接遇向上委員会議事録
　開催回数　第9回

開催日　　平成20年1月25日　(金)

時　間　　15：00～16：00

場　所　　病院2階会議室
記　録　　田中　裕子
出席者
	長谷部
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	吉田
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【各担当からの現状報告】

1 お客様満足度アンケート結果に基づき病院では各病棟でカンファレンスを実施した。

北病棟→・訪室・退室時の挨拶がないことについては、患者様が就寝中であると思い静かに入室したが、逆に捉えられてしまった。

　・スタッフ同士の会話については、患者様の病状に影響する事も考えられる為、私語は慎み、患者様を交えた会話をしていく。

西病棟→・言葉遣いについて、スタッフ一人一人が意識を高め、言動を振り返り注意していく。

・緊急時以外は、遠方から呼んだりしない。

・私語は控える。

　　　東病棟→・個別にSGM・JGMが指導をするが、改善なければAOMに相談しながら指導をして行く。又、個別に指導・助言していく。

　　　　　　　・対応が違うという件については、患者様の病状を把握し、話し合い、統一した対応をしていく。

　　　南病棟→・家族の対応について、接遇の不十分さについて「担当のスタッフに確認いたしますので少々お待ち下さい」など、誠意を持った対応の仕方を徹底する・

· 患者様の対応については、認知症の患者様であるからこそ、何度も説明し、納得していただける対応の仕方を徹底する。

　　　南山苑に関しては、SGMが中心となり、指導・改善していく。

まとめ…良い面・悪い面が結果として出たので、アンケ－トでの意見やスタッフで話し合った意見を踏まえて改善につなげていきましょう。

②身だしなみ担当

· 第2回身だしなみチェックを２月10日～17日までに実施し、2月中を目処に集計を出す。

· 書式・項目については次年度の検討課題とし、2回目の趣旨を掲示板にのせます。　　　

　　　　　　・配布、回収担当

　　　　　　　　田口さん、松川さんが各部署担当者に配布する。

	東・西・南病棟
	田口

	北病棟
	市島

	青山荘・青風荘
	長谷部

	事務・在宅・南山苑2階　　　
	松林

	　　　　　　南山苑3階　　
	富沢

	グループホーム
	原子

	デイ
	吉田美

	本部
	小笠原


　

　③電話対応について

· 進捗状況の把握ができず今年度達成できるか分からないのが現状。来年度引き続き計画として進めていく予定。

　④2月に次年度の事業計画の報告会がある。

· 身だしなみチェック項目の見直し。

· 満足度アンケ－トの項目の見直し。(質問項目が多いとの指摘があった)

しかし、いずれも実施するだけでなく、結果の改善をどのようにしていくかが重要。

· 電話対応勉強会。

　　＜その他＞　　　　　　

· 参加状況を確認したいので、出欠の確認のメールを返信すること。

· 次回の委員会は平成20年2月29日（金）15時～　2F会議室

