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新人研修テキスト
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Ⅰ．学生から社会人へ
◎学生と社会人の違い
　アルバイト経験の多い学生が増えている昨今ですから、「仕事」や「会社」についての漠然としたイメージはおおかたの人が持っていることでしょう。
　しかし、実際に自分がそこで働くとなると、抱いていたイメージとは大きな違いがあります。最初は分からないことばかりで、不安も大きいことでしょう。先輩や上司の指示に素直に従い、少しでも早く職場に慣れるよう心がけましょう。
　学校と社会の違いは、下図のとおりです。図のように、学生のころは何をするにしても本人ひとりの問題であったものが、社会人となると、本人を取り巻く周囲に対する影響を考えなくてはなりません。
　しがらみばかりで、窮屈と思うかもしれませんが、給料をもらう限り、これくらいのことは当然と自覚しましょう。
　図１　学校と会社の違い                                                                  
	               学　　　　　校
	               会　　　　　社
	

	・好きな友人と一緒に行動できる。
	・好き嫌いは言えない。
・年齢を超えて仕事で結びついている。
	

	
	
	

	・授業料を払う。
	・給料をもらう。
	

	・自分で計画を立てる。
	・計画は上司が立てることが多い。
	

	・自由な時間がたくさんある。
	・拘束時間が決まっている。
	

	・教師主導で知識を与えられる。
	・自分で勉強しなければ取り残される。
	

	・試験の結果で評価。
	・日常の仕事ぶりで評価。
	

	・自分の意思で好きなように動ける。
	・チームワークが第一なので、上司や先輩に諮っ
　てから動く。
	

	
	
	

	・好きな格好、言葉づかいでＯＫ。
	・社会人として常識的な身だしなみや言葉づかい
　が必要。
	

	
	
	

	・ノートも筆記用具も私物。
	・職場の物は公の物。大切に扱う。
	

	・不規則な生活でも何とかなる。
	・健康は社会人としてのポイント。
・規則的な生活を心がける。
	

	
	
	


　
◎社会人としての心構え・五つのポイント
  ……学生から社会人へのスイッチ・オン……
１．甘えをなくする
 （１）人の好き嫌い
 （２）仕事の選り好み
 （３）職場（チーム）にとけ込めない
 （４）自分本位の考え方
  などは幼児的な姿勢の現れであり、プロとしては失格である。
２．責任を果たす
  社会人は１００点とって当たり前。それで責任を果たしたといえる。職場に入ると新人は、当然、最初は６０点からのスタートである。あとの４０点は先輩や上司がカバーしてくれている。だから、掃除や雑用を率先してするのも当たり前。それらをしながら、自分の腕前を８０点、１００点にもっていく。
３．けじめをつける
 （１）時間のけじめ（遅刻しない、約束の期限を守るなど）
 （２）お金のけじめ（コスト意識を持つ）
 （３）行動のけじめ（どこからみても、医療・福祉従事者として恥ずかしくない行動…マナー、身だしなみ、応対のあり方など）
  　の３つは社会人としての大切な基本である。
４．健康管理
  健康管理はプロとしての大切な条件である。いつもベストコンディションで仕事に臨み、休暇をとる場合も周囲とのバランスを考えた休み方が大切である。
５．自己啓発
  様々な機会をとらえて常に勉強する。自分の仕事（専門領域）の腕と自らの人間性を高めること。特に、患者（利用者）様に信頼される人になることが大切です。そのためには、たとえ仕事ではまだ未熟でも、にこやかな挨拶ができることが第一です。患者様、先輩、上司からも好かれていれば、自分自身に自信がもて、それが成長の糧となる。
※「態度能力を磨くこと」が接遇を生む“かたち”
（接遇については後述）

現代のプロフェッショナルの条件は、次の二つの能力を磨く（自己啓発）ことにある。
（１）知識・技術能力：仕事（専門）分野（テクニカル・スキル）
（２）態度能力：人間性（ヒューマン・スキル）
　知識・技術能力とは、仕事分野の能力開発を行うこと。態度能力とは人間性を磨くことで、これが「接遇」につながる。自己啓発はこの二つをバランスよく行うことが重要。
  態度能力の基本とは、「相手の立場に立つ」ことであり、いわゆるホスピタリティを実現するための原点である。プロになるためには自分中心の考え方を捨て、相手の立場に立つという姿勢が大切である。「相手に対する思いやり」があって、それが接遇・応対の“かたち”となって現れてくる。また、相手は思いやりのある態度とかマナーによって、その人の“大人度”を感じる。それが職員に対する信頼感につながってくる。
Ⅱ．医療法人青仁会で仕事をするための基本心得・心構え
【青仁会が求める人物像】
①心身ともに健康で、明朗な人
②責任感強く、信頼できる人
③自分の仕事に誇りを持てる人
④礼儀正しく、接遇（身だしなみ、言葉づかい、態度、表情、心づかい）がよい人
⑤常に技術・学識の研鑽（自己啓発）に励む人
⑥常に問題意識とコスト意識を持っている人
⑦協調性がある人
⑧反応が速く、行動力がある人
⑨患者様（利用者様）を大切にする人
⑩自分の勤める職場を愛する人
⑪人前で自分の意見が言える人
⑫感性豊かな人
◎基本心得
１．誇りを持て                                                   
    病院（施設）と自分の仕事に誇りを持て                                 
２．患者（利用者）様のために                                                 
    患者（利用者）様の人間性の尊重を全てに優先させること                 
    病院（施設）は患者（利用者）様のためにある                                       
３．協調                                                         
    お互いの立場を認めること                                     
    私たちの努力と協力で明るい病院（施設）、明るい職場をつくるのだ     
４．技能向上                                                     
    仕事の勉学に努めること                                       
    科学と技術はどんどん進んでいる                               
５．合理化                                                       
    自分のまわりを見ること                                       
    もっと能率的、もっと合理的、もっと経済的にならないだろうか   
◎心構え
１．病院（施設）を支える３Ｍ
   Ｍａｎ     　　 　　人………職員
   Ｍｏｎｅｙ      　　金………金銭
   Ｍａｔｅｒｉａｌ    物………施設（建物）・資材
  病院（施設）はこの３つに支えられて活動しているのであって、人・金・物がよく結びついて、はじめて病院（施設）の機能が発揮できるのである。
２．組織と人
（１）病院（施設）の仕事は組織を通じて行われている
  組織とは、病院（施設）の目的を果たすために、人と人を結び付け、これらの人々が一体となって、より強い力を発揮し仕事を進めることが出来るようにつくられた仕事の仕組みである。
（２）組織にはタテとヨコの結びつきがある
  病院（施設）の仕事はタテは上（上司）から下（部下）へ命令という形で進められ、下から上へは報告という形で進められている。ヨコは先輩と後輩、同僚同士、他部門と自分の部門という相互連絡によってつながりをもっている。
（３）あなたの上司は基本的に一人しかいない
  病院（施設）の仕事は一人しかいないあなたの上司から命令を受け、一人しかいないあなたの上司へ報告することによって進められている。
（４）組織を動かすのは人である
  あなたは、いわば組織という機械の中で歯車のひとつであって、この歯車が一つでも動かなくなれば組織という機械は停止してしまう。このように、あなたは大切な役割をしている。
３．仕事の分担
  病院（施設）の仕事は、大勢の職員の分担によって行われている。組織の一員として仕事を分担して行う場合、次のようなことが必要である。
（１）責任（職責）
  私たちには、病院（施設）から与えられた仕事を完全に果たす義務がある。これを責任あるいは職責という。
（２）権限
  私たちには、与えられた仕事を果たすために、計画を立てて実行する力を与えられている。これを権限という。
（３）仕事の流れ
  仕事というものは、目的に向かって、部門から部門に流れてゆくもので、それぞれの部門が分担した仕事を完全に果たさないと仕事は流れず、次々に停滞してしまうことになる。仕事をスムーズに流すためには、業務基準（マニュアル）やフローチャート（仕事の流れを図で表したもの）を十分に知っておく必要がある。
４．チームワーク
（１）病院（施設）の仕事はチームプレーである
  組織は個人の寄り合い世帯ではない。タテとヨコのつながりが密であればあるほど、組織の力を十分に発揮することができる。仕事は常にチームプレーであることを忘れてはならない。病院（施設）の仕事もひとりがバラバラに進めるものではない。主任や副主任を中心に一致協力してこそ、病院（施設）の仕事が完全に果たされるのである。
  病院（施設）で仕事をする職員の一人ひとりは仕事の内容こそ違え、患者（利用者）様のために皆共通の目的を持って仕事をしている。
（２）上司への協力
　上司に対しては、次の３つのことを守って仕事をしなければならない。
①命令の実行
②適時適切に報告すること
③注意は快く受け入れる
（３）同僚に対する協力
①お互いの仕事をよく理解し合う
②よく連絡をとりあう
③責任を果たす
 職場でのよいチームワークは、その日その日の仕事を楽しくし、患者（利用者）様に対してはよいサービスが提供できるための原動力である。
◎３つの意識
１．患者（利用者）様優先意識
（１）病院（施設）は患者（利用者）様のためにある
  患者（利用者）様に接している職員はもちろん、患者（利用者）様に接していない職員も、まず“病院は患者（利用者）様のためにある”ということを意識して仕事をしなければならない。
（２）患者（利用者）様に満足を与えることが先決
  常に患者（利用者）様を意識して仕事を行うこと。そして仕事を処理したあと、患者（利用者）様に対して十分な満足を与えたかどうかの確認を必ずしなければならない。
（３）患者（利用者）様の立場になって考える　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　患者（利用者）様に満足を与えるためには、常に患者（利用者）様の立場を理解し、相手の望んでいることを出来るだけ早く察知することが必要である。
２．規律意識
（１）規則・規程
  組織体のなかで大勢の職員が仕事をしていくためには、規則や規程を無視した行動は許されない。規則や規程を守り、業務基準（マニュアル、仕事のやり方など）に従って仕事をすることによって、病院（施設）の機能がより以上に発揮されるのである。
（２）職場のモラルを重んじる
  社会には社会人として守らなければならないモラルがある。病院（施設）にも病院（施設）のモラルがある。一人ひとりがモラルを重んじることによって、お互いに職場で楽しく仕事が出来るのである。
 ３．原価意識
（１）ムダをなくす
①時間の節約
  時間を節約することは、時間をつくることにつながる。時間は大切にしたいものである。
②物の節約
  病院（施設）は施設（建物）や設備を使い、薬品・材料などを消費しながらその目的を果たしている。従って、物は人・金と並んで病院（施設）を支える一つの大きな要素となっている。物を大事にし物を節約することは、病院（施設）の機能をより発揮させることにつながる。物は大切に扱わなければならない。
③金銭の節約
  それぞれの職場、それぞれの部門にはいろいろな費用が発生する。費用は金銭につながる。金銭は有効に使わなければならない。
④あなたも原価だ
・予定を守る
  あなた自身がムダな仕事をすることは、強いては病院（施設）のムダとなる。あなたが予定を守らないで、他の人を待たせたり、他の人に余計な仕事をさせることも、病院（施設）にとって大きなマイナスになる。あなた自身のためにも、同僚のためにも、そして病院（施設）のためにも予定を守ることが必要である。
・労力の節約を研究し、提案する
  仕事をするためには労力が必要である。労力のムダは意外に軽視されている。あなた自身がラクに仕事をするためにも、また病院（施設）の人手の節約のためにも、労力は効果的に使うようあなた自身が常に研究し、改善をはかることが必要である。病院（施設）の全職員に共通する労力の合理化・効果的な使い方について提案という方法がある。どんな小さな思いつきでも、遠慮しないでどしどし提案しよう。あなた自身が労力を大切に使うことによって、職場が合理化・機能化され、病院（施設）全体もよくすることができる。　　
Ⅲ．組織とルール
１．組織の目的は利益の確保と社会への貢献
　役所など、国民の税金で運営している「公企業」と違い、一般の「私企業」は利潤の確保を第一の目的としています。利潤（利益）とは、
利益＝売上－(原材料費＋人件費＋経費)
の式で表されるように、売上によって生み出されます。売上を上げることがすなわち、会社の利益の拡大→発展につながるのです。得た利益の約半分は、税金として国や地方公共団体に納めます。　　　企業の第二の目的は社会に貢献することです。企業は製品やサービスを社会に提供するとともに、税金を納めることで社会に貢献しているのです。
　   ※病院の目的；社会の人々の健康を守る
２．組織の中の自分の位置を知る
　会社が売上を上げるために、社員全員が活動するわけですが、たくさんの人がやみくもに動いても効果は上がりません。
　そこで仕事を効率よく進めることを考えると、各人それぞれの役割を決め、力を発揮しやすいように秩序だった組織が不可欠になります。
  どの会社も仕事を円滑に進めるために、組織をつくり上げています。一般的には、ピラミッド型の組織になっています。
　社長と呼ばれる経営者から一般職員までの階層による関係をタテの関係、営業部門などの仕事や　役割で分けられている関係をヨコの関係といいます。それぞれの階層や部門には、それぞれの役割があります。
  それらの役割を理解し、新人職員として配属された時に、自分がタテ・ヨコの関係の中のどの位置にいるか、自分のポジションのまわりにはどのような人たちがいるかを早く知ることが大切です。
  　
３．自分の職場のことをよく知っておく
　一日も早く職場に慣れ、仕事を覚えるためには、自分の職場の概要くらいは暗記しておかなければなりません。
  入職時に次のことは暗記して、聞かれたらすぐに答えられるようにしておきましょう。　　　　　

