研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　居宅介護支援事業所わえみ　　職　種　介護支援専門員　　氏　名　林　義弘

	期　　間　平成２２年　６月２３日　13：30～16：00

	出張目的　新規認定調査員接遇研修会参加のため

	出 張 先　八戸市福祉公民館

	研修に関する考察（プログラム毎に）　　　　　　　研修要旨（プログラム毎に）


＜全体考察＞
半日の研修であったが、認定調査での厳格さと、マナー、きくことの大切さ、言葉以外のコミュニケーション、感じよく話す、調査に用いる質問法等、講義の合間合間で実際を想定した２人でペアを組んだ言葉、会話のやり取りを学んだ。相手を思いやり、言葉を引き出す技術は一朝一夕には身につくものではないが、失敗する中からも一歩ずつ積み上げて行かなければならないことと強く感じた。
＜研修内容＞
研修：「新規認定調査員接遇研修」

　

　訪問調査　マナーと心遣い

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　講師　オフィス円香　大坂　彰子

　訪問調査員としての役割確認

　　調査員としての心構えー５つのキーワード

　　　公平・公正・客観的・正確・安全
　認定調査は介護保険制度への「信頼」に係る極めて重要な手順

　　＜すべきこと＞

　　　きめ細かい配慮。終了時に、内容を双方確認する等。

　　＜すべきでない＞

　　　遅刻、短時間での調査、予定時刻オーバー、ＰＲや勧誘等
　公平な調査のために

　　準備する→迷った時は、推測で記入しない→チェックと特記事項を矛盾させない
· 判断基準を間違えないよう準備する

· 確認する

· 具体的に記入　例）部位と状態、頻度、時間、距離、週○回等

　きくことの大切さ

　（１）３つのきく

　　１．Ｈｅａｒ・・・・・・・・聞く

　　２．Ｌｉｓｔｅｎ　ｔｏ・・・聴く　　　　１/１の精神

　　３．Ａｓｋ・・・・・・・・・訊く

　（２）「きく」ということの意味

　　　　目的を達成

　　　　分かる・・・できる・・・やっている　言葉は氷山のうえ　思いは氷山の下

（３）きき方のコツ　　　　　　　　　　　特記事項聞き取りのポイント

　　１．最後まできく　　　　　　　　　　　・能力

　　２．正直な話をさせる工夫をする　　　　・介助の方法　　　　　　　頻度
　　３．批判しない　　　　　　　　　　　　・行動や精神症状の有無

　・程度を言われたら　　回数、頻度をきく
　・意見を言われたら　　理由をきく

　・事実を言われたら　　例をきく
	言葉以外の６つのコミュニケーション

　　①距離　②位置　③姿勢　④声　⑤手振り　⑥表情
· 45ｃｍ～1.2ｍ　個人的距離

· 左右90度が良いポジション

· 腕、足を組む、後へ反る、前かがみは×

· TPOに応じた声、速度を合わせる

· にっこり相手の言葉を繰り返す。手のひらを相手に見せる。

· 笑顔、鏡のように相手をまねる、眉・まぶた・口元・目の動きで決まる。
　話を促進する７つの方法

　　①笑顔でアイコンタクト　②うなずき　③あいづち　④励まし促す　⑤繰り返し

　　⑥言い換える　⑦沈黙
言葉が与える印象

　　　　否定的　　　　　　　　　　肯定的
　　　見下した言葉　　　　　　　感謝の言葉

　　　乱暴な言葉　　　　　　　　クッション用語

命令形　　　　　　　　　　依頼形

侮辱する言葉　　　　　　　気配りを伝える言葉

嫌みな言葉　　　　　　　　共感を示す言葉

否定的な言葉　　　　　　　肯定的な言葉
　分かりやすく話すとは

　　相手が「知りたいこと」を相手が「分かる言葉」で「具体的に」話して相手が

　　「理解し、納得」すること
　調査に用いる５つの質問法

　　①中立型の質問　　信頼関係

　　　　・不安というと？

　　②開放型の質問

　　　　・いつ不安になりますか？

　　③閉鎖型の質問

　　　　・不安ですか？

　　④焦点を当てた質問

　　　　・どのように不安なのか教えていただけますか？

　　⑤多項目型の質問
　　　　・それは朝ですか、夜ですか？

　

こんな時、どうしますか？

　①話がくどい・・・・・・・・・・共感、同意する。

　②話がずれていく・・・・・・・・焦らず、訪問調査と合わせて。

　③話を戻したい・・・・・・・・・相手が目線をはずしたとき、息をすったとき。

　④わからない質問をされたら・・・にっこり笑って、調べて答える。

　　　
　訪問マナー

　　調査開始時　～最初の５分が大切～

　　信頼関係を築く→話をきく→名乗って感謝を伝える→調査にかかる時間を伝える

　　→調査目的、注意、連絡事項を伝える

調査終了時　（クロージング）

　　感謝を伝える→調査内容は必ず双方で確認する→質問には丁寧に答える→

　　辞去のあいさつはこころを込めて
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