
く
こ
と
で
す
。
そ
し

て
メ
ン
タ
ル
ケ
ア
の
仕
組
み
と
し
て
は
、

ク
レ
ー
ム
対
応
を
し
た
人
に
は
、
必
ず
そ

の
後
、上
司
や
先
輩
が
フ
ォ
ロ
ー
す
る（
話

を
聴
い
て
承
認
す
る
）
こ
と
が
有
効
で
す
。

図4　PREP話法

P（Point） ……… 結論（主張）

R（Reason） …… 理由
E（Example）…… 事例（具体例）
P（Point） ……… 結論

図3　
個別面談での主訴
（2012.5～）

職場の人間関係
23人

医療機関の
紹介希望

4人

その他
18人

勤務状況
による負担

12人

勤務状況
による負担

12人

自身の体調不良
18人

その他
18人

震災の
PTSD様症状

7人

図3　積極的傾聴法のエッセンス

・積極的傾聴法とは、相手に聴いていることを伝
える技術です。相手が聴いてくれていると感じな
ければ、傾聴にはなりません。

・積極的傾聴法のポイントは以下の4点です。

①アイコンタクト
　・相手の目を見て話を聴きます。

②うなづき
　・クレーム対応は、普通の会話より、大
きくうなづくと効果的です。

③あいづち
　・「そうですか」「大変でしたね」等、あ
いづちを上手に入れます。

④リピート
　・相手の使った言葉を繰り返したり、話
を「×× ということですね」と要約を
したりします。

※電話でのクレーム対応は、あいづち（声のトーンやタイミング）と
　リピートが大切です。

図3　
個別面談での主訴
（2012.5～）

職場の人間関係
23人

医療機関の
紹介希望

4人

その他
18人

勤務状況
による負担

12人

勤務状況
による負担

12人

自身の体調不良
18人

その他
18人

震災の
PTSD様症状

7人
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言
え
る
自
信
が
出
て
く
る
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。