①職場の正式名称
②開設の年月日
③現在は開設何年目か
④開設者
⑤管理者
⑥従業員数
⑦所在地、電話番号
⑧関連施設
⑨主要対象者（診療科目）
　など。
医療法人 青仁会  沿革
１９５９(S34)年１１月　　私立青南病院ベッド数４１で開院
１９６２(S37)年　６月　　医療法人「青仁会」発足、医療法人青仁会「青南病院」となる
１９６６(S41)年　７月     作業療法用農園開設
               １２月　　市内に「第一精神クリニック」開設（現在閉鎖）
１９６８(S43)年　７月　　歯科診療室開設
１９７１(S46)年１０月　　海浜保養所「白い巻き貝の砦」完成
１９７３(S48)年　４月　　地域精神衛生研究所落成
１９７８(S53)年１２月　　西病棟・厨房・特殊療養病棟完成
１９８４(S59)年  ３月    南病棟完成
　　　　　　　   ４月　　千葉潜院長就任
１９８７(S62)年　２月　　社会復帰援護住居「いちい荘」開設
１９８８(S63)年  ４月    共同作業所「うみねこ幸房」開設          
                 ７月　　管理棟・北病棟（開放病棟）完成
                 ９月　　作業療法棟完成
１９９２(H 4)年  ５月    老人保健施設「南山苑」開設（８０床）
　　　　　　　　 ６月　　南山苑「デイケア」開始、　青仁会「本部事務所」開設
１９９５(H 7)年　７月　　青南病院精神科慢性期療養病棟認可（南病棟）、新看護認可
１９９６(H 8)年　３月　　千葉潜理事長就任
                 ６月　　共同作業所｢うみねこ幸房｣を精神障害者家族会｢うみねこの会｣に移管
１９９７(H 9)年  ３月　　看護婦寮「ホワイトハイツ」完成　　　　　　　　　　　　　　　　　　                 ４月　　精神障害者生活訓練施設｢青山荘｣･精神障害者地域生活支援センター開設、　　　　　　　　　　　　 社会復帰援護住居「いちい荘」閉鎖、職員寮（看護学生）完成
　                       訪問看護ステーション「五福」開設
１９９８(H10)年　３月　　在宅介護支援センター「南山苑」開設
                 ９月  　精神科「デイケア」認可・開始
１９９９(H11)年   ９月    精神障害者グループホーム「あおぞらⅠ」開設
               １０月    青南病院厨房・レストラン棟完成
２０００(H12)年　４月    精神障害者グループホーム「あおぞらⅡ」開設
                 ７月    痴呆対応型共同生活介護 南寿の里「丘の家」開設
２００１(H13)年  ４月　　精神障害者福祉ホームＢ「青風荘」開設

７月　　精神科「デイナイトケア」認可・開始、デイケア小規模から大規模へ変更
　　　　　　　　 　　　 痴呆対応型共同生活介護　南寿の里「雲の家」開設　

４．組織の規則を知る
　

ルールには、明文化されたルールと、明文化されていないが全員が守らなければならない暗黙のルールがあります。
　明文化されたものには、就業規則や業務マニュアルがあります。これらは、その会社で必ず守らなくてはならないものですから、熟読しておきましょう。
  特に就業規則は、労使双方が守らなければならないもので、労働者の権利と義務が書かれています。始業や終業の時刻、休日や賃金、退職、賞与、安全衛生など、大事なことが記されていますから、この就業規則を読み、不明な点は、先輩や上司に聞くようにしましょう。
  暗黙のルールとは、その会社の慣習に基づいているものです。出勤前の掃除とか、茶菓の担当、ロッカーの使い方、外出の仕方など細かいことが、職場の長い歴史の過程で自然にルール化したものです。先輩のやり方をよく見て覚え、「それは変だ」などと批判しないで、実行しましょう。
    　　　　　  「就業規則」別紙参照
Ⅳ．接遇
＜接遇の重要性＞
　病院は病気の人々を受け入れる施設である。入院患者様も外来患者様も病院にとってある意味でのお客様でもある。病院職員の一人ひとりの応対、応接の良し悪しがそのまま、その一人ひとりが病院の代表者であるという責任と誇りをもって接する接遇が、病院の印象の大きな部分を構成する。
  快い応対は病院全体の品格・評価・印象をよくすることにつながる。一人の失敗が病院の評価を下げることもある。患者様の気持ちをよく理解して誠意をもって接することが大切である。
１． 医療の変化と患者接遇の果たす役割
  近年、医療の世界で「患者サービス」「患者接遇」という言葉がよく使われるようになりました。「接遇」を辞書で引くと「もてなし」と出ています。したがって「患者接遇」を言い換えると「患者様に対するもてなし」ということになります。
  患者様に対してサービスするとか、もてなしをするといた考え方は、従来の日本の医療界には殆ど見られなかったことです。この言葉が初めて登場したときも、医療従事者の間には抵抗感があったようです。
  それが、最近一変し、「患者接遇」の考え方をほとんどの病院・医院が取り入れ、その向上に努め始めました。いま、医療は自ら変りはじめているのです。かつてのように、患者様に対して診療や治療を“してあげる”という姿勢から、“受けていただく”という姿勢に転換しようとしています。
●患者様の“こころ”を支え、治療の意欲を引き出す
  では、なぜ医療がこのように変化してきているのでしょうか。その背景にはいくつかの要素があげられますが、とりわけ重要な点は「傷病は外側から技術を施せば、それで治るというものではなく、内側にある心とのつながりを無視できない」という認識が強まったことです。
  人間にはもともと、自然治癒力というものが備わっています。この自然治癒力は心の状態によって発揮されたり、後退したりするといわれています。不安を感じたり、落ち込んでいたりすると、自然治癒力は後退し、治る病気も治らなくなるのではないでしょうか。
  高齢化が進み、ご高齢の患者様が多くなってきた現在、治療は一時的なものではなく継続的なものになってきています。継続的に治療を受けているご高齢の方が、来院するたびに職員から冷たくされたり、無愛想な応対を受けたりしたら、次第に落ち込み、自ら治そうとする意欲が削がれていってしまいます。逆に職員から温かな声をかけられるなど、いつ来ても快適なサービスを受けていると、心が明るく、前向きになり、自然治癒力がどんどん発揮されてくることでしょう。
  また、入院患者様にとって、病院は２４時間を過ごす生活の場でもあります。やさしい思いやりのある接し方や心地よい環境が、前向きに病気と立ち向かう意欲をわきたたせることにもなるのです。  現代の医療は、患者様の心と切り離しては成り立ちません。患者様の心を支えていく機能、そして心安らかに治療を受け、自らも治そうという意欲を引き出していく機能、その機能を果たしていくのが「患者接遇」なのです。
◎接遇の基本要素
①身だしなみ           
②表情
③態度・動作
④言葉づかい
⑤心づかい
２．接遇マインドは「ホスピタリティ」
　ホスピタリティ（Ｈｏｓｐｉｔａｌｉｔｙ）という言葉を知っていますか。ホスピタル、ホスピス、ホテル、これらはみな同じグループに属する言葉です。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ホスピタリティを辞書で引くと「厚遇、手厚いもてなし」と出ています。「手厚いもてなし」とは、病院に限らずお客様を相手にするあらゆる仕事において、相手の立場からものを考え、相手を大切にして、行き届いたサービスをすることです。ホテルやレストラン、デパートといったサービス業は、従来からホスピタリティを基盤にした接遇が重要視されてきました。　　　　　　　　　　　　　　　最近は、サービス業以外の一般企業でもこの言葉がよく使われてきています。物づくりから売り方まで、ホスピタリティの精神が貫かれていなければ、競争に勝てないという認識が広まってきているといえるのではないでしょうか。そうした動きに触発されるように、医療の世界でもようやくホスピタリティという言葉が頻繁に登場するようになりました。しかし元来、ホスピタリティは病院が元祖なのです。いつの間にか、疾病だけに焦点を当てる医学優先、技術優先の場に変わってきたが、いま、その反省にたって、癒しの場という本質が見直されてきています。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
○ 患者さまの満足を追求する「アメニティ」　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
　アメニティの面から「癒し」や「満足」、言い換えれば「ホスピタリティ」を追求する病院が増えてきました。「アメニティ（Ａｍｅｎｉｔｙ）」とは、快適さや心地よさを表す言葉です。　　　　　　　病院に求められるアメニティサービスは、三つに分けて考えられます。　　　　　　　　　　　　　　①　ソフト面：人的サービス（コミュニケーション、優しさ、思いやり、気配り）　　　　　　　　②　ハード面：生活サービス（設備・環境、安全性、安心感、安定感）　　　　　　　　　　　　　③　システム面：　情報サービス（適切、的確、適時）　　　　　　　　　　　　　　　　　ハード面では、施設の清潔さ、空調、照明、美観はもちろんのこと、最近は色彩を工夫したり、絵画や植物を配するなど「癒し」を考慮する病院も増えています。そしてシステム面では、必要なときに必要な情報が患者様に提供されなければいけないという考えが行き渡り、それを伝えるシステムや技術が整備されてきました。「インフォームド・コンセント」もそうですし、相談室の開設、ニュースの発行、掲示板の整備、薬や病気に関するパンフレットなどもそうです。　　　　　　　　　　　　しかし中でも最も重視されるのがソフト面、つまり接遇といえるでしょう。どんなに豪華な設備、システムが整っている病院でも、そこで働く職員の応対が悪ければ、決して患者様の満足は得られない。病気を持った人が、心身共に回復していく過程を支えるのが医療の目的です。人間を癒すことができるのは、やはり人間です。人間対人間の医療を目指すためにも、接遇の重要性が高まるのです。
３．接遇は生き方の問題
  「接遇」はビジネスや医療の場面だけを捉えた言葉ではありません。私生活においても接遇の場面はいくらでもあります。友人、知り合い、家族…、人と人が出会うところ全てが接遇の場面といっても良いでしょう。朝起きたときに家族に挨拶する、これも接遇です。外出するときに身だしなみを整える、これも接遇なのです。
  接遇とは、その時に出会った人に快適な気持ちを持っていただけるように気を配ることです。外出するとき身だしなみを整えるのは、道ですれ違う人を含め、出会う人、行き交う人すべてに不快な印象を与えないためです。
  接遇は単なるビジネス上のサービス表現ではなく、心の表現です。その人の生き方の問題なのです。人に対する接し方の中に、その人の生き方や人生観が現れます。たとえば朝、起きたときに家族に挨拶もせず、仏頂面で無言のまま出かける人がいたとします。そのような人が、患者様だけには挨拶をし、いつも自然な笑顔で接することができるでしょうか。そのような離れ業は実際上あり得ません。仮に一生懸命繕っても、相手の心には響かないことでしょう。
  いつでもどこで誰に会っても、相手に気を配り、快適な出会いの場にしていける人。そういう生き方が出来るようになることが、「接遇」を身につける究極の目的です。その究極の目的を実現できれば、それぞれの患者様と相対したときにも、自然な気配りや話し方によって、きっと相手の心を和ませることが出来るでしょう。
４．＜資料＞　

「患者サービスを提供するにあたっての基本的考え方」
　　          　　　                     厚生省健康政策局長の私的諮問機関
    　　　　　                        　「患者サービスの在り方に関する懇談会」報告
（１）基本となる信頼関係
  医療は、病んだり傷ついた患者を対象とし、生命や身体を直接取り扱うものであり、患者サービスの提供に当たって常に医療機関や医療従事者は、自発的に患者の気持ちをくみ取り、患者サービスの基本的な条件である患者・家族との信頼関係を維持、発展させるよう心がける必要がある。
  従来、治療に重点を置く結果、ややもすれば患者の立場や心理に対する配慮が欠けるきらいがみられたが、患者のプライバシーへの配慮や言葉遣い等の接遇をはじめとして、信頼関係を維持、発展させる上で不可欠な患者サービスについては特に留意する必要がある。
（２）患者ニーズへの積極的対応
  食事等の入院生活の日課や一般病室におけるベットの高さ等の構造・設備等については、その内容や提供方法が、医療機関側の一方的な都合によって決められていることがあるが、サービスの受け手である患者側の立場を十分に配慮する必要がある。
  また、待ち時間の短縮、受付や会計等での応対、院内の構造・設備等、他業におけるサービスが参考となりうる分野については、積極的に導入を図る、新たな工夫を試みる等により、快適性や利便性を求める患者のニーズに応える姿勢が必要である。
（３）積極的な情報提供
  患者・家族への情報提供については、その重要性がいっそう高まっている。したがって、日頃から地域の人々に対して機会をみつけ、健康情報や医療情報を提供すると共に、患者・家族に対しては、治療効果を高めるためにも患者側と二人三脚で治療に取り組むといった観点から、日常生活上の注意等につき十分な理解が得られるよう情報提供を行う必要がある。
  また、検査・治療等に当たっては、その必要や内容、薬の作用（副作用）等に関する情報を提供し、理解と納得を得ることが重要である。
（４）組織的な取り組みと意識改革
  患者サービスは、個々の医療従事者の人格や熱意といった属人的な資質も重要であることは言うまでもないが、医療の高度化にともない、医療現場においてチーム医療の重要性が高まっている今日、職員全体が一丸となって患者サービスの向上に努力することが不可欠となっている。
  しかし、医師をはじめとする職員の患者サービスに対する関心は、全般的には高いものとは言えず、その意識改革が患者サービスの向上を図る上で必要である。
  したがって、管理者が中心となって、院内の患者サービスの分析や検討、職員研修等に組織的に取り組むことによって職員の意識改革を図り、
①それぞれの職員あるいは職種の役割を明確化する
②職員各自が他の職種についての理解を深め、相互に協力しあえる体制づくりを行う

