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は しが き

　 介護 事業や 障 害者 支援 の サー ビス提 供 では 、 しば しば、 クライ ア ン ト

(顧 客)か らの 苦 情 が 寄 せ られ ます 。 一般 のサー ビス業で も同 じです が、

苦情 が来 る とその対応 には大変な労力が必要 とな ります。

　苦情の原 因は、多 くの場合 、サー ビス提供 方法の誤 りや、従事者 の技術

力不足 に よ ります。 そのた め、社会福祉 の知識や援助技 術 に関す る研修 が

数多 く行 われ ています。

　 また、苦情 を放置 してい る と、重大 な事故や場合 に よって は事業 の根底

を揺 るがす大 問題 に発展 します。昨今マ ス コ ミを賑わ してい る賞味期 限 ・

消費期限問題 もこ うした事業管理 自体 のあ り方 の誤 りか ら生 じています。

そ のた めに、 リス ク管理研修 を定期 的 に行 ってい る事業者が増 えています。

　 ところで 、 こ うした研 修の多 くは、いわゆ る座学 であって、講義形式 で

行 われ ます。一部 には演習や実習が取 り入れ られ ています が、短時間 の場

合が多 く、有効性 には疑問があ ります。

　講 義 を受 け る と、 その時 に は、 「そ うだな」 とか 、 「そ うしな けれ ば」

とか気 がつ くこ とが多い で しょ う。 けれ どもい ざ職 場 に戻 る と、 「そ うは

言 って も」 とか、 「うちで は無 理だ よ」 とか とい う反応 が多 く出て、研 修

で学んだ こ とがなかなか実務 に反 映 しない こ とも事実で しょ う。

　座学研 修 が一概 に悪い とはい えませ んが、それ ぞれ の職場 の実情 に照 ら

した改善が できないな らば、研修 は時 間の無駄 となって しまい ます。職場

内で、仕 事 を通 じた の研 修 、いわ ゆ るOJT(On　 Job　 Traning)を 行 う

こ とに よ って 、外 部 研 修 を補 完す るこ とで、仕事の改善が可能 とな ります。

　苦情が寄せ られ た ら、それ を処理す る こと当然 です が、単 に問題解決 を

図 るだけに留 ま らず 、苦情 を事例 と して取 り上げて、職場 や業務 の改善 を

図るきっかけ とす るこ とで、 よ りよい事業展 開が行 えるこ とにな ります。

　 このブ ック レッ トは 、そ うしたOJT技 法 の 一つ を 紹 介 し、 実 際 のOJT

に役 立つ こ とを ね らい に して い ます。 ここで紹 介す る7つ の ス テ ップ を 実

際 に行 っ て い た だ けば、 自然 に職 場改善 につ なが ります。

　OJTは 、楽 しくや る必 要 もあ ります 。 わ ざわ ざ時 間を取 って事業所 内で

研修 を行 うわけですか ら、それ が、す ぐに改善に結びつか なけれ ば、や っ

た意 味があ りません。研修 を した結果 、問題 点は指摘で きて、や らな けれ

ばな らない ことはわか った ものの、協力 を したが らない人がでた りすれ ば、



か え って、職場 の 人間関係 が悪 くな ります。

　研 修 自体 が楽 しく、結果 を誰 もが納 得 して受 け入れ て 、全 員 の改善意欲

が高 まる様 な手法 が求 め られ ます。

　 ここで紹介 す る技法 は、 フィ ッシュボー ン といわれ る方 法です。 正式 に

は特性 要 因図法 と言い ます。 そ の名 の よ うに魚 の骨 を書 いてい くこ とに よ

って、苦情や 事故 の原因 を丁寧 に分析 す る ことがで きます 。

　 魚 の骨 を描 くま えに、みんなで わいわい がや が と議論 を してい きます が、

その時 に使 う技法 がZK法 とKJ法 です 。 こ う して み る と、 カ タ カ ナだ った

り、 アル ファベ ッ トだった りと外 国か ら入 ってきた難 しい技 法 の よ うに聞

こえます が、実 は、すべ て、 日本人 が発明 した ものです。

　 魚 の絵 を描 くこ とは誰 で もでき ます。魚 を描 くた めに、職 場 の内部 で起

きて い るこ とや 、 日常感 じて い るこ とを時間 を掛 けてお互 い に意 見 をのべ

あい 、話 を聞 くこ とで、職 種 を超 えた理解 が でき る様 にな り、共感 の輪 が

広が ります。

　そ うなれ ば、 自然 に解 決策 にた どり着 くこ とがで き、それ を実行 に移す

こ とがで きます。

　準備 す る物 が多少 あ ります が、特別 な用意 は必要 あ りませ ん。 普通 に職

場 にあ る物 が ほ とん どです。 無 けれ ば、他 の物 で代用 で きる物 ばか りです 。

　事例 も特 に意識 してつ くる必要 はあ りませ ん。 参加 者 自身 が経 験 した事

故や受 けた苦情 な どを出 し合 えば よいの です。

　但 し、そ の際 には、事例 を出 した人 の個 人責任 は、絶 対 に追及 しない こ

とが 大切です。研 修 は、追究 の場 で はあ りませ ん。 あ くまで も、問題解 決

のた めの特別 な時間 です。

　職場 で ヒヤ リハ ッ ト事例集 を作成 してい るのな らば、それ を利 用 して も

か まいませ ん。 また 、国民保 険連 合会 の苦情 ・事 故事例集 が配 付 され てい

る場合 は、そ の活 用 も考 え られ ます。

　OJTと して 行 う際 に は 、 時 間 的 な余 裕 は、あ る程度 必要 です が、細切れ

に、何 日か掛 けて行 うこ ともで きます。 各ステ ップ ご とに別 々に行 って も

さ し支 えあ りませ ん。

　 こ こで紹 介 した事例 は、 まった くの架 空の もので はあ りませ ん。実際 に

起 きた事件 を参 考 に してお ります。2003年 に 行 っ た 、 あ る県 の 介 護 事

業 者 苦 情解 決研修 及び 、本学3年 生 の ソー シ ャル ワー ク演 習 で 作製 した も

のです。但 し、個 人情報 の保護 に留意す るた め、内容構成 は、一部改変 し

てい ます。 この ブ ック レッ トが職 場研 修の役 に立つ ことを期待 して います。
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§0　 苦情や事故に対応するものの見方、考え方

