	再研修報告書　　　　　　　　　　　　       　　　　　　報告者：小嶋　彩香

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

	日　　時：平成20年5月15日（木）　　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122名(前回欠席者＋新人職員)

　　　　　　　　　業務扱い者　17名

当日参加者　59名

アンケート提出者59名（回収率100％）

参加率＝当日参加者÷(参加対象者‐業務扱い者)＝56％

※前回と合わせ計121名が参加(合計参加率＝82％)

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･･･0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

· 実際にクレームを受けた時の対応プロセス

· クレームの意味

· 苦情は権利の主張である事

· 相手をクレーマーだと思ってはいけないということ

· クレーム対応があった場合の「共感の示し方」

· クレーム対応では、特に反論を聴くというところが大切だということ

· クレームは要望、アドバイスであるということ



	· クレームを処理する時は、個人的判断をしない事

· クレームを受けた場合でも、相手に対して感謝の気持ちを持つこと

· クレームを受けた場合、現場を確認する事

　　

3. 質問したいこと

· 今までのクレームに対しての解決方法・対策について

· クレームを受け、自分では判断できない時は、上司にすぐに報告するということで良いのでしょうか？

· 非常に怒っている方に「上司を呼んできます」と対応したとすると、「分からないのか」と更に怒らせることにならないのか？

· クレームがあり、事実を確認したが、それでも家族の方が納得されない場合の対応はどうしたらいいのか？(モンスターペアレンツ等)

· クレームを受けた時の対応方法をもう少し詳しく知りたい

4. 今後のテーマの希望

· 報告・相談・連絡について

5. 感想等

· クレームを受けないようにするという気持ちではなく、過ちを見直して改善していくという姿勢が大切だと感じた。

· 事例を交えた説明で分かりやすかった。

· クレームの受けたか、いらだたせ方を思い出し、日々の業務にあたっていきたい。

· クレームを受けた場合はその対応の仕方で相手に与える印象が全く違い、自分ひとりでの判断は難しいと感じた。

· いつも同じことを繰り返すかたにどうしても「またか」「うるさい」等の感情を抱きがちだが、何度も同じことを言ってくださることがありがたいと思うことが大切であると感じた。

· 常に相手の立場になって物事を考える事が必要だと思った。

· 日頃から、クレーム対応に対してどのようにたいおうするか悩む部分も多かったが、自分がやっている事を間違いではないという事、どのような過程で考え指導すればいいか参考になった。

· クレーム対応は答えが1つではないので本当に難しいと感じた。

· クレーム対応する時、誠意を持った対応が必要であるという事を改めて感じた。

· 新人だから出来なかったでは済まされないので、クレームへしっかり対応していきたい。

· クレームを言う方も、一時的に感情を爆発させていっている事もあるので、受ける側の私たちは、常に冷静でならなければならないと思った。

· クレームは働いている職員が気づいていない日常業務の改善すべき点だと思う。

· 御家族からクレームを受けることはないが、患者様から時々受けることがあり、自分の対応に不十分さがあったこと、共感する気持ちがやや欠けていたのではと、反省させられた。

· 急にクレームに対応しなければならない場に立つことは難しいが、きちんと説明が出来るよう日頃から気をつけていきたい。

· 対応方法1つで相手の気分を害すことや、障害によっても病状につながるので気をつけていきたいと思います。

· 普段の生活を振り返ると、「多分」や「一応」という言葉を使うことが多いため、とっさにその様な言葉での対応にならないよう気をつけていきたい。

６．考察

　アンケート結果では、「分かりやすかった」という意見が多く、クレーム対応についての知識習得、適切な対応方法といった基本的な項目について学ぶことが出来た機会であったと考える。本研修を受けて役立つポイントとして、クレームとは「苦情」ではなく、「アドバイス」や「要望」と捉えるということ、冷静に捉え、最後まで聞くことという意見が多く、日頃の業務の振り返りに繋がったのではないかと考える。クレーム対応というのは、こちらの姿勢や言葉遣いにも関係しており、職員の接遇に関する意識に働きかけることが出来たのではないかと思われる。

７．改善点

　研修参加率向上のために、研修内容の吟味、研修日を2日間設けるといった工夫をしていくこととする。

　



	
	氏　　　名
	再研修
	

	
	演題
	クレーム対応
	

	
	講師
	吉田美佳さん
	

	
	　
	予定
	当日
	

	
	　
	　
	　
	

	
	参加人数
	　
	　
	

	
	　
	　
	　
	

