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他

業

界

の

接

遇

マ
ネ
し
て
も
無
意
味

一こ

こ
が
ポ
イ

ン
ト

‐１１１１

一高
齢
者
施

設
の
接
遇
一

一研
修
は
意

味
が
無

い

介
護
職
員
向
け

「接
遇
研
修

会
」
の
講
師
を
務
め
た
ホ
テ
ル

マ
ン
が
、
私
に
話
し
て
く
れ
ま

し
た
。

「研
修
会
で
カ
タ
チ
だ

け
の
接
遇
を
学
ん
で
も
意
味
が

あ
り
ま
せ
ん
。
接
遇
は
理
解
す

る
も
の
で
は
な
く
身
に
付
け
る

も
の
で
す
か
ら
。
ま
た
上
手
な

お
辞
儀
よ
り
も
、
細
や
か
な
気

違
い
が
で
き
る
方
が
大
切
な
の

で
す
」
と
。

事
実
彼
の
言
葉
通
り
、
施
設

向
け
の
接
遇
研
修
会
を
開
催
し

て
も
、
施
設
の
接
遇
レ
ベ
ル
は

改
善
さ
れ
て
い
ま
せ
ん
。
彼
が

指
摘
し
た
具
体
的
問
題
点
は
次

の
３
点
で
す
。

１
．
散
発
的
な
研
修
会
で
は
な

く
組
織
的

・
継
続
的
な
接
遇
改

善
の
取
り
組
み
で
な
け
れ
ば
身

に
付
か
な
い
。

２
．
難
し
い
接
遇
技
術
の
習
得

よ
り
も
最
低
限
の
基
本
動
作
を

全
て
の
職
員
に
徹
底
す
べ
き
。

３
．
他
の
業
界
の
接
遇
方
法
を

マ
ネ
る
よ
り
介
護
職
員
に
相
応

と
て
つ
　
―
フ
オ
ー

イ
に
オ
ラ

ル
に
向
か

っ
て
近
づ
い
て
来
る

お
客
様
を
観
察
し
て
、

『
こ
の

お
客
様
は
何
を
し
て
欲
し
い
の

か
？
』
を
１０
秒
で
判
断
す
る
の

で
す
」
と
。
で
は
、
具
体
的
に

は
ど
の
よ
う
な
取
り
組
み
が
必

要
な
の
で
し
ょ
う
か
？

介
護
に
相
応
し
い

ス
タ
イ
ル
考
え
る

こ
こ
が
ポ

イ
ン

‐‐
卜
‐

２
一

継
続
的
な
接
遇
改
善

一

一の
取
り
組

み
と
は
■
一

ま
ず
業
界
団
体
な
ど
が
開
催

す
る
接
遇
の
研
修
会
に
、
施
設

か
ら
職
員
を

一
人
参
加
さ
せ
て

も
ム
ダ
で
し
ょ
う
。
な
ぜ
な
ら
、

参
加
し
た
職
員
の
接
遇
の
知
識

が
少
し
増
え
る
だ
け
で
、
全
て

の
施
設
職
員
に
対
し
て
研
修
が

認
σ
．釜
て
σ
準
場
σ
氾́
勇
と
し

て
定
着
さ
せ
な
け
れ
ば
な
ら
な

い
の
で
す
。
具
体
的
に
は
、
１

年
間
職
場
こ
と
の
小
集
団
活
動

で
取
り
組
む
の
が
最
も
効
果
的

で
し
ょ
う
。
た
と
え
ば
、
ｌ

ヵ

月
に
１
つ
の
身
に
付
け
る
べ
き

課
題
を
設
定
し
、
ト
レ
ー
ニ
ン

グ
シ
ー
ト
を
使

っ
た
接
遇
訓
練

を
し
ま
す
。
こ
れ
を
１
年
間
継

続
し
て
初
め
て
全
て
の
職
員
が

最
低
レ
ベ
ル
の
接
遇
の
能
力
を

身
に
付
け
て
、
組
織
全
体
と
し

て
の
接
遇
の
レ
ベ
ル
ア
ッ
プ
に

つ
な
が
る
の
で
す
。

こ
こ
が
ポ
イ
ン
ト
３
一

接
遇
が
全
ぐ

で
き
な
い
一

