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Ⅰはじめに
　　近年、患者中心の医療が定着しつつある中“患者サービス”や“接遇”という言葉が頻繁に使われており、ほとんどの医療機関が接遇を更に向上させようと努力している。

　　当院でも以前に理事長からＣＳ（顧客満足）について話があり、患者の立場に立った医療・看護・介護を行おうと努力しはじめている。しかし現在もまだ“サービスする”や“もてなす”という考えはほとんど浸透されておらず、“してあげる”という姿勢で看護・介護していると感じる場面が多々ある。
　　当病棟を振り返ってみても、人生の大先輩である患者を“ちゃん”付けで呼んでいたり、スタッフ同士が友達に対するように呼び合ったりしていた。また患者に用事を頼まれても、忙しさのあまり業務を優先してしまい待たせてしまう結果となり、不快な思いをさせていた。このような状況のとき、40歳代の女性患者がスタッフや他患者を“ちゃん”付けで呼ぶ姿を目の当たりにして「これは私たちスタッフがきちんとした接し方（接遇）をしていないからではないか」と気がついた。
　　そこで接遇について学び、スタッフの意識改革につながった事をここに報告する。

Ⅱ研究目的

　　接遇を学ぶ事でスタッフが意識改革できることを目的とする
Ⅲ研究方法

　対象　西館3階スタッフ全員

　期間　平成19年6月～11月30日

　方法　1　自記式無記名のアンケート調査

（研究前、勉強会後、研究終了後）
2 勉強会（資料1）　3回　
　　申し送り後の15分間

　　　　3　プロセスレコード記述（資料2）
4 接遇強化月間　
9月24日～10月28日
目標

　　　　　　①明るく元気に笑顔であいさつができる

　　　　　　②患者様のことを無視しない

聞こえない振りをしない
　　　　　　　感情をコントロールする

　　　　　　③患者様、スタッフに対して“ちゃん”付けで呼ばない

　　　　　　④勤務中の私語を慎む

　　　　　　⑤“ちょっと待って”と言わない
5 1週間ずつ実施　○△×で自己評価し自己評価表に毎日記入
（資料3）
6　強化月間終了後、感想を記入
倫理的配慮

紙面にて調査の趣旨を説明。拒否を保障し承諾を得られた者に実し、その調査データは本研究以外には使用しないことを約束した。
Ⅳ結果、考察

　　雨宮は「患者接遇とは患者さまに対するおもてなしという意味になります」１）と述べている。

　今回私達は、きちんとした接遇を学ぶ事でスタッフの意識改革を目的に研究に取り組み、意識変化はみられたと考える。

　１、アンケート結果

　　第１回アンケートが94％、第２回アンケートが88％、第３回アンケートが79％と徐々に回収率が低下してしまった。初めは興味があったが研究終了時には興味が薄れてしまったのだろうか。自己の接遇の評価では“どちらでもない”が一番多かった。（第１回63％、第２回74％）その理由として「忙しいときには強い口調になってしまう」や「怖い顔をしてしまう」「冷たい口調」「きつい口調」といった内容だった。出来ている時もあればいない時もあり、各自どのような時に出来ていないかは分かっている。しかし、忙しい時こそ苛立ちや焦りなど自分の感情をコントロールして接する事が大切であり、接遇を発揮できなければならない。忙しさを理由にして自己の接遇を正当化しているだけではないかと考える。
“できている”が10％（第１回）から13％（第２回）と若干第２回アンケートの方が増加している。その理由として「あいさつ」「会話に気をつけている」といった内容であった。しかし接遇はあいさつや会話だけではなく、みだしなみ・表情・態度・動作・言葉遣い・心遣いとトータル的に考える必要がある。あいさつや会話を気をつけているだけで実践できていると自己評価すると自己満足に陥る危険性がある。接遇の勉強内容に関しては、第１回アンケートより第２回アンケートの方が「セミナーや講習を受けたい」「事例を挙げて学びたい」など具体的な意見が聞かれた。これは勉強会を行ったことで、接遇とはどのような事であるかが広くイメージできた為「もっと深く知りたい」と考えるようになったからではないだろうか。理想の接遇を実践する為には「相手の立場に立って考える」や「相手が満足する」「思いやり」「心がこもっている」などの考え方が必要であると頭では理解できていても、実際には行動が伴っていない。雨宮は「サービスは相手があってこそ成り立つものです。ですから相手がそれを受け入れ満足しなければサービスしたことになりません。」２）と述べているように、頭の中で理解できても個々のケアの中で実行できなければ意味がない。スタッフ1人1人が“医療従事者もサービス業である”という事を認識する必要があるのではないだろうか。