必要がある。
（５）地域との関わり
  医療機関は、地域に対する公共的な役割を担っており、日頃から医師会等の開催する地域の人々に対する医学講座や健康講座に積極的に参画する、ボランティアを受け入れる等により、地域の人々との関係を密接にし、信頼関係を確保しておくことが重要である。
  また、高齢化の進展等により保健・医療・福祉の連携が一層重要となっている今日、保健所、福祉事務所等の地域の保健・福祉サービス提供機関と連携をとり、総合的なサービスの提供に努めるといった役割も重要である。
５．サービス
（１）サービスとは
　相手に心から満足してもらえる態度・行為で、そのためには相手の身になって考えることが必要である。
（２）サービスの本来の意義
1 服従・信心・神に仕える、崇拝。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

2 教会の礼拝式。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
3 人々の福利恩恵に役だつ行為。
④ 人々の不足を補うこと。
　　　(Shorter　Oxford　English　Dictionary　“Service”より)
（３）患者様へのサービス
　病院の仕事はそれ自体がサービスである。病院の仕事、すなわち医療は患者様に対して行われるものであり、病院を訪れる患者様が望むことは、
①よい医療を受けたい（良く）
②早く病気をなおしたい（早く）
③快適な生活環境で過ごしたい（楽に）
④安い費用で済ませたい（安く）
　以上の４つに集約され、このように、患者様の望みを満たすことが、患者様に対するサービスである。したがって、病院で仕事をする職員の目的は、この４つの願いを満たすことであって、そのための病院の仕事、すなわち病院の医療活動はつぎの４つに区分される。
	　　診療サービス    直接サービス  (例)医師の仕事、臨床検査、医療社会事業、
	

	   (診断、治療、相談)                  栄養指導など
	

	                     間接サービス  (例)調剤、製剤、症例検討、病歴管理など
	

	病  看護サービス    直接サービス　(例)病棟や外来での看護、診療介助など
	

	院                   間接サービス  (例)サプライ業務、ナースステーションでの準備、記録作業
	

	医　　　　　　　　　　　　　　　　　　
	

	療  生活サービス　　直接サービス　(例)患者様に対する清潔な寝具、被服、食事の提供
	

	活  (衣・食・住)     間接サービス　(例)患者さまに対する清潔な空気、水、生活環境の提供
	

	動                   
	

	    機能サービス　　直接サービス （例）患者さまに対する事務的サービス、案内、受付
	

	                     間接サービス  (例)病院活動に対する人、金、物の提供など
	

	                     
	


　このような“病院の医療活動”すなわち患者様に対するサービスは、医師・看護婦をはじめ院内の職員全体が行うものであって、職員全体の協力があってこそはじめて完全なサービスを提供することができる。このように患者様に対するサービスをよりよく高めていくためにも、最も必要なことは、チームワークである。そして病院職員のサービスは次のように分けられる。
（４）病院でのサービス
①患者様に対するサービス
  サービスとは奉仕することである。特にお客様に対するもてなし、接待を意味し、相手の求めに満足していただくために、相手に奉仕する行為であるといえよう。
  サービスにも種々あり、病院もサービス業の仲間として位置付けられている。
では、サービスと名がつけばすべて同じなのだろうか。病院のサービスとデパートのサービスを比較してみると、デパートのサービスは販売のためのサービスであり、お客様の求めている商品をいちはやく感じ取って、好みに合わせて勧める、出来るだけ感じの良い応対の中で、お客様の満足を得る販売サービスなのである。
  これに対して病院のサービスとは、医療のサービスであり、個々の患者様の病状に応じての種々さまざまな、健康回復への援助行為なのである。従って、この医療サービス行為は、時として当人の患者様にとって大変苦痛で、その患者様の意に反するようなことがあるかもしれないし、場合によっては生活態度などを厳しく指導することもあり、販売サービスとは似ても似つかないサービスと言えるかもしれない。
  しかし、この医療サービスも究極的に意図するところは、一日も早くその患者様の健康回復を願っての行為であり、健康回復という目的達成のためには、多少の苦痛も患者様自らの力で乗り切っていただくこともあるといったかかわり方が当然出てくるのである。
  このように、販売サービスと比べてみると、表面的には決してソフトムードで快いものではないわけだが、健康回復のためには、どうしても必要な行為であり、それは患者様が本当に求めているものへのサービスなのである。そして、表面的には似ても似つかないサービス行為ではあるが、その奥底には本当に相手のことを思い、求めているものを満足させてあげる心があり、その行為の原点はお互いに共通したものといえよう。
  さて前述の中にも、患者様への援助活動を医療行為といったり、サービスと表現したりしているが、医療行為そのものがサービス行為なのである。個々の患者様の本当に求めている健康回復への願いを、その患者様がおかれている状況の中において最適な方法を選び、患者様の健康回復を目的とするところの援助行為なのである。
  個々で触れておきたいことは、この医療サービスはきわめて専門的立場からの援助行為で、治療目的達成のために患者様にはどうしてもその診療方針に協力していただかなければならないし、いろいろな指示に従った生活態度なども要請されるのである。
  このようなことから、医療サービスは常に患者様への指導的立場という、上位の立場からのサービスであり、このような上位の立場からのサービスが日常的に繰り返されるために、いつしか自分は患者様より優位にあるといった錯覚に陥りがちになることである。私たち医療従事者は、常にこれを自戒し、大いに心していかなければならない点である。
　患者様に対するサービスが病院の仕事そのものである。したがって直接・間接の違いがあるにしても、病院のどの仕事を受け持っている職員でも、最終的には患者様に対するサービスにつながるのである。病院は患者様のためにあることを忘れてはならない。
②病院に対するサービス
ａ．一人ひとりが病院を代表していることを意識すること。　　
ｂ．あなたは病院の顔なのです。
ｃ．病院を信頼すること。
ｄ．職場の規律を守ること。
ｅ．一人ひとりがそれぞれに与えられた任務を果たすこと。
ｆ．仕事の改善に努めること。
ｇ．意見を遠慮なく申し出て、その改善に努めること。
③同僚に対するサービス
ａ．率先して仲良く明るく楽しい職場をつくることに努める。
ｂ．よいチームワークを作る。
ｃ．連帯責任を常に意識する。
④部下に対するサービス
ａ．上司は部下を信頼する。
ｂ．上司は部下によい仕事をしてもらうよう、また立派な社会人となってもらうよう常に部下の相　　　談相手となる。
⑤上司に対するサービス
ａ．部下は上司を信頼する。　
ｂ．部下は上司に対して適切な報告をする。
ｃ．仕事についての意見は遠慮なく上司に話す。
⑥病院活動と職員に対するサービス
ａ．病院は各部門に対して適時適切に必要な情報を十分に提供する。
ｂ．病院は各部門に人・金・物を提供する。この情報や人・金・物の提供を行う仕事（たとえば庶務　　管理課など）も患者様へのサービスにつながるのである。
　このように病院に勤務する職員は、たがいに関連しあいながら、協力して仕事を行っているのである。いいかえれば、職員相互の歯車がうまくかみ合って、はじめて患者様へのサービスが向上するのである。そのためには、次のような職員相互のコミュニケーション（意思疎通）をよくしていくことが必要である。
　(ａ)　上司とのコミュニケーション
　(ｂ)　部下とのコミュニケーション
　(ｃ)　同僚とのコミュニケーション
　(ｄ)　他部門とのコミュニケーション
　コミュニケーションとは一方的な意思の伝達ではなく、相互の対話である。
　コミュニケーションを良くするには、
　ア．相手をよく知ること。
　イ．相手と話し合う機会を多くもつこと。
　ウ．相手や相手の仕事をよく理解すること。
　以上の３つが、実行されることであり、コミュニケーションの向上がチームワークをよくし、患者様へのサービスを高めていくことにつながるのです。
  病院は、このような職員相互のコミュニケーションに徹底が非常に不十分なところです。職員全員でこの改善に努力しましょう。
（５）「サービスの形」５つの特徴
①サービスは目に見えない（サンプルがない）
②購入する前に中身を確かめることができない
③発信したサービスは必ずしもキャッチされるとは限らない
④受け手によって中身が変化する
⑤個別性があって標準化できない
  だからこそ、その「心」を学ぶことが大切である。
Ⅴ．身だしなみとマナー
１．第一印象は身だしなみから
　あなたがお客様だと想像してみましょう。だらしない格好の営業マンと、きちんとした身だしなみの営業マンが相手では、どちらに好感をもちますか？　社会人となると、学生時代と違って身だしなみはとても重視されます。身だしなみが評価の一つになることを覚えておきましょう。
　普段から身だしなみを整えるには、毎朝のチェックが大事。時間の余裕をもって起き、用意万端整えて一つ一つチェックしてみましょう。
２．好感を持たれる「身だしなみづくり」
○基本は「清潔」と「調和」そして「控えめ」
  患者様が病院に見えたとき、最初に目に止まるのは何かというと、玄関の美しさなどもあるが、むしろ「職員の身だしなみ」が、より多くの患者様にとって気になる点だといわれます。
  身だしなみの基本は、清潔であることと、その職場に調和していることです。とくに「清潔さ」はいちばん患者様のチェックが入るところです。
  「調和」の基本は、患者様より華美にならないこと。例えば、若い女性の間では「茶髪」が流行していますが、過度なヘアマニキュアは年輩の患者様に不快感を与えかねません。「医療」という場での調和を考えれば、おのずと差し控えたいものになってきます。
  身だしなみは、患者様の印象ばかりか、職員のモラルにも大きな影響力を持っています。身だしなみをきちんと整えれば、気持ちもそれに伴ってキリッと引き締まり、仕事に対する心構えも前向きになってきます。「身だしなみ」は、その人の仕事への思い入れがいちばん表れるところでもあります。

	　職員全員での改善が病院（施設）のよりよい風土づくりにもつながる
	


３．身だしなみ４５のチェックポイント
（１）頭髪
①髪が伸びすぎていませんか
②髪は整っていますか
③整髪料の匂いは強すぎませんか
④フケはついていませんか
⑤髪止めやゴムの色は派手すぎませんか
⑥女性の長髪はアップまたは束ねていますか
⑦前髪は目にかかっていませんか
⑧茶髪にしていませんか
（２）顔
①ヒゲは伸びていませんか
②鼻毛は出ていませんか
③耳あかは掃除してありますか
④化粧は濃すぎませんか
⑤顔色の良くない人は薄化粧をしていますか（健康的に見える薄化粧）
（３）手
①爪は伸びていませんか
②爪に汚れがたまっていませんか
③マニキュアはしていませんか
④指輪ははずしていますか（不衛生です）
（４）ユニフォーム
①汚れていませんか
②定期的にクリーニングしていますか
③ほころびていませんか
④アイロンはかけてありますか（シワがよっていませんか）
⑤下着が透けていませんか
⑥襟元が汚れていませんか
⑦袖口が汚れていませんか
⑧スカート丈は短すぎませんか
⑨名札は正しい位置に付いていますか
⑩ポケットにペンなどが詰まりすぎていませんか
⑪ボタンやファスナーがとれ（かかっ）ていませんか
⑫ズボンの裾を踏みつけて歩いていませんか
⑬シャツをきちんとズボンの中に入れていますか
⑭ズボンの折り目はきちんと入っていますか
⑮腕まくりはしていませんか
（５）足もと
①靴下が汚れていませんか
②靴下が臭っていませんか
③靴下はユニフォームの色と合っていますか
④ストッキングがデンセンしていませんか
⑤靴のかかとを踏みつけていませんか
⑥スリッパやサンダルを履いていませんか
⑦靴が汚れていませんか
⑧靴のかかとがすり減っていませんか（靴がこわれかけていませんか）
（６）その他
①仕事に不要なアクセサリーはつけていませんか
②タバコの臭いがしていませんか
③歯は磨いていますか
④口臭に気をつけていますか
⑤香水（オーデコロン）の匂いが強すぎませんか
４．出退勤のマナー
　社会人となったら、定刻には会社に行き、帰りの時刻まで働く毎日となります。そこで出退勤の基本的なマナーを知っておきましょう。
①定刻１５分前には出社する
　ギリギリセーフの出社では、毎朝時間と競争しているようなもので、精神的にも参ってしまいます。ゆとりをもって出社をすれば、身だしなみを整え、先輩や自分の机の上を掃除して、ゆったりとした気持ちで朝のスタートができるでしょう。
②遅刻のときは電話を入れる
　遅刻しそうなときは必ず電話で理由と、何分くらい遅れるかを連絡します。遅刻して出社したら、「電話連絡してあるからいい」と思わずに、すぐに上司にあいさつに行き、遅刻の理由を述べ、お詫びを言いましょう。
③欠勤・早退はあらかじめ届け出る
　欠勤や休暇は、早めに上司に届け出て許可をとります。早退も、あらかじめ分かっているときは申し出ておきます。
  上司や同僚にとって一番困るのは、突然誰かに休まれることです。休む日が分かっていれば、仕事の連絡や引き継ぎも十分にできて、業務に支障をきたすこともありません。
④退社時には「お先に失礼します」
　退社時間になったら、仕事の区切りのいいところで片づけて、明日の予定を確認し、「お先に失礼します」「お疲れさまでした」と周囲に声をかけて退社します。
　先輩たちが忙しそうにしていたら、自分だけ先に帰ろうとは思わないで、「何かお手伝いしましょうか」と声をかける気持ちが大切です。
５．勤務中のマナー
①席（場）を離れるときは行き先を伝えておく
　外出するときは行き先と用件、帰社時間を上司や同僚に告げておきます。職場によっては、各人のスケジュールをホワイトボードに記入するルールになっている場合もあるので、ボードへの記入も忘れないようにします。
  行き先が施設内のどこかでも、席（場）を離れるときは、行き先を同僚に伝えておきます。
②会社のモノは公のモノ
　会社のモノはすべて公のモノ。あなたの机の中にあるボールペンでも私物化しないように。私用電話も避けます。私用電話をかけたいときは、昼休みに公衆電話を利用します（病院内での携帯電話の使用は禁止です）。
  ファイルや備品などは、使ったらすぐに元の決められた場所に戻すようにします。また、コピーやファックスなどの機械は正しく扱います。自分勝手に誤って使ってしまうと故障の原因となります。
③昼休み・休憩の時間を守る
　定刻厳守は出退勤の時だけではありません。なお、昼休みに席を離れるときは、机の上を軽く片づけてから。重要書類などは人目にふれないようにします。
　定められた場所で休憩するのはいうまでもありません。