　 事故処理や 苦情対応 について、 これ までの常識 的な見方 とは、 ち ょっ と

違 った感覚 を紹 介 したい と思い ます。 思考方法や態度 を変 えてみ る と、 同

じこ とが らで も、今 まで とは違 った局面 が浮 かび上が るで しょう。

◎緊急性と重大性

　 苦情 があった場合や 、事故 が起 きた場合 には、緊急性 と重 大性 に よって

対応 の仕方 を判 断 しています。 ところが、 しば しば、緊急性 が高いか ど う

か と、重 大 で あ るか ど うか を混 同 して しま いが ちです。 こ うした混 同 も

OJTに よっ て 、 改 善 す る こ とが で き ます。

　 緊急性 が高いか ど うかは 、短時 間で処理すべ きか ど うかに よって判断す

る ことがで きます。重 大 さの度合 いは、それ が事 後処理 に どれ だけ多 くの

時間や 労力 を割 かなけれ ばな らないか とい うこと と、今後 の事 業展 開に ど

れ だけ影響 す るかに よって判 断す るこ とにな ります。 この組 み合 わせ は、

4つ のパ ター ン に わ か れ ます 。 各 パ ター ン ごとに対応 を分 けて考 える必 要

があ ります。

(1)緊 急性は高いが重大ではない場合

　職 員 か ら見れ ばたい した こ とで はな くて も、利用者 らすれ ば、す ぐ

に何 とか して も らいた い ことは、結構 多いのでは ない で しょ うか。

(2)緊 急性は低いが重大である場合

か け が え の な い も の を 壊 し て しま っ た 、 な く して し ま っ た 、 奪 っ て

し ま っ た 。 こ う した と き こ そ 、 一 旦 立 ち 止 ま っ て 、 熟 慮 す べ き で す 。

(3)緊 急性が高 く、かつ重大である場合

　す ぐに行動 しない と大変 な こ とにな る。 分か っていて も体 が動 かな

い。 声が 出ない。普段 の訓練 が大事 です。
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(4)緊 急性 も重大性 も低い場合

　 た い し た こ と じ ゃ な い と放 っ て お い た ら、 結 局 、 と ん で も な い こ と

に な っ て し ま っ た 。 よ く あ る こ と で し ょ う?

◎ラシ ョナルプロセス

　 こ うした組み合 わせ で問題 を考 える とい うこ とは、見方 を変 え る と、問

題 が起 きる時 間を3つ に分 け て 、 そ れ ぞれ に あ っ た解答 を探す ことにな り

ます。

(1） 既 に起 きて しまった問題

(2） 現 に、今 こ こで起 きて いる問題

(3)こ れ か ら起 き る問題

　ケプ ラー と トリゴー とい う経営学 の二人の研究者 は、 こ うした時間 によ

る問題解決 を、 ラシ ョナル プ ロセ スいってい ます。彼 らは 、人 間には4つ

の 思 考 パ ター ンが あ る と述 べ ています。

(1)何 が起きたのか： 原因を突きとめる。

(2)ど うしてそ うな ったのか： 問題が起きた過程を再現する。

(3)何 をすればよいか:そ の場で何をするのか決める。

(4） 何が起きるのか： 将来の問題を予測する。＜１＞

　私た ちは、苦情や事故 に直面 した場 合に 、 こ うした思考 を してい るはず

です。意識 して、考 えていないだ けです。

　彼 らの方法 は、それ を意識 的に行 うところに特長が あ ります。

<1>C.H.Kepner,B.Btregoe“The　 New　 Rashonal　 Mnnager” 上 野一 郎

監 訳 「新 ・管 理 者 の 判 断 力 」 産 業 能 率 大 学　1985
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◎苦情や事故の対処方法

以上 を踏 ま えて、具体的 に事故 に対す る対応 を考えてみ ま しょう。

1　 死亡事故が起きて しまったら

　 これ は、重 大な事故 です が、緊急性 は実は高 くあ りませ ん。言 いに くい

ことです が、失 われ た命は、二度 と戻 ってきませ ん。

　お詫び を しな くて もいい と言 ってい るのでは あ りません。詫 びて も問題

は解決 しない と言 ってい るのです。

　私 たちにで きるこ とは、二度 と同 じことを繰 り返 さない よ うに、原 因を

とことん突 きとめ るこ とです。何故 、 ど うして起 きて しまったのか、事故

を再現 して、 どこに問題 が あったのか をきちん と受 け止 める ことです。

　 これ には時間が掛か ります。十分 に時間 をか けて、時間 を遡 って、手順

をた どって、何 が起 きたのか を解明す る ことが必要 です。

　これ は、ラショナルプロセスの(1)・(2)に あたります 。

2　 重傷を負わせてしまったら

　 これ は、重 大でかつ緊急 な事故 です。 直後の対応 や手順 を間違 え ると死

亡事故 になって しま う危険が高い事故 です。

　手順 を簡 単に追 ってみ ま しょ う。 先ずす るこ とは、救急車 を呼ぶ ことで

す。 医療 は素人 には できませ ん。す ぐに専門医 にか かる必要 があ ります。

　 次に、応 急処置 を します。 息 を してい なか った人 工呼吸 、心臓 が止 ま っ

ていた ら心臓 マ ッサー ジ、骨が折れ てい るよ うだった ら、添 え木ETC、 日

常 的 に救 急 訓 練 を行 っ て い るか ど うか、 どの よ うな態度 で参加 してい るか

が問われ ます。

　 も し、複 数の人が いれ ば、並行 して、上 司に連絡 を します。 家族への事

故の連絡 は、で きるだけ上司、職 場の責任者 か ら行 うべ きで しょ う。事故

の状況、搬 送先 な ど、丁寧 に連絡 をす るこ とにな ります。

　 この手順 を間違 え ると、特に救急車 の手配 が遅れ ると命 にかか わる こと

に もな りかね ません。

　 これは、ラショナルプロセスの(3)に あたります 。
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3　 行事や特別なプログラムを組むときには

