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　令和３年９月２２日（水）、午前１０時から１１時５０分まで、参加者40名により、三郷市役
所７階大会議室において、「接遇力向上研修【公共施設管理】公共の仕事・現場で働く
心構えやマナー」というテーマで、公共施設等で就業している会員を対象に研修会を
開催しました。
　はじめに松島理事長があいさつを行い、続いて合同会社アップグロースの宮澤知繁
様より、コミュニケーションの誤解が引き起こす苦情と対策について、具体的な事例
を交えて講義を受けました。
　現在当センターでは、三郷市、三郷市文化振興公社、三郷市社会福祉協議会との契
約により、市内の公共施設等で４５9名の会員が受付等の管理業務、日常清掃業務、鍵の
開閉、除草作業等を行っています。
　公共施設等での就業は、市民の皆様と接する機会が多いので、丁寧な対応・適切な
マナーを徹底し、利用者の皆様が気持ちよく施設を利用することができるように、接
遇力の向上に努めていただきますようにお願いします。

接遇力向上研 修会開催報告接遇力向上研 修会開催報告

研 修 内 容
⃝サービス業で働く会員の役割
⃝接遇の基本

・コミュニケーションの 3要素 /第一印象の影響力
・好感の持てる笑顔 /身だしなみの 3要素 /お辞儀の仕方
・挨拶言葉（声かけ）/話を聞く態度 /感情のフィードバックの演習
・応対用語とクッション言葉

⃝苦情の要因と事例
⃝苦情対応の基本

・苦情対応の手順と方法
・ご要望にお応えできない場合の対処

受講中のようす受講中のようす講師の宮澤氏の話に聞き入る会員の皆さん講師の宮澤氏の話に聞き入る会員の皆さん

閉会のあいさつをする沼野理事閉会のあいさつをする沼野理事

あいさつをする松島理事長あいさつをする松島理事長
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接遇力向上研 修会開催報告接遇力向上研 修会開催報告

大
本
　
敏
子
　
会
員

　
ア
ッ
プ
グ
ロ
ー
ス
・
講
師　
宮
澤
先
生
の
講
演
参
加

は
今
回
で
二
度
目
と
な
り
ま
す
。

　
復
習
の
心
積
も
り
で
臨
み
「
あ
ぁ
～
」
前
回
の
こ
と

を
半
分
も
憶
え
て
い
な
い
こ
と
に
愕
然
と
し
て
し
ま
い

ま
し
た
。
す
べ
て
ゼ
ロ
ス
タ
ー
ト
「
い
や
、
い
や
」
マ

イ
ナ
ス
ス
タ
ー
ト
で
す
。
下
腹
に
力
を
込
め
、
今
度
こ

そ
耳
目
を
野
生
動
物
の
如
く
研
ぎ
澄
ま
し
、
頭
に
「
ス

ト
ン
、
ス
ト
ン
」
と
落
と
し
込
み
ま
し
ょ
う
…
。

　
講
演
半
ば
で
の『
感
情
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
の
演
習
』

に
つ
い
て
は
、
た
い
へ
ん
興
味
を
そ
そ
ら
れ
ま
し
た
。

Feedback=

「
帰
還
」
→
電
子
工
学
の
世
界
「
出
力

の
一
部
を
入
力
側
へ
返
送
す
る
操
作
」
と
あ
り
、「
ビ

ジ
ネ
ス
」
の
世
界
→
「
意
見
や
結
果
な
ど
の
情
報
を
関

係
者
に
戻
し
、次
に
反
映
さ
せ
る
こ
と
」
と
あ
り
ま
す
。

　
ま
た
、
社
員
育
成
の
場
面
で
は
、
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク

＝
相
手
の
言
動
を
自
分
が
感
じ
た
ま
ま
を
伝
え
る
→
相

手
に
『
気
付
き
』
を
与
え
る
行
為
と
も
書
か
れ
て
あ
り

ま
す
。

　

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク=

相
手
を
尊
重
す
る
気
持
ち
が

あ
っ
て
出
来
る
こ
と

　

