病棟チームカンファレンス記録
	A.O.M
	S.G.M

	
	


令和3年6月30日(水)　　　　　　　　　　　　司会・記録：岩藤　良子
	松村
	木村
	本川
	新山
	大久保
	苅田
	岩藤
	清川
	田口

	準夜
	明け
	明け
	公休
	公休
	公休
	○
	○
	○

	横町
	原子
	大谷地
	
	
	
	
	
	

	準夜
	○
	○
	
	
	
	
	
	


＜連絡事項＞

なし
＜患者様連絡事項＞
・小林　司様～ラツダー錠20㎎　2錠　1/夕食後　明日から7日分処方となっています。
　　　　　　　7/2からアムロジピンＯＤ錠5㎎　1/朝食後6日分で主治医より処方
頂いています。
・畑中　成夫様～ジクロフェナクＮａ錠25mg1錠　5回分処方となっています。
＜要注目患者様＞
・堀切川　秀子様～エアロビに参加でき終了後、疲れたけど頑張ったと感想が聞かれ
　　　　　　　　　同室者の不満や悪口は聞かれず適度な距離間をとり過ごしていた。
　　　　　　　　　ＯＴ参加の為、ホールで待っていたが、唐突に1階に降りようとする行動があり、スタッフの誘導で病棟に戻る。階段で下りようとしたのか理由を問いかけると「誰かがいくよと言ったからあわてて下がった」と答えている。数分後に「勘違いでした。一人でいくなと言われるのか」と自身で納得発言が聞かれています。また、作業に行くが落ち着かないと言われ途中退席を希望し戻っています。精神症状の変化なのか、幻聴有無での言動なのか観察しながら、所在も確認していきましょう。
・久保　興介様～奇異行動、迷惑行為なくプログラムに参加出来ています。昼食前にしかめ顔みられる為、声掛けに、食欲が出てきて食べた後筋トレや腹筋した事で、今日は、腹筋痛があると話しています。落ち着いて過ごしています。
・小林　司様～エアロビに参加し楽しかったと話されています。同室者の壁叩きが、無い状況なので昨日は眠れましたと言われ環境に関した不満は聞かれず過ごせています。適度に特定の女性患者様と交流見られます。
＜金Dr診察情報提供＞
・角　穂並様～主治医より退「院後は、あおぞらクリニックで私が診ますよ。」と説明を受け、笑顔見られている。不安な事について問われると「朝・夕パンにして昼だけご飯にして下さい。昼は結構いいものが出るので、ご飯がいいです。」と要求あり、本日夕よりその様に変更している。臨時薬は、同内容で7日分処方となる。初外来日が決定したら退院時処方を出す予定である。
・小笠原　文人様～体調については「いつもと同じで、まあまあです。薬が増えてから便の出が良くなったし、あと胸をまっすぐにして歩ける様になりました。」と話されている。呂律不良はあるが、聞き取る事ができている。
・坂本　福子様～先日の件については「同じ部屋の人（古屋敷様）とは話していません。」と話されている。主治医より他者との距離間を考えて行動する様に説明を受け、了解されている。眼脂の訴えあり、ヒアルロン酸Ｎａ点眼液1本処方となる。臨時薬は、同内容で7日分処方となる。
・中野渡　鉄男様～体調については「変わりねえ。」と答える。主治医より、暑いので水分を摂る様にと説明を受け、了解されている。
・高橋　康満様～体調については「腰が痛いから、湿布出して下さい。」と言うと退室される。ハップスター1袋処方となる。
・十日市　利喜様～体調については「普通だ。腰、まだ痛いです。」と話される。臨時薬は、同内容で7日分処方となる。本日、任意入院の意思について確認し、入院継続を希望された為、同意書にサインして頂いている。
・
・角濱　義弘様～体調については「月曜日は作業に行けたけど、今日はダメでしたね。」と話されている。疲労感を訴えている。寝つきは良くなったと言う。診察後も「休んでいていいですか？」と言い、休まれている。臨時薬は、同内容で7日分処方となる。
接遇クレーム対応　勉強会
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で、

■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。