　外 出やイベ ン トな どを年 間を通 して多 くの行事や特別 のプ ログ ラムを組

む こ とは、普通 に行われ ています。 その際 に、何 が起 きそ うか予想 で きれ

ば 、被 害 は最 小 限 です み ます。 大 きな事 故 が起 きない よ うにす るには、

「転 ばぬ先 の杖 」が肝心 です。

　但 し、予測 で きれ ば、全 て大丈夫か とい うと、そ うで はあ りませ ん。 例

えば、運動会 を考 えてみ ま しょ う。

　私 たちは、経験的 に運動 会の時期 を決 定 します。 最 も大 きな条件 は、晴

れ の予想 が高い 日にす る とい うことです。

　 けれ ども、天気予報 が完全な らば ともか く、絶対に晴れ る と断言はで き

ませ ん。天候 は予測 できないか らです。雨天の対応 を事前 に考 えてお けば、

あわてな くてすみ ます。

　これ は、ラショナルプロセスの(4)に あた ります 。

　 事 前 の 対応 が で き ていて も万全で はあ りませ ん。 雨天 の対応 として室 内

行事 を考 えてい た と して も、時 には大嵐 に見舞われて家族や 来賓の方が全

く出席 できな くなって中止 になって しま うこともあるで しょ う。

　 こ うした事 態 は、重 大ではな く、緊急性 も高 い とはい えないで しょ うが、

解決す る必要が あ ります。

　 こ うした こ とにつ いて も、順延す る場合や 完全 に中止す る場 合な どを想

定 して、事前 に決 定 してお けば、 よい対応 ができます。

　別 の問題 を見 てみ ま しょう。 勤務 ロー テー シ ョンは前月 に組 まれ るこ と

が多い と思い ます。 も し、予定が はっき りしていれば 、かな り早い時期 か

ら上 司や 同僚 に伝 えて勤務 シ フ トを変更 してい ます。

　 ところが、病気や事故 で、い きな り欠勤者 が出て しま うことも しば しば

あ ります。 こ う した問題 は、重大で はないが、緊急性 は高い とい えます。

　それ に備 えて緊急 呼び出 しや連絡網 を整備 していれ ば、対応 で きるこ と

にな ります。
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◎手 順が大事

　手順 を踏 む こ と、手順 を考 えてお くこと、手順 をた どるこ と、 こ うした

ことがいつで もで きれ ば、重大な事故は起 きに くくな ります。

　 しか しなが ら、 もの ごとの時 間的 な前後 関係 を把握 す るこ とは簡 単では

あ りませ ん。 ここで提 案 して いる研修 は、 こ うした手順 を考 え実行す る上

での準備 に 当た ります。 こ こで行 う研修 を繰 り返す ことで、 ラシ ョナル プ

ロセ スの理解や 、手順 のつ く し方が 自然 と身についてい きます。

出所 「新 ・管理者の判断力」P2
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§1　 準 備

　研 修 を行 うた めには、最低 限そ ろえな けれ ばな らな い物 が あ ります。 ま

た、研 修 に利 用す る事例 を集 めなけれ ばな りませ ん。

(1） 準備する物

　一つ の グルー プ ご とに以 下の物 をそ ろえて くだ さい。 同 じ物 でな くて も

代用 で きる物 があれ ば、 かまいませ ん。

・模 造紙　 2枚

・細 字 マ ー カ ー 各 色 セ ッ ト(8色 か12色 のセ ッ ト)

・古 新 聞2～3枚(模 造 紙 の 下 敷 き に使 い ます)

・T定 規(長 い物 差 しで か ま い ませ ん が 、 ある と便利 です)

・大 き め の タ ック ラベ ル(34×73が 使 い や す い)20～25枚

・大 型 付 箋(75×75が 使 い や す い〈 商 品名 ポ ス トイ ッ ト〉)

一 人 あ た り30枚

・画 用 紙(白 よ りも色 画 用 紙 の ほ うが よい)

・糊

・は さみ

・封 筒 　 20枚

(2） 事 例

　 1年 以 内 に起 きた 参 加 者 自身 が経 験 した苦情、事故や 未遂(い わ ゆ る ヒ

ヤ リハ ッ ト)を 事 前 に提 出 して も らい ます 。 なお 、は しが きに も書 きま し

たが、参加者 の責任 を絶 対 に追及 しな い こ とが大前提 です。 そ うでない と

出 しづ らくな ります。

　職 場で ヒヤ リハ ッ ト事例集 を作成 してい るのな らば、それ を利用 して も

かまい ませ ん。 また、国民保 険連 合会 の苦情 ・事 故事例集 が配付 され てい

る場 合 は、その活用 も考 え られ ます。

　 事例 の数 は、 グル ープの2倍 程 度 を 目安 に用 意 して くだ さい。少 人数 で

の研 修 であって も、最低4つ は 、用 意 した 方 が よ い で し ょ う。
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・複 数の事例 を用意する。