６．会議出席のマナー
　会議に参加するときも、当然ながら時間厳守。一人の遅刻が出席者全員の時間を奪うことを忘れないように。筆記用具や資料を持参するのも当然のこと。
①会議のテーマに合った準備をする
　会議には、伝達、討論、決定などの目的があります。いずれの場合も会議のテーマを頭に入れて、資料などを読み、自分の意見をまとめておくなどの準備をして出席します。
②人の意見はよく聞き、自分の意見は率直に
　発言している人の意見は最後までよく聞き、必要ならばメモにとります。自分の意見は率直に述べますが、慣れないとうまく発言できないもの。あらかじめ意見をメモにまとめておいて発言すると、聞く人も理解しやすいでしょう。
③私語を慎む
　会議以外の件で、同席者に伝えたいことがあるときは、メモで連絡します。
７．来客対応のマナー
◆  受付
（１）受付へ来られたら
  気が付いたらすぐに立ち上がり、「いらっしゃいませ。」と丁寧に一礼、笑顔、明るい和やかな表情で、氏名・用件を聞く。
    ※  立ったのか中腰なのかわからない姿勢は、だらしなく、不精に見える。両手を机につき、　　　　体を支えた立ち方は、見苦しく、横柄にさえ見える。
①アポイントをとって来られたとき
  歓迎の気持ちを表す。
    「お待ちしておりました。」とただちに応接室に案内する。
   ※ 遅れてきたときは、「承っておりました。」という。
②受付に予約の連絡がなかったとき
  連絡をしなかった係への不満を来客に向けない。
 「失礼ですが、お約束がございましたでしょうか。」と確かめ、約束してこられたことを告げられたら、「たいへん失礼いたしました。すぐに連絡いたしますので少々お待ち下さいませ 。」と心から詫びて、名指人に連絡する。確かめてから、「お待ちしておりましたと申しております。どうぞこちらへお越し下さいませ。」と案内する。
       ※ あくまでも名指人に確かめてから通すのが原則。
③アポイントメントのない来客に
  名指人が在席しても「いる」ことを知らせず、「お待ち下さいませ。」と取り次ぐ。面会を断る場合、会議中、来客中又は別の予約があることもある。
④名刺を出されたとき
  両手で丁寧に受け取る。
  「○○会社の△△様でいらっしゃいますね。」
  読み方がわからないときは率直に尋ねる。「おそれいりますが、お名前はなんとお読みしたらよろしいでしょうか。」
⑤名刺を出されないとき
 「失礼でございますが（おそれいりますが）どちら様（どなた様）でしょうか。」
    「 ○○会社の△△様でいらっしゃいますね。」と復唱。
   ※ 名前はしっかりと正しく覚えること。名前を忘れたり間違えたりすることは大変失礼。
⑥用件を聞き出すとき
  アポイントなしの来客や用件を自ら伝えない来客には、妙な遠慮をせずに丁寧に聞く。「おそれいりますが、どのようなご用向きでしょうか。」
 「まことに申し訳ございませんが、○○はあいにくただいま外出いたしております。おさしつかえなければ、ご用件を承っておきましょうか。私××と申します。」
⑦面会を断るとき
  不在の理由をはっきり告げる。
  代理人ではいけないか、 用件を代わりに聞いておく必要はないかを確かめる。
  ※名指人が在院しているのに断るときは、誠実さを現して丁寧に。「まことに申し訳ございません。　せっかくお越しいただきましたが、○○はあいにくただ今会議中で席をはずせません（お目にかか　れません）、失礼ですがお急ぎのご用件でしょうか。」
      ※急ぎの用件なら上司に連絡して、しかるべき措置をとることも必要。
⑧出直してこられたとき
  名指人が在席しているときは、「先ほど（先日）はたいへん失礼いたしました。お待ち申しておりますので、どうぞ。」
  再び名指人が不在の時は心から詫びて、「先ほど（先日）はたいへん失礼いたしました。お待ち申しておりましたが、先ほど急な用件でやむを得ず外出いたしました。お差し支えなければ部長の田中ではいかがでしょうか、と申しておりましたが。」
（２）案内
①来客の２、３歩斜め前を歩く。
②方向や場所を教えるときは、手のひらを上に向けて指先全体で示す。
③階段をのぼるときも降りるときも２段くらい前を歩く。　　　
④曲がり角や階段では特に後ろを振り返って「こちらでございます。」、「ここから３階になります。」　などと声をかける。
⑤受付から案内場所までかなり離れているときは、はじめに「○○がおりますのは、別館でございま　す。２～３分かかると存じますが、ご案内いたします。」と安心感を与える。
⑥エレベーターの乗り降り
  サインボタンを押し、待つ間に行き先を告げる。「５階へご案内いたします。」。乗り降りは来客が先。ただし、混雑していたり、数人の来客を案内するときは、「お先に失礼します。」と断って先に乗り（降り）、ドアを押さえて機敏に誘導する。
⑦ドアの開閉
  ドアを開くときはドアと共に動いて開く。
  外開きのドアは、手前に（左手で）開いて「どうぞこちらでございます。」と来客を先に通す。（右手で閉める）
  内開きの時は「お先に失礼いたします。」と言葉をそえて先に入り、中から招き入れる。
⑧応接室に入ったら、「どうぞこちらでお待ち下さいませ。」といって、客に上座の椅子を勧める。
⑨客のコートや傘などの持ち物は「こちらにお置きします。」といって、しかるべき所に置く。
⑩「ただいますぐに参ります。少々お待ち下さいませ。」といって下がる。
（３）見送り
①お帰りになるとき
  「失礼いたしました。」「ごめん下さいませ。」「大変お待たせいたしまして、失礼いたしました。」　「ありがとうございました。」などと挨拶する。
    　　※ 預かり物や忘れ物がないか注意する。
②エレベーターまで見送るとき
  扉が閉まるまで見送る。
③自動車まで見送るとき
姿勢を正して、来客の後姿が見えている間は見送る。
上役と共に見送るときは、上役の下手か後に立つ。
 預かった手荷物は来客が車の中に落ち着いてから渡す。
（持つときは、重い物はある程度軽そうに、軽い物はある程度重みを感じるように。）
（４） 席順
                          ＜応接室の場合＞                                                 
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（５） 茶菓の接待
○お茶の入れ方
	
	 種　類
	人数
	   茶　の　量
	 温　　度
	 時　　間
	

	
	煎　　茶
	 ５
	６～９ｇ（大さじ軽く２）
	７０～８０℃
	 １～１．５分
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	玉　　露
	 ５
	  〃          〃
	      ６０℃
	 ２～３分
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	番　　茶
	 ５
	１０ｇ  （大さじ２）
	 熱　　湯
	 手　早　く
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	ほうじ茶
	 ５
	  〃         〃
	    〃
	     〃
	


          （注）二煎目は３分の１位の時間でよい。
○準備
①お客様がいつ来られても慌てないように、ポットにお湯を用意しておく。
②来客の時は服装や身なりを整え、手を洗って準備する。
③日本茶、コーヒー、紅茶にするか、自分で決めかねるときは上司の指示を受ける。
④茶碗にヒビが入っていないか、縁がかけていないか、汚れていないか、念のため確かめる。　　

⑤お茶をこぼしたときのために布巾を準備する。
⑥お茶の湯加減に気をつける。
⑦日本茶は７分目、コーヒー・紅茶は８分目、冷たい物はほぼいっぱい入れる。
○茶の出し方
①お茶を運ぶときは、お盆は胸の高さにし、１０㎝位離す。
②ノックして入り、お盆は出来るだけサイドテーブル等に置き、両手で出す。
③少人数の場合は、予め茶碗と茶托をセットして運ぶが、多人数の場合は、茶碗と茶托はセットしな　いまま運ぶ。
④お盆を置く場所のない時や大勢に出すときは、左手でお盆を持ち右手で出す。
⑤お客様が複数の時は、上位（上席）の方から出し、その後社内の者に上位から出す。
⑥ガチャガチャ音をたてないようにする。
⑦書類の上は避ける。
⑧茶碗の模様が客の方に向くよう（茶托の木目は横）、軽く「どうぞ」という言葉をそえて勧める。
⑨お客様の右から出すときは、右手で茶托を持ち左手を添えて出し、お客様の左から出すときは、左　手で茶托をもち右手を添えて出す。
⑩誤ってこぼしたときは、慌てることなく「失礼しました。」といって、布巾で拭き取り、新しいものと取り替える。
⑪お菓子やケーキを出すときは、飲み物より先に左側に出す。
⑫配り終わったらお盆を左脇にかかえるように持って、会釈して下がる。
⑬長時間のお客様には、頃合いを見て、先の湯呑み茶碗をまず引いてから、新しいものを出す。
○後かたづけ
　お客様が帰られて茶碗を下げるときは、茶菓の接待はあれで満足していただけただろうかと、反省しながらテキパキと始末をして次ぎに備える。
○こんなときは
①コーヒー・紅茶の場合は、カップを受け皿に乗せて、カップの取っ手を来客の左（ヨーロッパ式）　または右（アメリカ式）に、スプーンの柄が右に来るようにする。
②ジュース類は、コースターに乗せ、ストローは手前に置く。
③来客を待たせるとき
  応接室に案内したら、すぐに来客の分だけ出す。
  自社の人が入室したら、来客の分も新しく入れて一緒に出す。
④大勢の来客に出すとき
  出来れば、お盆を持つ人とお茶を出す人とペアを組むと、手際よく感じよく出せる。
⑤会議中に出すとき
  会議の担当者と予め打ち合わせておく。（いつどんなお茶を出すか）
⑥応対時間が長くなるとき
  お茶を新しく入れて、前に出した湯呑みを下げてから出す。コーヒー、紅茶、こぶ茶など種類を変えて出す心配りも必要。
⑦出前のコーヒー、食事をだすとき
  一度受け取って、清潔なお盆に移し替え、来客に出す。食事の場合は、お茶やおしぼりを添えて出す。
（６）おじぎの仕方
　おじぎは挨拶の言葉とともに、相手を認め、尊敬し、歓迎していることを表す大事な手段です。
　おじぎにはＴＰＯに合わせて三つの種類があります。
◎ 感じのよい動作 
 ＜正しい立ち姿＞
	 すべての動作の基本です。背筋を伸ばし、胸を張り、あごを引きましょう。
	


