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接遇向上・苦情相談対応委員会　第6回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成24年10月26日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15:30～16:00

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：和田　美代子
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· 欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜満足度調査＞

・満足度調査回収は本日終了。集計作業に取り掛かりグラフ作成し、今月中に公表予定。

・思案表を同時に作成し、各病棟へ依頼する。

１８日に委員会中間報告を実施。

＜意見箱＞

・９月前半：理事長より決裁が降りている。10/30にファイルへ綴じている。

・９月後半、１０月前半：AOMへ提出中。

・南山苑意見箱：次回南山苑のSGM・AOM 会議に提出し、承諾後、設置予定。

※（理事長助言事項）

・もう少し相手の立場で考えた回答内容にするように。各病棟により内容に不十分さが見られる時もある為、全体で同じように改善していく内容に統一するように留意すること。

＜身だしなみ＞
・第１回身だしなみ再配布分すべて回収済み。回収後も引き続き、各部署への注意や促しをし、委員として見本となるよう意識を常に持つ。

※（理事長助言事項）

　　・　靴のかかとのないものが何故ダメか、（トランスファで踏ん張れない、防災上から危険）理解する事。

· 制服・ズボン破れ（仕事に対する心構えが薄い）

· 髪の色は黒。茶髪×。ピュアブラウンも×。（黒、茶色の職員がいたら相手は黒の人を選ぶ。）
· 服装はもちろん大事だが、言葉遣い、接する態度、表情が重要。

· 尊敬の念を持つという事はどういうことか。

· 馴れ馴れしい声掛けになっていないか。

· 一人一人を大切なお客様だと思っているのか。

· まずは、委員への教育から始めていくように。

＜勉強会＞

・『言葉遣いについて』のミニ勉強会を実施。（共有ファイルにも掲載）

・次回委員会にて言葉遣い、言葉掛けについてディスカッションを行う。

　　　次回まで自分の部署・病棟の利用者様、患者様、ご家族様に対する、言葉遣い、言葉掛けの

良い例、悪い例、気になる事を各自持ち寄る。
　　　　ポイント　○赤ちゃん言葉ではないか。

　　　　　　　　　○命令口調ではないか。

○馴れ馴れしくなっていないか。

＜次回委員会＞

日時：平成24年11月30日（金）15：30～　　　　　※11/23祝日の為、変更します。

場所：青南病院2階　会議室

