接遇向上委員会議事録
　開催回数　第3回
開催日　　平成19年7月27日　(金)

時　間　　15：00～16：00

場　所　　病院2階会議室
記　録　　田中　裕子
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【今年度の分担について話し合い】

①勉強会担当⇒　金子、小笠原、原子

　　テ－マを絞り、今年度は、「電話対応の勉強会」を実施。

　　問題点→・全職員の対応レベルを調査し、習熟度別にするのには困難がある。

　　　　　　・小グル－プでの学集会でなければ意味がない。

　　よって、今年度は、前回話しあった内容に無理があると考えるため、(個人的な勉

強会の開催）方向を変える。

· 活用されていなかった、内線マニュアルをを見直す(転送を含む)　→9/30まで

· 内線マニュアルを電話がある所に設置し使用してみる　→10/1から

· 年度末に内線マニュアルを使用してのアンケ－トの実施　→2/29まで

　　　↓

　これを元に来期の勉強会内容を構築。

内線マニュアル実践について(活用)どうチェックしていくか？

・ランダムに電話をし、マニュアル通りにできていなければその場でできていない所を伝えてはどうか？→検討する。

全員に周知させる為、内線マニュアルを電話がある所に設置し使用してみるという前に院内・苑内で研修ができればよいが？　

・教育委員会と検討する必要がある。

今後、新人研修に組み入れてもらってはどうか？

　・検討必要。

②身だしなみ担当⇒　長谷部、沼沢、富沢

· 接遇自己チェックリストの見直し。

· 他己評価の欄を追加する。

· 改善ポイントの欄を追加し、委員がコメントを記入して本人へ返す。

· 集計(自己評価の集計と他己評価の集計)を比較。

· 2回目の実施。

· 活動結果をまとめて改善につなげる。

自己評価と他己評価の違いを知ってもらい改善してもらう。

身だしなみについては、委員のスタッフが手本となるように心がける。

次回は、実施の時期と誰がどの部署を担当するか検討する。

③お客様満足アンケート⇒　大釜、福田、田中

· 対象者→入所・入院中の患者様、通院患者様とご家族

· 実施日→11月　　全部署同じで11/5～11/17のアンケ－ト実施し回収する。

· 内容としては、昨年との比較が必要なので同じとするが、前回の委員会で出されていた「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。」があったが、具体的な内容を委員長に確認し、改善する。

(例)字が小さくて読みにくかったのか、　意味が分からなかったのか、　等。

長谷部AOMより

・　それぞれの企画書は提出すること。

· 実施後の分析をすることが昨年と違うところであり、改善に繋げていく事が必要。

· 次回　　8/24　(金)　15:00～16:00　　病院2階会議室