後
は
、「
実
践
」
あ
る
の
み
で
す
が
、
こ
れ
が
一
番

の
難
問
・
難
関
で
す
。
実
際
に
、
話
を
伺
い
→
確
認
し

→
復
唱
す
る
。
一
朝
一
夕
に
と
は
い
き
ま
せ
ん
が
、
繰

り
返
し
の
学
習
を
試
み
、
一
歩
一
歩
心
か
ら
思
い
発
す

る
よ
う
、
心
掛
け
ね
ば
と
思
い
ま
す
。

　
合
同
会
社
ア
ッ
プ
グ
ロ
ー
ス　
宮
澤
知
繁
先
生
、
企

画
・
開
催
い
た
だ
い
た
シ
ル
バ
ー
人
材
セ
ン
タ
ー
事
務

局
の
皆
様
へ
感
謝
申
し
上
げ
ま
す
。

田
村
　
ま
さ
み
　
会
員

　
接
遇
力
向
上
研
修
（
公
共
施
設
管
理
）
を
去
る
９
月

22
日
受
け
ま
し
た
。

　
シ
ル
バ
ー
人
材
セ
ン
タ
ー
の
仕
事
は
、
対
人
関
連
が

大
部
分
を
占
め
、
ほ
ぼ
サ
ー
ビ
ス
業
と
同
じ
と
言
わ
れ

て
い
る
と
の
言
葉
か
ら
始
ま
っ
た
内
容
は
、
サ
ー
ビ
ス

業
で
働
く
会
員
の
役
割
、
接
遇
の
基
本
、
苦
情
の
要
因

と
実
例
、
苦
情
対
応
の
基
本
、
と
４
本
の
項
目
ご
と
に
、

具
体
的
な
内
容
と
解
か
り
易
い
説
明
で
、
進
め
ら
れ
ま

し
た
。

　

そ
の
中
で
常
に
言
わ
れ
て
い
た
の
は
「
思
い
や
り
」

で
す
。
挨
拶
な
ど
、
普
段
無
意
識
に
し
て
い
る
事
な
ど

も
入
り
ま
す
。

　
最
近
さ
り
気
な
い
思
い
や
り
を
受
け
、
感
動
し
た
こ

と
が
有
り
ま
し
た
。
そ
れ
は
職
場
で
の
場
面
で
す
。
仕

事
は
1
日
交
代
で
し
て
い
る
為
、
翌
日
に
残
さ
な
い
よ

う
に
手
順
を
組
み
立
て
ま
す
が
、
あ
る
日
予
想
よ
り
手

間
取
る
作
業
が
有
り
、
気
が
つ
け
ば
定
時
近
く
に
！
ま

だ
リ
サ
イ
ク
ル
紙
を
縛
り
片
づ
け
る
作
業
が
残
っ
て
い

た
の
で
、
急
い
で
置
い
た
場
所
に
行
く
と
見
当
た
り
ま

せ
ん
。
後
回
し
に
し
た
事
を
後
悔
し
つ
つ
持
っ
て
い
た

段
ボ
ー
ル
を
仕
舞
っ
て
か
ら
探
そ
う
と
ド
ア
を
開
け
る

と
、
そ
れ
は
奇
麗
に
縛
ら
れ
室
内
に
有
り
ま
し
た
。
誰

が
片
づ
け
て
下
さ
っ
た
の
か
、今
も
分
か
り
ま
せ
ん
が
、

驚
く
と
共
に
、
心
が
温
か
く
な
る
優
し
さ
を
頂
き
、
私

も
こ
う
あ
り
た
い
と
強
く
思
い
ま
し
た
。

　
こ
の
研
修
を
受
け
改
め
て
「
思
い
や
り
」
の
大
切
さ

を
再
認
識
し
た
時
間
で
す
。

濱
林
　
秀
克
　
会
員

　
9
月
22
日
、
総
合
体
育
館
の
夜
間
管
理
会
員
と
し
て

受
講
し
ま
し
た
。

　

夜
間
の
利
用
者
さ
ん
と
の
直
接
の
や
り
取
り
も
有

り
、
何
か
の
参
考
に
な
る
か
と
思
い
軽
い
気
持
ち
で
受

講
し
ま
し
た
が
教
え
ら
れ
る
事
・
参
考
に
な
る
事
が

多
々
有
り
ま
し
た
。

　
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
三
要
素
（
視
覚
・
聴
覚
・

話
の
内
容
）
～
感
情
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
（
思
い
や
り・

否
定
的
・
評
価
的
）
等
内
容
が
具
体
的
で
教
え
ら
れ
ま

し
た
。
又
、
応
答
用
語
と
し
て
印
象
の
ソ
フ
ト
化
と
依

頼
形
を
と
る
な
ど
参
考
に
な
り
ま
す
。（“
苦
情
の
8
割

は
話
し
方
に
よ
る
”
は
印
象
的
で
素
直
に
そ
う
だ
ろ
う

な
と
思
い
ま
す
）

　
最
後
に
“
苦
情
対
応
の
基
本
”
と
あ
り
ま
す
が　
こ

れ
は
な
か
な
か
に
大
変
な
事
で
“
言
う
は
易
く
行
う
は

難
し
”
で
す
が
常
に
心
掛
け
て
い
た
い
も
の
で
す
。

　

