研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　　南山苑　　　　　　　　　職　種　介護　　　　　　　氏　名　吉田　美佳

	期　　間　　平成　18　年　8　月　9　日　～　平成　18　年　8　月　9　日

	出張目的　「クレ－ムになる対応・ならない対応」研修参加の為

	出 張 先　　青森市　アスパム

	研修に関する考察（プログラム毎に）　　　　　　　研修要旨（プログラム毎に）


　Ⅰ、社会人・医療人としての接遇の基本を振り返る。

1、 企業と医療の接遇の違いは、相手を社会人として見ているかどうかである。

1 患者様、利用者様は今不幸にして病気になっている社会人である。

2 社会人に対する、失礼のない、不快にさせない最低限の接し方が接遇である。

2、 対応の基本

1 人、として敬意を払ったものであること。

2 誠意を持って、謙虚に。

3 挨拶はコミュニケ－ションの第一歩（相手の聞こえないのは、挨拶した事にならない）

4 言葉遣いは心遣い

5 身だしなみも心遣い

　Ⅱ、安心と信頼を得る医療を目指す

1、 医療の基本は安心と信頼を得ること。

1 現在の医療＝病院、施設スタッフと、患者様、ご家族を含めた協働医療。

協働には、お互いが信頼し合える普段の対応が要となる。

2、 協働を妨げる思い入れ

1 私だけなら、という思い入れは協働の妨げになる。

2 サ－ビス　100－1＝0　「私一人くらい…」はすべての職員の努力を0にする。

3、 患者様、利用者様の不満、不快感

1 医療の専門家だから、言う事を聞いている、従っている、我慢している。

2 職員に嫌がられたら、最高の医療が受けられなくなる

4、 信頼は感じの良い対応から

1 感じの良い印象から信頼が始まり、純粋に評価される。

2 感じの悪い印象は、不信感、不快感につながる。

5、 信頼できるのは、自分の話しを親身になって聞いてくれる人。

1 聞き方～よく聞く。集中して、相手の話しをさえぎらず、最後まで聞く。

2 話し方～気持ちを言葉に込めて話す。返事が返ってくる言葉をかける。

　Ⅲ、クレ－ムになる対応・ならない対応

1、 クレ－ムになる対応

1 相手を不快にさせる言葉遣い

2 相手を不安にさせる言葉を発する。

3 相手を不快にさせる表情、態度

2、 クレ－ムにならない対応

1 感じの良さは、言い方、口調、表情で判断される。

2 親しさ、と馴れ馴れしさは紙一重。場に応じて、礼のある言葉遣い、礼のある態度、

特に家族の前では注意する。

　　【考察】

　　　講師である、木村有子氏は看護師として12年間の病院勤務を経て、企業での接遇教育に

　　　携わったとき、外から見ていかに医療現場の接遇教育が遅れているかを実感したそうです。

　　　自分自身も患者様への対応の仕方や言葉遣いは教育されず、先輩職員を真似ていた、と。

　　　それまでの医療は患者が来るのを待っていた。しかし現在は患者様に選んで頂ける病院、

　　　施設になるよう、特に接遇教育は全職員に行き渡っていなければならない。

　　　特に勉強になったのは、現在の患者様たちは、戦争や貧困など、辛い時代を生き抜いて

　　　きた世代の方々であり、我慢強く、要望や要求などを口にださない方が多い。私達医療

　　　従事者は、いかにその方の隠れコマンドを察する事が出来るかが、大きな課題である。

　　　クレ－ムになるもならないも、職員一人一人の接遇に対する認識が大切であることを実

　　　感し、今回の研修で、学んだことを、接遇委員会として、全法人職員に伝達し、また

　　　私自身も、今後の業務に活かしていきたいと思います。
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