接遇向上委員会議事録
　開催回数　第2回
開催日　　平成19年6月29日　(金)

時　間　　15：30～16：30

場　所　　病院2階会議室
記　録　　大釜　定之
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【今年度の役割分担】

①勉強会担当（実施日、内容などこれから教育委員会と検討していく）

　　⇒　佐々木(美)、小笠原、原子、金子

②身だしなみ担当

　　⇒　松川、田口、沼沢、富沢

③お客様満足アンケート

⇒　福田、松林、大釜、田中、月舘

【昨年度と今年度の接遇委員会の活動について意見交換】

①勉強会について

　　昨年度は、院内研修と苑内研修において、委員長が中心となって出張研修の伝達講習会を実施している。今年度は、電話応対についての研修を計画中。教育委員会との話合いも必要だが、開催時期はまだ未定。

　　電話についてのクレームも昨年度、数件寄せられており研修を行う事により、スタッフの対応技術を向上させたいねらいがある。特に、夜間の看護、介護スタッフの電話応対をはじめ、内線電話応対などの基本について学習してもらう。

②身だしなみチェックについて

　　昨年は、チェック表の作成に時間を要し、年2回の実施は出来たが、1回目と2回目の期間が1ヶ月程度しかなく、悪い評価の職員への指導もきちんとできていない。

　　自己評価では、その人その人の基準となってしまい、標準な判断基準ではない為、バラバラな評価となってしまった。今年度は、委員による他己評価を実施してはどうか。自己評価と他己評価のギャップの部分について、委員または所属の管理者より指導を行っていってはどうか。

　　委員が指導しづらい場合（役職者等）については、カンファレンス中に他部署委員での評価などを今後検討していき、対応していきたい。次回検討予定とする。

③お客様満足アンケートについて

　　過去何年か実施してきているが、外来部門の回収率が悪い。原因としては、アンケート内容が分かりづらい事が挙げられる。今年度は、窓口、入院・入所のアンケート内容について再度見直しを行い、わかりやすく回答しやすい内容へ変更を行っていく。また、外来の待合時間、面会のスタッフが来るまでの時間などを利用して回答、回収できるようにしていきたい。

　　過去の内容には、データ分析と今後の対応については記載されていない。せっかくデータを得たのだから、今後へつなげる内容の報告をしていきたい。

【担当割り当てについて】

　各分担表を作成して、委員会フォルダ内に保存しておくので確認して下さい。

