	第10回院内研修報告書　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　報告者：川井　さと子 

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　竹内　一貴

	講義内容：「患者様満足度調査結果からのグループワーク」　　　　

講師：大釜　定之（接遇向上・苦情相談委員会）

	日　　時：平成21年3月23日（火）・24日（水）　　17：30～18：30

	場　　所：メンタルケア病棟　3F　会議室

	内　　容

· 研修の意義

· 立ち振る舞いについて（グループワーク）

· 言葉遣いについて（グループワーク）

· 今後の対応について

・アンケート結果

・参加対象者　　　　　　150名

　　・業務扱い者　　　　　　　4名

・当日参加者　　　　　　109名

・アンケート提出者　　　109名（回収率100％）

・参加率＝当日参加者÷(参加対象者+業務扱い者)＝75.3％

・参加率＝当日参加者÷参加対象者＝70.8％

　　　　　　　　　　　　

１.今回の研修内容について（複数回答あり）

・分かりやすかった･･･87名
・楽しかった･･・32名

・難しかった･･･7名

・つまらなかった･･･0名

・大変だった･･･2名
・未記入…1名


　　　

２.研修を受けて役に立つと感じた内容

· 患者様の事を考えて言葉を発するようにする事

· 患者様に対しての対応、気をつけなければならない事

· 実際にロールプレイで現場の場面を実践できた事

· 患者様の立場に立つという事を再度思い起こした

· 相手の立場に立った言葉の対応が必要・重要であるという事

· 「ちょっと待って」ではなく明確な時間を告げる必要がある

· 患者様はお客様であるという事

· 接遇についての再確認

· 患者様の立場に立って考えるという事

· 実際に寄せられた意見についての話し合い

· 患者様はお客様という事を念頭において接する事が大切であると再認識した

· 自身の行動の振り返り

· ロールプレイを通した模範の応答

· グループワークによって自分以外の他者の意見を聞けた事

· 患者様を安心させる対応方法

· 患者様との受け答え

· 多くのスタッフが感じているものを意見として吸収できたこと

· 患者様にどうしても待っていただかなければならない場面での対応方法

· 病棟での対応方法と改善ポイント

· クレームを受けたときの対応

· 態度一つで相手の感じ方が違う事

· 今後の患者様に対する具体的な接し方

· 態度能力とはその人の人間性に還元される

３.質問したいこと

· 他のご意見はどのようなものがあるのか

· 精神疾患の患者様の話を聞く事はどんな場合でも良い事なのか。話を聞く事が患者様にとってマイナスとならないのか

４.今後のテーマの希望

· また、このような研修をやってほしい

· 身だしなみや言葉遣いについて

· 再度同様の研修を行なって欲しい

· 精神科について

５.感想

· 対応の仕方を改めて学ぶことができた

· 常に相手の立場に立ち、スタッフ中心の行動ではなく患者様中心に考えた対応が必要である

· 小グループでのグループワークは、みんなとの意見交換ができて意識向上には良い研修だと思った

· これからは患者様、利用者様優先に考え、自分の態度を見直していきたい

· グループワーク後、どのように変化するのかアンケートや患者様への問いかけをしてみても面白いのではないか

· 対象者を理解した上での接遇でないと効果はないと思う

· 今後対応していく上で、基本的だがついやってしまいがちな行動を振り返る事ができた。気をつけていきたいと思う

· 実際の事例からのものであったので、考えるべき点がいろいろあった

· 「ちょっと待って」という発言が患者様に不快な思いをさせてしまい、具体的な理由で患者様が納得いく言い方が必要だと思う

· 今後の業務内での接遇の心構えにとても役立つ

· いろいろな職種の意見を聞くことができ、新しい発見になった

· 今後もグループワークを行って欲しい

· 時間があれば、それぞれのグループで発表できればもっと良かった

· どうせならもっと時間をかけてやるべき

· どうしても忙しさにかまけて、横柄な態度をとってしまう事や、調子が悪くうまく対応出来ない時もあるかもしれない。でも、精一杯の誠意を表情・態度・視線・語調・言葉で示さなければならないと思う。どんな時でもある程度の対応を出来るようにしようと思う

