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CAの一番大きな役割とは？

サービス要員？

それとも？？



リスクマネジメント

優雅な接遇・サービス

一流のCAホスピタリティ
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CAは保安要員が第一義！
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航空会社と歯科の雇用実態の比較

ＣAに合格するには20～30倍率
歯科衛生士を採用するには24倍率



Clinical Attendant

口腔業界 CA

助手・お手伝い

社会的認知 低

恒常的人材不足
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Cabin Attendant

航空業界 CA

接遇プロ・尊敬

社会的評価 高

安定的人材確保

高負荷職業



危機管理 ＝ リスクマネジメント

市民生活に重大な被害を
生じさせる事象に対して

研究・予防・対処・修復する活動

＊日本防災士機構による定義
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米国の危機管理の分類・組織
Crisis Management          危機管理
Emergency Management   緊急事態管理
Risk Management             リスク管理・保険

Federal Emergency Management Association
アメリカ合衆国連邦緊急事態管理庁（FDMA）とは？

アメリカ合衆国国土安全保障省の一部
緊急準備・即応担当次官の下に置かれ、天災や人災に対応する



9

日本の危機管理の分類・組織

明確な分類・専門組織は無し
都度「対策本部」を設置し対応

2024年11月

「防災庁設置準備室」発足
2026年度中

「防災庁」設置目標
内閣府H.Pより
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６つのリスク主要因
１．悪天候・異常気象が引き起こすリスク

気候変動による世界の経済損失は約20年で2.5倍 サービス業へのダメージ大

内
閣
府H

.P

よ
り
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2.交通機関混乱によるリスク

災害の激甚化、頻発化に伴い
復旧に時間を要する災害が増加

国土交通省H.Pより
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3.天災・人災が及ぼすリスク

消防庁H.Pより

令和５年東京消防庁管内 リチウムイオン電池搭載
製品から出火した火災は過去最多の１６７件発生

ALSOK H.Pより

火災報知器誤作動の
主な原因6つ
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4.急病人・傷病人発生のリスク
高齢者の救急搬送
圧倒的に多いのが転倒の事例

東京消防庁H.Pより

一般市民による除細動の実施は
４．７％のみ
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5.感染症のリスク

厚労省老健局資料より抜粋
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6.法令・法律違反のリスク
帝国データバンク調べ

2024年のコンプラ違反倒産
過去最多の388件

サービス業
最多1位



対

インシデント

INCIDENT

事件

ミス・うっかり

ヒヤリ・ハット

アクシデント

ACCIDENT

事故全般

軽微事故

重大事故
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リスクの分類

＜
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ハインリッヒの法則

1

29

３００

重大な事故

Serious accident

軽微な事故
Minor accident

ヒヤリ・ハット
Incident
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公益財団法人日本医療評価機構
医療事故防止事業部の取り組み

本事業では、参加いただいている歯科診療所から報告されたヒヤリ・ハット事例を集計・分析し、「報告書」や
「事例検索」などにより本事業のホームページ（https://www.med-safe.jp/dental/）で公表します。

同
機
構
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
よ
り
抜
粋
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事業継続計画(BCP)策定の重要性
事業継続計画Business Continuity Planとは？
自然災害や感染症の流行、テロ・サイバー攻撃などの
緊急事態が発生した際に、被害を最小限に抑え

早期に事業の復旧させるための計画

BCP策定・運用の目的は？
緊急時においても事業を継続できるように準備しておくこと
顧客からの信用、従業員の雇用、地域経済の活力の

3つを守ろうとするもの
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ＢCP具体的実施・活用例
一度策定して完成ではなく
何度もＰＤCAを繰り返し

最適化を続ける

大阪府H.Pより

ＢCP策定の仕方やひな形・記入例多数あり
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合理的配慮とは？
Reasonable Accommodation

・何らかの助けを求める申し出があった場合に、負担になり
過ぎない範囲で社会的障壁を取り除くために必要な便宜

2013年 障がい者差別解消法制定
2021年 障がい者差別解消法改正
2024年 合理的配慮の提供が義務化

対象は障害に関わらずサポートを必要とする人全て
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航空会社のRA取り組み概要
＊サポートを必要とする旅客すべてに対してきめ細やかに
乳児・小児連れ 高齢者 子供の一人旅 持病のある方
身体の機能に不自由がある方 視覚・聴力等に不自由のある方
VIP（各界著名人、企業トップ、政治家、皇室関係者等）
犯罪者移送の警察関係者等

＊基本的な合理的配慮の内容
車いすのサポート（機外、機内） お子さまのベビーカー 赤ちゃんの粉ミルク
多様な機内食の種類（子供食、減塩食、糖尿病食、ベジタリアン等）
宗教配慮食（ハラールミール、コーシャーミール等）
手話 筆談 書類記入のサポート
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歯科でのRA取り組み事例
＊高齢者への個別対応
階段昇降のサポート、トイレ移動のサポート、
声の大きさ・話すスピードの最適化、体調確認、服薬確認
治療内容や自宅でのお手入れについて家族と情報共有する
前日・当日の予約の再確認連絡、帰途の確認
会計確認用のカメラを受付に設置

＊ＬGBTQ患者への個別対応
個々に違うので、ご要望を確認しておく
性別転換をされた場合には、健康状態の確認や配慮のご要望を
確認しておく   
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1000事業者に対するRA実施状況アンケート

大阪府H.Pより一部抜粋

令和元年実施 大阪府
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日本人の宗教的理解度について

DIAMOND ONLINE
2022年7月28日
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今後の展望
・いくら備えても想定外の事象が起こる事は避けられない
・各サービス業において、より幅広いリスクマネジメントが不可欠
・リスクマネジメント事項は増加、人材は不足の反比例状態が続く
・人数の問題のみでなく、新たな視点を取り入れた人材教育が急務

企業にとっては労働環境の整備自体がリスクマネジメントの一部

サービス業としてRMしながら高水準のホスピタリティを維持するには
価格転嫁や二重価格などの制度設計を積極的に採用すべき
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リスクマネジメント向上の為には
・人材市場の活性化、労働環境の整備・効率化
・デジタル化への迅速な取り組み
・ユニバーサルデザイン・ピクトグラムによる視覚・行動誘導
・成功モデルのシェア等地道な継続
・有事の際にはＢCPに沿って落ち着いて行動し
各自が強いレジリエンスを発揮できる環境整備
・行政と民間の協業体制の構築
・各業界・各社にとって必要なサポートを平時より
行政側に伝えておく
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