・目線は真っ直ぐ                            ・上に引っ張られる感じで
・あごを引く                                ・首は真っ直ぐに
・胸は上向きになるように                    ・肩の力を抜く（自然に）
・お腹に力を入れて下腹部を引っ込める        ・ヒップは引き締め上にあげる
・手は自然に下げる                          ・膝のうしろを伸ばす
・足の内側と親指の付け根に力を入れる        ・つま先は４５゜かかとをつける
                                              （女性はつま先をそろえるかやや開く程度に）
◎おじぎのしかた
◇ポイント
①立ったときの姿勢は背筋を伸ばし、両足を揃え手は自然に脇につけ、相手を真っ直ぐにみる。
②相手と正面に向かい、静止の状態で上体を前に傾け、手は身体の側面に自然に伸ばしたまま（女　　性は自然に前であわせる）
③静かに上体をあげ、にこやかな表情で相手の目へ視線を戻す。（下げるときよりゆっくり）
    ＊指先に力を入れる
    ＊ボタンはひとつでもかける（スーツの場合）
    ＊言葉が終わってから身体を倒す
・会釈……１５°
          名刺を受けるとき、渡すとき、案内するとき、取り次ぐとき、すれ違うとき、目礼のとき、          入退室時、「お待たせしました」などの挨拶の時。
・敬礼……３０°
          朝礼時のおじぎ、来客、訪問時の挨拶
・最敬礼……４５°
          お礼の意味をこめるおじぎ、心から礼をいうとき、権威ある人に会うとき、心を込めて見　　　　　送るとき
８．紹介のマナー
①紹介の基本ルール
　下の人（地位の低い人、年少者、自社の人など）を先に紹介することがルールです。男性と女性なら男性を先に、一人と大勢なら一人のほうを先に紹介します。
②紹介する側の心得
　紹介は立ち上がってするのが原則。自社の者を他社の人に紹介するときは、名前の呼び方に気をつけます。「佐々木部長」ではなく、「部長の佐々木」と言うのが正式。職名は敬称だからです。
　また、名前だけでなく、所属や役職、経歴なども披露すると、紹介されるほうの理解が深まります。
③紹介される側の心得
　紹介されたら、会社名・氏名を繰り返し、ひと言ふた言自己紹介や「いつも○○がお世話になっております」や「いつもお噂はうかがっております」などの挨拶をしましょう。
Ⅵ．言葉づかい
１．職場での言葉づかい                                             
  言葉づかいは「用件が伝わりさえすればよい」「言葉なんてどうでもよい」と思っている人がいるようですが、職場では友達のような話し方では通用しません。
  人間は感情の動物だといわれています。いくら理屈が通っていても、相手の感情を害してしまっては、肝心の用件すら伝わらなくなってしまいます。そこに、敬語を学ぶ必要性があるのです。
２．なぜ敬語が必要なのか
（１）人を尊重する心
  敬語は「人を尊重する」「人を大事にする」という心から出てくるものです。相手を尊敬する気持ちや大事にする気持ちがあれば自然と態度に現れるのと同じように、そうした気持ちがあってはじめて敬語が心から使えるのです。
  特に尊敬の念がなくても機械的に使われる商業敬語もありますが、それも根底には、取引をしてもらうお客様、商品を買ってもらうお客様を大事にしようという気持ちがあるはずです。どんな商売でも、お客様あっての事であるから。
  敬語は「相手を大事にしている心」を伝えるためには欠かせないのです。
（２）職場の人間関係の調和
  相手を大事にする気持ちとそれに基づいた言葉づかいは、よい人間関係をつくる基本になります。
 「先輩、ボ－ルペンを貸してくれないか」
後輩からこんな言葉で話しかけられたら、どんな気持ちになるでしょう。
 「馬鹿にしている、生意気だ」等と不愉快に思うことでしょう。
  職場の人間関係は非常に複雑です。その中でお互いの関係をスムーズにして、仕事を円滑に進めていくためには、言葉づかいを丁寧にすることや、きちんとした敬語を使うように気を配ることが大切になります。
  このように職場での敬語には、社交的な要素や、コミュニケーションの潤滑油としての役割があり、職場の人間関係の調和をはかっていくためにも非常に大切なのものです。
（３）自分が魅力的になる
  敬語は人間関係をスムーズにするだけでなく、話し手の品位とか上品さを保つという意識で使われることも多いようです。
 敬語のわきまえがなく、適切な使い方が出来ないと、あなた自身の知識や教養まで疑われてしまいます。
３．敬語は「待遇表現」の一つ
  話し手が使う言葉は、話し手が相手の人をどのように思っているかという気持ちを表現しています。言葉は、話し手の相手に対する待遇表現なのです。
  たとえば、どこかに相手を馬鹿にした気持ちがあると、それは必ず言葉となって現れます。相手はその言葉を聞いて、自分がどのように評価されているのかを知るのです。  　　　　　　　　　　　　　①尊敬している人（謙譲語＋丁寧語）
    「あの方のお顔を拝見いたしました」
  ②同等と見ている人（丁寧語）
    「あの人の顔を見ました」
  ③下に見ている人（粗野な言葉）
    「あいつのツラを見た」
  後に続く言葉が前の言葉と釣り合わないと、おかしな言葉になります。
  このような言葉の使い分けが出来るためには、相互の人間関係の「差」をしっかり把握していることが必要になります。
４．敬語は「差」を埋める調和語
  周りの人との関係をスムーズにしていくとき、お互いの間にある諸々の「差」を補い、人間関係の調和をはかる言葉づかいが必要です。この「差」を埋める役割をするのが敬語であると考えられていますし、また調和語であるとも考えられています。
・年齢の差
・職場の階級差
・立場上の差
・親疎の差
・一人対多人数
　そこで敬語を的確に使えるようになるには、
①それぞれの「差」の程度を的確に把握すること
②その「差」にふさわしい敬語を選べること
  が必要になります。この二つができてはじめて敬語を正しく使えるようになり、周りの人との人間関係を調和させていけるのです。
Ａ、同期の人同士
          調和                           敬語の使いすぎ
  「飯食いに行こうか」        「お食事にいらっしゃいませんか」
Ｂ、部下　→ 上司
          調和                                  敬語が足りない
「ご用がありましたら、おっしゃって下さい」 「ご用がありましたら、いってください」
５．敬語の種類
①丁寧語（言葉を丁寧に感じよくする言葉）
②尊敬語（直接相手を尊敬する意をあらわす言葉）
③謙譲語（へりくだって尊敬の意を示す言葉）
◎「さま」の敬称を使う言葉
　敬称の他にねぎらい（おつかれさま、ご苦労さま）、お礼（お世話さま、ご馳走さま）、同情（お気の毒さま、ご愁傷さま）をあらわすのに使う慣用例もあります。
敬称の使い方
	
	
	個人名…………………………川村正雄様
	

	
	さま
	職名の付いた個人名…………経理部長の川村様
	

	
	
	他社の役職名…………………業務部長様
	

	
	さん
	親しい人………………………北野さん
	

	
	
	様より丁寧度は下がる………主任さん
	

	
	ちゃん
	幼児語…………………………おじちゃん
	

	
	
	友達の場合……………………美代ちゃん
	

	
	 殿
	他社の役職名の場合…………営業部長殿
	

	
	
	個人名＋役職名………………清水市郎社長殿
	

	
	
	文書の場合……………………清水市郎殿
	

	
	先生
	教師、教えてもらった人……豊島先生
	

	
	
	医師、代議士…………………外科の先生、○○先生
	

	
	御中
	官公庁、会社、団体、各部署…   御中
	

	
	各位
	グループのメンバーに
	


	
	
	宛てる場合          ……… 会員各位、株主各位
	

	
	ご一同様
	多数の人全員に宛てる場合…人事課ご一同様、会員ご一同様
	


◎敬語の使い方
目的 ：色々な立場の来院者を気持ちよく迎えるため
       敬語を使った会話は社会人の基本
（１）尊敬語と謙譲語
	
	
	尊敬語（相手を敬うとき使用）
	謙譲語（自分の動作をへりくだる）
	

	
	思う
	思われる         お思いになる
	存ずる
	

	
	する
	される           なさる
	いたす
	

	
	いう
	いわれる         おっしゃる
	申す               申し上げる
	

	
	見る
	見られる         ご覧になる
	拝見する
	

	
	聞く
	聞かれる         お聞きになる
	うかがう           承る
	

	
	たずねる
	たずねられる     おたずねになる
	うかがう           おたずねする
	

	
	行く
	行かれる         いらっしゃる
	うかがう
	

	
	来る
	来られる
	 おいでになる
	参る
	

	
	いる
	おられる
	おる
	

	
	会う
	会われる         お会いになる
	お会いする         お目にかかる
	

	
	食べる
	召し上がる
	いただく
	


（２）「お」「ご」の使い方
	
	①相手のものごとに対する「お」「ご」
  「（あなたの）～」になるとき
	・お手紙拝見いたしました
・ご意見承りたく存じます
	

	
	
	
	

	
	②本当の敬意を表すとき
	・院長ご夫妻のご出席
	

	
	③自分の方のことだが、相手に対して行うことなので「お」「ご」をつけるのが習慣になっている言葉
	・お手紙を差し上げます
・ご報告いたします
・お礼（お願いなど）申し上げます
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	④慣用語、その「お」「ご」をとっては言葉に
　ならないもの
	・おはようございます
・ご苦労様です（ただし、同等か目下の人を
  労う言葉）
・食事のおかず 　・ご飯   ・おしぼり
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


（３）動作の言葉に付ける敬語
	
	
	 （相手の動作につける）
      尊敬語
	 （自分の動作につける）
      謙譲語
	

	
	
	
	
	

	
	規則
	和　語
	 お（       ）になる
	 お（       ）する
	

	
	
	漢　語
	 ご（       ）なさる
	 ご（       ）いたす
	

	
	
	①言う
	 おっしゃる
	 申す   申し上げる
	

	
	例外
	②来る、行く
	 いらっしゃる
	 参る   うかがう
	

	
	
	③見る
	 ご覧になる
	 拝見する
	

	
	    便　　法
	 …れる    …られる
	（…させていただく）
	


※和語（訓読み）の場合は例外が多い。
  便法は尊敬の助動詞を使う方法
（４）好ましい用語例
わたし、ぼく、わたしたち     →     わたくし、わたくしたち
だれ                         →     どちらさま、どなたさま
この人                    　 →     こちらの方、こちらさま
あの人                       →     あちらの方、あちらさま
この、これ                   →     こちらの、こちら
○○病院の人                 →     ○○病院の方
ないです、ありません         →     ございません
できません、やれません       →     できかねます、いたしかねます
知りません、わかりません     →     わかりかねます
知っています（相手側のこと） →     存じ上げております
   〃    （相手側以外のこと）→     存じております
わかりました                 →     かしこまりました
よろしいです、いいですよ     →     よろしゅうございます
そうです                     →     さようでございます
ちょっと待って下さい         →     少々お待ち下さい
早くして下さい               →     お急ぎいただけますか
してもらえませんか           →    お願いできませんでしょうか、していただけませんでしょうかします                       →     いたします
すぐいきます                 →     ただいま参ります、ただいまうかがいます
あとでいきます               →     のちほどまいります、のちほどうかがいます
さっき                       →     さきほど
来てください                 →     お越し下さいませ
聞いておきます               →     承っておきます、おうかがいいたしておきます
今席にいません               →     ただいま席をはずしております
電話して下さい               →     お電話をお願いします、お電話をいただけないでしょうか
どうでしょうか               →     いかがでしょうか
はあ？ なんですか？         → おそれいります、もう一度おっしゃっていただけませんでしょうかどんなことですか             →     どのようなことでしょうか
どんな（どういった）用ですか →     どのようなご用件でしょうか
みんな                       →     みなさま
もらいます                   →     いただきます
見ます                       →     拝見します、拝見いたします
借ります                     →     拝借します、拝借いたします
すみません、ごめんなさい     →     申し訳ございません、失礼いたしました
すみませんが                 →     おそれいりますが
よかったら                   →     よろしければ、お差し支え無ければ
５）「間違った敬語の使い方」
○ケース１
    患者様に対し、「院長先生にうかがってきますので、少々お待ち下さい」
正＝ 「院長に尋ねて（問い合わせて）参りますので、少々お待ち下さいませ」
※  院長先生→院長に対する尊敬語。「うかがって」は謙譲語で院長を高めた言い方。
  職員にとって患者様はお客様。院長はどんなに偉くても身内。お客様に話すとき、身内に謙譲語を使うのは不適切。「まいります」は話している相手に対する謙譲語。「ませ」はよりていねいな　言い方。
○ケース２
  「院長先生はいま、ほかの電話に出られていますので、ご用件を聞いておきます」
正＝ 「申し訳ございません。院長はただいまほかの電話に出ております。わたくしは事務の○○と申　　　しますが、よろしければご用件をうけたまわりましょうか」
※「出られています」→身内に尊敬語。「聞いておきます」→相手に有無を言わせず決めてしまう高飛車な言い方。「申し訳ございません」→相手の要望に応えられない状況なので、まずお詫びをする。
「よろしければ」→全体がソフトな印象になるクッション言葉。　　　　　　　　　　　　　　　　「うけたまわりましょうか」→相手への問いかけになっていて、相手の意思を尊重した形。
クッション言葉：申し訳ございません、恐れ入りますが、あいにく、念のため、失礼ですが
○ケース３
  「看護婦さんが呼びに来ますので……」
正＝ 「看護婦がご案内いたしますので（お呼びいたしますので）……」
※ 「ご案内いたします」は相手に対する謙譲語
○ケース４
 「鈴木様、お待たせしました。この処方箋を調剤薬局に出して、薬をもらってお帰り下さい」
正＝「鈴木様、お待たせいたしました。こちらの処方箋を調剤薬局にお出しになり、お薬を受け取ってお帰り下さい。どうぞお大事になさいませ。」
※「この」→こちら。「出して」→お出しになり。相手の動作や物に「お」をつけることにより、丁寧になる。最後に一言付け加える。
６．挨拶はすべての基本
　職場で仕事をしていく上で最も大切なものの一つはチームワークです。チームワークは一朝一夕　で作れるものではありません。チームのメンバーが人間関係を円滑にして、少しずつ築いていくものです。
  そのチームワークを培うための第一歩が挨拶です。挨拶をし、それを返されることによって、人間関係は少しずつ良くなっていくのです。
  新人としての挨拶のポイントは、二つあります。一つは大きな声で、そして自分から挨拶をすることです。
　朝、顔を合わせた同僚や上司、お客様に「おはようございます」と声を掛けあうのは、挨拶の基本ルールです。上司、お客様から先に挨拶されて平然としている職員がいるのは恥ずかしいことです。挨拶はお互いにしあうもので、順番はどうでもよいと思っているのか、上司に会っても自分から挨拶しようとしない人がいるのです。しかし、宴席に席順があり、クルマの座席は位置が決まっているように挨拶にも順番があります。上司に先に挨拶されるのは、宴席やクルマで上司が座る場所に自分が座っているようなものです。
　上司や社外の人（お客様）には、特に心して“先手必勝”を実践することが挨拶の基本です。
挨拶の「挨」は“押す・接近する”、「拶」は“せまる・はさみつける”で、挨拶は“押して開く”がその語源です。つまり、人と人との間に円滑な人間関係をつくり、その人間関係の扉を開くということです。
（１）挨拶のポイント
①挨拶に返事しない上司も、あなたの挨拶をしっかり聞いている
  挨拶は、返事という見返りのあるなしにかかわらず行うのが本来である。
②上司から先に挨拶されたら、いつもより大きめの声で挨拶を返す
  上司には自分から先に挨拶するのが原則です。
③後輩からの挨拶に積極的に応えることが、信頼を築く第一歩
  不機嫌そうな人間とは仕事もやりにくいはずです。
④いくら丁寧にしても、仏頂面では挨拶をしたことにはならない
  相手によい印象を与える第一の条件は、笑顔をもって接することです。
⑤挨拶は相手の目を見てこそ真心が通じる
  ほどよい視線というのは相手の目よりやや下のところに置きます。
⑥本当の挨拶とは、お辞儀に言葉がプラスされたものと知っておく
  正式な挨拶とは、心をこめたお辞儀とそれに続く言葉とが合わさって、初めて挨拶になっているということです。
⑦挨拶は、相手に聞こえてこそ意味がある
  形と心が伴ってこそ、初めて正式な挨拶となります。そのためには、相手にはっきり伝わるのが最低の条件の一つです。
⑧語尾が曖昧な挨拶では効果が半減するだけ
  言葉は区切って、最後まではっきりと発音するように心がける。
⑨挨拶言葉の省略は、敬意の手抜きと同じ。
⑩遅刻したからといって、朝の挨拶を省略するのは常識外。
⑪長期で休んだあとは、自分の部署だけでなく他の部署への挨拶も忘れない。
⑫部下・後輩や親しい人にこそ、何かしてもらったときは「ありがとう」のひとことを
  相手は人間でありロボットではありません。「ありがとう」とひとこと言うか言わないかで、人の気持ちは大きく左右されます。
（２）職場のあいさつ言葉 
　・出社したら「おはようございます」                   
　・外出するときは「行ってきます」                     
　・外出から帰ったら「ただいま帰りました」             
　・外出から帰ってきた人には「お帰りなさい」           
　・退出の時は「お先に失礼します」                     
　・先に帰る人には「お疲れさまでした」                 
７．職場でよく使う定型言葉
　　職場でよく使う定型言葉があります。
　＜依頼するとき＞
　　・～していただけませんか。
　　・恐れ入りますが、～していただけませんか。
　　・お手数をおかけいたしますが…
　　・ご多忙とは存じますが…
　　・～をお願いできませんでしょうか。
　　・何とかご配慮いただけませんでしょうか。
　＜承るとき＞
　　・かしこまりました。
　　・承知いたしました。
　＜断るとき＞
　　・大変申し訳ございませんが…
　　・誠に申し上げにくいのですが…
　　・ご遠慮願えませんでしょうか。
　　・せっかくお越しいただきましたのに、申し訳ございませんが…
　＜詫びるとき＞
　　・とんだご迷惑をおかけして申し訳ございません。
　　・何とも申し訳のしようもございません。
　