　2、週間目標に対する自己評価

　　自己評価表を各自のロッカーに貼り勤務終了時に記入できるようにしたが、回収率は57％と低かった。ほとんどのスタッフが提出するであろうと考えていた為、予想外の結果であった。これは接遇に対しての興味が薄れ始めたのか、記入する事が面倒であったのか、研究班としてはとても残念であった。

しかし一方では、自己評価表を毎日記入することで1日を振り返る事が出来、日常的に使っている言葉が習慣化している事や“ちょっと待って”という言葉を何も考えずに使っていた事にショックを受け、反省する事が出来た。漠然とした目標にせず具体的な目標にした事で、スタッフが無理だとあきらめずに実行できたのではないか。しかし、1週間という短い期間では目標を意識している間に次の目標に変わってしまい、達成にいたる事は難しかった。1週間ではなく1ヶ月ほどの長い期間があれば意識するだけで終わらず、目標を達成する事が出来たのではないか。スタッフから「患者と馴れ合いになってはいけない」「目標がある事で、改めて自分を振り返る事が出来た」など前向きな意見はあったが、“今後はどうしたらよいか”や“自分自身や病棟の問題点をどのように改善したらよいか”などの具体的な意見は聞かれなかった。目標があるという事は全員が同じ方向を向いて努力して行く事である。強化月間中はお互いが注意しあい、病棟全体で目標を達成しようとする姿勢であった。環境が人を変え人が環境を変えるのではないか。
3、プロセスレコード

　　自己の言動を振り返る目的で1人1事例記述したが、回収率は43％と低かった。ヘルパーに関してはプロセスレコード自体がどのようなものか良く分からなかったのではないか。事前に参考書を置き、記述の方法が分かるようにしていたが、それだけでは分かりづらかったとの意見がきかれた。事例を挙げてヘルパーにも分かりやすく説明する必要があったと考える。プロセスレコードを記述する事で、そのときは分からなかった自分の言動を見直す事ができ、また文章化した事で自分自身を客観的に評価する事が出来たのではないか。忙しい時こそ自分自身を振り返る事が大切だと考える。
　　研究を終了した現在、接遇が継続されているとは感じられない。継続する事の難しさを痛感し、病棟だけで行う事の限界を感じた。
　　今回は接遇の基本的な事を勉強したが、今後はロールプレイングや定期的な勉強会などを行い、接遇についてより具体的に学んで行きたい。また、外部のセミナーや講習会などにも積極的に参加し、自己啓発が必要だと考える。

　　患者が満足する接遇を行う為には病棟だけで取り組むのでは不十分である。看護部と他部門との連携、委員会の発足など病院全体で取り組み接遇向上を目指す事が理想である。
Ⅴ結論

　　意識改革は出来た。しかし、接遇の重要性を理解していても継続して実行することは難しい。今後、継続するための取り組み方法を考える必要がある。
Ⅵおわりに

　　現在スタッフが不足しており、すぐに対応できない現実がある。マンパワー不足を言い訳にしてはいけないが、待たせたり、感情のコントロールが出来ず不快な思いをさせてしまいがちである。マンパワーが不足している今こそ、接遇が大切である。少しでも快く待ってもらえるよう、患者との信頼関係を築いて行きたい。
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