· 思い付かない意見を聞くことができた

· ホワイトボードがあったら「セリフ」など書き込めてやりやすかったと思う

· みんな活き活きとした目で研修に取り組んでいた

· 患者様は私達本人より私達を知っている。見られているという意識、自分を内面的に美しくという意味でも、少しずつ接遇向上に取り組むと良いと思う

· グループでのロールプレイは頭に残る

· 実際の問題に対する改善策を見いだす事ができ、良い研修となった

· 日頃からの患者様に対する自らの姿勢を見つめ直して仕事をしたいと感じた

· 身近な事例であった為、自分に置き換えて考えることができた

· 自分中心に考えず、患者様の気持ちに立って行動したい

· 普段の自分の対応を振り返り、「ちょっとまって」といかに多く使っているかを痛感した

· 相手の立場に立った対応について振り返ることができた。会話の仕方、対応方法など今後トレーニングしていきたい

· 今回の研修で今までの自分の行動を考えさせられた。今後は患者様の訴えをしっかりと聞いて、その場にあった答え方をしていきたい

· 話し合ったこと、感じたことがそれぞれの現場で少しでも実践につなげていければいいと思う

· 普段の研修では話を聞くだけで受身の研修であったが、今回は自分の意見を皆に伝え、意見交換を行なう事が出来、貴重な研修であった。今回話し合ったことを頭に入れ、行動に移せるようにしたいと思う

· 今後も事例を基にした研修を行なって欲しい

· 自分の一言で患者様が嫌な思いをしているかもしれないと考えさせられた

· 精神科ということを職員1人1人が認識し、アプローチ方法、対応方法、情報共有を一貫しなければならないと思う。今回は傾聴部分からの対応が不備であり、治療方針の明確化と基礎的な接遇が全員になされるべきである

· 患者様の事を第一に考え、自分の態度を見直してみようと思う

· 病棟での事例でロールプレイを行なっても背景がはっきり見えずわかりにくい部分があったが、どこの部署でも「対利用者様」ということには変わりはないので、心がけていきたいと思う

· 患者様の訴えを一度きちんと受け止める事の重要性を改めて実感した

· 相手の立場を踏まえての関わりが出来ていないことを改めて恥ずかしく思った

· 普段の何気ない対応でも相手にとっては不満に思うことになることがわかった

· 患者様の立場に立って接する事は重要であると同時に難しいと思った

６.改善点

· 講師よりホワイトボードは必要ないと言われたが、ホワイトボードがあったら「セリフ」など書き込めてわかりやすかったと考える。

→使用予定でない場合でも使用できるよう準備を行う。

· 3階ホールにてグループワークを行った参加者より、床が汚れていた為「椅子を準備して欲しかった」との意見があった。

→研修実施前に確認し、必要時は清掃を実施する。

７.総括

今回の研修では患者様からの意見としていただいた事例を基にグループワークを行なった。「接遇」は医療福祉従事者として必ず備えていなければならないものである。日々の業務の中で業務に追われ、業務をこなす事で自らが誰のために業務を行なっているのかが見えなくなっている場合もある。今回の研修を行なった事で、医療福祉はサービス業であり、自分の話す言葉が患者様・利用者様にとってどのような影響を与えるのか。何気なく言った一言で患者様・利用者様がどのような捉えかたをするのか。スタッフは日々の業務を振り返りながら参加する事ができたと考える。

感想の中で、いろいろな職種の意見を聞くことができ、新しい発見になったというものがあった。現在他職種と意見交換を行える場所は限られている。今回のように他職種でグループを構成して、グループワークを行った事で、他職種の意見を聞く事ができ、普段自分では考えない意見を聞くこと出来たのではないかと考える。今回の研修を行った事で自分にはない視点で患者様・利用者様を捉える事ができ、今後の業務の中に活かされていくのではないかと考える。




	
	氏　　　名
	　

	
	演題
	利用者様満足度調査結果からのグループワーク

	
	講師
	大釜　定之さん

	
	　
	予定
	当日
	　

	
	名前
	3月23日
	3月24日
	3月23日
	3月24日
	欠席理由

	あ
	相間野　雪枝
	○
	　
	○
	　
	○

	
	青山　紗耶香
	南山苑へ異動

	
	赤坂　真吾
	○
	　
	○
	　
	○

	
	赤坂　千秋
	　
	○
	　
	○
	○

	
	秋山　欣也
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	明戸　典子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	阿部　大
	　
	○
	　
	○
	○

	
	阿部　美樹
	○
	　
	○
	　
	○

	
	荒木田　晃次
	　
	　
	○
	　
	○

	い
	市島　正江
	○
	　
	○
	　
	○

	
	池田　真希子
	×
	×
	　
	　
	×欠席

	
	石岡　啓子
	歯科受診の為×
	深夜入り
	　
	　
	×欠席

	
	板橋　広大
	○
	　
	○
	　
	○

	
	五十嵐　理江
	　
	〇
	　
	○
	○

	
	岩藤　良子
	　
	○
	　
	○
	○

	う
	梅舘　亘
	○
	　
	○
	　
	○

	
	上野　葉子
	○
	　
	○
	　
	○

	え
	江刺家　幸枝
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	お
	及川　久美子
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	及川　裕子
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	大釜　定之
	講師
	講師
	○
	　
	○