＜都合を聞くとき＞
　　・いかがでございましょうか。
　

＜さえぎるとき＞
　　・お話中（お仕事中）失礼でございますが。
８．好印象を与える話し方
　ＴＰＯに合わせた敬語を使えるようになっても、話し方や態度が悪いと良い印象を与えません。
（１）話し方のポイント
①語尾をハッキリと言う　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　言葉の最後をぼかして話すと自信がなさそうな印象を与え、信頼感を得られません。話し言葉は消えてしまうものですから、聞き手に与える印象が一番強いのは、最後の文節です。報告や会議の発表などは、特に最後の言葉に注意してはっきりと話します。
②言い終わりを丁寧にする　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　「ちょっとそれをとって」よりも「それをとっていただけますか」と言い終わりを丁寧にするだけで、ずっとソフトな印象になります。
③筋道をたてて話す　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　話があっちこっちへ飛ぶと、話す方も、聞く方も、何の話をしているのか分からなくなります。自分は何について話したいのか、いったん頭で整理してから話します。
④分かりやすく話す　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　難しい言葉や外国語、専門用語などを駆使して話すと、一見立派そうな意見に聞こえるかもしれませんが、分からない話には聞き手も興味を失います。
⑤明るく話す　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　話の内容と同じくらい、話し手の表情や動作は印象に残るもの。ジェスチャーを交えながら明るく話すと好印象を与えます。
⑥聞いていて気持ちのよい言葉・話材を選ぶ　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　下品な言葉、不快な言葉、差別用語などの言葉や、他人の悪口、宗教の批判など対立を招きやすい話、自慢話など聞き手が不快に感じる話材は避けます。
  社会人には、学生言葉を不快に感じる人も多いので、「ダッセ～」などの学生言葉は使わないように注意したいもの。
（２）話す態度のポイント
①聞き手の眼を見る　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　うつむいたり、キョロキョロしたりすると、聞き手はマイナスのイメージを持ちます。
②腕組み・足組みをしない　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　偉そうな感じを与えます。
③貧乏ゆすりをしない
④自分の話し癖を見つけて、直す　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　中には話すとき、人に不快感を与える独特の癖がある人がいます。爪をかんだり、舌なめずりをしたり、空咳をしたりなど、自分では気づいていない癖が多いのですが、友人に指摘してもらい、直すようにしましょう。
９．聞き上手になる
  社会人の中で成功している人の殆どは「聞き上手」です。人の話をよく聞く人は人間関係もうまくいっていますし、人の話はたいていの場合、最もホットな情報源ですから情報をうまく活用できます。
  話し手の話を黙って聞いているだけでは、聞き上手になれません。まずは耳をすましてよく聞くこと。必要ならメモをとるのもよいでしょう。
  聞き上手のポイントは、次の通りです。
（１）関心があることを示す
　聞き手が話に興味がないと分かれば、話し手はすぐに打ち切ってしまうものです。　　  　　　　　①無関心な態度をしない　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　話を聞きながらあらぬほうをキョロキョロ見たり、時計を見たり、あくびをしたりしない。
②話の腰を折らない　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　話し手の話をさえぎったり、話の腰を折らない。
（２）的確なあいづちを打つ
　あいづちは聞き手の関心を表し、話し手に話を続けてほしいという希望を伝えます。
①軽く頷く。
②相手の話をよく聞き、ポイントであいづちを打つ。「はい」「そうですか」「なるほど」などで話にはずみをつける。
    　　　　
Ⅶ．電話応対
◆ 電話のマナー
１．電話応対の心構え
  電話は仕事を処理する為に便利な事務機である。 ビジネスの半分以上が電話で処理されていると言っても過言ではありません。
  感じのよい的確な電話応対は、毎日の業務をよりスピーディに推進し、また、病院（施設）のイメージアップにもつながります。
  それだけに、電話に出るときは新人、ベテランを問わず、常に病院（施設）の代表としての意識が必要です。電話に出るのを敬遠するのは、業務に対する知識不足、電話応対方法を知らないと言う二つの理由によることが多いのです。
※電話は声だけが頼りです。
  アメリカの言語学者アルバート・メーラビアンによると「人間が交わすメッセージの９３％がノンバーバル（非言語的）なものである。」ということである。
*人が交わすメッセージ
①  言語                                　　　　７％
②  準言語（声の高低、声量、間、抑揚等）      ３８％
③  顔の表情                                  ５５％
３．電話のエチケット
（１）ほほえみを絶やさずに
①表情や態度は声に出ます。いつも面接のつもりで、明るく、感じよく、ほほえみを絶やさずに。
②姿勢は正しく、電話機に向かっておじぎをするような気持ちで。
（２）ハキハキと明るい発声を
①小さな声やハリのない声は、頼りなく、相手に不安感をいだかせます。また、病院（施設）のイメージを暗いものにします。
②はっきり、ゆっくり、正確に。
③相手の声が聞き取りにくい時は、「お電話が遠いようですが……」と聞き直す。「よく聞こえません」「声が小さいようです」と相手をとがめるような言い方は避ける。
（３）電話機は丁寧に扱う
①電話機に八つ当たりしない。
②終わったら静かにおく。
③途中で聞こえなくなったとき、むやみにフックボタンをガチャガチャ叩いたり、大きい声でモシモ　シとどならない。
（４）相手に対して礼儀正しく
①言葉遣いは丁寧に（どんな人が出るかわからない）。
②電話をかけながら他の人と話をしない。
③不真面目な雑音や、笑い声を入れないよう、近くにいる者も気を配る。
④呼び出しは本人がする。やむを得ず他人に依頼するときは、相手が出る前にかわる。
⑤相手をたらい回しにしない。
⑥まちがい電話も丁寧に。
（５）コスト意識を持つ
①要領よく簡潔に。
②受ける場合も、話が長引かないように配慮する。
③返事に時間がかかるときは、一度切ってかけなおす。
④交換に申し込んだら離席しない。
⑤挨拶や冗談は短く、ほどほどに。
３．電話のかけ方
（１）電話をかける準備
要件の題目、内容、話す順序を簡単にメモする。
・必要な書類、資料を揃える。
・呼び出す相手の所属・名前を調べる。
・正しい電話番号を確かめる。
（２）相手が出たら
・こちらを名乗り、名指し人を告げる。
・名指し人が出たら簡単に挨拶する。
（３）要件の告げ方
・電話をかけた理由をいう。
・要件を要領よく伝える。
（４）要件が済んだら
・もう一度確認する。
・終わりの挨拶をして受話器は静かに置く。
（５）電話が途中で切れたとき
・原則として、かけた方からかけ直す。
・かけ直したときに「ただ今途中で切れまして失礼いたしました」などと挨拶する。
４．電話の受け方
（１）ベルがなったら
①すぐ出る（できれば一鈴で出るように）。
②左手で受話器をとって、右手でメモの用意をする。
③こちらの病院名または所属名を名乗り、相手を確かめる。
④「もしもし」を連発しない。
⑤簡単に挨拶する。
（２）要件の聞き方は
①メモをとりながら聞く。
②聞きまちがいや、聞き落としのないように注意して聞く。
③聞き終えたら復唱する。
④要件がわかりにくいときは、わかるまで尋ねる。
⑤話が済んだら、相手が切るのを待って静かに切る。
（３）取り次ぎの電話の時
①「誰から誰へ」であるかを確かめて、名指し人に連絡する。
②名指し人を探したり呼びに行くとき、出来るだけ早く連絡をとるように努める。
③電話を代わるときには、自分が相手から聞いたことの要点を伝えてから変わるようにして、相手に　また同じ事を話させないようにする。
④電話を代わるときや取り次ぎをするときは、送話口を手で押さえる。
⑤名指し人が電話口に出るまで時間がかかると思われるときは、途中で声をかけたり先方の都合を聞　いて、後からかけ直すなどの心遣いをする。
（４）名指し人が不在の時
・伝言を頼まれたら、次の点を確認してメモする。
 ＜伝言メモを書くポイント＞                                                               
①だれへ…だれ宛の伝言なのかを明らかに。                                              
②だれから…会社名と部署名、氏名、折り返し電話をするなら電話番号も明記。             
③用件…５Ｗ１Ｈの要領で                                                           
　ＷＨＡＴ　　　（何を）                                                       
　ＷＨＥＮ　　　（いつ）                                                        
　ＷＨＥＲＥ　　（どこで）                                                       
　ＷＨＯ　　　　（だれが）                                                      
　ＷＨＹ　　　　（なぜ）                                                       
　ＨＯＷ　　　　（どのように）                                                 
④受信の月日と時刻…名指し人は何時に電話を受けたかを知りたがるもの。                
⑤受信者の名前…実際に電話を受けた人の名前が書かれていないと、名指し人が詳しいことを聞こう　としたときに困る。                                                           
電話の受け言葉                                                                             
	     状　　況
	           用　　　　　語
	

	① 名乗る
	おはようございます。○○（病院）でございます。
	

	②はじめの挨拶
	ａ．おはようございます  　　ｂ．こんにちは
	

	
	ｃ．いつもお世話になっております。
	

	 ③
	自分で判断できないとき
	たいへん申し訳ございません。わたくしではわかりかねます
	

	 要
	
	ので、係のものと代わります。少々お待ち下さい（ませ）。
	

	 件
	相手が名乗らないとき
	失礼ですが、どちら様でしょうか。
	

	 を
	聞こえにくい時の確認
	電話が少し聞き取りにくうございます。もう一度お願いいた
	

	 聞
	
	します。
	

	 く
	伝言を頼まれたとき
	わたくし○○と申します。失礼でございますが山田様でいら
	

	
	
	っしゃいますね。ご要件まちがいなく申し伝えます。
	

	④ 復唱する
	それでは念のため繰り返して申し上げます。
	

	
	それではどうかよろしくお願いいたします。
	

	
	承知いたしました。必ず申し伝えます。
	

	
	のちほど必ずご連絡いたします。
	

	⑤ 終わりの挨拶
	おだいじになさいませ。
	

	
	お待ちいたしております
	

	
	お気を付けてお越し下さいませ。
	

	
	失礼いたします。ごめんくださいませ。
	

	 ⑥
	名指し人が在席の時
	○○でございますね、少々お待ち下さいませ。
	

	 取
	名指し人が離席のとき
	ただ今○○は席を外しております。見て参りますので少々お
	

	 り
	
	待ち下さいませ。
	

	 次
	名指し人が不在の時
	○○はただ今外出をしておりますが、代わりのものではいか
	

	 ぎ
	
	がでございましょうか。
	

	 方
	相手を待たせるとき
	恐れ入ります。少々時間がかかりますが、しばらくお待ちい
	

	
	
	ただけますでしょうか。
	


慣用語        ・申し訳ございません              ・ありがとうございました
              ・恐れ入りますが                  ・たいへんお待たせいたしました
              ・かしこまりました
５．携帯電話・ＰＨＳの注意
　急激に普及している携帯電話やＰＨＳは便利ですが、所かまわずに呼び出し音が鳴るのは困りも　の。会議や商談などに臨む場合は必ず電源を切って、留守番電話にセットしておきましょう。また　人の集まる場所、電車や喫茶店などで大声で話すのはマナー違反といえましょう。
  特に病院（医療施設）内では、医療機器が使用されている場合があるほか、医療機器を装着した患者様が廊下等を移動することがあるため、必ず電源を切ること。医療機器の誤作動は、直接人命に関わる事故につながる場合もある。また、満員電車など人と人が近接する場所でもペースメーカーを装着した人がいる場合影響を及ぼすため、携帯電話を使う場合には十分注意をする必要があります。
　

