










ポ
イ
ン
ト

①
理
由

②
現
状（
予
測
で
き
な
い
場
合
も
あ
る
の

で
、「
現
在〔
今
〕」の
待
ち
時
間
を
示
す
）

③
予
約
制
で
は
、お
詫
び
す
る
こ
と
か
ら

始
め
る

④
お
う
か
が
い
、承
諾
し
て
も
ら
え
る
よ

う
に「
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
」と
依
頼

す
る

⑤
名
前
を
添
え
る（
患
者
さ
ん
は
オ
ン
リ
ー

ワ
ン
に
な
り
た
い
）

つ
ま
り
、
先
に
言
う
と「
説
明
」、

後
か
ら
言
う
と「
言
い
訳
」と
し
て
と
ら

え
ら
れ
ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の
言
い
訳

が
ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が
り
ま
す
。
先
に

携
体
制
で
、
私
だ
っ
た
ら
助
か
る
だ
ろ

う
か
」と
い
っ
た
、
客
観
的
な
視
座
で

す
。自

分
自
身
が
受
け
た
い
よ
う
な
対
応

や
円
滑
な
チ
ー
ム
連
携
で
は
、
高
い
レ

ベ
ル
の
接
遇
力
が
発
揮
さ
れ
て
い
ま
す
。

一
方
、
ヒ
ヤ
リ
ハ
ッ
ト
や
ク
レ
ー
ム
が

発
生
す
る
の
は
、
医
療
者
と
し
て
自
分

自
身
の
言
動
を
振
り
返
る
余
裕
が
な
い

と
き
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
頭
で
は

理
解
し
て
い
て
も
、
現
実
の
多
忙
さ
を

理
由
に
し
て
い
た
り
し
ま
す
。

で
き
な
い
理
由
よ
り
も

で
き
る
方
法
を
考
え
る

で
は
、
ど
の
よ
う
に
改
善
、
強
化
す

る
と
い
い
の
で
し
ょ
う
か
。
待
ち
時
間

の
緩
和
を
例
に
提
案
し
ま
す
。

ひ
と
昔
前
、
あ
る
い
は
地
域
に
よ
っ

て
は
、
患
者
さ
ん
が
多
い
病
院
は「
待

た
せ
ら
れ
る
け
れ
ど
、
よ
い
病
院
」と

位
置
づ
け
ら
れ
て
い
た
り
し
ま
す
。
確

か
に
質
の
高
い
医
療
は
提
供
し
て
い
る

の
で
す
が
、
一
方
で
、
ク
レ
ー
ム
の
発

生
、
ス
タ
ッ
フ
の
士
気
低
下
、
労
働
時

間
の
長
さ
と
い
っ
た
マ
イ
ナ
ス
な
面
も

コ
ロ
ナ
禍
の
今
こ
そ

接
遇
力
の
改
善
、強
化
が
必
要

２
０
２
２
年
度
に
入
り
、
新
型
コ
ロ

ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染
症
も
よ
う
や
く
落
ち

着
き
始
め
、
次
の
フ
ェ
ー
ズ
と
し
て
、

接
遇
力
強
化
を
目
的
と
し
た
医
療
機
関

か
ら
の
問
い
合
わ
せ
が
増
え
て
い
た
矢

先
、
第
７
波
が
一
気
に
押
し
寄
せ
て
き

ま
し
た
。

今
後
も
こ
の
よ
う
な
波
が
押
し
寄
せ

る
こ
と
が
考
え
ら
れ
る
こ
と
か
ら
、
今

こ
そ
、
接
遇
力
の
改
善
と
強
化
が
必
要

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

「
接
遇
の
指
標
は
、
何
を
も
っ
て
測
れ

ば
い
い
の
で
し
ょ
う
か
」と
い
っ
た
質
問

を
よ
く
受
け
ま
す
。
目
的
を
達
成
す
る

た
め
の
方
法
や
手
段
は
あ
り
ま
す
が
、

接
遇
に
は
こ
れ
が
正
解
、
不
正
解
と
明

確
な
答
え
が
あ
る
と
は
言
え
ま
せ
ん
。

現
場
で
は
