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接遇向上・苦情相談対応委員会　第７回　　定例委員会　　
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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＞

・総合評価を現在取りまとめ中。１部署からの総合評価が未提出。

提出があれば、来週中に報告書を提出する予定。

＜意見箱＞

・１１月前半：作成し提出中であり、現在決裁待ち。
・意見箱の記入用紙は現在使用している用紙が無くなり次第新書式の用紙へ切り替える。

＜身だしなみ＞
・カーディガン着用の際は、色を統一していますが、指定している色以外のものを着用している職員がいた場合は、委員が率先して声かけを行い、改善して頂けるように呼びかけて下さい。

＜勉強会＞

○院内新聞『接遇の6要素について』の内容説明を行っている。

○言葉遣い、言葉掛けについてディスカッション。

　　　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、気になる事について。
· 命令口調がきかれる

· 患者様を見ず仕事をしながら話をきいている

· 患者様とのやり取りがあった後、患者様がいるのに、舌打ちをする

· 慣れ慣れしい声かけをしている

· 患者様を呼び捨てにしている

· 入院期間が長く親しみがある為、患者様・利用者様を苗字ではなく名前で呼ぶ事が多い

· 【理事長より】スタッフ同士の会話で、目上の人に対し「へ～」「ふ～ん」という言葉を使っている。失礼ではないのか

· 内線で、自分の部署・氏名を名乗らず用件を話している

· 「ちょっと待って」と繰り返し言ってしまう事で相手にとっては負担に感じるのではないか

· 言葉遣いに関して、誤「～の方へ行きます」方は必要ない。→正「～へ行きます」

· 言葉遣いに関して、誤「～っていますか？」相手に失礼である。→正「～さんいますか？」

· 何度も同様の訴えをする利用者様に関して、普段は丁寧に対応できているが、忙しい時は無視してしまう時がまれにある

・朝の起床時の声掛けは「時間です。起きてください。」で良いのか？

・患者様へ「～して」と言っている。

・叱るような言葉遣いをする。

今回は各部署からの意見を述べ、次回どんな対応をしたらいいのかを、各自持ち寄り話し合う事とする。

＜次回委員会＞

日時：平成24年12月21日（金）15：30～　　　※28日は年末である為開催日変更予定

場所：青南病院2階　会議室

