クレーム対応マニュアル様式 2026年版
初期対応・記録・再発防止のフロー
■ 基本情報
	事業所名
	○○介護施設
	作成日
	2026年6月7日

	作成者
	管理者 ○○
	
	


■ 初期対応の手順
	項目
	記入欄

	傾聴・受容
	まず最後まで話を聞く

	謝罪
	不快な思いへの謝罪

	事実確認
	関係者から聞き取り


■ 対応・回答
	項目
	記入欄

	対応方針の決定
	管理者を中心に決定

	回答・説明
	誠実に回答

	記録
	対応経過を記録


■ 再発防止
	項目
	記入欄

	原因分析
	なぜ起きたかを分析

	改善策
	具体的な改善

	委員会共有
	苦情対応委員会で共有


■ 記入のポイント
・クレーム対応は「傾聴→謝罪→事実確認→対応→再発防止」の流れで行います。
・初期対応で相手の話を最後まで聞くことが重要です。
・対応経過を記録し、再発防止につなげます。
■ 根拠・関連様式
・悪質・不当な要求（カスハラ）には組織で対応します。
・関連様式：苦情処理記録、事故報告書
■ 改訂履歴
	版
	改訂日
	改訂内容
	承認者

	1.0
	2026-06
	初版作成
	


ふくしの素材館  https://kaigo-sozai.com  ／ 参考様式・各施設の実情に合わせて編集してください




