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＜連絡事項＞
・月末なので患者様評価して下さい。終了後は管理者へ報告して下さい。

・退院時要約終了していない人は早急に終了させて下さい。
＜患者様連絡事項＞
・特記事項なし。
＜要注目患者様＞　
・赤石　陽介様～入浴実施。自室に戻ってからはスマホを見て過ごされている。排尿時痛は軽度、膿尿なし。
・春山　知範様～自室で過ごされている。胸痛の有無の確認には「少し」と答える。頓服使用せず自制内。
・冨田　幸生様～他男性患者に話し掛けあるが内容は一方的。「ノストラダムスの大予言で世界が滅ぼされる」等の内容が聞き取れる。不調の訴えなし。
・伊藤　宏一様～ホールで1人でトランプをシャッフルし並べている。表情の険しさあるがスタッフの話しかけには挨拶を返している。
カンファレンス勉強会
接遇・クレーム・電話対応
信頼と好感を築く電話応対
電話応対は電話に出た職員の応対によって、その施設や事業所の印象が変わるため、とても大切な仕事です。電話応対の良し悪しが利用者様やご家族様の満足度に大きな影響を与えます。
信頼と好感を得るために
1.印象：印象を決めるのは最初の15秒

2.笑声（えごえ）：口角を上げて

3.声の高さ：意識して少し高い声で

4.声の大きさ(相手がきちんと聞き取れているか意識する)

5.抑揚：抑揚がない話し方では冷たい印象

6.姿勢：背筋を伸ばして

電話応対について
電話に出る前に
1.メモとペンを準備する

2.電話に出る時は笑顔で姿勢良く・・・表情と声のトーンは連動する。背中が丸まっているなど、姿勢が悪いと声が出ません
電話をかけるとき
1.挨拶をする

2.明るく名乗る

3.電話の目的を明確にする

4.相手の都合を聞く

電話を受けるとき
1.３コール以内に出る

2.３コール以上鳴った時・・・『大変お待たせ致しました。青南病院の〇〇でございます』施設名・部署名・名前を名乗る

3.挨拶をする

4.復唱確認をする

担当者が不在の場合
①担当者からかけ直す場合
相手先の連絡先、都合の良い時間帯、内容を確認する
「担当者から折り返しお電話いたします。差し支えなければ、どういった内容のお話でしょうか？」「お電話番号をお伺いしてもよろしいでしょうか？」
②伝言を聞いて担当者に伝える場合
「私でよろしければ、伝言を承ります」
③緊急の場合
「本人と連絡を取り、至急折り返し致します」
★保留は長くても30秒〜1分程度
それ以上かかる時は折り返す
電話を切る
電話を切る前に復唱しましょう
相手の氏名、部署名、会社名
折り返しが必要な場合は、相手の連絡先と都合の良い時間
伝言を預かった場合は、伝言の内容
相手から連絡がある場合はその時間帯
電話を切る時は指でフックを押して切る。
失礼になる対応
語尾を伸ばす
「ですが」「しかし」などの否定的な言葉
「たぶん〜だと思います」
復唱しない
電話の相手をたらい回しにする
苦情などに関する電話は敏速に対応する
間違った表現や無礼な言葉遣いは相手に誤解を招き、信頼を失い苦情につながることがある為、慎重に対応していきましょう。
あなたの電話応対が施設全体の印象を決めます。
苦情とは
「不満」を表明されたものが「苦情」
全体の40％の方が不満をもっており、その中の4％が表面化されるといわれています。
96％　→　無反応・間接的苦情（口コミなど）
4％　→　苦情
●苦情の分類
「原因」
①事業者又は職員等従業者に問題がある場合
②利用者・患者自身に問題のある場合
③事業者と利用者側のコミュニケーション不足
●苦情レベルによる分類
①要望レベル
②請求レベル
③責任追及レベル
●苦情の「内容」
①職員の接遇・・・・・言葉使い・態度・挨拶の仕方
②被害・損害・・・・・怪我や病気に関すること・物品の紛失、破損
③説明・情報の共有・・説明不足・情報共有不足
④サービスの質や量・・サービス内容・質の低下
⑤権利の侵害・・・・・暴力・プライバシーの保護・虐待
初期対応・事実確認
クレームが大きくなる要因として、初期対応が悪いために大きなクレームに繋がることが多くあります。又、事実確認が正確に出来ていない事で同じ内容を何度も聞かなければならない事や、一度申し出た要望に対しての改善が無い、周知徹底がされていない場合クレームが増長するケースがあります。
電話での苦情対応
電話での話し方、聞き方のポイント
大きな声ではっきりと、丁寧な言葉でわかりやすく。
小声や早口は、相手に不快感。専門用語の使い過ぎや曖昧な言い回しは正しい内容が伝わらない。
初期の段階では冷静に円満に話をする態度を崩さない。
相手の主張が誤りだとしても、途中でさえぎったり反論したりしない。
「ですから」、「でも」は、上から目線や反抗的な態度と捉えられる可能性あり。
相槌を打って相手を落ち着かせる。
会話のメモ、記録。ヒアリングシートの活用。
電話での謝罪のしかた
初期段階ではクレームの内容が事実であるか、責任の所在もわかっていないので、範囲を限定して謝罪をする。
例　「本件のためにお手間を取らせてしまい申し訳ありません。」
「ご不便な思いをさせてしまいお詫び申し上げます。」
健康被害の訴えに対しては、真偽に時間を要するなど慎重に対応する必要性により、身体を気遣う対応を優先とする。
「責任者（上司）を出せ」での対応
上記の訴えに対し、すぐに代わるのではなく、担当者から上司へ経緯を報告することと、社内でその問題を検討すると言うことを伝える。検討したうえで、改めて連絡を差し上げることとする。
例　「ご要望通り上司に伝えますが、今すぐ取り次ぐことが出来ませんので、お時間を頂く必要があります。」