・事 実経 過が分かるものがよい。

・提 出者 、当事 者 は匿名 にするなど、個 人を特 定できないように工 夫する。

・緊急 な課題 や重大 な苦情など多様な事例 を集める
。

学生の演習風景
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§2　 ス テ ップに入 る前 に

〈雰 囲気 を盛 り上 げ よ う〉

　 なん とい って も時 間が大事 です。研 修 を長 時 間やれ ばい い とい うもので

は あ りませ ん。 ここで想 定 してい る時 間は、だ いたいの標 準です。研修 計

画 の段 階で各 ステ ップの時間 を設 定 して、必ず 、それ を守 るよ うに します。

だ らだ らや る沖縄 県豊 見城 市饒波 、遊 びに なって しまい ます 。時 間 を守 る

ことで、楽 しく、かつ 緊張 した研修 にな ります。

　先ず は、雰 囲気づ く りを しま しょ う。 フ ランス語 で ラポール と言 い ます。

楽 しく研 修 がで き るた めの準備 運動 です 。時 間が無 けれ ば省 略 して もかま

いませ ん が、で きれ ば短時 間で もや ってみま しょ う。

　 い ろい ろな方 法 が あ ります が 、研 修参 加人 数 に も よ ります が、10人 以

上 な らば 、 ゲ ー ム をす る こ とが場 の雰 囲気 を盛 り上 げます。簡 単な子供 会

や保 育園 な どです るゲー ムをい くつ か紹介 しま しょ う。

　 人数 が少 な けれ ば、別 の方 法 もあ ります。それ も最 後 に紹介 します。

(1)椅 子 取り ゲ ーム?

　 人数分 の椅子 を用意 します。会議 室 で研修 を行 う場合 には、会場 のセ ッ

テ ィ ングで普通 に会議椅 子 を用意 す るで しょ うか ら、それ を利 用 します。

　 椅 子 を内側 に向 けて輪 を作 ります 。参 加者 全員 が座 ります。1～2脚

減 ら して 輪 を 作 り直 しま す 。 全員 が座 ってみ ま しょ う。す ぐで き るで しょ

う?

　 で きた ら、 ま た1～2脚 減 ら して 、 全 員 で座 りま し ょ う。 まだ、で き

るで しょ う?

　 ど こ ま で 減 らせ る か 挑 戦 しま しょ う。10人 が 最 低 何 脚 に座 れ る か な?

(2） 魚鳥木

　 「ぎ ょ ち ょ う も く」 と読 み ま す 。 み ん な で 輪 に な っ て 座 り ま す 。 鬼 は 、

真 ん 中 に 立 っ て 、 「ぎ ょ ち ょ う も く 、 申 す か 、 申 さぬ か 」 と尋 ね ま す 。

み ん な は 、 「申 す 、 申 す 」 と答 え ま す 。

2～3回 繰 り返 し ま す 。
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　 鬼 は 、 「古今 東 西(こ こ ん と う ざ い)、 ○ ○ の 名 前 」 とい っ て 、 最 初 の

回 答者 を名 指 しします。 「○ ○」 は何 で もよいです が、答 えや す い 目安 と

して、魚 、鳥 、木 の名称 を例 に してい るので 「ぎ ょち ょ うもく」 といい ま

す。

　 で きるだけみ んなが知 ってい る題 で 、数 が多 い ものが よい で しょ う。花

の名 前、星 の名 前 、動 物 の名前 な どが よ く使 われ ます。、

　名指 しされ た人 か ら、時 計回 りで も反時 計回 りで もよいので順番 に鬼 の

指 定 した種類 の仲 間を答 えてい きます。

　答 え られ なか った人、又 は同 じ答 え を して しまった人 が鬼 にな ります。

2周 して も鬼 が 交 代 しな けれ ば 、 鬼 は、 また別 の題 を出 します。

(3)少 人数の時には

　 もち ろん 、人数 が 多 くて もで きます が、人数 が少な い とき(6～7人)

の 時 に は 、 文 章 模 写 は ど うで しょ うか。

　 いわゆ るゼ スチ ャーです が、少 し長 い文章 を用意 して、 それ を一 人が身

振 り手振 りで表 現 します。残 りの人 は、それ を見て 、元の文 章 を再現 して

い きます。

　手話 を知 ってい る人が いるで しょ うか ら、手話 は禁止 です。 体全体 で、

表現 しま しょ う。

例 えば、 こんな文章 です。

　 「毎 日、同じ時刻 に、同 じバスに乗 り合 わせ る人 が、今 日は、乗 っていなくか

った。でも、明 日は、また会 えるかな。でも、今 日も乗 っていなか った。どうした

のだろう。病気かな?け が でもした のか な?」

　 「公 園 で遊 ん でいた ら、小 鳥 が飛ん できて、木の枝 に止まった。かわ いいなと

思って、下か ら見 ていたら、頭 に糞をかけられた。え一ん!え 一 ん!」
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§3　 研 修 を始 め よ う　 first　 step

〈 最 初 の ス テ ッ プ:グ ル ー プ を つ くる 〉

(1)グ ル ー プ分け

　 集 ま った人 数 に も よ ります が 、1グ ル ー プ は 、6～7人 が 適 当 で す 。

最 大 で も10人 を超 え な い よ うに して くだ さい 。11人 だ っ た ら、6人 と5

人 の グル ー プ にす れ ば よい で し ょ う。

　 人数 が少 ない と多様 な意 見が出 てきませ ん し、多 い と発言 の機 会 が無 く

なった り少 な くなって しま う人 がで ます。

　 複 数の職種 の人 がい る場合 に は、各 グル ープ にそれ ぞれ の職 種 を均 等 に

配分 します。 で き るだ け、多彩 な人の集 ま りに します 。施設 や事業規模 が

大 き くて、複 数 の職 場 か ら集 まる場 合 に も、 同 じよ うに考 えて くだ さい。

知 らない人同士や 、多職場 で グルー プ を構成す るよ うに工夫 します。

　 参加者 が事前 に分 かってい る場 合 には、研 修担 当者 は、 グル ープ編成 を

前 もって してお く とよいで しょ う。

　 この グルー プは 、研修 終 了まで変 わ りませ ん。1回 の研 修 を 数 日に分 け

て 行 う場 合 には、全 ての 日程 を同 じメンバ ーで行 います。

(2） グル ープの結束

　 グルー プ分 け しただ けでは、研 修 グルー プ にはな りませ ん。 グル ープ意

識 をつ くってい きます。

　 グルー プの メ ンバー で グルー プに名 前 を付 けま しょ う。 後で名前 の 由来

も発 表 して も らいますの で、名付 けの理 由 もき ちん と考 えま しょ う。

　 グル ー プの名 前 に ちな んだ マー ク をつ く りま しょ う。 マ ー カ ー ・画用

紙 ・糊 ・は さみ が ここで活躍 します。

　 ここまでで 、30分 程 度 を 見 込 み ま す 。

(3） グループメンバーの自己紹介

同 じ職場 で あれ ば、名 前は知 ってい るで しょ うが、各 自の仕事 内容や参加

動機 は様 々です。職 場 が違 えば、 なかなか知 り合 える機 会 も少な いで しょ
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う。

