	第７回院内研修報告書　　　　　　　　　　　　　　報告者：荒木田　槙子

	講義内容：「　　クレーム対応について　　」　　　　　　　　　講師：吉田　美佳　　

	日　　時：平成１９年３月２日（金）１７：３０～１８：３０

	場　　所：メモリアルホール

	内　　容：南山苑でのクレーム対応についての事例と質疑応答

　　　　　資料添付する

· アンケート結果：当日勤務者と参加者９５名（参加率６２％）

当日参加者６４名（参加率４２％）

　　　　　　　　　　アンケート提出者６４名（回収率１００％）

1． 今回の研修内容について

　　　分かりやすかった・・・５３名

　　　楽しかった・・・８名

　　　難しかった・・・１名

　　　つまらなかった・・・１名

　　　無回答・・・１名

2． 研修を受けて役立つと感じた内容

· クレームを苦情と受け止めず、自分自身への指摘であり感謝していく事が大事。

· 対応の基本について

· 相手への接し方

· 資料4頁の癖チェック

3． 研修中に質問したこと

· 「クレームとは何か」について

4． 質問したいと感じたこと

· クレームを対応するため（改善）するためのプロセス

· 人格障害者からの職員に対するクレーム対応方法

5． 感想

· 実際にあった出来事を交えて、クレーム対応について考えさせられた。自分の言葉づかい、態度に気を付けてこれから業務にあたっていきたい。

· 自分では言葉づかいに気を付けているようでも、患者様やご家族に不快な思いをさせているかも知れないと思った。クレームはこれからの改善点であると思い、対応していきたい。


	6． 感想
· 接遇は基本ではあるが、人のせいにするのではなく自分自身が気を付けていくよう意識を持つ事が大事だと感じた。
· 常に相手の気持ちや状況を考え、対応するように心掛けていきたい。
· 対応時に困った時は、上司や周囲のスタッフの意見を聞き対応していきたい。
· 事例が分かりやすかった。自分のみの判断が法人へのマイナスへのイメージになる事を念頭において、来客対応していきたい。
・クレーム＝自分自身への否定へのように捉えていて対処は難しいものと思っていったが、今回の研修でクレームの受け方に少し自信がついた

· 「自分がしてほしいように相手にもそうする事」が接遇の究極。決して、自己満足で終わらない事が大切。
· 曖昧な態度が一番よくないことえを改めて感じた。自分がしてほしいように相手にもそうする事」が接遇の究極。決して、自己満足で終わらない事が大切。
· 曖昧な態度が一番よくないと改めて感じた。

· 今回の研修で、自分自身を振り返る良いきっかけとなった。

· 接遇を向上させる為には、スタッフ間で常に意識した対応が求められると思う。

· 情報収集しているつもりでも、不明な点が出てくる事もあるため、その様な場合は

時間をもらって確認し落ち着いて対応すると相互的にも良いのだと知った。

7． 反省

· 入室時間を制限した事により、研修に遅れて来る方がいなかった。

· 出席簿に研修の参加・不参加を記入していない方や、公休で出席しない方も不参加とみなされる事について、改めて声掛けしていく必要がある。

· マイクの音量・照明の調整に関して、研修に携わるものとして予め周知しておかなければいけない。
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