研修出張様式５


研修報告書

	所　　属　　南山苑執行管理グループ    職　種　　介護福祉士　　氏　名　松川　真琴

	期　　間　　平成25年11月5日　～　平成25年11月5日

	出張目的　　介護サービス情報公表制度「10の研修テーマ」に係る研修会参加の為。

	出 張 先　　ウェディングプラザ　アラスカ

	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）


【考察】

　社会人になってから、接遇を意識し始めたのはここ数年のような気がする。服装規定に特に違反したこともなく、言葉遣いにもある程度注意を払っており目立って指導されることは少なかったように感じる。しかし、今改めて考えてみれば“接遇”とは、服装・言葉遣いだけではない。自分自身を表現する全てのものである。表情・言動・態度・身だしなみ･･･何故、福祉の仕事ではこんなに接遇が重視されるのかを今回の研修を通して改めて学んだ。過去・現在の自分自身はどのようであっただろうか。

　福祉の仕事は、人と人が接する仕事である。私にとっては、入所者・ご家族・関係機関職員・法人職員等と毎日接している。全てにおいて人が関わっており、全て無視することはできない。そして、こんなに人がいるのだから、それぞれ性格や特徴があるだろう。その全ての人に共通して円滑な運営・対応に繋げるために、接遇を学ぶことは重要で必須なのだと思う。

丁寧語・謙譲語・尊敬語の適正使用は基本として、３D（どうせ・だって・でも）言葉は使わない、後よし言葉（否定形と肯定形を織り交ぜて話す場合、否定形→肯定形の順序とすると印象が良い）を意識するなど分かっていたようで実践できていないことを研修を通し感じさせられた。

私たちにとって、利用者・ご家族はお客様である。認知症があるからと言って、適当な言葉遣いを使用することや失礼な態度をとることは絶対に許されない。しかし、つい言葉調子が荒くなったり、馴れ馴れしく接してしまっている現状がある。入所者は職員の倍近く生きてこられた“人生の大先輩”である。その方たちを、お金を頂いてサービス提供させていただいている。だから、例え『敬語じゃないほうがいい』とお話される入所者がいらしたとしても、それは、『職員が使っている敬語がぎこちない・不快・ききずらい』などからそうお話されるのではないだろうか。接遇というマナーの上に成り立っている利用者・ご家族・職員の関係を決して忘れてはならないと思う。

接遇＝身だしなみ・挨拶等と型にはまって考えがちであるが、表情・言葉遣い・相手を敬う気持ち・相手を思いやる気持ちが大切であるし常に意識するべきということを学んだ。気遣いや心配りなどは、言葉や表情でなければ表現できないのである。

《講義・演習Ⅰ・Ⅱ　介護サービスにおける接遇とコミュニケーションの基本》

青森県立保健大学　教授　大和田　猛氏

○福祉サービスの基本理念と原則

　　ア　福祉サービスは、個人の尊厳の保持を旨とし、その内容は、福祉サービスの利用者が心身ともに健やかに育成され、又はその有する能力の応じ自立した日常生活を営むことができるように支援するものとして、良質かつ適切なものでなければならない。（社会福祉法第３条）

　　イ　社会福祉を目的とする事業を経営する者は、その提供する多様な福祉サービスについて、利用者の意向を充分に尊重し、･･･（社会福祉法第５条）

　　ウ　特別養護老人ホームの設備及び運営に関する基準第15条･･･職員は利用者の処遇にあたっては、懇切丁寧を旨とし、利用者又はその家族に対し、処遇上必要な事項について、理解しやすいように、説明を行わなければならない。（全ての介護老人施設に規定）

　　エ　障害者自立支援法に基づく障害者支援施設の設備及び運営に関する基準第３条･･･障害者支援施設は、利用者の意向、適性、障害の特性等の事項を踏まえて、利用者の意思及び人格を尊重して、常に利用者の立場に立ったサービスの提供に努めなければならない。

　　　　又、利用者の人権の擁護、虐待の防止等のための整備、研修を実施する措置を講じなければならない。

○なぜ、今、介護サービスにおける接遇が求められているのか

　　１、援助を必要とする人々にとっては、生命の維持、生活の維持にとって不可欠なサービスであり、毎日継続的に安定的に提供される必要のある生活支援サービスである。

　　２、しかも、このサービスは対人的なものである。サービスの形や色合いといった外形的なものではなく、対人関係の中で直接的援助の内容や接し方、サービスの質が利用者の満足度を大きく左右する。