	
	大谷地　寛子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	小笠原　香織
	○
	　
	○
	　
	○

	
	小笠原　嘉紀
	　
	○
	　
	○
	○

	
	音喜多　恵
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	か
	上平　ユリ子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	上口　昌範
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	加藤　敦子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	川井　さと子
	○
	○
	○
	　
	○

	
	貝塚　寿子
	深夜明け
	準夜
	　
	　
	×欠席

	
	川守田　弘子
	○
	　
	○
	　
	○

	き
	木村　裕美
	遅C
	遅C
	　
	　
	○業務

	
	木村　春子
	遅B
	○
	　
	○
	○

	
	木村　巴
	○
	　
	○
	　
	○

	
	清川　真澄
	　
	○
	　
	○
	○

	く
	久保　奈々美
	　
	○
	　
	○
	○

	
	黒沢　雅広
	○
	　
	○
	　
	○

	
	工藤　弘美
	　
	○
	　
	○
	○

	こ
	小泉　彰
	×
	×
	　
	　
	×欠席

	
	小坂　和子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	小嶋　彩香
	○
	　
	○
	　
	○

	
	小向　由紀
	○
	　
	○
	　
	○

	さ
	榮田　輝恵
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	佐々木　美香
	○
	　
	○
	　
	○

	
	佐々木　健之
	○
	　
	○
	　
	○

	
	佐々木　柳太郎
	×
	深夜
	　
	　
	×欠席

	
	佐々木　真貴子
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	佐々木　智枝子
	○
	　
	　
	○
	○

	
	沢上　涼子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	佐藤　真一
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	佐藤　輝美
	○
	　
	○
	　
	○

	
	沢田　静子
	○
	　
	○
	　
	○

	し
	柴山　優子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	下舘　静香
	○
	　
	○
	　
	○

	
	清水　博己
	　
	○
	　
	○
	○

	
	清水　靖子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	紫波　ひとみ
	　
	○
	　
	○
	○

	す
	須々田　珠実
	○
	○
	○
	　
	○

	
	鈴木　幸雄
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	Suberbey　真理子
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	諏訪　安信
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	末政　絵美
	○
	　
	○
	　
	○

	せ
	関　綾乃
	　
	○
	　
	○
	○

	
	関口　美香
	○
	　
	○
	　
	○

	そ
	外城　祐子
	〇
	　
	○
	　
	○

	
	外城　綾香
	　
	○
	　
	○
	○

	た
	高橋　昭徳
	×
	×
	　
	　
	×欠席

	
	高橋　則行
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	高橋　正臣
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	滝田　文子
	　
	　
	○
	　
	○

	
	滝田　ヒロ子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	田口　毅彦
	　
	○
	　
	○
	○

	
	橘　康仁
	　
	　
	○
	　
	○

	
	田中　裕子
	　
	　
	○
	　
	○

	
	田中　千華
	○
	　
	○
	　
	○

	
	玉木　良子
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	田ノ上　愛子
	年休
	年休
	　
	　
	×欠席

	
	田村　直樹
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	竹内　一貴
	○
	遅C
	○
	　
	○

	
	谷川　幸子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	谷藤　律子
	○
	　
	○
	　
	○

	つ
	月舘　幸子
	南寿の里へ移動

	て
	出貝　梢
	○
	　
	○
	　
	○

	と
	鳥谷部　久美子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	土岐　江利子
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	な
	中野　円香
	○
	　
	○
	　
	○

	
	中田　尚子
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	長濱　佳祐
	　
	○
	　
	○
	○

	
	中村　文洋
	　
	○
	　
	○
	○

	
	中村　美奈子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	中居　則子
	遅B
	遅B
	　
	　
	○業務

	
	中村　佐智子
	遅Ｂ
	○
	　
	○
	○

	に
	西垣　治
	○
	　
	○
	　
	○

	
	西山　光子
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	め
	沼沢　幸恵
	　
	○
	　
	○
	○

	ね
	根子　光子
	○
	　
	○
	　
	○


	は
	長谷部　拓生
	○
	　
	○
	　
	○

	
	畑中　美恵子
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	濱谷　香桜理
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	半澤　麻由美
	　
	　
	　
	○
	○