最
も
印
象
に
残
っ
た
の
は
“
苦
情
の
要
因
と
事
例
”

で
し
た
。
思
わ
ず
唸
っ
て
し
ま
い
ま
し
た
。
こ
れ
は
ほ

ん
の
一
部
で
し
ょ
う
が
こ
れ
に
対
応
す
る
シ
ル
バ
ー
人

材
セ
ン
タ
ー
職
員
の
方
々
の
ご
苦
労
は
大
変
な
物
が
あ

る
の
で
は
。
我
々
会
員
は
苦
情
の
発
生
を
極
力
少
な
く

し
た
い
も
の
で
す
。

接
遇
力
向
上
研
修
を
受
講
し
て

接
遇
力
向
上
研
修
を
受
講
し
て
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当センターは、「安全は全てに優先する」を目標に事故ゼロを目指します。
安全就業のお願い

令和３年度は、賠償事故４件、傷害事故４件と昨年度より増加しています。

発生日 場所 事故型 作業名 事故発生状況
７月 13 日 就業中 賠償 除草作業 地中にあったインターホンの配線コードを切断した。
８月 22 日 就業中 傷害 除草作業 外階段の下で作業中、階段部分に額をぶつけ、裂傷を負った。

令和 3 年度 事故報告（7 月～ 9 月）

　今年度は、帰宅途中での事故が２件発生しています。
　当シルバーの会員は、自転車での移動が多く事故に遭う確率も高くなります。
　筋力は、20 代をピークに何もしなければ徐々に衰えていきます。加えて、自転車
に乗るときに必要な、バランス感覚やとっさに事故を回避する俊敏な動きが低下す
ると、ますます転倒のリスクは増加し、事故に繋がります。
　それを防ぐには、筋力やバランスをアップすることが必要です。そのための体操
をご紹介します。

応募は窓口、郵送、FAX、
E-mail で
☆入賞者には、表彰及び記念品
を贈呈、応募者に参加賞
FAX　952−0949
E-mail　misato11@sjc.ne.jp
担当　恩田

●テ ー マ　　会員の安全意識を啓発する内容
●応募方法　　一人二作品まで

令和４年度 安全標語大募集令和４年度 安全標語大募集
令和4年３月11日（金）までに事務局へ

会員の安全意識の高揚を図るため、安全標語を募集します。
多くの会員の皆さんからの応募をお待ちしています。

 目を開けて片足を浮かせて左右それぞれ20秒間キープする
・最初は、イスや机など補助具を利用しましょう。
・慣れてきたら、補助なしで行ってみましょう。

①片足立ち体操

片足で立ちながら、浮かせた足で８の字を描く
・補助具を利用して、転ばないようにしましょう。
・3回描いたら、逆8の字を左右の足で挑戦しましょう。

②片足立ちバランス体操

両手で座面を握り座った状態で、足を開閉する。
20秒間で何回足がついたかを数える。

③座位ステップ体操
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熱心に耳を傾ける会員の皆さん熱心に耳を傾ける会員の皆さん あいさつをする岩田委員長あいさつをする岩田委員長

　初めて安全講話会に出席しましたが、講師のおふたりの話はとても聞き取
りやすく、DVD上映も含めて内容がわかりやすかったです。
　交通事故の状況や交通ルールについて学びました。普段何気なく道路や歩
道を通行してますが、交通ルールの大切さを改めて気付かされました。
　以前、就業先から帰宅途中にジョギングをしている歩行者と接触しそうに
なり、ハッとしたことがあります。これからは事故に合わないように十分注
意したいと思います。
　また、特殊詐欺について講義を受けました。いつも「自分は引っかからな
い」と思っていますが、騙されてしまった方の大多数が「自分は大丈夫」と
思っていたことに驚きました。警察官役や銀行員役などがいる手口がわかっているにもかかわらず、
騙されてしまうのは本当に怖いです。我が家では固定電話にかかってくる知らない番号の電話は出
ないようにし、かかってきた電話番号をインターネットで調べることを実践しています。このよう
な話を時々聞くと身が引き締まります。とても良い機会となりました。