　　３、したがって、顧客満足度を高める対応（接遇・マナー・コミュニケーション）が強く求められる。

　　４、接遇とは、「相手を大切に思う気持ちを、場面や状況に応じて適切に表現すること」である。

　　５、接遇・マナーの提供は、福祉施設・事業所・団体・機関などで、あらゆる業務の基盤となる専門的行為である。

　　６、接遇やコミュニケーションの目的は、利用者に快適な、不安のない、気持ちよい生活を送っていただくための福祉実践そのものである。

　　７、サービスを利用する人・家族の気持ち

　　　　福祉・介護サービス従事者の「質の向上」への期待は、様々な場で主張されるが、サービスを利用する住民や家族の気持ちは、間接的にしか伝わってこない。『高齢者と家族が介護職員に期待するもの』としては、①対応が優しい②丁寧に話を聞いてくれる③責任感がある④わかりやすく説明してくれる⑤ねぎらいやいたわりの言葉をかけてくれるなども人間的なコミュニケーションかせとれる人柄や態度を強く求めていることがわかる。

　　　　バイスティックも職員と利用者の援助関係における相互作用は、内的なやり取りであり、やり取りのエネルギーは感情と態度である。これに対して、援助の諸過程における相互作用はは、主として外的に表れており、その相互作用のエネルギーは言葉と行動である。この２つの相互作用は切り離すことは決してできないと指摘している。

○利用者・家族・住民、職場の同僚・上司・部下などから信頼される要因の条件

　①約束を守る

　②責任を果たす

　③的確で丁寧な説明ができる

　④正確な情報が伝えられる

　⑤相手の気持ちにそったコミュニケーションができる

　⑥相手のニーズにそった具体的サービスができる

　⑦礼儀正しく振舞うことができる

　　　　　　　　　　　↓

　丁寧語・謙譲語・挨拶・おじぎ・印象・なぐさめ・はげまし・いたわり・指示　が必要である。

○接遇者としての基本的マナー

　①名前をきちんと呼ぶ

　②敬語を正しく使って話す

　③挨拶はきちんとする

　④説明をしてから、行動してもらう

　⑤説明はわかりやすく、丁寧にする

　⑥子供に言うような話し方はしない

　⑦相手の理解の程度を確認する

　⑧礼儀正しくする

　⑨隠れたニーズを洞察する

　⑩言葉をきくのではなく、利用者の気持ちをきく

○言語的コミュニケーションの基本的技法

　①受け止め、促し

　　十分うなずき、「そうですか」「そうですね」と言うことで、まずは相手の話を受け止め話を促す。

　②繰り返し、言い換え

　　相手が言った言葉のポイントを繰り返して言います。または相手が言った言葉の意図を変えずに

　　他の言葉に言い換えて応答します。このことにより相手の話を尊重してきいていることが伝わる。

　③感情の反映

　　相手の言動に潜む感情や表現できずにいる感情を、援助者が感じとって言葉で表現すること。「そ

れは辛いですね」「いらいらしますね」などの利用者の感情を表す適切な言葉を投げかける。

　④最小限の励まし、支持　

　　相手の言動の意図に着目し、その肯定的側面を捉えて言葉にする。「お１人で頑張ろうとされたのですね」「色々考えていらしたのですね」など。

　⑤感情の伝達

　　援助者側の感情を伝える技術。このことにより、利用者の言動について「良し悪し」に集中しがちな表現から、援助者を主語としてメッセージを伝える。「わたしはあなたが心配なのです」「わたしはそれをきいて嬉しい（悲しい）です」など。

　⑥勇気づけ、再保証

　　相手が前向きになるような言葉がけ。「大丈夫ですよ」「一緒にやってみましょう」など。何の根拠もなく容易に用いると逆効果なので、吟味して用いる。

○好ましくないコミュニケーションの例（利用者に使うときには言語的虐待に直結する危険性）

　①説得や理屈の通った議論

　　援助者としての正論を一方的に説くこと。「～なんですから仕方ないでしょう」「そう決まったじゃないですか」「○時からとなっています」

　②否定や非難　

　　相手の言動を頭ごなしに駄目と判断してしまうこと。「駄目じゃないですか」「何度言ったら分かるんですか」など。「ちょっと待って」も言い方次第で否定になる。

　③おどしや警告

　　予め、良いこと・悪いことを判断して結果を予測し警告すること。「～しないと後で大変なことになりますよ」「～すると具合が悪くなりますよ」「また入院になりますよ」など。