　 自分の職 務や 日常 の仕 事内容 、参加 の動機 な どを一人3～5分 程 度 で 話

す よ うに します 。6人 グル ー プ な らば30分 で す 。

　 グル ー プ づ く りに ち ょ うど1時 間 か け た こ とに な ります 。 あ ま り長い時

間か える と、研 修 の実質的 な時間 が足 りな くな ります。短 い と何 とな く物

足 りな くて、急が され た気分 とな って 、研 修 に身 が入 りませ ん。

　(魚 の骨が で きるまで)

　 とび とび にペ ー ジの下 に図が描 かれ てい ます。 順 を追 ってい ただ くと

魚 の骨 の完成 手順 を 見 る ことがで き ます。
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§4　 自分 の考 え をま とめ よ う　 second　 step

〈2番 目のス テ ップ:事 例 の選択 と個 人意 見の ま とめ 〉

(1） 事例を選択する

　準備 の ところに書 きま したが、事例 は複数用意 して くだ さい。 グルー プ

全員 に事 例 を配 って、読 んで も らい ます。 それ か ら、 どれ を使 うか話 し合

って、決めて もらいます。

　 この時に、多数 決で決 めない よ うに します。 グル ープ の各 メ ンバー が 自

分 な りに事 例の選択 の順位 を付 けて、 それ を元 に話 し合 って、全員で合意

に達 した順位 付 けを して、第1順 位 の 事 例 を使 うこ とに しま し ょ う。

　 これ で、や る気 が出て きます。 事例 を読 んで順位付 け をす るの に10分

程 度 、話 し合 い に20分 程 度 、合 計 で30分 以 内 に ま とめ る よ うに 努 力 し

ま し ょ う。

(2） 事例が起 きて しまった原因について各自が考える

　 付箋 を各 グル ープ に配 ります。 グルー プの メンバー は、10枚 ず つ付 箋

を 受 け取 ります 。

　 選 択 した事例 をメンバ ー一人一人 が黙読 して、原 因 を考 えます。 目をつ

ぶ って、 よ く考 えて、 出てきた答 えを付箋 に書 きます。

　 これ を2～3回 繰 り返 しま す 。 これ は 、ZK法 とい う発 想 法 を簡 易 化 し

た方 法 で すが 、問題 の原 因 を追究 した り、解決策 のアイデ ア を思 いつ くた

めには、 とて も有 効な方法 です。

　 付 箋1枚 に は 、 文 を一 つ だ け 書 き ま す 。 「○ ○ を したか ら」又 は 「○ ○

を しなかったか ら」 とい うよ うに具体的 に書 きます。

　 「～ が よ くな い」、 「～が で きてい な い」 とい うよ うに は書か な い よ う

に します。 こ ういった よ うに書 く と意識 が広が って しまって、抽 象的 な空

疎 な答 えにな って しまい ます。

　 行動 を中心 して 、 「した」 「しなか った」 とい うよ うに書 くと具体的 な、

現 実的 な答 えにな ります。

　 一人が配 られ た付箋10枚 を使 い切 る よ うに しま しょ う。 どんな小 さな

ことで も書 きま しょ う。 付箋が足 りな くなった ら、追加 して もらい ま しょ
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う。 きっ とで きます。

　この作業 が、 だいた い20分 程 度 を 目安 に します 。 これ で 、 研修 開始か

ら1時 間 近 くた ち ま した 。 短 い 休 憩 を取 りま しょ うか。
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§5　 みん なの考 え を出 し合 お う　 third　 step