そ
し
て
組
織
と
し
て
対
応
す
る
た
め

に
は
、
職
員
が
若
手
か
ら
ベ
テ
ラ
ン
ま
で
、

誰
で
も
同
じ
対
応
が
で
き
る
よ
う
に
、
ど

の
よ
う
な
方
針
で
対
応
す
る
の
か
、
ク

レ
ー
マ
ー
の
客
観
的
な
認
定
は
ど
う
す
る

の
か
、
ど
の
よ
う
な
対
応
の
手
順
を
踏
ん

だ
ら
よ
い
の
か
等
、
客
観
的
な
指
針
や
手

順
を
組
織
全
体
・
職
員
全
体
で
共
有
す
る

必
要
が
あ
り
ま
す
。
そ
の
よ
う
な
意
味
で
、

全
庁
で
の
取
り
組
み
を
住
民
に
伝
え
る
た

め
に
も
、『
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
条
例
』

を
作
成
す
る
こ
と
を
提
案
し
ま
す
。
い
く

つ
か
の
自
治
体
が
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
条

例
を
作
成
し
、
リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
を

行
っ
て
い
ま
す
。
参
考
例
と
し
て
、
呉
市

の
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
条
例
（
法
令
遵
守

の
推
進
に
関
す
る
条
例
）
が
参
考
に
な
る

と
思
い
ま
す
。

●
学
習
す
る
組
織
を
目
指
そ
う

全
庁
で
の
取
り
組
み
の
方
針
や
方
法

が
決
ま
っ
た
ら
、
そ
れ
に
基
づ
い
た
実
践

的
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
し
、
ク
レ
ー
ム

対
応
の
研
修
、
勉
強
会
を
行
う
こ
と
で
す
。

全
庁
で
行
う
も
の
と
、
課
単
位
で
行
う

ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
を
主
体
と
し
た
勉
強

会
を
定
期
的
に
行
っ
て
、
い
ざ
と
い
う
時

に
体
が
動
く
よ
う
に
訓
練
す
る
必
要
が
あ

り
ま
す
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
は
適
宜
、
実
情
に

合
っ
た
も
の
に
更
新
し
て
い
き
、
組
織
単

位
や
課
単
位
で
、
そ
の
考
え
方
や
ノ
ウ
ハ

ウ
を
共
有
し
て
い
き
ま
す
。
マ
ニ
ュ
ア
ル

と
は
ま
さ
し
く
実
践
的
な
ノ
ウ
ハ
ウ
、
智

慧
の
集
積
な
の
で
す
。

こ
れ
か
ら
目
指
す
べ
き
組
織
の
あ
り

方
は
、
学
習
す
る
組
織
で
あ
り
、
お
互
い

の
知
識
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
職
員
間
で
共
有
し

て
い
く
こ
と
で
す
。
一
人
一
人
が
優
れ
た

人
の
ス
キ
ル
を
モ
デ
リ
ン
グ
し
て
、
短
期

間
で
加
速
的
に
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
を
し
て
い

く
必
要
が
あ
り
ま
す
。
仕
事
は
実
践
的
な

学
び
の
場
で
あ
り
、
成
長
の
機
会
で
あ
る

の
で
す
。

●
ク
レ
ー
マ
ー
へ
の
対
応
法

ク
レ
ー
マ
ー
に
は
、
決
し
て
一
人
で

対
応
を
し
て
は
い
け
ま
せ
ん
。
必
ず
二
人

以
上
で
対
応
す
る
こ
と
で
す
。
組
織
で
一

体
感
を
も
っ
て
対
応
し
て
い
る
、
組
織
ぐ

る
み
で
連
携
し
て
い
る
と
い
う
隙
の
な
さ

が
、
ク
レ
ー
マ
ー
を
寄
せ
付
け
な
い
こ
と

に
な
る
の
で
す
。

組
織
ぐ
る
み
で
の
ク
レ
ー
マ
ー
へ
の

具
体
的
な
取
り
組
み
と
し
て
、
ま
ず
ク

レ
ー
マ
ー
チ
ェ
ッ
ク
リ
ス
ト
を
作
る
こ
と

で
す
。
対
応
し
た
二
人
で
そ
の
チ
ェ
ッ
ク

リ
ス
ト
を
つ
け
、
ク
レ
ー
マ
ー
と
判
定
し

た
ら
上
司
へ
報
告
し
て
、
上
司
が
判
定
し

ま
す
。
そ
れ
を
ト
ッ
プ
に
上
げ
て
、
ト
ッ

プ
が
認
定
し
た
ら
ク
レ
ー
マ
ー
と
し
て
、

ブ
ラ
ッ
ク
リ
ス
ト
に
載
せ
、
す
べ
て
の
部

署
で
情
報
を
共
有
し
ま
す
。
ブ
ラ
ッ
ク
リ

ス
ト
に
載
っ
た
ク
レ
ー
マ
ー
に
は
組
織
と

し
て
一
貫
し
た
対
応
を
行
い
ま
す
。

ク
レ
ー
マ
ー
と
認
定
し
た
ら
、
一
般

的
な
通
常
の
ク
レ
ー
ム
対
応
と
は
、
対
応

を
切
り
替
え
て
い
き
ま
す
。
通
常
の
善
意

な
る
住
民
に
対
す
る
ク
レ
ー
ム
対
応
は
、

C
S
（
顧
客
満
足
）
が
目
的
で
、
誠
実
に

対
応
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
が
、
ク
レ
ー

マ
ー
と
認
定
し
た
ら
、
C
S
で
は
な
く
、

リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
に
切
り
替
え
る

必
要
が
あ
り
ま
す
。
簡
単
に
言
え
ば
、

C
S
は
住
民
に
喜
ん
で
も
ら
う
対
応
を
し

て
、
ま
た
来
た
く
な
る
よ
う
に
す
る
目
的

が
あ
り
ま
す
が
、
リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

は
、
顧
客
不
満
足
、
つ
ま
り
二
度
と
来
た

く
な
い
と
い
う
感
情
を
持
っ
て
も
ら
う
こ

と
を
目
的
と
し
ま
す
。
時
に
は
非
常
に
厳

し
い
、
毅
然
と
し
た
対
応
も
必
要
で
す
。

正
し
い
こ
と
は
、
正
し
い
。
間
違
っ
て
い

る
こ
と
は
、
間
違
っ
て
い
る
と
、
毅
然
と

主
張
で
き
る
強
さ
が
組
織
全
体
に
必
要
で

す
し
、
職
員
一
人
一
人
に
必
要
で
す
。
ク

レ
ー
マ
ー
、
つ
ま
り
間
違
っ
て
い
る
者
に

は
、
間
違
っ
て
い
る
と
指
導
・
叱
責
す
べ

き
で
あ
り
、
場
合
に
よ
っ
て
は
、
権
力
で

そ
の
行
為
を
制
限
す
べ
き
で
す
。
警
察
と

の
連
携
や
弁
護
士
等
と
の
連
携
を
綿
密
に

し
て
、
組
織
ぐ
る
み
の
隙
の
な
い
対
応
を

徹
底
的
に
強
化
し
て
い
く
こ
と
が
重
要
で

す
。そ

し
て
、
そ
の
よ
う
な
毅
然
と
し
た

対
応
が
で
き
る
背
景
に
は
、
自
治
体
職
員

が
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
を
守
り
、
使
命
感

に
基
づ
き
、
真
摯
で
正
し
い
仕
事
を
行
っ

て
い
る
と
い
う
自
覚
と
誇
り
が
大
切
で
す
。

「
行
政
は
地
域
最
大
の
サ
ー
ビ
ス
産
業
で

あ
る
」
と
言
わ
れ
ま
す
が
、
模
範
と
な
る

質
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
、
モ
デ
ル

と
な
る
取
り
組
み
を
し
て
い
れ
ば
こ
そ
、

言
う
べ
き
時
に
、
言
う
べ
き
事
を
毅
然
と

増
田
ビ
ジ
ネ
ス
・
コ
ー
チ
ン
グ
・
オ
フ
ィ
ス

代
表
　
増
田 

勝
之（
ま
す
だ
　
か
つ
ゆ
き
）

1
9
5
9
年
生
ま
れ
。
法
務
省
退
職
後
、

人
材
育
成
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
会
社
で
組
織

活
性
化
、人
財
育
成
、コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
能
力
向
上
に
関
す
る
セ
ミ
ナ
ー
の
指
導

お
よ
び
管
理
運
営
に
携
わ
る
。
そ
の
後
、

活
動
の
領
域
を
広
げ
、
人
財
開
発
・
経
営

コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
と
し
て
独
立
。
企
業
や

国
、自
治
体
等
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
、ク
レ
ー

ム
対
応
、
問
題
解
決
、
コ
ー
チ
ン
グ
な
ど

に
関
す
る
研
修
や
セ
ミ
ナ
ー
を
指
導
し
て

い
る
。
一
般
社
団
法
人
日
本
経
営
協
会
講

師
。
中
小
企
業
診
断
士
。
生
涯
学
習
開
発

財
団
認
定
コ
ー
チ
。


