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接遇向上・苦情相談対応委員会　第10回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成25年2月22日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間：15:30～16:20

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：白川　千春

	福士

委員長
	根城

副委員長
	田ノ上
	荒木田
	西山
	白川
	坂本
	岡田
	三浦
	竹内

	○
	×
	×
	○
	×
	○
	×
	○
	○
	×

	佐々木(弘)
	木戸口
	宮崎
	吉田(祐)
	和田
	熊谷
	高成A.O.M.
	

	○
	×
	産休
	○
	○
	○
	×
	


· 欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜意見箱＞

・2月前半の意見を回収し、各ＳＧＭへ回答を依頼しており、2月は28日までしかない為、後半の集計も速やかに行って下さい。

・御家族から直接、意見やクレームを言われた事もスタッフが代筆して意見箱へ提出していく。

・高齢領域は前半・後半のチェックを行い、終了後、委員長までメールにて報告をして下さい。

＜身だしなみ＞

・身だしなみ自己チェック表の高齢領域、精神領域の集計・入力は終了となっており、委員長へ報告書を提出し、大丈夫であればWIZの掲示板に掲示を行う予定。

・高齢部門での抜き打ちチェックは各部署の委員と上司がペアで実施する予定となっている為、委員は上司と実施日の調整を行って下さい。

・職員の身だしなみ自己確認用の『姿鏡』は、病院はまだ未設置の為、早急に設置を進めていく予定。

・『姿鏡』の横に掲示するイラスト形式のチェック用紙が完成し、今回は制服規定のイラストにしたが、次回は見た目（話し方・聞き方）・表情のイラストにする予定。

イラスト内にチェックポイントのコメントなどを入れて、ぱっと見ても分かり易いようにしていく。

＜その他＞

・青仁会新聞へ3月に接遇についての記事が掲載予定となっています。

＜言葉遣い、言葉掛けについてディスカッション＞

下記の内容のような対応や態度になってしまう原因と改善策について意見を出し合っています。

· 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
意見）

・患者様、入所者様より自分の方が上であるという認識がある為、命令口調など上記のような態度を取ってい

ると考えられる為、職員は患者様・入所者様の治療やお世話をさせて頂いているといった認識を持つよう

にしなければならないと思う。

・自分ひとりで利用者様を応対している時に、一人がトイレに行きたいなど訴えると他の入所者様も次々と訴

　えてくる為、「ちょっと待っていて下さい」と対応してしまう事がある。との意見に他スタッフからそうい

う場合はスタッフの人員配置の再検討や訴えがトイレだけではなく、長時間座りっぱなしな場合も考えられる為、折紙や塗り絵など、本人のレベルに合わせて過ごして頂くなどの検討も必要ではないか。

＜次回委員会＞

日時：平成25年3月22日（金）15：30～　　　場所：青南病院2階　会議室