〈3番 目のス テ ップ:意 見 をま とめ る〉

(1)書いたこ とを発 表す る

　 それ では、再開 しま しょ う。 タ ックラベル を配 ります。

　 メンバー それ ぞれ が、付箋 を順 番 に読 み上 げます。 一人 が一度 に全部読

み上 げるのでは な く、1回1枚 ず つ 読 み 上 げ て 、 前 に 出 します。 全部 の付

箋 が前 に出るまで、何周 で も繰 り返 します。

　途 中で 、各 メ ンバー は、意 見を言わ ない よ うに しま しょ う。 自分 と違 っ

て意 見が 出て も批 判す る こ とは しない よ うに注意 しま しょ う。

　 これ は、ブ レー ンス トー ミン グ とい う会議 方法 をかんたん に した もの で

す。 ブ レー ンス トー ミン グ法で会議 を行 うとい ろいろな意見 が飛 び交 って、

とて も活気が あ る雰囲気 にな ります。

　全部 出 し終 わ った ら、みん なで拍 手 しま しょ う。 よ くで きま した。 この

時 間は、30分 程 度 で 要 領 よ く行 っ て くだ さい 。

(2） 考えをまとめよう　 その1

　 付箋 を見比べ て、全 く同 じ文章 があ った ら、重 ね ま しょ う。 よく似 てい

て も、少 しで も違 っていた ら、その ままに してお きます。

　 1枚 ず つ 比 べ て い っ て 、 よ く似 た文 章が あった ら、隣 同士 に置 きます。

2～4枚 程 度 の グル ー プ が で き る よ うに メンバー全 員で比べ あ ってい きま

す。

　 どう して も一緒 にな らない付箋 は、そ のままに してお きま しょ う。

　 グルー プがで きた ら、そ の グルー プの共 通す る文 章 を考 えて、 タ ック ラ

ベ ル に書 いて、 グル ープの上 に置 きます。 この時 に、同 じもの を2枚 つ く

りま す 。

　 グル ー プ ご と に付箋 を封 筒 に入れ て 、封筒 に タ ック レベル の1枚 を を貼

ります 。
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(3） 考えをまとめよう　その2

　 封筒同士 を1枚 ず つ 見 比 べ て 、付 箋 の 時 と同 じよ うに ラベル 同士 の グル

ープ を作 って いきます。

　 その グルー プに共通す る見 出 しの言葉 を考 えて、別 の タ ックラベル に書

きます。 これ も同 じもの を2枚 つ く ります 。

　 封 筒 グル ー プ を ま とめてク リップで綴 じて、そ の上 に見出 しのタ ック ラ

ベ ル を貼 ります。

　 見出 し同士 を見比べて 、グルー プを作 ります。それ に共通す る見 出 しの

言葉 を考 えて 、タ ックラベル に書 きます。

　 これで 、大 きな くく り、中 くらいの くくり、小 さな グルー プ とい う3段

階 に分 類 され ま した。

　 こ こで は、KJ法 を使 っ て い ま す 。 出 され た 意 見 を少 しず つ ま とめ上げ

てい きます。 その過程 で、各 メンバーが出 した個 人的な意見 が、 グル ープ

全員 の意 見 と して共有 されて いきます。

　 (2)・(3)は 、 併 せ て1時 間 程 度 で行 って くだ さい 。
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§6　 魚 の 骨 を描 こ う　 fourth　 step

〈4番 目の ス テ ッ プ:フ ィ ッ シ ュボ ー ン を作 る 〉

(1)矢 印 を水平 に 引 く

　 い よい よハ イ ライ トです。模 造紙 と下敷 きの古 新聞紙 を各 グルー プ1枚

ず つ 配 ります 。 定 規 も配 りま しょ う。最 初 に使 ったマー カー セ ッ トが活躍

します。

　模 造紙 を横長 に置 いて、紙 の真 ん 中に右 か ら左 に向か って、一本 の矢印

を水 平 に引 きます。

　 矢印 の先端 に事 例 の要約 を 書 き出 します。 「○○ のた めに □□ となって

しまった」

(2） 骨組みを描 く

　水 平線 に対 して斜 めに矢印 を大見 出 しの数 だけ、上下のバ ランスを とっ

て引いてい きます。

　斜 め線 に 中見 出 しの本数 分の矢印 を水平線 に平行に 引きます。

　斜 め矢印 の元 に大見 出 しを貼 ります。斜 め線 に向か う水平 矢印の 元に中

見 出 しを貼 ります。

　最 後に 中見 出 しご とに水平矢 印に沿 って、小 グルー プの ま とめの タ ック

ラベ ル と封 筒の 中の付箋 を貼 って完成 です。30分 あ れ ば で き る で しょ う。

なれ て く る と15分 く らい で描 き上 げ られ る よ うに な ります
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§7　 一番 重要 な原 因 を見 つ けよ う　 fifth　 step

〈5番 目の ス テ ップ:苦 情 を解 決 す るため に 目標 を決 め る 〉

（1） 原因に順番を付ける

　 フィ ッシ ュボー ンが完成 した ら、終わ りでは あ りませ ん。最 後 に、 も う

一度 メンバ ー全員 で話 し合 います。

　先ず 、大見 出 しを見渡 して 、重要 度 の順 番 を付 けます。 も う一度 見渡 し

て緊急性 の順 番 を付 けます。　 15分 程 度 話 し合 って 決 め て 下 さい。

　 一 番重 要な原 因 と解決 す るために最初 に手 を付 け る必要 の ある原 因が決

ま ります。 す ぐにや る ことは何 か。 じっ く り取 り組 むべ き大事 な ことは何

か が分 か ります。

　 も し二つが 、一致 した ら、 とて も大変 な事態 が起 きて い る ことにな りま

す。す ぐに対応 しないけれ ばな りませ ん。 普通 は、重要度 の高 い もの と緊

急性 の高い ものは、別 々にな るはず です。

(2)職 場の改善に取 り組もう

　 直 ちにすべ き ことが、短期 的 な 目標 にな ります。 重要度 の 高い原 因の解

決 が、理想 的な職場 づ くりの鍵 とな ります 。

　 グルー プみん なで見つ けま した。職 場全 体で取 り組 め るはず ですね。 こ

れ で 、研修 を終 了 して もかまい ませ ん。 けれ ども、ステ ップは、 これ で終

わ りで はあ りませ ん。

⇒　できるだけ、次のステップに進 んでください。

　今度 は、 ここで はっ き り分 かった原 因が解決 で きた と した ら、 どんなす

て きな職 場 にな ってい るか とい う夢や 理想 を グルー プみ んな で話 し合い ま

す。
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§8　 理 想 を語 り合 お う　 sixth　 step

〈6番 目の ス テ ッ プ:時 間 を 区 切 る 〉

(1)理 想的な職場は どうな っているか

　3年 後 、5年 後 の 未 来 を想 像 しま し ょ う。 その時 、 この職場 は ど うな っ

てい るで しょ うか。

　理想 的 な職 場 をイ メー ジ して、 「この職 場 は、△ △ とな ってい る」、 「私

た ちは、△△ な職場 を実現 した」 と表現 しま しょ う。 こ うな った らいい な

とい う夢 を思 い切 って声 に してみ ま しょ う。

　 ステ ップ2で 行 った よ うに 、 一 人 ず つ 別 々 に付箋 に理 想像 を書 きます。

今度 は、1枚 で か ま い ま せ ん 。

　 そ れ を 出 し合 って、一番 よい案 を決 めます。 ここで も多数 決 ではな くて 、

全員 が一致 で きる案 を採 用 します。

(2)理 想的な職場づ くりのために

　 そ うした理想 が 実現 してい た ら、私 は 「○ ○ を して い る」、職場 は 「□

□とな ってい る」 とい う風 に表現 してみ ま しょ う。

　ZK法 で ま た 一 人10枚 程 度 付 箋 に 書 き 出 しま す 。 これ をKJ法 で ま とめ

ます が 、 ステ ップ3と は 違 っ た ま とめ方 を します 。

　 各 メンバ ーが 出 した付箋 を時 間に よってま とめてい きます 。小 さい グル

ー プは 、ステ ップ3と 同 じ よ うに ま とめ て 、封 筒 の 束 を作 ってい きます。

　 その次 に、 こ こに書い た3つ の 時 間 枠 ご とに 分 類 して い き ます 。

①短期の 目標

　すぐできること、すぐやること(今 日から1ヶ月以内に手を付けることや完成

　すること)

