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＜連絡事項＞
・7/7垂水Drお休みについて
垂水Drの勤務スケジュールが変更になり、7/7（火）がお休みになります。

　7/6（月）日勤・当直

　　　7/7（火）朝に帰宅

　周知をお願い致します。

＜患者様連絡事項＞
・柿木　真吾様～両耳の痛み訴え続いており、トランサミン（250）3T　3×毎食後が本日夕～3日分処方となっています。
・滝田　英人様～昨日、衣類について衣装ケースに入っている衣類を全て買い換えたいと希望聞かれ、ゴミ袋にまとめながら、姉が夫の古着を送ってきたものだから捨てたいと妄想発言も聞かれていました。本人が着用できる衣類が無い為、7/1（水）10：00～12：00迄でスタッフ付き添いにて外出（ピアドゥ）へ行く予定です。
・千葉　光広様～風疹抗体検査の結果が出ているか荻生内科医院へ連絡し結果が出ているとの事ですが、生活保護が6/1で廃止となった為、保険証が届いてから外出日を検討していきます。
・森　ヒデ様～本日、13：55娘様と妹様が来院し面会されています。随時面会は出来ない事を伝え了承されています。衣服の持ち込みがあり本人喜ばれています。

また、日赤眼科受診目的で診察券、お薬手帳等があるか確認あり。医事に預かっている黄色いカバンの中身をみてお薬手帳と診察券を確認しています。明日、日赤眼科受診の予約を行う為、予約日時を連絡頂く事になっています。
＜要注目患者様＞
・山下　幸子様～7/6（月）14：00～7/8（水）14：00施設宿泊体験へ行かれます。今朝6
時には、同室者に対しての不満を訴え、6時30分「最近時々胸が締め付
けるみたいに、キューって苦しくなる事がある」と訴えています。労作
時など場面は限定しないとの事。施設入所に対する不安等の訴えが聞か
れるので、訴えを傾聴し精神的に安定した生活が出来るように関わって

いきます。
・蕨　真理様～7/7（火）　15：00～のケア会議開催について、叔父：蕨　金次郎様へ連絡
し参加が可能との事です。
・内田　都影様～7/3日（金）13時～16時の予定で施設（GH ほのぼの）見学の為、

西山Ｎs付き添いにて外出となります。勝手に買い物もして来れると思い
込み気持ちが大きくなっています。精神症状の観察をしていきます。
・滝田　英人様～夜間の睡眠不安定さが見られています。疎通は取れており介入への易怒性はみられません。日中も独語聞かれていますが、日課遅れなく参加出来ています。衣類について身の回りを整理し始めており、妄想発言聞かれています。身体症状観察行い、昼夜逆転のないよう介入していきましす。
・原　吉郎様～一昨日からエンシュアリキッドの代用として、補助食品を食間に摂取しています。摂取への拒否はありませんが、ポケットに入れておりポケットに入れないで、すぐ食べるよう伝えテーブルで摂取しています。おやつを摂取中、「やめでけろ」と繰り返し独語あり。体調について、「いまいち」と話すが、プログラムへの拒否はなく参加出来ています。
勉強会

接遇クレーム対応

クレーム・苦情とは

クレームとは顧客の要求・要望です。
一般的に要求や要望と言う意味よりも、非難・批判というマイナス的なイメージのある言葉と思われがクレームという言葉を聞くだけで、気分が滅入ってしまうという方も数多くいらっしゃるでしょう。クレームの多い会社はクレームへの対応に多大なコスト（時間・費用）がかかってしまいます。そのような会社は早急にクレーム削減への取り組みを行う必要があるでしょう。なお、クレームはお客様の要望ですので、その要望をしっかりととらえることが必要です。
■クレーム対応


◎クレーム対応を身につけよう

＊　正しいクレーム対応で顧客満足度を高める

「クレーム対応が苦手」という話はよく聞かれます。しかし場合によってクレーム対応は、顧客満足につながるばかりでなく、新たな顧客獲得などのビジネスチャンスともなることも、クレーム対応はビジネス上での必須スキルですが、なかなか身に付かないのも事実です。時には、経営さえをも揺るがしかねない「クレーム対応」のコツを、この機会につかんでおきましょう。

◎相手の話をじっくり聴く

興奮してしまった相手に冷静になってもらうために、まずは相手の話をじっくり聴きましょう。相手は何を言いたいのか？何を怒っているのか？何を望んでいるのか？相手が話したいことを話し終えるまでは、とにかく聴き役に徹することです。

そうすることで、相手が何を不満に思っていて、何を求めているのかを確認することができ、相手の気持に十分共感することができます。

そのときに気をつけたいのが、ただ話しを聞くだけではなく、効果的に「質問」や相手をクールダウンさせる「共通語」を用いることです。話を真剣に聞いていることが相手にも伝わり、相手も冷静になってくれるはずです。早く終わらせたいからという理由で、相手の話をろくに聞かないまま、謝罪しまくるのはもっての他です。

◎心を込めて謝罪する

精神的にヒートアップしている相手に対して、ただひたすら「すいません」を連発するのは、余計に相手を怒らせてしまうことになりかねないので、気をつけましょう。相手の指摘に萎縮してしまい、他の言葉が出てこなくなるのはわかりますが、ますます火に油を注ぐことになり、第二のクレームを招くこともある為まずは相手の話をじっくりと聞き、クレームの内容を把握したら心をこめて謝しましょう。

もちろん謝罪のフレーズも「すみません」だけではなく、状況に応じて使い分けられるよう、いくつか言葉を用意しておくのがベストです。

例えば「大変失礼をいたしました」「ごもっともでございます」「早速調べてお返事いたします」など、いくつか引き出しを持っていれば、相手の怒りを落ち着かせることができるはず、口先だけでの「すみません」はすぐに見抜かれてしまいます。相手の立場に立って謝罪することができれば、自然と心のこもった謝罪フレーズが言えるようになると思います。

◎謝罪プラスαを心がける

謝罪だけで相手が納得する場合はいいのですが、それだけでは終わらない場合、すぐに新しい提案や具体的な案件を提示して、問題を解決するよう図りましょう。クレームに即座に対応し、また相手の為に積極的に対応しようとする態度や心構えが、今後の相手との信用を高めることにつながります。クレーム対応は「お客様をうまく丸め込む」ことではないということを忘れずに対応することが必要です。

◎クレーム対応について、以下の「クレーム対応さしすせそ」しっかりとおさえてください。

　
さ　最善を尽くす

今、あなた自身ができる最善の対応をしましょう。

全力で取り組んでいる姿は、相手の心に響きます。

し　知ったかぶりをしない

クレームに対して、お客様に反論をする方がいらっしゃいます。

お客様への反論は百害あって一理無しです。

謙虚な姿勢で、お客様のクレーム・要望をしっかりと受け止めましょう。

す　素早く

クレーム対応は早ければ早いほど、効果的に解決することができます。

なるべく早く対応するように心がけましょう

せ　誠意を持って
心をこめてクレーム対応をすること。

心のこもっていない表面的な対応をしても、相手の気持ちを逆なでするだけです。

心からのお詫びと、対応をするようにしましょう。

そ　即時、報告する

直ちに上司や関連部署・担当者へ即時に報告をしましょう。

クレームを共有することで、迅速かつ効率的な対応ができますし、再発防止につながります。なお、クレーム情報を隠すことは絶対に避けましょう。クレームを隠せば隠すほど問題が大きくなるものです。クレーム情報を開示し、協力の上、なるべく早くクレームを解決させることが重要です。

