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＜連絡事項＞

· 2月17日、25日、28日の3日間で、生活習慣改善プログラムが行われます（17:30～）。3日間のうち、出席できるいずれかの日に出席してください。

· 2月18日、症例検討会が13:30～14:00、病院2階会議室にて行われます。

· 2月17日、SSTの勉強会が17：30より4階ユーテリティーホールにて行われます。

· 2月24日、回想法の勉強会が17：30より4階ユーテリティーホールにて行われます。

＜接遇勉強会＞

事例検討～先週に引き続き、クレームのケースを取り上げて、みなさんと話し合っていきたいと思い

ます。

【事例】

利用者様の都合を聞かずに病院の決まりを最優先したところ、利用者様から「人間味のないところだ」不快感を訴えられてしまいました。（提供者：接遇委員）

【どのように対応するべきだったのか】

大勢の人が集まって仕事をしていく場合は、どうしても何らかの決まりが必要になります。しかし、決まり事ばかりで進めていこうとすると、人間味がなく、冷たいイメージになってしまいがちです。時には、相手のために決まりを破るくらいの柔らかい対応も人間味につながると考えられます。

　決まりを作ったら何らかの理由があるはずです。その理由をしっかりつかんでおけば、対応にも柔軟性が出てくると思います。

【ポイントアドバイス】

　選択肢をいくつか提案するという方法があります。しかし、これを実施する原則として病院の決まりも大切にしながら、相手の都合も配慮するということです。1つしか方法がないというよりも、いくつかの条件の中から選べるというのは、病院側にも、利用者様側にもお互いにメリットがある方法といえます。

【事例】

　スタッフが人事異動又は退職した際に、利用者様に対してどのように説明・対応していけばよいでしょうか。実際に利用者様に質問されたけど困ってしまいました。（提供者：猿ヶ澤）

【どのように対応するべきだったのか】

　人事異動・退職というスタッフの異動について、利用者様はとても心配なことであると話されています。スタッフと利用者様間でうまく関係が作れていたらなおさら、別れの際には状態変化につながる可能性があるとスタッフ一人一人が配慮するということです。もし、利用者様に「あと、１ヶ月で退職する」などスタッフが話した場合は、スタッフが辞めるその日まで精神的な苦痛を与えることにつながると考えられます。まるでそれは、死刑囚のような気持ちなのかもしれません。それによって定期的な通所ができなくなり、入院につながるかもしれないと考えて対応するべきです。

　このような対応として、まずスタッフが皆同じ対応・説明ができるということです。様々な対応・説明は余計に混乱を助長されてしまうことにつながります。

【ポイントアドバイス】

　利用者様への対応・説明が統一するということに決まりました。しかし、スタッフがいなくなったことに対しての利用者様の不安を個人面談等を用いて軽減につとめることです。それが大事になるとスタッフの中で十分に配慮するべきです。




















