Ⅷ．仕事の基本
１．仕事を理解する
  職場では、たくさんの人がそれぞれ自分の仕事をしています。入社してしばらくは、だれが何をしているのかはもちろん、自分が何のためにどんな仕事をしているか理解することも難しいでしょう。
  最初は何しろ、先輩や上司の指示のもと、与えられた仕事に全力を尽くすしかありません。そのうちに慣れてきたら、配属された部署がどんな仕事をしているか分かり、職場全体の中に占める役割も理解できるでしょう。
　そうしたら、自分に与えられた仕事はどんなものかを考えてみましょう。
　仕事を理解するポイントは次の三つです。
①仕事の内容－どんな仕事をするのか
　そのためには、先輩・上司から詳しい説明をしてもらい、不明な点は質問して理解を深めます。自分用のマニュアルを作り、仕事の内容と手順を整理します。一度したことのある仕事なら、仕上がりのイメージをつかめるはず。どのように仕上がればベストか、そのイメージを的確につかまなくてはなりません。
②仕事の目的－なぜするのか
　仕事を進める上で、「なぜこの仕事をするのか」をつかんでおくのは、最も大事なことです。
例えば上司にコピーをとる仕事を頼まれたら、何のためのコピーなのかを聞いておく必要があります。会議用なのか、資料用なのか、その目的を知っていれば、枚数やコピーの仕方、綴じ方、いつまでにコピーしなければならないかをおのずと知ることができ、目的にあった仕事ができます。
  仕事の目的を知っていれば、そのために何をしなければならないのか、用意するものは何か、納期はいつか、関係部署や他社との折衝はどうするかなど、仕事のポイントをつかむことができます。
  仕事の目的を考えずにすることは「作業」です。ただ言われたとおりに十年一日のごとく、同じことを繰り返す機械のようなものです。そこには人間の創意や工夫を発揮させる余地はありません。単調な言われたままの作業に、「やる気」は起こらず、いつまでたっても新人のままで成長もしないでしょう。
　あなたが今後何十年と仕事をしていく限り、仕事にはできるだけ楽しく取り組みたいもの。そのためには、人間の英知や創意を注入できる仕事にしなくてはなりません。仕事の目的を知ることは、そのために不可欠なものなのです。
③仕事の流れ－この後どうなるのか
　個人で完結する仕事はほとんどありません。先輩が受注した仕事の請求書をあなたが起こし、それを経理で処理するように、一つの仕事は流れとなって、完結に向かって、さまざまな部署や人の手を通して動いていきます。
  自分の仕事の前にはだれがどんなことをしているのか（ eq \o\ad(\s\up 9(まえ),前)工程という）、自分の後にはそれをだれがどのようにしているのか（ eq \o\ad(\s\up 9(あと),後)工程という）を把握しておかなくてはなりません。
  特に必要なのは、後工程をつかむことです。どうすれば後工程の仕事がやりやすいかを考えることが大切です。例えば先ほどの請求書なら、後工程である経理の担当者が処理しやすいように、数字をきちんと書くとか、書くべき箇所を漏らさないとか、経理の締めの期日を守ることなどのことを考えて起票すれば、経理担当の仕事の軽減につながります。
２．正確に、早く、仕事をする
　仕事ができるということは、「正確に早く」できるということです。
①正確な仕事をする
　どんなに早く仕事をしても、ミスがあればもう一度やり直し、新人のうちは「正確に」仕事をするように心がけます。
　そのためには、指示をきちんと聞いてそれに従うこと。自分の推量で処理しないことです。少しできたら、一度チェックし、指示どおりにできているかどうか確認します。最後にもう一度全体をチェックします。チェックをすればするほど、ミスは少なくなります。
②早く仕事をする
　正確な仕事ができるようになったら、それをできるだけ早くするようにします。先輩はあなたがするよりも数倍早く仕事をしているでしょう。ですから、先輩の仕事をじっと観察して、早くするノウハウを学びとりましょう。
③自分用のマニュアルを作る
　仕事にはさまざまな種類があります。毎日処理しなければいけない簡単な事務もあれば、何かのプロジェクトなどのように一回限りの仕事もあります。
  これらの仕事を、すべて頭で覚え込むのは大変なことです。最初は先輩が説明してくれますが、二回目からは「この前のように処理して」と指示されるでしょう。そのときに前回の説明を忘れていると、また先輩に同じことを質問しなければなりません。
  そこで自分専用のマニュアルを作ることをお勧めします。ノートに仕事別に工程や注意しなければならないポイントなどを書き込んでおくのです。先輩が説明してくれたことだけではなく、自分が感じたこと、先輩を観察して気づいたことなども記入しておくとよいでしょう。
  マニュアルを見て仕事をすれば、先輩の説明がなくても正確に処理することができます。また、マニュアルを分かりやすく整理しておけば、自分の仕事のムダを発見しやすく、改善にも役立ちます。
  マニュアルは仕事をする都度、新しいことを加え、古くなったことを削除して改訂しておきます。そうすれば、いつまでも最新のマニュアルとなって、あなたの財産となるはずです。
３．仕事の手順・要領
　仕事はやみくもに行動に移しても成果が上がりません。仕事には完成に至るまでの手順があります。
仕事を命じられたら、まず計画を立て（ＰＬＡＮ）、上司の許可を得て実施し（ＤＯ）、実施後はチェックして検討し（ＣＨＥＣＫ）、最後には上司に報告をします。これをＰＤＣの原則といいます。
どんな仕事もこの手順に沿って行います。
  ここで大切なのは、チェックして検討することです。仕事が終わったらそのままというのではなく、計画どおりに進んだのか、進まなかったのならどこが悪かったのか、と検討して、その結果を次回の仕事につなげるというものです。これをしないと、次回の仕事でも同じようなミスをしがちになり、進歩がありません。
  検討をきちんとして、次回の仕事につなげることをＰＤＣをまわすと言います。
◆仕事の進め方
　　　　　　　　　                      仕事の手順
	◎Ｐｌａｎ→Ｄｏ→Ｃｈｅｃｋ
	           開　始

	
	

	①仕事の明確化
	
	 　命　令
	

	  命令を受けたら、仕事の目的を明らかにし、
	             ↓

	  きちんと確認する。がむしゃらにすぐ手を
	
	 目的の明確化
	

	　つけず、その仕事の現状や制約条件、問題点
	             ↓

	　を洗い出し、検討してから着手する。
	
	  下　準　備
	

	
	             ↓

	②計画を立てる（Ｐｌａｎ）
	
	 計　　　画
	

	  仕事の基本は、計画と行動。当たり前のことで
	             ↓            上司の許可

	　はあるが、これがなかなか実行できない。何年
	
	 実　　　施
	

	　か経つと、つい計画をなおざりにして進めがち
	             ↓

	  である。計画的に行う習慣を今のうちにつけて
	
	検討・チェック
	

	　おこう。
	             ↓

	
	
	  　中間報告
	

	③実施（Ｄｏ）
	
	
	

	  上司の許可が下りてから実施に入る。仕事は組
	
	進行状況・改善案
	

	　織で行うものであるから、必要なら協力者を得
	                   ↓     上司の許可

	　よう。
	
	実　施
	

	
	                   ↓

	④検討・チェック（Ｃｈｅｃｋ）
	
	  反　　　省
	

	  実施中は、常に検討・チェックをする。
	             ↓

	  仕事の進行状況を中間報告することも忘れない
	
	  報　　　告
	

	　こと。当初の計画を改善する必要が出てきたと
	            終　了

	　きは、改善策を立てて、上司の許可を受ける。
	

	
	

	⑤反省
	

	  結果の善し悪しや仕事の進め方に問題がなかっ
	

	　たかを反省し、次の仕事にいかす。
	

	
	

	⑥報告
	

	  仕事が済んだら、必ず命令を下した上司に報告
	

	する。
	

	　
	


４．指示・命令の受け方

  組織活動においては、部下は上司の職務上の命令に従わなければならない。
それは、各メンバーの活動を組織全体の動きに有機的に結び付けるためである。
上司の命令･･･口頭、文書、依頼の形、自主的な行動を期待する形。
（１）命令・指示は明るい態度で受ける。
（２）メモをもって
  上司が繰り返し述べたり、強調したり、ゆっくりと話したりした箇所はメモしながら聞くようにする。指示・命令の内容と考えられる時は、印をつけておく。  　　　　　　　　　　　　　　　　　　上司の話が終わったら、メモを見ながら概略を復唱し、やらなければならないことを確認する。
　①命令を要領よくまとめ、正確にその内容をつかみとる習慣を身につけるようにする。
　②どんな簡単な命令でもメモする。項目別に整理する。
  ③説明を受けるときは最後まで聞き、質問は途中でしない。自分のしようとする質問に気を取られ　　て、命令の内容を把握することができない。
（３）５Ｗ１Ｈの法則（原則）
  Ｗｈａｔ（なにを）＝「なにをするか」ということで、なすべき仕事を明らかにすること。そのた　　　　　　　　　　　めには何が必要で、何が使えるか、何が問題となるか、目的は何かを理解す　　　　　　　　　　　る。
  Ｗｈｙ（なぜ）＝なぜそのような仕事をするのか、何のためにするか、病院の目標とどんな関係に　　　　　　　　　あるのかまで理解する。
 Ｗｈｏ（だれが）  ＝誰ということは、その命令が誰に与えられたものなのか、自分一人でやる仕　　　　　　　　　　　事なのか、他の職員と協力してやる仕事なのか、係や課全体の仕事なのかを　　　　　　　　　　　理解する。
  Ｗｈｅｎ（いつ）  ＝命令を実施する時期を明確にすることで、いまする仕事なのか、今日中でよ　　　　　　　　　　　いのか、完成はいつか、時期をはっきりすることが必要である。
  Ｗｈｅｒｅ（どこで）＝仕事をする場所の指定で、外来でやるのか病棟でやるのか、どこに連絡す　　　　　　　　　　　　る仕事なのか、どこに納めるか、その仕事の内容によって、実施する場所　　　　　　　　　　　　や行き先をはっきりさせる。
Ｈｏｗ（いかに）   ＝仕事のやりかたを明らかにすることで、どんなやりかたでやるのか、手順・　　　　　　　　　　　 方法は決められているのか、決められていないときはどんな方法でやるの　　　　　　　　　　　　 か、自分の裁量でよいのかという内容が含まれる。
※命令がなんらかの理由で受け入れられないことがある。患者の急変で手が離せないときなどは、仕事の状況を説明して断わることもできる。（上司の判断に 任せるとか、他の人に代わってもらうなど。）
５．報告の仕方

  仕事が命令によって行われるのであれば、その結果については、当然命令した上司に報告しなければならないのも組織の中での基本的原則である。
その報告によって、上司は指示した仕事の結果を知ると共に、判断をして次の指示を出す。この報告ということは、病院内における全ての職種に適応されることである。命令と報告の繰り返しによって仕事は進められていく。
　そこで報告の要領は、受命の時と同様５Ｗ１Ｈの方法である。この５Ｗ１Ｈを念頭において報告することが、間違いの少ないやり方といえる。
報告には文書と口頭の場合がある。
（１）文書
  ①結論を文章のはじめにもってくる
     何を言おうとしているのかすぐ分かるように記す。
  ②正確であること
     推測であったり、単なる想像であってはならない。事実と情報の発生源を明確にすること。
  ③簡潔であること
     要点がすぐ分かるようでなければならないので、そのためには参考資料を示すことも必要である。
 ④報告は命令した人に提出する
     通常は自分の直接の上司に提出する。もし、その上司が不在の場合などには、その上の上位者　　に提出すること。
  ⑤報告は仕事が終わった時点でする
      遅れた報告は役に立たない。タイミングが大切である。（自分の意見とは別に）
  ⑥事情が変化したとき
      突発的な事故などですぐに上司の指示を必要とする場合や、他の業務との関連が生じたとき　　　などである。
  ⑦報告によって次の指示を受ける
      報告すれば一応その仕事は終了するが、その報告の内容によって上司は次の判断をするので、　　次の指示があることを心得ておく。
  ⑧定期的な報告
     事改めて報告すること以外に、日報・月報・年報といった定期的に提出するものもある。　　　これらも期日に遅れぬように、正確な情報を提供すること。
（２）口頭
  ①簡単な内容の報告の時
      指示がない限り口頭の報告にとどめて差し支えない。
  ②緊急な内容の時
      内容が即断を要するものである場合など、緊急性が高いときはまず口頭で報告し、上司の指示　　　を仰ぐ。内容が重要なものである場合は、その後で文書の形に整えればよい。
  ③一過性の問題の時
      問題が特殊な状況のもとで起きており、後々に影響を持たないようなものである場合は、口頭　　　で報告するにとどめておいてよい。
④状況、結論、事実、予測、判断の順序で
      まず、どの様な状況になっているのかという全体状況の説明を行い、次にこのような問題があ　　　るという問題意識を述べ、その問題についてはこうしたい、またはこのように考えられるとい　　　う結論を述べ、理由を eq \o\ac(○,ａ)確認された事実、 eq \o\ac(○,ｂ)このまま推移した場合の予測、 eq \o\ac(○,ｃ)判断及びその　　　根拠の順序で述べていくと分かりやすい。
⑤事実は５Ｗ１Ｈで
      受命と同様５Ｗ１Ｈに沿って話すと相手も理解しやすい。
  ⑥メモをもって
      口頭で要領よく報告するには、ポイントをメモして行うとよい。（自分だけ分かるように要点　　　だけでよい）
６．改善意識を持つ
　仕事にある程度慣れたら、持ちたいものが改善意識。与えられた仕事を考えずに黙々とこなすなら、ロボットと同じことです。どうすればもっと早く、正確に、安く、楽にできるかを考えながら仕事をすることを、改善意識を持つと言います。
①問題を発見する
　改善するためには、問題意識を持たなくてはなりません。問題だと思わなければ、改善しようという気にはならないものです。
  では、問題とはどうすれば発見できるのでしょう。一日の仕事を終えたときに、その日の仕事を振り返り、うまくいかなかった点を洗い出してみるのです。
＜職場の中の問題点の例＞
・時間・人・モノのムダがある。
・時間・身体にムリがある。
・品質にムラがある。
・仕事が多すぎる。
・仕事に時間がかかりすぎる。
・指示された仕事を忘れる。
・仕事が難しすぎる。
・二度手間が多い。
・納期が近すぎる。
・組織の仕組みが分からない。
・職場内の連絡がうまくいっていない。
・他部署からの書類ができあがるのが遅い。
・用具や備品がそろっていないから、効率が悪い。
・先輩がよく教えてくれない。
・上司が話を聞いてくれない。
・同僚が協力してくれない。
・仲間外れにされているような気がする。
　このように職場内には仕事上の問題点もあれば、人間関係上の問題点もあります。それらを具体的にどこがどう悪いのかを掘り下げてみるのです。
②改善の仕方
　問題点の洗い出しをしたら、次はそれをどのように改善していくかを考えてみます。
＜改善のポイント＞
・やめられないか。
・二つ以上のものを一つにできないか。
・分業化できないか。
・やり方や順序を変えられないか。
・機械を使えないか。
・簡単にならないか。
　例えば書類がすぐ探し出せないという問題なら、書類を分かりやすく分類し、整理すれば改善できます。職場内の連絡が悪いなら、職場内で話し合い、連絡のルールをつくればスムーズに連絡ができるようになります。
　まずは、自分の努力によって解決できるものから手をつけていきます。
しかし、職場では自分一人の力では解決できない問題もたくさんあります。「どうせできない」と最初からあきらめないで、問題に果敢に取り組む姿勢が大切です。他の人を説得できるように、データを取ったり、参考となる他社の情報を集めたり、あるいは先輩や上司にはかって、少しでも解決に向かって努力したいものです。
Ⅸ．職場の中の人間関係
１．職場での人間関係
　ある共通の目的を持って、二人以上の人が集まって仕事をしようとする時、その仕事をもっとも効率よく遂行するため、それぞれに仕事を分担し、協力して働くのがチームワークの原点である。このチームワークを効率よく運営していくために、秩序が定められルールが必要となる。このルールに従って多くの人が働くことになる。このチームワークが、人と人とのかかわり合いに他ならない。