	あ
	相間野　雪枝
	　
	　
	

	
	青山　沙耶香
	○
	○
	

	
	赤石　真菜
	○
	○
	

	
	赤坂　真吾
	遅番
	○
	業務

	
	赤坂　千秋
	　
	　
	

	
	赤坂　尚子
	○
	○
	

	
	秋山　欣也
	○
	×
	

	
	阿部　大
	ローテ振り返り
	○
	業務

	
	阿部　美樹
	×
	×
	

	
	明戸　典子
	旅行打ち合わせ
	○
	業務

	
	荒木田　晃次
	　
	　
	

	い
	五十嵐　理江
	○
	○
	

	
	池田　真希子
	　
	×
	

	
	石岡　啓子
	○
	×
	

	
	板橋　広大
	○
	○
	

	
	市島　正江
	公休
	×
	

	
	磯沼　智香
	○
	○
	

	
	岩藤　良子
	○
	×
	

	
	岩村　和哉
	　
	○
	

	う
	内田　五月
	　
	×
	

	
	梅舘　亘
	　
	　
	

	
	上野　葉子
	　
	　
	

	え
	江刺家　幸枝
	　
	×
	

	お
	及川　久美子
	深夜入り
	○
	業務

	
	及川　裕子
	○
	○
	

	
	大釜　定之
	○
	○
	

	
	大平　たゑ子
	○
	○
	

	
	大谷地　寛子
	　
	　
	

	
	小笠原　香織
	○
	○
	

	
	小笠原　瞳
	　
	×
	

	
	小笠原　麻衣
	○
	○
	

	
	小笠原　嘉紀
	○
	○
	

	
	奥寺　真由美
	○
	○
	

	
	音喜多　恵
	　
	　
	

	か
	貝塚　寿子
	○
	○
	

	
	加藤　敦子
	　
	　
	


	
	加藤　久子
	　
	×
	

	
	上口　昌範
	　
	×
	

	
	上平　ユリ子
	夜勤
	○
	業務

	
	川井　さと子
	○
	×
	

	
	川守田　弘子
	準夜
	○
	業務

	き
	木村　春子
	○
	○
	

	
	木村　裕美
	○
	○
	

	
	清川　真澄
	○
	○
	

	く
	工藤　静子
	　
	○
	

	
	工藤　弘美
	　
	×
	

	
	久保　奈々美
	準夜
	○
	業務

	
	横町　真希子
	　
	×
	

	
	黒澤　雅広
	　
	×
	

	こ
	小泉　彰
	準夜
	○
	業務

	
	小泉　えい子
	　
	×
	

	
	小ヶ口　由美
	　
	○
	

	
	小坂　和子
	○
	○
	

	
	小嶋　彩香
	　
	　
	

	
	小杉　久美
	　
	　
	

	
	小松　美智子
	○
	○
	

	
	小向　由紀
	　
	×
	

	さ
	榮田　輝恵
	　
	○
	

	
	坂本　ルミ子
	○
	○
	

	
	佐々木　誓子
	　
	　
	

	
	佐々木　健之
	　
	×
	

	
	佐々木　智枝子
	○
	○
	

	
	佐々木　弘子
	　
	×
	

	
	佐々木　真貴子
	　
	○
	

	
	佐々木　美香
	深夜入り
	○
	業務

	
	佐々木　優佳
	○
	×
	

	
	佐々木　柳太郎
	　
	　
	

	
	佐藤　志穂
	産休
	　
	

	
	佐藤　真一
	　
	×
	

	
	佐藤　輝美
	　
	　
	

	
	沢上　涼子
	○
	○
	

	
	沢田　静子
	　
	×
	

	し
	柴山　優子
	　
	　
	

	
	清水　博己
	　
	○
	

	
	清水　靖子
	　
	○
	

	
	下舘　静香
	○
	○
	

	
	紫波　ひとみ
	　
	　
	

	す
	Suberbey真理子
	　
	×
	

	
	末政　絵美
	　
	　
	

	
	須々田　珠実
	○
	○
	

	
	諏訪　安信
	　
	　
	

	せ
	関　彩乃
	　
	　
	

	
	関口　美香
	　
	　
	

	
	瀬知　夏代
	○
	○
	

	そ
	外城　祐子
	　
	　
	

	
	外城　綾香
	　
	　
	

	た
	高橋　昭徳
	深夜入り
	○
	業務

	
	高橋　則行
	　
	×
	

	
	高橋　正臣
	　
	　
	

	
	滝田　文子
	○
	○
	

	
	滝田　ヒロ子
	　
	　
	

	
	滝野　明美
	　
