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　　　　　南病棟チームカンファレンス記録

平成　２１年　１月　９日　(金)　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　司会者　相間野　雪枝　　　記録者　田ノ上　愛子
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出席者は記載者が○をつける。出席できなかったスタッフは、記録を読んでから欄に署名

する事。

＜連絡事項＞

・11月、12月、1月のカルテチェックを１／１５日（木）までに行って下さい。チェックもれがないようお願いします。

・法人行事運営委員会より、納会に参加出来なかったスタッフへお知らせがきています。
ビンゴの抽選会の日程が決まりました。
日時：1月13日（火）17：20～18：00
場所：在介会議室
上記の日程で行うそうです。ビンゴカードは買ったが、当日参加出来なかったスタッフは、必ずビンゴカードを持参し参加して下さい。

・看護グループ内研修（アルコール依存症）があります。

日時：1月14日（水）17：30～

場所：4Fユーティリティホール

講師：藤原　英佳MNs

スタッフは勿論、新人・中途採用・アルコール依存症の関わりで悩んでいる方、又は興味のあるスタッフは是非参加して下さい
・南病棟の渇水ブザーが鳴ることについて、先日の断水の影響で未だ水の供給量が100％になっていない為、お風呂などで使用した場合(2階の浴室)、水が溜まるのに時間が掛かかり、ランプが点いてしまうとのことです。器械の故障ではないため、節水を心掛けていきましょう。

＜患者様NCP評価・検討＞

・山下　ヨシ様～最近、食事前の大声での独語が目立つようになってきています。夜間の睡眠状態と独語の有無、他者とのトラブルに注意し見守り・介入を行っていきましょう。

・大沢　とくゑ様～顔面・上肢・下肢の浮腫あり、日中の活気の無さ（傾眠状態）が続いています。又、排尿量も以前と比べ少なくなってきています。睡眠、食事・水分摂取状況、排泄状態の観察と全身状態の観察を密に行っていきましょう。

勉強会（接遇について）

＜接遇の基本＞

· 接遇が大切な訳

接遇マナーは、医療系職員のプロとしての必須スキルである。

それはなぜか→『良いコミュニケーションが共通の目標を早く達成できる』

看護・介護の関係者や、患者様・利用者様双方で「元気になって頂きたい、元気になりたい」と思う共通目標が出てくる。

それを達成する為には、お互いが発信する情報（表情・言語・ジェスチャーなど）をお互いが的確に把握し、行動（治療に専念する・的確な処置・介護を行う）に移さなければならない。

→接遇とは、医療・介護の本来業務をスムーズに行う必須アイテムである。

· 接遇の基本「挨拶」「笑顔」「話し方」「態度」

人の評価は、「外見」「話し方」「話の内容」で決定する。

「視覚的要因　55％、聴覚的要素　38％、その他7％」（メビアランの法則）

患者様・利用者様は、不安感、緊張感が高まって当法人の施設を利用している。

それなのに、「ぶっきらぼう、能面のような表情」ではいかがだろう？患者様・利用者様たちは満足なのだろうか？良いコミュニケーションは図れず、「元気になる」という目標は遠のくであろう。

→第一印象は重要であり、そして挨拶はその第一歩である。

＜敬意ある会話マナー＞

· 好感を与える表現・話し方

患者様、利用者様は、自分がどういう接遇を受けているかという事を、接する側の言葉使いや態度、動作等で判断する。

親しみを感じさせるために言葉を崩す事は、意識的工夫として良いと思う。

が、患者様に応じて適切に話す表現の幅を持つ事が必要になる。

言葉使いのポイントは、「感じのよさ」「明るく感じの良い言葉使い（敬語）」

→「明るい声で」、「はきはきと」、「正確な言葉使い」を身につける事が大切になる。

話し方一つで好感を持ったり、不快な思いをしたりする事がある。

また、職場の上下関係や、良い人間関係を築いていく上で必要な表現法である。

1 丁寧語･･･相手に対して敬意を表す言葉の事。

　　　　　　例）お食事　お花　～です　～ます　少々　等。

2 尊敬語･･･目上の人やお客様に対して尊敬を表す言葉の事。

　　　　　　例）ご子息　御社　どちら様　いらっしゃる　○○課長　等。

3 謙譲語･･･自分がへりくだる事によって、相手を敬う言葉の事。

　　　　　　例）粗茶　申す　参る　頂戴する　わたくしども　等。

· クッション言葉･･･言いにくい事を言わなければならない時に利用できる言葉。

　　　　　　　　　　例）恐れ入ります　失礼ですが　申し訳ありませんが　等。　

　　　　　　　　　　　※相手にお願いする時や断る時に活用すると、伝え易くなる。

· 命令形を丁寧にする言葉･･･「～してください」と話すのではなく、快く引き受けて　

もらう為に、「～していただけませんか？」のように質問形にする。

　　　　　　　　　　例）・待ってください→お待ち頂けませんでしょうか。

・座ってください→お座り頂けませんでしょうか。

· マイナスからプラス話法･･･先に言われた短所より、後から言われた長所の方がイン

パクトを感じるものである。聞いた人の印象が大きく変わる。

　　　　　　　　　　例）・○○さんは、口は悪いけど、やさしい方ですね。

　　　　　　　　　　　・この食事ですが見かけは良くないですが、味はおいしいです。

· 要望に応える事ができない時･･･否定説を肯定的に表現すると好印象を与える。

例）・居ません→席をはずしております。

・だめです→できません。○○ならお受けできます。

· 敬語は、お互いのコミュニケーションをスムーズにするだけではなく、誰でも対等に話せるツールである。患者様の目線に合わせた接し方を常に心の中に持ち、患者様・利用者様がどのような気持ちであるかを思う事が大切である。