　人間は、その生まれ、育ち、そして考え方、嗜好まで百人百様に異なるということは、誰でも知っていることである。職場で同じ仕事をしていても、お互いの生き方はそれぞれ異なる。

　現実の職場においては、この人と人との関わり方に起因するトラブルが少なくない。

　人間は、頭の中では理解していても、自分自身に関する現実問題となると、必ずしも理屈どおりに行かないのが人間社会の難しさである。

　このように、職場での人と人とのかかわり合いでは、理屈とか知識とかを超えた難しさがあるので、次のようなことを忘れてはならない。

①人間は一人だけでは生きていけるものではないということであり、多くの人と共に社会（組織）という集団を構成しているのであり、自分さえ良ければよいという考え方は許されない。　

②大切なことは、他の人の恩恵を受けて生きているということが人と人とのかかわり合いの基本である。

２．人間関係を円滑に運ぶポイント
　人間関係とは微妙なもので、朝の挨拶に応えなかったことで崩れることもあります。逆に、極端に険悪になった場面で、ちょっとした機転に富んだ応答により、その場の雰囲気が和らぎ、かえって信頼されることもあります。
  人対人の問題ですから、あなたが誠心誠意努めても、相手が狭量な人で、どうもうまくいかない場合もあれば、あなたが結構わがままに振る舞っても、相手が度量の大きい人でそれを許してくれる場合もあります。
  人間関係には「デキル、デキナイ」のスケールはなく、うまくいかないときの特効薬もないのです。
 しかし、新人としてこれだけは押さえておかなければならないポイントはあります。　　　　　　　①挨拶をキチンとする
　挨拶ができない人は、目上の人から「何だ、アイツは」と思われるのは間違いないところ。
②ルールを守る
　特に始業ギリギリに来たり、終業の時間とともにさっさと帰るのは、 eq \o\ad(\s\up 9(ひんしゅく),顰蹙)をかいます。
③何事も素直に聞く
　年長者はいろいろと教えてくれます。知ったかぶりをして「分かってるよ」あるいは「うるさいな」「しつこいな」という態度をすれば、教えるほうは二度と教えるものかと思うもの。
④批判や悪口を言わない
　入社したばかりで、上司や先輩の悪口、職場の批判などをしては聞く人の印象は良くありません。
⑤年長者に対して友達のような話し方をしない
　年長者に対して、敬意を持つのは当然のこと。友達言葉の話し方では、敬意がないと思われても仕方ありません。
⑥「ほうれんそう」を忘れない
　報告、連絡、相談を「ほうれんそう」と言いますが、これらを怠ると、業務に支障をきたすので、上司や先輩は最も嫌がります。
⑦感謝の気持ちを表す
　先輩や上司がいろいろと教えてくれるのは、すべてが好意からのもの。それを「当然」と考えるのは大間違い。親切にされたら、「ありがとうございます」と感謝の気持ちを表すこと。
⑧自分から職場に溶け込む
　人から話しかけられるのを待っていては遅い。社会人なら自分から人と接するように心がけたいもの。職員旅行や歓迎会など、職場のコミュニケーションを高める行事などには積極的に参加しましょう。
３．上司への接し方
　上司とは相当年が離れているでしょうし、今まで年配者とはつきあいがあまりなかった人は、上司との接し方に不安が大きいかもしれません。
  しかし、「苦手だから」と避けていては人間関係はうまくいかなくなります。上司の場合は、こちらから積極的に近づくにはどうも難しいもの。ですから上司が声をかけてくれたときや、仕事で話をするときに注意するポイントをあげてみましょう。
①敬語を使い、マナーを守る
　ゴマをする必要はありませんが、上司はあなたよりも数段上の知識と経験を持っている人。敬意を言葉や態度に表すのは必要。
②仕事はキチンとこなす
　上司は、部下に対して、何よりも命じたとおりに仕事を遂行することを期待しています。いくら言葉や態度が立派でも、仕事を任せられないなら、「そんな部下は要らない」ということになります。
③こまめな報告・相談をする
　上司は部下の中でも、特に新人を気にしています。「仕事は今、こんな状態です」「今、こんなことで困っています」と、どんどん報告・相談しましょう。
といっても、上司は忙しいので、「少々時間をいただけますか？」と訊ねることを忘れないように。
４．先輩への接し方
　入社して上司より身近になるのが、仕事や会社のことをあれこれと教えてくれる先輩。先輩に可愛がられることが、会社に慣れる一番の早道です。
  では、先輩にはどのように接すればよいのでしょうか。
①特定の先輩に取り入らない
　限られた先輩に公私ともに深く接するのは考えもの。あまり深く接すると、その先輩の「子分」視されることもあります。今、新人として船出をしたばかりのあなたは、ネットワ－クを大きく広げなければならない時期。自分の部署の先輩ばかりでなく、他部署の先輩にもまんべんなく接して知識を吸収し、人間的な幅をつくりたいもの。
②年下でも入社が先なら先輩
  四大卒なら自分よりも年下の先輩を持つかもしれません。年下でもその会社のキャリアはあなたより上。経験も知識もあなたより上ですから「教えてください」という態度で接すべき。
③常に先輩を立てる　
　特定の分野では、あなたの方が先輩よりも知識や技能が優れているかもしれません。
しかし、そんなひと握りの知識で先輩を見下すような態度をとってはいけません。常に先輩を立てて、謙虚であること。
④できることには助力を惜しまない
　人間関係はギブ・アンド・テイク。受けるばかりではなく、自分ができることがあれば「ギブ」する気持ちも大切。自分ができそうなことには、こちらから申し出てみます。その場合も謙虚な態度を忘れないように。
⑤注意は素直に聞く
　あなたとそう年が変わらない先輩に、仕事上の注意をされたときは、素直に聞く気にはなれないかもしれません。思わずふてくされたり、注意を無視したくなるかもしれませんが、それは間違い。先輩だって叱るのはイヤなもの。それをあえてしてくれるのは、あなたのためなのだから、謙虚に「ありがとうございます」の気持ちをもって聞くべし。
　
５．同期との接し方
　同期とは同時期に入社した同僚のこと。同期は配属先がバラバラになるのが普通ですが、いろいろなところに散らばっているからこそ、さまざまな話を聞けて、あなたの大きな情報源となります。
①親しさに馴れ合わない
　同期は研修中、同じ釜の飯を食った仲なので、気安くつきあえるものです。親しさに馴れすぎて、頼りすぎたり、干渉しすぎたりしないように注意しましょう。
  反面、上司や先輩に気を使い、そちらへのつきあいを優先するあまり、同期をないがしろにしないように。
②金銭の貸し借りはしない
　馴れすぎると、金銭にもルーズになりがち。金銭のトラブルでせっかくの仲がこわれることも多いものです。金銭の貸し借りはしないようにします。
③ケチな振る舞いはしない
　社会人になると、飲み会もあれば、祝儀、不祝儀など、お金を出し合う機会が増えます。
このようなときにお金を出し惜しみすると、周りから敬遠されてしまうし、友達の足も遠のいてしまうものです。出すべきものは分相応に出すことが大切です。
Ⅹ．自分を高めるために
１．自分を高めるために
　私たちは病院（施設）という組織の中で仕事をしているが、病院（施設）という組織体には必ず

目的・目標がある。

　その目的を達成するためには、病院（施設）に勤務する私たち職員一人ひとりが、それぞれの職場で自分を高めながら、その力を結集して組織の力として、病院（施設）の発展につなげていく、これが職員の使命である。

（１）研修

　自分を高めてゆく手段の１つとして研修という方法がある。研修の目的は、自分自身の仕事の処理能力を維持することが第一で、第二には、自分の潜在能力を引き出し、仕事の処理能力を向上させることである。第三には、変化してゆく仕事に適応していける能力を養うことである。

（２）職場研修と職場外研修

　仕事について研修する場合に、大別して二つの方法がある。

　１つは職場研修であり、毎日の仕事を通して行う研修である。例えば、患者様との接し方、言葉遣い、あるいは伝票の書き方・扱い方、仕事の手順など上司や先輩から指導してもらうこと、これが職場内研修である。

　もう１つは、職場外研修といい、院外で開催される講習会・研究会・セミナーなどに一時仕事を離れて受講する研修、また、院内で実施される場合であっても、内部・外部講師を依頼して行われるこの種の会合に出席して研修するものであり、それぞれ次のような特徴がある。

①職場研修

　原理・原則と現実の食い違いを職場で正す。

　原理･原則を職場で応用する。

②職場外研修

　原理・原則を確認し、知識を体系化する。

　関連知識を習得する。

　このように、職場研修と職場外研修は、全く別のものではなく車の両輪のように密接に関連している。職場外研修で得た知識によって、これを職場で実行してゆくのが職場研修であるといえよう。

　しかし、この両者とも病院または管理者・先輩が主として行うものであって、さらに必要なことは自分を高めるための自己啓発である。

２．自己啓発

病院（施設）もしくは組織が行う研修には、職場研修と職場外研修がある。しかし、研修は自分の「やる気」が基本で、本人にやる気を持ってもらうための側面からの援助であって、好むと好まざるにかかわらず、その多くは受けなくてはならないものである。一定の目標を立てて、やる気でやった自己研修こそ血となり肉となる。このように自分のための知識や能力を引き出して磨いてゆくことを自己啓発という。

（１）プロ意識を持つ

　病院（施設）に勤務する私たちも、一般企業の勤務者も仕事そのものは異なるが、勤務の基本的心構えは変わるものではない。

　病院（施設）の職員は、病院（施設）という組織体の中で社会的にも責任ある仕事を分担遂行している。病院（施設）に診療（介護）を求めてくる人は、私たちをプロとして信頼しているからこそ、安心して生命を預けてくださるのである。この信頼に対して応えられるように自分を高める、そのためにプロであるという意識を持たなければならない。

（２）問題意識を持つ

　問題はいたるところにある。毎日の仕事の中で、ムダは無いか、もっとラクにハヤク、しかも正確に処理するにはどうしたらよいかと、いろいろの面から観察し、問題が無いかどうかを考える習慣を身につけたいものである。

（３）関係のあることはできるだけ知る

　プロになるには、自分の仕事に関係していることはできる限り知識として知っておかなければならない。自分の仕事に関連している他部門の仕事についてもある程度の知識が必要である。それぞれの職場、病院外の関連のあることについても、できるだけ知るように努力しなければならない。

（４）自己中心の考え方をなくする

　じぶんだけよければ多少相手が困ろうと構わず、自分の考え方が正しいと思い込んでいることに気がついていない人にぶつかることがある。また、自分は人に干渉しないから、他人からも干渉されたくないという人もいる。これでは仕事に対する自分の進歩も望めないし、自分の殻の中に閉じこもってしまい、その結果、人に信頼されず敗退してしまうので、自分を高めるためには、できる限り多くの人に接してその意見を聞き、その考え方を学ぶことで、視野を広げることができるのである。

（５）職場の行事等にはすすんで参加する

　病院での忘年会、研修旅行など多数の人が参加する行事に、「一人位出なくても」とか「つまらない」といって職場の士気を盛り上げるための行事に参加しないのは、職員の態度としては好ましいものではない。集団の行事は、職場の人々の相互理解を深めるための恰好の場であり、参加するのが強調的な好ましい態度といえよう。

　

（６）上司の叱責を無駄にしない

　上司にしかられるのは、あまり良い気分のものではない。叱られると、上司に対し反感を抱いたり、人によっては盛んに言い訳をしたり、責任逃れをする者もいる。また、「俺はもうだめだ」と気を落としてしまう人がいる。言い訳もよくない、気落ちするのも困るし、こんなことを重ねていては、周囲の信頼を無くすことになる。愛情を持って叱ってくれるのが叱責で、愛情のない現象面だけのものが罵倒である。従って、上司の叱責は愛情のあるアドバイスであることを忘れてはならない。上司は一時逃れの言い訳を繰り返す人には「いくら叱ってもダメだ」と思い、気落ちしてしまう人には「気が弱いからうっかり叱れない」ということになる。上司に叱られた時は、その非を認めて素直に謝り、自分のどこが悪かったかを反省し、二度と同じ失敗を繰り返さぬよう、これを舞台にして前進する努力をすることこそ望ましいのである。叱られ上手になることである。

　　