　１０月７日（木）午後１時３０分より、三郷市健康福祉会館５階研修室において、２５名の会員の
皆さんに参加をいただき、安全講話会を開催しました。
　岩田安全・適正就業委員会委員長の開会あいさつに続いて、埼玉県吉川警察署交通課交通総
務係長 磯﨑幹貴 様より「高齢者の交通事故防止」について講話を頂きました。埼玉県内の１０
月６日現在の交通事故の死者は、８７人（前年比６人増）、うち６５歳以上が４９人（５６．３％）と、
高齢者の交通事故が多発しています。高齢者は「歩行中」「自転車乗用中」の事故が他の年代
に比べて多く発生する傾向があります。また、事故を起こすのも、被害に遭うのも高齢者が多
いので、交通事故を他人事と考えることなく、「だれでも交通事故に遭う危険性がある」こと
を常に意識することが大切とのことでした。
　次に、埼玉県吉川警察署生活安全課生活安全係長 清水寛文 様より「特殊詐欺被害防止」に
ついて講話を頂きました。息子などの親族を装って現金を騙し取る「オレオレ詐欺」の手口の
ほか、近頃は自治体職員を装って還付金があると言葉巧みに無人ＡＴＭなどに誘導して現金を
振り込ませる手口も増加傾向にあります。また、依然として、警察官、金融機関職員、百貨店
職員及び家電量販店店員等を装いキャッシュカードを騙し取ったり、すり替え盗み取り、お金
を引き出す手口、未納料金があるとメールを送り付けたり、パソコンの画面にウイルス感染な
どと表示させたりして電子マネーや現金をだまし取る手口も発生しています。
　自宅に詐欺の電話がかかってきたという通報は、吉川警察署に毎日数多く寄せられています。

「自分は騙されるはずがない」「うちの親は大丈夫」などといった先入観は捨てて、日頃から家
族や身近な人と気軽に相談できる環境づくりを心がけ、万一に備え「家族で合言葉を決める」「犯
人からの電話をとらなくて済むように在宅中も留守番電話にセットする」「防犯機能付き電話
を使用する」など、被害に遭わないための対策を取るようにとのことでした。
　最後に渡辺安全・適正就業委員会副委員長から閉会のあいさつを頂き講話会を終了しました。

安全講話会に参加して� 小川　節子　会員

令和３年度　安全講話会開催報告
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　７月の現場訪問は、食品を扱う企業・植木の剪定（個人宅）などを訪問しました。企業訪問で
は、食品を扱うことから、会員が直接作業を行う現場を見ることはできませんでした。作業は、
食品用トレーを洗浄するもので、流れ作業で行っているとのことで、トレーの洗浄に機械を使
うが、危険を伴う作業はないとのことでした。
　次に向かったのは、個人宅の植木の剪定作業で、夏の剪定作業は、植木が弱くなるため、最
低限の剪定で行っているとのことでした。高所作業は、安全帯を腰に巻いて安全対策を行って
おり、装備や服装も現場の状況にあったものでした。事務局からは、熱中症にならないよう、
適度に水分補給と休憩を取りながら、作業を行ってください。とお伝えしました。

　８月の現場訪問は、ワクチン集団接種会場や公共施設を訪問しました。
　そのうち、ワクチン集団接種会場では、予約の確認業務・接種済証の交付業務などの受付等
の業務や駐車場の案内業務を行っていました。５月の接種開始当初は、不慣れなこともあり、
小さなミスが発生していました。今は、接種人数が約４倍に増えましたが、滞りなく業務を遂
行できているとのことでした。

就業現場を訪問して就業現場を訪問して職群班の紹介職群班の紹介（VOL．20）（VOL．20）

植木剪定をする佐藤会員と鈴木会員、植木剪定をする佐藤会員と鈴木会員、
その作業を見守る目黒理事その作業を見守る目黒理事

封入作業中の封入作業中の
杉村会員・松原会員・豊田会員杉村会員・松原会員・豊田会員

受付案内・予約確認業務作業中の本葉会員・八塚会員等受付案内・予約確認業務作業中の本葉会員・八塚会員等 市役所駐車場内で案内をする坂田会員市役所駐車場内で案内をする坂田会員