②中期の目標

　 少し時間をかけた方がよいこと、時間がかかること(3ヶ 月～6か 月程度の

　時間が必要なこと。手を付けるまで職場内で合意形成が必要なこと)

③長期の目標

　 時間をかけてじっくり取り組むこと、急いでやる必要はないがやらなければ
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ならないこと(1～3年 程度の時間が必要なこと。完成には困難があるがや

ってみる必要があること)

　 こ うす る と、理想 的な職 場づ く りを 目指す ための、短期 の 目標 、中期 の

目標 、長期 の 目標が はっ き りして きます。

　 ど うして も3分 類 に 入 らな い もの も出 て き ま すが 、それ は、短期 と中期

の間、 中期 と短期 の間 とい う風 に先ず整理 して、 よ りどち らに近 いかで、

分 けてい きます。

　 所要時間は 、1時 間 程 度 です 。
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§9　 も う一 度 フ ィ ッ シ ュ ボ ー ン 　 seventh　 step

〈7番 目の ス テ ッ プ： フ ィ ッシ ュ ボ ー ンが 向 か い 合 う 〉

(1）フィッシュ ボ ーン をも う一度 描 く

　 ステ ップ4と 同 じよ うに フ ィ ッシ ュ ボ ー ン を描 きます が 、矢印 を反対 に

します。 こ うして、先 に描 いた フ ィ ッシュボー ン と並 べ る と、魚 が 向かい

合 って、 キ ッスを してい る よ うにみ えます 。

　 よ く見 てみ ま しょ う。 問題 の原 因の解 決方 法 を考 えたわ けで はあ りませ

ん。 理想像 を追 究 した だけなの に、そ こには、問題 を解 決す る処方箋 が浮

かび上 がってい るはずです。

(2） 職場の改善のためにみんなですること

　短期 、 中期 、長 期 の各 グルー プか ら、ステ ップ5と 同 じよ うに 、最 も重

要 な 目標 を各期 の 中で一つ だけ捜 します。 全員 の意 見が一 致すれ ば、や る

ことが きま ります。

　 それ は、や るべ き ことで はあ りませ ん。 必要が ある こ とではあ りませ ん。

職場 の誰 もが、す ぐにや り始 め るこ とです。

　や るこ とが決 まれ ば、 どの よ うにや るの か、手順 を考 え、方 法 を決 め る

必 要が あ ります。職 員全員 の役割 分担 といつ まで に何 をや るのか とい う行

程 を表 に して、発表 しま しょ う。 これ は 、30分 か ら1時 間 が 目安 です 。

　 さあ 、 これ で 、危機 は乗 り越 え られ たはず です。

　 今す ぐに、職 場の改 革 を始め ま しょう。
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付録

　職場研修 と同 じよ うに、職場外 の研修 事業で も同 じよ うに このステ ップ

を踏 んだ研修 を企画す る ことがで きます。 次 に挙げ るプ ログラムは、あ る

県 で実 際に行 った介護 事業現場責任 者対象 の研修企画 です。

苦情 ・事故処理事例活用研修プログラム

講師　 1名（ 筆 者）

イ ン ス トラ ク ター（ ワー クシ ョップ指導）2名

グル ー プ ワー ク:1班10人 。 司 会 書 記 は全 員 で分 担 す る（ 交代制）。

　　 　　　 　　　利用 す る事例は、 当 日用意す る。

参加者 の責務:

　 ① 事 前 に 苦 情 処 理 ・リス ク管 理 につい て 「ここをき きた い」 「こ うした

点 を知 りたい」 とい うレポー ト(400字 程 度)を 提 出す る。

　 ② 検 討 した い事 例 があれば提 出す る(義 務 で は な い)。

※事 前 情 報 を用 い て グル ー プ 分 けを行 う。

研修 日程　 2日 間

対象者　介護保険事業事業所運営責任者等（ 現場責任者 ・主任 ・指導員

等）

　　※例えば、行政組織での係長 ・課長補佐、一般企業での課長 ・支店長

　　　 クラスを対象 とする。

　実際の苦情受付けと第一次的処理を行 う現場責任者の資質向上を図る。

　苦情を活用 しサー ビスの質の向上に資する研修を行 う。

募集人数　 100人

カ リキ ュ ラ ム(時 間 割)

1日 目 　 講 義1

　 　 　 グ ル ー プ ワ ー ク1

　 　 　 グ ル ー プ ワー ク2

　 60分

120分

120分
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2日 目　講 義2

　 　 　 グル ー プ ワー ク3

　 　 　 グル ー プ ワー ク4

　 　 　 グル ー プ ワー ク5

　 60分

120分

　 60分

　 60分(発 表 会)

カ リキ ュ ラム(詳 細)