	×
	

	
	田口　毅彦
	準夜
	○
	業務

	
	竹内　一貴
	○
	○
	

	
	橘　セツ子
	　
	　
	

	
	橘　康仁
	　
	　
	

	
	田中　千華
	　
	　
	

	
	田中　奈緒美
	　
	×
	

	
	田中　ヒテ子
	　
	×
	

	
	田中　裕子
	　
	　
	

	
	谷川　幸子
	○
	○
	

	
	谷藤　律子
	　
	　
	

	
	田ノ上　愛子
	遅番
	○
	業務

	
	玉木　良子
	　
	×
	

	
	田村　直樹
	　
	×
	

	
	田村　広恵
	○
	○
	

	
	田村　正男
	　
	×
	

	
	田村　美月
	　
	×
	

	つ
	月舘　幸子
	　
	　
	

	て
	出貝　梢
	　
	　
	

	と
	鳥谷部　久美子
	　
	　
	

	な
	中居　則子
	遅B
	○
	業務

	
	中野　梢
	　
	×
	

	
	中野　尚子
	　
	○
	

	
	中野　円香
	　
	×
	

	
	中野渡　万輝
	　
	　
	

	
	長濱　佳祐
	　
	　
	

	
	仲村　鮎美
	育休
	　
	

	
	中村　佐智子
	　
	　
	

	
	中村　文洋
	○
	○
	

	
	中村　美奈子
	　
	○
	

	
	鳴海　江利子
	○
	○
	

	に
	西井　真紀
	　
	○
	

	
	西垣　治
	　
	○
	

	
	西山　光子
	　
	×
	

	ぬ
	沼沢　幸恵
	　
	　
	

	ね
	根子　光子
	　
	　
	

	は
	橋本　恵
	　
	　
	

	
	長谷部　拓生
	　
	　
	

	
	畑中　美恵子
	　
	　
	

	
	服部　智子
	　
	×
	

	
	濱谷　香桜理
	準夜
	○
	業務

	
	林　恵美子
	　
	×
	

	
	原　佳伸
	○
	×
	

	
	半澤　麻由美
	　
	　
	

	ひ
	東　和弘
	深夜入り
	○
	業務

	
	東　志保
	　
	　
	

	
	日野沢　育子
	○
	○
	

	
	兵藤　拓明
	○
	○
	

	
	平間　茉莉
	○
	○
	

	ふ
	福士　一
	　
	　
	

	
	福田　恵子
	　
	○
	

	
	藤田　タイ子
	　
	×
	

	
	藤原　香織
	　
	　
	

	
	藤原　英佳
	深夜入り
	○
	業務

	
	藤原　百合子
	育休
	　
	

	ほ
	本田　沙織
	　
	×
	

	ま
	増田　園枝
	　
	　
	

	
	松尾　友美
	　
	　
	

	
	松川　大輔
	　
	×
	

	
	松川　智恵子
	　
	×
	

	
	松沢　厚子
	　
	×
	

	
	松橋　直子
	　
	　
	

	
	松本　美香
	○
	○
	

	
	松山　孝
	　
	×
	

	
	摩尼　綾子
	○
	○
	

	
	馬渕　豊子
	　
	　
	

	
	馬渡　道伸
	　
	○
	

	み
	三浦　育子
	　
	○
	

	
	三浦　理見
	○
	○
	

	
	水上　由佳子
	　
	　
	

	
	宮澤　文子
	○
	×
	

	
	三和　朋代
	　
	○
	

	む
	向　奈津美
	○
	○
	

	も
	本川　沙織
	　
	　
	

	
	盛田　沙織
	　
	　
	

	や
	山口　亜矢子
	○
	○
	

	
	山口　碧
	　
	　
	

	
	山下　則子
	○
	○
	

	
	山田　沙弥香
	遅B
	○
	業務

	
	山田　忍
	　
	　
	

	
	山田　司
	　
	×
	

	
	山田　真紀
	　
	　
	

	
	山地　孝志
	　
	×
	

	よ
	横浜　亜希子
	　
	×
	

	
	横浜　ゆかり
	　
	　
	

	ゆ
	油津　裕子
	○
	○
	

	
	
	
	
	

	中途採用者
	
	
	

	
	木村　巴
	○
	○
	

	
	河原  範之
	○
	○
	

	
	庭田　郁子
	　
	○
	

	
	　
	　
	　
	

	
	　
	　
	　
	

	
	　
	　
	　
	

	
	　
	　
	　
	

	
	　
	　
	　
	

	　
	　
	　
	　
	