渡辺会員の受付業務と目黒理事渡辺会員の受付業務と目黒理事
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職 群班の紹介職 群班の紹介（VOL．20）（VOL．20）

グループの人数、役割、就業先のことなどＱ１ 仕事をしていて大変なところはＱ２
仕事をしていて良かった・嬉しかったことはＱ３

職群：管理群　　職種：建物管理

職群：一般作業群（屋内）　　職種：公共施設清掃

職群班とは……会員の共働・共助を基本に連帯意識と親睦を基調とし、安全な作
業遂行を促進することを目的とした職種ごとの仕事別グループです。

A１ シルバー会員２名が隔週での交代で、１７：００～２１：００まで
の就業。窓口業務、設備・備品管理、閉館業務などです。
入浴施設もある当館は、昼間の利用者は多いのですが、夜
間の利用者は少なく、週１～２日程度の就業です。

A１ 会員 6名でシフトを組んで就業しています。従来は 8:30 ～ 10:30（2名）、15:30 ～ 17:30（1名）
という就業時間ですが、新型コロナウイルスの影響で変則的になっています。
鷹野文化センターはホールや会議室、体育館と諸室あります。1階には展
示室があり、仕事の時以外でも思わず立ち寄ってしまうほど様々な催しを
行なっています。

A２ 昨年から続く新型コロナウイルスの影響を受け、時間短縮
や閉館など利用者に不便を掛けているので心苦しい限りで
す。当集会場では特に安全管理に気をつけています。
また、年一回行われる消防訓練（昨年は１１月４日）は、避
難誘導や消火器の扱い方、避難ハシゴを設置しての体験などの本格的な訓練では改めて身が引き締
まる思いでした。

A２ 新型コロナウイルス感染予防として、施設の利用が制限されたため清掃時
間が短くなりました。いつもどおりの流れで作業することができずに苦労
しています。きれいにならないと落ち着かないので、しっかり時間内に収
まるように工夫しています。

A３ 定期的に利用されている方も多く、顔なじみとなり世間話などで盛り上がる会話は心が和みます。
前期の消防訓練なども所長をはじめ職員の人たちとアットホーム的な雰囲気で実施され、コロナ禍
の中でも楽しく就業しております。� （リーダー：増永　道夫）

A３ 何よりも社会と接していることを実感できることがいいです。施設の職
員、市民課連絡所、利用者様と触れ合うことで社会と繋がっている喜び
を感じます。また、清掃の仕事は大変なイメージがありましたが、体を
動かし、汗をかくので健康にとてもよく、しかも収入を得られますので
選んで良かったです。このご時世では趣味の会が開催できないことが多
いですが、清掃は重要な仕事として欠かすことはありません。毎回、仕
事に行くのを楽しみにしています。� （リーダー：髙見澤　のり江）

仕事別グループ名：岩野木集会場夜間管理

仕事別グループ名：鷹野文化センター清掃

岩野木集会場夜間管理グループの２人岩野木集会場夜間管理グループの２人
及び所長及び所長

左から　増永会員　重村所長　秋山会員左から　増永会員　重村所長　秋山会員

リーダーの髙見澤会員リーダーの髙見澤会員

館内を消毒中館内を消毒中
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の
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せ
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）
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月
15
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）
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で
！

★
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内
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情
報
で
！
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さ
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な
お
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就
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会
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い
。
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先

★
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務
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外
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等
）が

生
じ
た
場
合
は
、左
記
の
携
帯
電
話
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。
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新年会中止のお知らせ 産業フェスタ2021（三郷市商工まつり）
中止のお知らせ　令和４年１月の新年会につき

まして新年会実行委員会で検
討の結果、新型コロナウイルス
（COVID-19）感染拡大防止のた
め、昨年度に引き続き開催を中止
することといたしました。
　楽しみにされていた皆様におか
れましては、誠に申し訳ございま
せんが、ご理解をいただきますよ
うお願い申し上げます。

　毎年１１月に開催している産業フェスタ（商工まつり）が、新型コロナウイル
ス（COVID-19）感染拡大防止のため、昨年度に引き続いて中止されること
になりました。
　例年産業フェスタで販売してい
る、シルバー農園で育てた野菜や
女性会員による手芸品は、健康福
祉会館１階ロビーで随時販売して
いますので、是非お立ち寄りくだ
さい。

手芸の会の会員による作品手芸の会の会員による作品
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