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＜連絡事項＞

・外来より　秋山　和子様～採血にこだわっている事あり「先生が変わると採血やるんですか？」と話される事あり、そんな事はないが必要があったらやる事説明すると、「嫌です」と拒否されている。又、シンラックが７本残っているが今日処方して欲しいと訴えて来られており、残りが１本になったら処方する事を説明してる。

　　　　　　其田　淑子様～「先週転んだ」と自分から報告されている。

　　　　　　神山　和典様～スタッフへ対して「仕事で疲れているのに何でナイトに通うんですか？」と話して来られているが、医師へは訴えることは無い。

　　　　　　淡路　智恵子様～「私頭痛持ちなんです。薬出してもらえますか？」と訴えられているが、主治医より必要であれば出すとの説明受けている。

　　　　　　戸賀沢　潔様～今週幸房の新年会がある為、前回外来時に２週間分の薬が処方になっている為、外来受診していない。

・本日より、事故対策勉強会の補講が始まっている。

・我満　奈津紀様のケア会議が、10日10:00から10日の11:00に変更となっている。

・吉田　みゑ様について青明舎より情報提供あり、WIZを各自確認すること。

＜接遇勉強会＞

～事例検討～

スタッフの対応の悪さから利用者様に不快な思いをさせてしまった場合。

事例）利用者様から尋ねられた時に「後で」と答えたまま忘れてしまった。後から催促を受けた時に、

そのまま受け答えをした。その事により、利用者様は不機嫌となり、関係が悪化してしまった。

　●どの点に注意するべきだったか…（スタッフの立場から）

　　・後から催促を受けた時に謝罪しなかった。

　　・利用者様を後回しにしてしまった。その時点で対応しておくべきだった。

　　・「後で」だけではなく、「今○○をしなくてはいけないから」というように理由を付け足すべき。

　　・何分後というように待って頂く時間を提示しておくべき。

　（利用者様の立場からの視点）

　　・後でと言われたから、時間を置いて行ったのに普通に答えられてしまった。

　　・「後で」と言われても、どのくらい待てばよいのかが分からない。

　　・スタッフが後でと言ったから、来ると思って期待して待っていたのにいつまで経ってもスタッフが来ない。忘れられているかもしれないという事に対しての不安。

　　・スタッフが忘れてしまっているという事に対しての不快感。

　●どの様に対応するべきだったのか…

　　・自分のスケジュールと照らし合わせ、具体的に待っていただく時間を伝える事が大切。具体的に言う事で、スタッフも記憶に残りやすい。

　　・「後で」は約束になる為、守らなくてはいけないものである。守られなかったら不快に感じるのは当然。しかし、この事例の場合スタッフが「後で」を約束と感じ取っていない。

　　・自分が約束をしていて守る事が出来なかったのだから、まず非を認めて謝罪する事が大切。

　　・「後で」だけではなく、時間を伝えた後に「忘れてるかもしれないから、声を掛けて頂けますか？」と一声かけておく事も大切。

　　・忙しいからと言うのは理由にならないので、「今○○をしなくてはいけないので…」というようにきちんと相手が納得できるように理由を伝える事も大切。

　　・後から対応する際に、「待って頂いてありがとうございます。」というフィードバックを行う事も大切。

　　・「後で」とすぐに答えてしまうのではなく、急ぎの用事であるのかを先に尋ねる。

　　・普段意識しないで答えてしまっている「後で…」を使わないように意識して変えていかなくてはいけない。




















































