
放課後等デイサービス支援員の実践力向上研修

～ 支援員としてのマナー・組織 ～

サンクスシェア
相談支援専門員 田中聡

AELL R7.6.5

右のQRコードから
左のページの表示を
お願いします。



コミュニケーションとは

聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

なぜ、身だしなみが重要か？

・ 服装

・ 所持品

・ あいさつ

・ 名刺交換

・ 訪問

・ 部屋の席次

・ 手土産の受け渡し

・ 菓茶の出し方

・ あいさつ

・ 公共の場

・ 言葉遣い

・ 健康管理

最終判断として、会社の「利益」「リスク」への影響で決まる



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

・ あいづち

・ カウンセリングの技法

1.傾聴 2.沈黙 3.うなずき 4.あいづち

5.繰り返し 6.承認 7.保証 8.要約

9.質問 10.助言 11.明確化 12.解釈

13.自己開示

【ポイント】

よい人間関係のひとつの目指すゴール 「人から相談される」

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

・ 正しい敬語（上下関係）

尊敬語・謙譲語・丁寧語

・ ノンバーバル

スピード・トーン・大きさ

言葉遣い・組み立て・タイミング）

・ 説明

PREP法・マジックナンバー３法

すべて相手に『伝わった』か？で決まる」（相手の期待値を知る）

【ポイント】

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

・ 目的の明確化

・ 定型文書（案内・報告・依頼・請求領収）

・ ５W１H

・ １文書１用件

・ 箇条書きの活用

・ PREP法 マジックナンバー３法

・ 発送

すべて相手に『伝わった』か？で決まる」（読み返す：わかりやすさ・誤字脱字）

【ポイント】

コミュニケーションとは



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

【指示を受ける際のポイント】

・ 確認すること

① 仕事の目的 ② ゴール ③ 質 ④ 優先順位

・ 原則指示を断らない 「どうやったらやることができる」かを考える

※ 断る際は、「代案」を示してから

自分の次のアクションを必ず確認して終える

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

【報告の目的】
① リスクの軽減 ② 営業実績の向上

【報告のタイミング】
・ 終了時 ・ 途中経過 ・ 変更時 ・ ミスやトラブル発生時

【報告のポイント】
・ ５W１H
・ 判断がつかないときは報告を！

相手次第で報告の終了が決定する！

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



③ 相互コミュニケーションスキルを身につける

【報連相をするとき】 【報連相を受けるとき】 働き方改革ラボより



聴く 話す 書く 受ける 報告姿勢 謝るほめる

【ストローク】 【視点】

ビジブル インビジブル

（属性 価値観）

【Level】

Ⅰ 相手から

Ⅱ 観察して

Ⅲ しかけて

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



【対等な関係を築く交渉術】時間管理

守秘義務

業務効率

人間関係

接客接遇

思考力

資料力

会議力

発信力

質問力

【守るべき３つのルール】

・マインドセット

から始める

・事前に相手の情報

を集める

・互いの「利害」に

注目する

【覚えておくべき５つのセオリー】

“人はコストをかけたものを選ぶ”

（サンクコスト理論）

“人はあたえてくれる人を選ぶ”

（返報性の原理）

“人はリスクをコントロールしてくれる人を選ぶ”

（プロスペクト理論）

“人はモヤモヤを解消してくれる人を選ぶ”

（認知的不協和理論）

“人はやる気を引き出してくれる人を選ぶ”