　④一般化

　　個々の思いを尊重せずに「みんな我慢しているのですから」「あなただけじゃありません」など。

○利用者・家族との関係をよくするコミュニケーションマナー

　①クッション言葉

　　恐れ入りますが・失礼ですが・お差し支えなければ・お手数をおかけしますが

　②オプション言葉

　　今日は元気そうですね・これからお散歩ですか・山の紅葉が綺麗になりましたよ

　③命令形は依頼型で表現

　　待ってください→お待ちいただけませんでしょうか

　　あっちに移動してください→あちらの席にお移りいただけませんでしょうか

　④否定形は肯定形で表現

　　無理です→いたしかねます

　　駄目です→○○ならできます

　　わかりません→わかりかねます

○高齢者介護関係施設におけるコミュニケーションの実態

　一般的に、高齢者関係施設においては利用者の特性もあり、日常生活でのコミュニケーションは、以下の７種類が多いという実態が報告されている。

1 行動遂行に関する声がけ（約43％）

2 援助行動に関する声がけ（約24％）

3 身体状況への質問と説明（約16％）

4 要求・要望・確認への質問（約10％）

5 注意の喚起（約4.2％）

6 呼びかけ（約3％）

⑦　その他

　　　　　　　　↓

しかし、高齢者の生活活性化のためには、以下のようなコミュニケーション的かかわりが大事であることが示唆された。

1 挨拶に関する声がけ（約22％）

2 周囲の状況に関する話題（施設で飼っている犬や同室者・家族などについての話題など）（約22％）

3 安心・安定させる声がけ（約11.8％）

4 過去の体験についての話題（約9％）

5 思考・味覚の確認（約8％）

6 知識や理解度の確認　（約7％）

7 心理状態の把握・代弁（約6％）

　　　　　　　　↓

要介護高齢者の発語には、自発的なものは非常に少なく、そのほとんどがスタッフからの声がけに対する反応で、「はい」「そう」といった短い返事が多くの割合を占めていた。認知症や寝たきりの高齢者が多い施設では、行動のひとつひとつに促しが必要であったり、援助行動の説明を要したりするために、「日常生活援助への声がけに対する発語」が一日平均22.5回で全体の70％を占めていた。これに対して、「生活活性化への声がけに対する発語」は一日平均9.7％で全体の30％であった。

アクションプラン2015

行動指針1　人権の尊重

利用者の自己決定と選択を尊重し、その権利擁護を実現するとともに、個人の尊厳に配慮した良質かつ安心・安全なサービスの提供に努める。

行動指針2　サービスの質の向上

常に利用者の立場に立って良質かつ適切な福祉サービスを提供するよう努める。

行動指針3　社会・地域との関係の継続

利用者の生活が施設やサービスの中で完結することなく、家族やチジン・友人・地域住民との関係が継続、さらに促進されるように支援する。

行動指針4

生活・ケア環境の向上

良質かつ安心・安全なサービス提供を実現するため、利用者の生活環境・ケア環境の整備に努める。

行動指針5　地域福祉の推進

地域における福祉システムの構築に主体的に関わり、多様な関係機関・組織・個人との連携、協働を主導して地域の福祉課題に取り組む。

行動指針6　公益的取り組みの推進

低所得者の支援や、既存の制度では対応できない地域の生活課題・福祉需要に即応した先駆的・開拓的な取り組みを推進する。

行動指針7　説明責任（アカウンタビリティ）の徹底

福祉サービスの社会に与える影響の大きさを自覚し、利用者・地域とのコミュニケーションを図るとともに、積極的な情報開示、情報提供等に努め、説明責任を果たす。

行動指針8　行政との連携・協力の推進

地域の福祉増進に向けて、行政との連携・協力を図り、かつ健全な関係を保持する。

行動指針9　トータルな人材マネジメントの実現

経営理念に基づき、めざす事業経営を実現するため、期待する職員像を内外に明示し、トータルな人材マネジメントシステムを構築する。

行動指針10　職員処遇の向上

良質な福祉人材を確保するため、賃金改善はもとより、それにとどまらない職員処遇全般の向上に取り組む。

行動指針11　働きがいのある職場の実現

円滑なコミュニケーションのもと、職員が仕事を通じて成長と達成を実感できる職場づくりを進める。

行動指針12　職員育成の充実

法人の期待する職員像に基づき、職務能力の開発及び全人的な成長を目的とした人材育成に取り組む。

行動指針13　コンプライアンスの徹底

事業を実施するうえでの関係法令はもとより、法人の理念や諸規程さらには広く社会的ルールやモラルを遵守した経営に努める。

行動指針14　組織統治（ガバナンス）の確立

コンプライアンスを徹底し、公正かつ透明性の高い適正な経営を可能にする実効性のある組織体制を構築して組織全体を適切に統治する。

行動指針15　財務基盤の安定

公益性の高い事業活動の推進および信頼性の高い効果的・効率的経営の観点から、安定的な財務基盤の確立と適正な財務管理・会計処理を行う。

行動指針16　経営管理者の役割の遂行

経営管理者は、リーダーシップを発揮し、趣旨に反する事態が発生した場合は、経営者自らが問題解決にあたる姿勢を明確にし、原因を究明するとともに説明責任を果たし、再発防止に努める。

○利用者に関わる姿勢と接遇が、利用者満足度に与える影響
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