	第8回院内研修報告書　　　　　　　　　　　　       　　　　報告者：音喜多　恵

	講義内容：「クレーム対応」　　　　　　　講師：接遇向上委員会委員長　吉田　美佳さん

	日　　時：平成20年3月14日（金）　　17：30～18：30

	場　　所：メンタルケア病棟　4Fメモリアルホール

	内　　容：パワーポイント

　　　　　「クレーム対応」

　　　　　　・クレームとは何か？

　　　　　　・クレーム対応の目標・プロセス

　　　　　　・クレーム対応は段階的に行なう～お客様が満足する5つの段階～

　　　　　　・相手をイラだたせる表現

　　　　　　・お客様不満を解消する「共感」の示し方～共感の種類と表現方法～

　　　　　　・クレーム対応の締めくくりとクレームを今後に生かす為のポイント

　　　　　　・事例

・アンケート結果：参加対象者120名

　　　　　　　　　当日欠席者58名

当日参加者62名（参加率51.7％）

　　　　　　　　　　　　アンケート提出者60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･･･57名

・楽しかった･･･1名
　　　

・難しかった･･･1名

・つまらなかった･･･1名

2． 研修を受けて役に立つと感じた内容

・相手の立場を考えるという事

・クレームはこれからをプラスにすること、変えていくことなどとても勉強になりました。

・クレーム対応時の心構え

・クレーム処理の仕方

・ケースからの解決案

・クレームを受けた時は「共感」することが大切。

・怒りがある時は最後まで話を聞く。

・クレームは苦情という悪いイメージで捉えずに、改善に努める事が必要だという事。

・クレーム対応の仕方が色々ある事、言葉の選び方など

・クレームのデータ化⇒マニュアル化

	・共感の種類

・権利の主張であること

・身近な問題の中にもなるほどと思う事が多かった。

　　・実際の事例

　　・クレームを受けて対応するのに5段階の受け止めがある事と、受け方の6つの条件を改めて知りました。

　　・クレーム時のこちら側の態度・接し方

　　・クレーム対応の手順

　　・クレームの真の意味

　　・曖昧な返答やデータ管理の方法について

　　・クレームを「ＣＬＡＩＭ」と書き、「権利を主張する」という事

　　・クレームをした相手が、クレームして良かったと思わせる対応をした方が、今後の業務に役立たせる事が出来る

　　

3. 質問したいこと

　　・法人内のクレームについて知りたい

　　・外来に来る患者様に対して「お大事に」という言葉を使って良いのか？

4. 今後のテーマの希望

　　・クレーム対応技術について

5. 感想等

・普段から「多分」など使うので、言葉に気をつけて業務に取り組みたいと思います。

・お客様からのクレームがあった場合、適切な対応が出来るように心掛けたい。

・内容が去年と似かよっている。

・とても分かりやすく体験をもとに話されていたので良かったです。

・自分も対応がすごく悪いので、家族への対応が分かりやすく知れて良かったです。

・クレームがない事が一番だが、あった場合は上手く対応したい。

・クレームは何度かあったが、今後の業務に学んだ事を役立てていきたいと思います。

・分かっていても、実際の現場では生かせなかったりすることもあり、難しい事だと思った。

・日々の業務の中で、見逃してはいけない大切な事だと思う。責任と思いやりを持つ事が大切だと学びました。

・今後のクレーム対応について、どのように今まで対応しているか、どのような内容のものがあったのかなど確認していきたいと思います。

・ポイントがあげられており、分かりやすかった。クレームがあった時に実践してみたい。

・活字化することで分かりやすく実感できた。

　　・苦情の意味もあるが、権利の主張である事の意味もあり、深いと思った。

　　・クレームを恐れずに対応したいと思います。

　　・通所でも利用者対応の中で、クレームが発生する事もあるので、今後の対応に生かしていきたい。

　　・実際に大きなクレームを受けた事はありませんが、家族より頂いた意見などでちゃんとした対応が出来ていたのか？と振り返る事が出来た。

　　・クレーム対応の事例などを交えた研修だった為、最後まで興味を持ち、聞く事が出来ました。

・記録、データ管理、他職員や本人、家族との情報交換と信頼関係づくりは本当に重要で、普段の関わりに気をつけなければと感じた。

・患者様というより、職員からのクレームが多い部署なので、職員からのクレームを軽視していた部分が自分にはあった。今後はアドバイスと受け止め、しっかり対応していきたい。

・人格障害の方などからの苦情もあり、相談か苦情か障害かが判別しにくい事例についても研修してほしい。

・参加者が少ないと感じた。

・事例をもっと活用した内容が聞きたい。

・クレーム対応は難しい事ですが、日頃より意識して行動したいと思う。

･クレームを言う相手はこちらに期待している部分があるからクレームを言って下さるのだと思った。

・私も、食事について（献立内容など）患者様から色々と意見が聞かれるので、対応の仕方に注意していきたいと思います。

・クレームは受け手も話す方も気持ちの良いものではないが、相手の事を考えて対応することでプラスに出来ると思った。

6. 反省点

・特になし




