
想定問答による対応の事例や想定問答による対応の事例や
具体的な対応策を用いて解説！具体的な対応策を用いて解説！

A5判・100頁　定価 2,090円（本体1,900円＋税10%）

適切な対策・対応で不当なクレームから職員・組織を守る！

【著】　　　横山雅文

介護現場で実際に起きている事例にもとづき、弁護士
が法的側面も含め解説。トラブルに発展しないよう適切に
対処する方法から、発展した際の組織的対応まで学べる！

Point 1

職員のメンタルに配慮した体制作りや、利用者等が暴力
行為に及んだ場合の対応フローなど、組織としての対策
が万全かどうか、他の施設・事業所と照らし合わせなが
ら確認できる！

Point 2

トークスクリプト（想定問答）を示しながら対応方法を
解説。対応のポイントがつかみやすく、すぐに実務に活
かせる！

Point 3



介護クレーム（091165）
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●定価：2,090円（本体1,900円＋税10％）［コード091165］
申込部数　　　部

事例でわかる介護職員のための
組織で取り組む不当なクレームの見極めと対応

また、お買い上げ合計金額5，000円（税込）未満のご注文については、国内配送料550円（税込）にてお届けいたします。

※現在、弊社とお取引のないお客様につきましては、
　代金引換にてお支払いをお願い申し上げます。
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