講 義1　 苦 情 の 概 念:潜 在 して い る― 問題 とな っ て い ない苦情 、一 見解 決

　 　　　 可能 な苦情 も しくは苦情 とい えない苦情 、事件 ・事故― 重 大

　 　　　 な苦情

　 　　　 苦情へ の対応:企 業 の 苦 情 窓 口、 国保 連 ・国 民 消費者セ ンター

　 　　　 苦情対応 を誤 る と:行 政 へ の 申 し立 て ・訴 訟 、 マ ス コ ミへの投書

　 　　　＝ 信用 の失墜 、失 業 ・事業 の破綻

グル ープ ワー ク1　 ラ ポ ー ル づ く り、 グル ー プ の結束

　 　 　　自己紹 介:何 故 研 修 に参 加 した の か。 何 を学 びた いのか。

　 　 　　困った経 験:実 際 に あ っ た 苦 情 や 事 故 経 験 を語 り合 う。

　 　 　　目標 の設定： 事 例 の選 定

グルー プ ワー ク2　 苦 情 発 生 の原 因 を突 き止 め る（ 事 例検討)

　 　 　 ZD・KJ法 を用 い る:苦 情 事 例 を分 析 し、 苦情 発 生 原 因 を追及 す

　 　　る。 特性 要 因図 をつ くる:重 大 な 原 因 ・緊 急 な課 題 を 突 き止 め る。

講 義2　 サ ー ビス 改 善(質 の 向 上):品 質 管 理 の 手 法(TQC・ZD・I

　 　 　 　 SO9001)の 解 説

　 　 　 　 業 務 改 善(質 の 向 上)の 視 点:点 検 表 ・業 務 分 析 表 の 活 用

　 　 　 　 改善マ ニ ュアル の作 り方:工 程 表 ・PDCAサ イ クル 等 に よ る点

　 　 　 　 検 の 重 要性 とマ ニ ュアル作 りの方 向

グルー プ ワー ク3　 職 場 の理 想 像(あ りた い 姿)

　 　 　 ZD・KJ法 を用 い る:事 故 や 苦 情 の な い 理 想 的 な職 場 を想 定す る。

　　 　特性 要 因図 をつ くる:理 想 的 な職 場 像 が 具 体 的 に 見 え て くる。

グルー プ ワー ク4　 理 想 と現 実(理 想 に 近 づ くた め の方 法)

　 　 　サ ー ビ ス改 善 へ の方 向付 け:部 下 に何 を 望 む か 、 自分 の役 割 は何か。
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(阻 害 要 因)に つ い て 話 し合 う。

苦 情 解 決 と リス ク管理:中 間 管 理 職 と して 私 は何 をす るのか決意表

明す る。

グルー プ ワー ク4　 全 体 発 表 会:2日 間 の 作 業 結 果 を点 検 す る。



おわ りに

　私 が、 これ まで実際 に研修 会や 、学生 向けの模擬 演習 で行 ってきた実戦

的 な手法 をま とめてみ ま した。

　 フ ィ ッシュボー ンは、簡 単 に描 け るわ か りや すい手法 です。 中学 生の総

合科授 業で も短 時間で習得 して成果発表 に活用 しています（口絵①）。

　職場研 修 はあ ま り長時 間 をか けて行 うこ とは難 しい で しょう。 ここで紹

介 したステ ップ を一気 に行 うと1日 が か り とな ります 。 最 初 に も書 き ま

したが ステ ップ ごとに毎 日1時 間 程 度 で も、 毎 週1回 で も細 か く分 け て 行

っ て も効 果 は変 わ りませ ん。気長 に楽 しく行 って くだ さい。

　但 し、 も しも、 この通 りにや って うま くいかなか った ら、 といって責任

は?取 りませ ん 。 うま くい か な い は ず はあ りませ ん。誰 で もできます。

　 うま くいか ない原 因 は一 つだ けです。 結論 を誘 導 して しま った り、 グル

ー プ内で批判 しあった りした ときだけです
。研修 担 当者 は、参加者全員 が

本音 で話 す よ うに辛 抱強 く待 たな けれ ば な りませ ん。 担 当者 や 司会者 の意

見 をメ ンバー に押 しつ けないよ うに気 をつ けて くだ さい。

付録 の研修事 例 につ いて一言。

　最初 の予定で は、250人 規 模 だ っ た の で す が 、 会場 確 保 や イ ンス トラク

ター確保等 の関係 で100人 に 限 定 しま した 。

　 初 日は 大 変 で した。 悩み を語 り、苦情や 事故原 因 を深 く追 究 して い くの

で、気持 ちが暗 くな ります。 けれ ども、二 日目は参加 した人 た ち全員 が元

気 にな りま した。 こ うすれ ば、 もっ とよくな る とい う希望 とそのた めの道

筋 を見つけた か らです。最 後の発表 会は時 間が足 りませ んで した。1グ ル

ー プ の 持 ち時 間5分 とい う発 表 時 間 を皆 超 え て しまい
、結局 全部 終わ る

まで に120分 以 上掛 か りま した。

　 この ブ ッ ク レッ ト作成 に あたって は、青森 県立大学教 育セ ン ター長石鍋

圭子教授 、研修 科長渡 邉洋一教授他 教育セ ンター研修科 委員 の方々 に多大

の ご支援 をいただ きま した。 また、高坂修 一主幹他事務 局の方 々に も多 々

ご支援 ご協力 をいただ きま した。 記 して感 謝 いた します。

　 これ まで の研修 成果 について は、岐阜経 済大学経済学部佐 藤八 千代 専任

講師 の多大 な寄 与が あ ります。 彼女 がい なけれ ば、 こ うした研修 に取 り組

む ことは不可能 で した。 ここに最大 の感 謝 と改めて尊敬 の念 を捧 げたい と
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存 じます。

　 ここに紹介 した技法に出会 ったのは、平成2年 度に特別区職員研修所で

行われた職層研修に参加 した ときです。 こうした技法を開発 し、職員研修

に活用 された研修所の講師の方々にお礼を申し上げます。

　社会福祉学科3年 生社会福祉援助技術演習の学生諸君の協力にも感謝

いた します。演習の成果 を利用 させていただくことに快諾をいただきま し

た。

(口 絵 ①)　 中学 生 の書 い た魚 の絵
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