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接遇向上・苦情相談対応委員会　第１回　　定例委員会　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　開催日：平成28年6月3日　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　時　間16:00～16：30

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　記　録：田口　毅彦

	田端

委員長
	島守

○
	田口
	
	西山


	勝田
	大谷地
	佐々木

（弘）
	鶴飼


	山田

	○
	○
	○
	
	学校×
	○
	○
	○
	業務×
	×

	日沢
	熊谷
	土橋


	岩切
	田島
	金子
	畑中

（秀）
	新田


	平賀

IOO
	　菅原

AOM

.

	○
	○
	○
	×
	○
	×
	○
	○
	○
	×


· 欠席者は必ず後日、確認しておくこと。
＜連絡事項＞
· 今年度より第一金曜日に開催する事になります。

· 接遇向上委員会では、職員の向上啓発の為、今月6/6・6/7法人研修あります。

【事業目標】　職員の身だしなみや言葉遣いなど、患者様やご家族様への対応向上や、ご家族様に対する満足度アンケートの実施とその結果や問題点の開示と改善度の確認を実施していく。また、ご意見箱内容の回答・改善や接遇向上に向けての勉強会の実施をし、法人全体の接遇向上をする。

1、委員会の開催　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

2、職員の身だしなみの向上　　　　　　　　　　　　　　　　　

　3、患者様、ご家族様に向けた満足度アンケートの実施　　　　　

　4、ご意見箱の回答・改善　　　　　　　　　　　　　

　5、職員への啓発活動（新聞掲載）　　　　　　　　　

　6、対応向上の為の勉強会の実施　　　　　　　　　　

＜今年度の担当割り当て＞

· 見出しなみチェック･･
○佐々木（弘）・島守・大谷地・鶴飼・西山・

· 満足度アンケート

○山田・日沢・田口･畑中（秀）

· 勉強会

○金子（恭）・岩切・勝田・田端

　　 　　　　　　　　　　　　　　

· 意見箱

○熊谷・土橋・新田・田島　 　　　　　　　　　　　　　　

　＜各担当業務＞

　【身だしなみ】

　・今年度8月、1月に実施。自己・他己評価（管理者による）を行い、最後に委員スタッフによるチェックを行う。自己・他己評価は各1週間ずつ程度期間を設ける。

　・担当は時期が近くなったらチェック表を印刷し、各領域ごとに分け、配布する。

　・身だしなみ自己チェック後、身だしなみ抜き打ちチェックを実施する。

　【満足度アンケート・意見箱】

　・意見箱は毎月15日と月末（月2回）に回収していましたが、前の日の14日に回収する事になります。各部署へ来た意見は各部署管理者へメールし、1週間以内に回答をもらう。その際にＣＣで執行管理者へもメールを送る。期日になっても連絡が無い場合や回答が返ってきたら委員長へ連絡をする。アンケートのみではなく、患者様や御家族の口頭での意見に関しても全職員が把握・報告出来るよう、カンファレンス等を利用し伝えていく。

　

・満足度アンケートに関しては、昨年アンケート項目の見直しを行ったため、今年度は昨年と同内容にて7月～9月にかけ実施・集計・開示する。書式に関しては昨年の委員会資料を参考とする。

　・患者様等のクレームや意見に関して、対応が遅いと病状等の変化にもつながるので、早急に対応するようにする。

　【勉強会】

　・勉強会を年４回実施し、内容について青仁会新聞に掲載する。

　○委員長より

　　→接遇委員の人たちは各スタッフのお手本になるように、特に身だしなみ、言葉遣い、対応等に注意する。

→接遇委員会の人は皆様協力していきましょう。
　○紅谷氏より

　　→委員会の出席率を上げる（60％を目標に）。

　　→基本的には公休以外で、業務で出られなく欠席の時には、メールでも連絡を入れる事。

＜次回委員会＞

日時：平成27年7月1日(金)

場所：青南病院2階　会議室

