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　北播支部は９月３日、小野市内で職員接遇研修会「心通うコミュニケーション能力の向上

のために―電話・クレーム対応のコツ―」を開催。トータル人事・労務オフィスの玉木敦子

特定社会保険労務士が講師を務め、39 人が参加した。参加者の感想文を紹介する。

　今最初に、接遇の基本的な注意点を、非

常にていねいに教えていただきました。人

が話を聞くとき、どこに注目するかという

メラビアンの法則によると、55％が顔の表

情に注目をしているそうです。いかにコミュ

ニケーションにあたって表情が印象を左右

するかが、よく分かりました。

　外来では１人ひとりと接する時間が非常

に短いので、一瞬の印象が大事になってき

ます。普段から口角をしっかり上げる練習

をし、表情を常に意識することが大切です。また、自分の表情だけでなく、相手の表情にも

意識する。話をしているときに、不快な表情になり始めていないか？変化を見ながらコミュ

ニケーションを取ることが重要です。

　次に、38％は声に注目しているとのことですが、電話対応では顔が見えないので誤解を生

みやすく、コミュニケーションが難しいです。そのため、電話に出るときの第一声は明るい

声を出すように意識する。その結果、最初の印象が良くなり、誤解が生じにくいということ

です。

　さらに、今回の講習会でクレームに対しての私の認識が変わりました。クレームをなくす

のではなく、クレームへの対応、改善が重要であることを学びました。不快な思いをされて
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～職員接遇研修会　感想文～

　　表情を意識しながらのコミュニケーションが大切と強調

接遇の「遇」は「もてなす」と読む
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◆北播支部の会員数と組織率
　9/20 現在　医科 173 人（86.9％）、歯科 86人（63.2％）

◆情勢と医療運動対策
　オプジーボ高薬価問題、患者負担増反対署名の取り組みなどを議論した

◆当面の支部活動
　10月 8日（土）　14時～　医療安全研修会　　於・小野市うるおい交流館エクラ
◆次回世話人会
　10月 19日（水）19時 30分～　於・小野市・加東市医師会館

　　　　　　　　　　
　　　　　お問い合わせは℡ 078-393-1817 吉永・佐々木まで

世話人会だより

第 317 回　９月 21 日 ( 水 ) 小野市・加東市医師会館　参加 8 人

支部ニュースへの投稿を募集しています。

日常診療にかかわることや、主張、趣味のお話などお寄せください。

TEL 078-393-1817 ／ FAX 078-393-1802　e-mail　ysng@doc-net.or.jp　担当； 吉永まで

通話料無料　通話料無料　（0120）979-451（0120）979-451

健康情報テレホンサービス健康情報テレホンサービス

月曜日　不妊でお悩みの方へ　

火曜日　地域包括ケアシステムとは

水曜日　甲状腺機能亢進症

木曜日　胃の病気は口臭に関係あるのか？

金土日　死にたいと思ったとき

（10 日 ( 月）は金土日のテーマを放送）

月曜日　子どもの薬の飲ませ方　　　 

火曜日　インフルエンザの薬 

水曜日　美容脱毛とわきがの治療  

木曜日　アレルギー性鼻炎の免疫療法

金土日　高齢者の睡眠障害　その対策

（３日 (木）は水のテーマを放送、23 日（水）

は火のテーマを放送）

<11 月のテーマ >

☆北播支部ニュースへの投稿を募集しています

<10 月のテーマ >
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　その他の主な感想　（　）内は職種と経験年数

　毎回当院でも接遇の勉強をしているのですが、何回しても自分自身への問いか

けとなり、かつ振り返り、そして気持ちの切り替えになります。ありがとうござ

いました（看護師　17 年）

　勉強になることも多かったのですが、実際に現場でクレームがきた時に自分が

対応できるか不安です。言葉や声のトーンを気をつけ、安心感と信頼感が持って

いただける様に気を付けたいと思います（看護師　５カ月）

　接遇の基礎をしっかり学べました。ありがとうございました。接遇がしっかり

している頃はクレームが少ない…という結論ではないかと思います。職場で接遇

委員会を立ち上げて１年たっていませんが、職場に接遇が定着するよう頑張りた

いと思います。大変勉強になりました（看護師　21 年）

　説明が解りやすく聞きやすかったです。２時間あっという間に過ぎました。メ

リハリをつけるおじぎの仕方、話し方、聞き方…明日から気を付けながら業務を

行いたいと思いました。ありがとうございました（医療事務　６カ月）

いても、なかなか言い出せない「サイレントクレーマー」という方がいます。その場合、クレー

ムに気づけないので、逆にクレームがあった方が改善でき、よりよい病院につながります。

研修会は２時間でしたが、途中性格別に接し方を変えるソーシャルスタイルチェックを行う

時間などがあり、とても楽しく研修を受けることができました。ありがとうございました。