（モチベーション理論）

ビジネスマナー（ビジネススキル）



コミュニケーション

【あなたの強みは？】

【子ども】

【保護者】

【職 員】



【事実】
空が

曇ってる

空をみつけた

現状

【解釈】
雨が降り
そうだ

雨を考える

影響
課題

【行動】
傘を持って
いこう

傘を考える

打ち
手

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



「空」「雨」「傘」の具体例 その１

【事実】
空が

曇ってる

現状 自由遊び時間。自由時間の終わりまでには、あと
１５分。

A児が楽しくジグソーパズルを使って遊んでいる。

本人の排泄記録表を見ると、トイレに行ってから
２５分経過していることがわかった。
（A児は、３０分経過すると膀胱の障がいのため、
尿失禁する可能性がある）

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



このまま時間が経過すると
遊びに夢中になっているA児は、
失禁して下着などを汚す
かもしれない・・・

【解釈】
雨が降り
そうだ

影響
課題

「空」「雨」「傘」の具体例 その１

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



５分にセットしたキッチンタイマーを持参してき
て、

本人に提示し、
「このタイマーの音が鳴ったらトイレに行こう
ね。」
と声掛けをする。

【行動】
傘を持って
いこう

打ち
手

「空」「雨」「傘」の具体例 その１

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



【事実】
空が

曇ってる

現状

自由遊び時間。

A児とB児が、レゴブロックが広げられている場
所で、互いに一人遊びを始めた。

（この二人は、これまで何度もおもちゃの取り合
いにより、お互いが暴力をふるうことを繰り返し
てきている）

「空」「雨」「傘」の具体例 その２

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



このまま放っておくと、
やがて、
どちらからともなく、
レゴブロックの取り合いになり、
お互いが相手をたたくなどの行動に発展する
かもしれない・・・

【解釈】
雨が降り
そうだ

影響
課題

「空」「雨」「傘」の具体例 その２

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



さりげなく、
A児とB児のどちらにもかかわることができる位
置に移動して座り、
もし二人の間になんらかのトラブルが発生しても
すぐに対応できる準備をしておく。

【行動】
傘を持って
いこう

打ち
手

「空」「雨」「傘」の具体例 その２

③ 相互コミュニケーションスキルを身につける



今日の自由時間の時、みつひこくんとさとるくんがブ

ロックの取り合いをしてけんかになり、みつひこくんが、

さとるくんにブロックを投げたりつかみかかったりして

あばれてしまいました。

みつひこくんを、引き離して、収めようとしましたが、

泣きじゃくって大声を出して、何度もさとるくんに向

かっていくようなことがあって、結局別室で個別対応し

て、クールダウンに１時間かかることがありました。

【場面①】

送迎時にみつひこくんの保護者に引継ぎをします。

コミュニケーション



【電話連絡時の対応】

～相手側が理解・納得できたか最終確認しながら対応すること～

☐ 伝えるべき事実が相手に確実に伝わったことを確認したか？

☐ 重要時は、前もって箇条書きメモを準備して伝えたか？

☐ 最終的な納得を得る謝罪ができたか？

☐ 事業所として対処できる最善の支援をすでに行っているか？

☐ 事業所として可能な最善の提案を行ったか？

保護者対応の基本場面（①） 事業所側からの謝罪・連絡時

☐ 事業所として対処できる最善の支援をすでに行っているか？

コミュニケーション



母：今、子どもが帰ってきてから、「おかあさん、今日

おやつ食べてない。」と言ってきたんですよ。先生に食

べてないことをなかなか言えなかったみたいなんですが、

そもそも、こういう子どもたちを預かっている施設なん

だから、子どもたちがどういう状況で、どんなことに

困っているかなどにちゃんと神経をとがらせていないと

いけないんじゃないんですか？いったい、普段からどう

いう指導をしているんですか？こんなことじゃおやつ代

の支払いは拒否したいと思っています！

【場面②】

帰りの送迎後、保護者から事業所に電話がかかってきました。

コミュニケーション



【電話連絡時の対応】

～客観的な事実と思い込みを区別しながら訴えの内容を確認すること～

☐ 相手の言い分を最後まで聞き通せたか？

☐ 指導に不行き届きがあったことを謝罪できたか？

☐ 客観的事実のみを正しく伝えることができたか？

☐ その場での最終判断は避けたか？

☐ 事業所側の次の具体的行動を約束できたか？

保護者対応の基本場面（②） 相手からの要望・苦情対応時

☐ 事業所側の次の具体的行動を約束できたか？

コミュニケーション
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