接遇向上・苦情相談対応委員会　議事録
　開催回数　第2回
開催日　　平成　24年　6月　22日　(金)

時　間　　15：30～16：15

場　所　　青南病院2階会議室
記　録　　木戸口　秀悦
出席者
	高成AOM
	福士

亜希子
	根城

紀子
	田ノ上

愛子
	荒木田

晃司
	西山

光子
	白川

千春
	岩切
真由美
	坂本
美寿々
	岡田

茂

	×

(業務)
	◎
	◎
	×

(私用)
	◎
	×

(私用)
	◎
	◎
	◎
	◎

	三浦

育子
	竹内

一貴
	佐々木

弘子
	木戸口

秀悦
	宮崎

ひとみ
	嵯峨

由紀
	吉田

祐子
	和田
美代子
	熊谷
恵美
	市澤

麻衣

	◎
	○
	　◎
	◎
	◎
	×

(業務)
	○
	◎
	◎
	×

(業務)


　◎→時間通り出席　　○→開催時間遅れてから出席　　×→欠席

＜内容＞
· 各担当の進捗状況報告

○身だしなみ

・企画書の決裁がおりた。7月1日から各部署で自己チェック表開始の予定。期間は10日間で、7月15日に集計する。

今年度は『あいさつ』の項目がプラスされ、更に私服、制服と別々の用紙に記入する。

・髪を結う際は、ゴム以外私用しない。シュシュ・髪留め禁止となる。
○意見箱

・今月上半期で、1件の意見が来ている(外来)。AOMより回答の訂正指示があるため対応していく。

○青仁会新聞　接遇向上委員会の記事作成
・テーマ『接遇とはなんですか？』『なぜ今、接遇が求められるのか？』

2回目：身だしなみについて

3回目：挨拶・態度について

4回目：話の聞き方について

○対応向上の為の勉強会の実施

クレーム対応について行なう予定。内容として委員内でクレームのロールプレイを行なう。

○その他連絡・意見・対応法等

・電話応対の悪いスタッフがいる(職種、部署を名乗らず本題に入るなど)ため、各部署

　でカンファレンス、申し送りの際に注意を促していく。

・委員が注意しても身だしなみ・言葉遣いが直らないスタッフにはTOL、SGMから注意してもらうこととなる。

・髪色が明るすぎるスタッフに対して、これまで基準が曖昧であったため注意しづらい、自身で基準を定めてしまうなどの問題があった。今後、髪色の明確な基準を定め、各部署へ通達する予定。