一職
員
を
ゼ
ロ

に
す
る
一

施
設
に
は
接
遇
が
全
く
で
き

な
い

（社
会
人
と
し
て
の
マ
ナ

ー
も
身
に
付
い
て
い
な
い
）
職

員
が
必
ず
数
人
は
い
ま
す
。
大

げ
さ
に
言
え
ば
こ
れ
ら
の
数
人

の
職
員
で
施
設
の
評
価
を
下
げ

し
た

く
て
に
た
こ
た

し
σ
て́

す
。冒

頭
の
大
変
失
礼
な
電
話
応

対
を
し
た
施
設
の
管
理
者
に
話

し
た
と
こ
ろ
、

「山
田
さ
ん
、

そ
れ
は
本
当
に
申
し
訳
な
い
。

た
ぶ
ん
パ
ー
ト
の
職
員
だ
と
思

う
」
と
謝
罪
を
さ
れ
ま
し
た
。

私
は
謝
罪
し
て
欲
し
か

っ
た
の

で
は
な
く

「そ
ん
な
危
な
い
職

員
を
何
と
か
し
た
方
が
良
い
」

と
言
い
た
か

っ
た
の
で
す
。
パ

ー
ト
で
あ

っ
て
も
外
部
か
ら
は

職
員
と
見
ら
れ
ま
す
か
ら
、
パ

ー
ト
に
も
最
低
限
の
接
遇
を
叩

き
こ
む
か
、
で
な
け
れ
ば
パ
ー

ト
に
は
電
話
は
取
ら
せ
な
い
よ

う
に
す
る
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。

一こ

こ
が
ポ

イ
ン
ト
４
一

一介
護
ら
し

い
接
遇

の
一

カ
タ
チ
と
は
？

一
●

接
遇
と
は
言
葉
遣
い
や
お
辞

儀
の
仕
方
な
ど
の
カ
タ
チ
が
重

要
視
さ
れ
ま
す
。
し
か
し
、
最

↓／、́
‘
　
一、こ
　́
　ヽ
），　

，
ヽ
一　
´
一
一　
二〓

な
声
を
か
け
ら
れ
ま
す
ｉ
、
こ

れ
が
ラ
ー
メ
ン
屋
と
い
う
業
種

の
接
遇
の
カ
タ
チ
で
す
。
決
し

て

「
い
ら

っ
し
ゃ
い
ま
せ
、
ど

ち
ら
の
席
に
な
さ

い
ま
す
か

？
」
と
は
聞
か
れ
ま
せ
ん
。
す

る
と
、
介
護
職
員
が
キ
ャ
ビ
ン

ア
テ
ン
ダ
ン
ト
の
接
遇
の
カ
タ

チ
を
覚
え
て
恭
し
い
挨
拶
を
し

て
も
、
面
会
に
来
た
家
族
は
違

和
感
を
覚
え
る
だ
け
で
し

ょ

う
。
で
は
、
介
護
と
い
う
業
種

に
相
応
し
い
接
遇
の
カ
タ
チ
と

は
ど
ん
な
も
の
で
し

ょ
う
か
？

私
見
で
す
が

「お
客
様
を
気
這

う
優
し
い
配
慮
」
が
介
護
に
相

応
し
い
接
遇
だ
と
考
え
て
い
ま

す
。
な
ぜ
な
ら
、
入
所
し
て
い

る
お
年
寄
り
に
も
優
し
い
配
慮

で
接
し
て
欲
し
い
と
家
族
は
願

う
か
ら
で
す
。

【具
体
的
な
接

遇
改
善
活
動
に
興
味
の
あ
る
方

は
、
株
式
会
社
安
全
な
介
護
の

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
ま
で
】

ぞ

．

閉
安
全
な
介
護

山
田
滋
代
表

散
発
的
・個
人
的
研
修
は
効
果
な
し

総
合
機
能
訓
練
施
設
オ
ー
プ
ン

訪
看
、
リ
ハ
デ
イ
、
在
療

一
体
に

半
日
型
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
や
訪
問
看
護
事
業
所
を
運
営
す