	ひ
	兵藤　拓明
	　
	○
	　
	○
	○

	
	東　和弘
	　
	○
	　
	○
	○

	
	平間　茉莉
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	ふ
	藤田　タイ子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	福田　恵子
	係り○
	係り○
	　
	○
	○

	
	福士　一
	　
	○
	　
	○
	○

	
	藤原　香織
	○
	　
	○
	　
	○

	
	藤原　英佳
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	ま
	増田　園枝
	○
	　
	　
	○
	○

	
	上野（松澤）　厚子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	馬渕　豊子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	松尾　友美
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	松川　大輔
	南山苑へ異動

	
	松川　智恵子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	摩尼　綾子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	馬渡　道伸
	　
	○
	　
	○
	○

	
	松橋　直子
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	み
	三浦　育子
	病欠
	　
	　
	　
	×欠席

	
	宮澤　文子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	三和　朋代
	遅Ｃ
	準夜
	　
	　
	○業務

	
	三浦　理見
	　
	　
	　
	○
	○

	む
	向　奈津美
	○
	　
	○
	　
	○

	も
	盛田　沙織
	○
	　
	○
	　
	○

	
	本川　沙織
	　
	○
	　
	○
	○

	や
	山口　亜矢子
	　
	○
	　
	　
	×欠席

	
	山地　孝志
	〇
	遅B
	○
	　
	○

	
	山田　忍
	〇
	　
	　
	○
	○

	
	山下　則子
	〇
	　
	○
	　
	○

	
	山田　司
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	山田　真紀
	○
	　
	○
	　
	○

	
	山田　沙弥香
	　
	遅B
	　
	　
	×欠席

	よ
	横浜　亜希子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	吉田　佑子
	　
	○
	　
	○
	○

	ゆ
	油津　裕子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	

	中途採用者
	
	
	
	
	

	
	中村　真巳子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	田端　公子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	高橋　一世
	南山苑に異動

	
	左舘　一美
	○
	○
	○
	　
	○

	
	和田　美代子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	番場　浩文
	○
	　
	○
	　
	○

	
	相馬　亜紀子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	寺澤　浩子
	準夜
	準夜
	　
	　
	○業務

	
	大井　広美
	○
	　
	○
	　
	○

	
	佐々木　政勝
	○
	　
	○
	　
	○

	
	山辺　安希子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	都甲　雅枝
	○
	　
	○
	　
	○

	
	奥利　春佳
	○
	　
	○
	　
	○

	
	大山　栄光
	　
	○
	　
	○
	○

	
	鈴木　厚子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	稲垣　友則
	○
	　
	○
	　
	○

	
	東　久子
	○
	　
	○
	　
	○

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	

	産休・育休者
	
	
	
	
	

	
	藤原　百合子
	×
	×
	　
	　
	×欠席

	
	佐藤　志穂
	　
	　
	　
	　
	　

	
	横町　真希子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	佐々木　弘子
	○
	　
	　
	　
	×欠席

	
	田中　奈緒美
	　
	　
	　
	　
	×欠席

	
	十日市　真弓
	○
	　
	○
	　
	○

	
	水上　由佳子
	　
	○
	　
	○
	○

	
	上野（横浜）　ゆかり
	　
	　
	　
	　
	　

	
	小泉　えい子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	山田（中野渡）　万輝
	　
	　
	　
	　
	　

	
	東　志保
	　
	　
	　
	　
	　

	
	田村　広恵
	　
	　
	　
	　
	　

	
	貝吹（廣瀬）　唯
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	
	
	
	
	

	ｱﾙﾊﾞｲﾄ・再雇用者
	
	
	
	
	

	
	服部　智子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	松山　孝
	　
	　
	　
	　
	　

	
	田中　ヒテ子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	橘　セツ子
	　
	　
	　
	○
	○

	
	工藤　静子
	　
	　
	　
	○
	○

	
	下帯　美鈴
	　
	　
	　
	　
	　

	
	鈴木　匡
	　
	　
	　
	　
	　

	
	荒木田　槙子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	前田　幸佳
	　
	　
	　
	　
	　

	
	佐々木　正憲
	　
	　
	　
	　
	　

	
	髙曽　香菜
	　
	　
	　
	　
	　

	
	三上　友美
	　
	　
	　
	　
	　

	
	杉本　恵子
	　
	　
	　
	　
	　

	
	天間　愛美
	　
	　
	　
	　
	　

	
	佐藤　栄峰
	　
	　
	　
	　
	　

	
	沼山　里美
	　
	　
	　
	　
	　

	
	天間　静香
	　
	　
	　
	　
	　

	
	佐藤　亘
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　