る
、
明
日
佳
グ
ル
ー
プ
の
あ
す
か
ラ
イ
フ
ケ
ア

（東
京
都

町
田
市
）
は
、
今
月
２５
日
、
リ
ハ
ビ
リ
デ
イ
、
訪
間
看
護

事
業
所
、
在
宅
療
養
支
援
診
療
所
が

一
体
と
な

っ
た

「あ

す
か
総
合
リ
ハ
ビ
リ
セ
ン
タ
ー
」
を
同
市
に
開
設
し
た
。
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'レ

デ
イ
サ
ー
ビ
ス
の
定
員
は

２８
名
。
同
施
設
開
設
の
た
め

に
Ｐ
Ｔ
、
Ｏ
Ｔ
合
わ
せ
て
７

名
採
用
し
た
。

「こ
れ
ま
で
訪
間
看
護
で

は
退
院
し
た
患
者
が
リ
ハ
ビ

り
に
挑
戦
す
る
場
所
が
少
な

い
と
い
う
声
を
多
く
聞
き
ま

し
た
。
住
み
慣
れ
た
自
宅
で

長
く
暮
ら
す
こ
と
が
で
き
る

よ
う
、
地
域
の
在
宅
リ
ハ
ビ

リ
と
通
所
リ
ハ
ビ
リ
の
拠
点

に
し
た

い
と
考
え
て
い
ま

く
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
風
景

同
施
設
の
特
徴
は
Ｃ
Ｙ
Ｂ

Ｅ
Ｒ
Ｄ
Ｙ
Ｎ
社

（茨
城
県
つ

く
ば
市
）
の
ロ
ボ

ッ
ト
ス
ー

ツ

「
Ｈ
Ａ
Ｌ

一
を
使

っ
た
ト

レ
ー
ニ
ン
グ
を
行

っ
て
い
る

こ
と
。
導
入
台
数
は
１
台
で
、

利
用
者
は
デ
イ
サ
ー
ビ
ス
利

用
日
と
は
別
の
日
に
ト
レ
ー

ニ
ン
グ
を
行
う
。
保
険
外
サ

ー
ビ
ス
で
、
金
額
は
１
回
６０

分
１
万
円

（税
別
）
、

９０
分

１
万
５
０
０
０
円
（
税
別
）
。

初
回
に
５０
分
程
度
の
カ
ウ

高齢者施設の接遇研 1

ン
セ
リ
ン
グ
を
行
い
、

「杖

ク
を
行
う
。

で
歩
け
る
よ
う
に
な
る
」
な
　
　
「『
Ｈ
Ａ
Ｌ
』
は
利
用
者
の

ど
、
各
自
の
目
標
設
定
を
行

残
存
し
て
い
る
筋
肉
を
最
大

い
、
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
メ
ニ
ュ
　
限
に
活
か
す
よ
う
に
調
整
す

―
を
設
定
す
る
。
　
　
　
　
　
る
こ
と
が
重
要
で
す
。
こ
れ

「
Ｈ
Ａ
Ｌ
」
を
装
着
し
、
　

は
人
体
構
造
を
熟
知
し
て
い

ス
ク
ワ
ッ
ト
や
物
を
拾
う
な

る
Ｐ
Ｔ
や
Ｏ
Ｔ
が
行
う
必
要

ど
の
日
常
動
作
、
ロ
ー
ド
ラ

が
あ
り
ま
す
宍
石
丼
常
務
）

ン
ナ
ー
上
の
歩
行
訓
練
な
ど

　

通
所
で
の
実
績
を
重
ね
、

を
行
う
。
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
風

今
後
は

「
Ｈ
Ａ
Ｌ
」
の
在
宅

景
は
毎
回
動
画
で
撮
影
し
、
　
リ
ハ
ビ
リ
ヘ
の
導
入
も
積
極

訓
練
成
果
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ

的
に
行

っ
て
い
く
考
え
だ
。
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