、
患
者
さ
ん
に
笑
顔
で
対

応
し
た
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
ク
レ
ー
ム

が
出
た
り
し
ま
す
。
そ
こ
で
、
最
も
わ

か
り
や
す
く
接
遇
力
を
知
る
に
は
、「
こ

の
対
応
、
私
が
患
者
だ
っ
た
ら
受
け
た

い
だ
ろ
う
か
」「
他
部
署
と
の
こ
の
連

す
。
待
ち
時
間
も
接
遇
力
も
、
急
激
に

変
化
す
る
こ
と
は
難
し
い
の
で
す
。
仮

に
、１
人
１
分
短
縮
で
き
た
と
し
た
ら
、

10
人
で
は
10
分
と
な
り
ま
す
。
10
分
あ

れ
ば
、
５
分
診
察
の
場
合
だ
と
あ
と
２

人
、
診
療
で
き
る
患
者
さ
ん
が
増
え
る

の
で
す
。

接
遇
力
を
使
う
こ
と
で

待
ち
時
間
の
ク
レ
ー
ム
緩
和

接
遇
力
を
使
っ
て
、
待
ち
時
間
に
対

す
る
ク
レ
ー
ム
を
緩
和
す
る
手
立
て
を

考
え
て
み
た
い
と
思
い
ま
す
。

受
付
時
で
の
対
応

貴
院
の
ス
タ
ッ
フ
は
患
者
さ
ん
に
、

ど
の
よ
う
な
対
応
を
し
て
い
る
で
し
ょ

う
か
。
診
察
券
、
保
険
証
を
預
か
る
だ

け
、
あ
る
い
は
、
一
応「
本
日
は
混
み

合
っ
て
い
ま
す
」と
一
言
添
え
る
ぐ
ら

い
の
と
こ
ろ
が
多
い
か
と
思
い
ま
す
。

下
記
の
よ
う
に
伝
え
、
患
者
さ
ん
の
同

意
を
得
る
こ
と
が
大
事
で
す
。

「
○
○
さ
ん
、申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。

本
日
は
初
め
て
の
患
者
さ
ん
が
多
く
、

診
療
に
時
間
が
か
か
っ
て
お
り
ま
す
。

現
在
、
1
時
間
ほ
ど
お
待
ち
い
た
だ
い

て
お
り
ま
す
が
、
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う

か
」

あ
り
ま
す
。
そ
の
原
因
と
し
て
、
診
察

に
時
間
の
か
か
る
患
者
さ
ん
、
医
師
の

裁
量
、
患
者
数
、
仕
組
み
、
動
線
な
ど

が
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

「
患
者
さ
ん
が
多
い
か
ら
無
理
だ
よ

ね
」「
人
が
足
り
な
い
か
ら
待
ち
時
間
が

長
い
の
は
仕
方
な
い
よ
ね
」と
い
っ
た

声
が
、
ス
タ
ッ
フ
か
ら
聞
こ
え
て
い
た

り
し
な
い
で
し
ょ
う
か
。
こ
こ
で
の
ポ

イ
ン
ト
は
、「
ど
う
せ
変
え
ら
れ
な
い
」

と
い
う
よ
う
な
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
ベ
ク
ト

ル
に
意
識
が
向
い
て
い
な
い
か
─
─
と

い
う
こ
と
で
す
。
つ
ま
り
、
起
き
て
い

る
事
象
を
、
ど
の
よ
う
に
と
ら
え
て
い

る
か
を
知
る
こ
と
で
す
。

「
で
き
な
い
」「
無
理
だ
」「
足
り
な
い
」

と
い
う
状
態
だ
と
、
改
善
は
ほ
ど
遠
く

な
り
ま
す
。
思
考
と
感
情
が
、
言
葉
と

行
動
と
し
て
現
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

で
き
な
い
理
由
を
探
す
の
で
は
な
く
、

「
で
き
る
よ
う
に
す
る
に
は
」と
言
葉

の
使
い
方
を
変
え
る
こ
と
を
勧
め
て
い

ま
す
。「
人
が
足
り
な
い
、
だ
っ
た
ら

ど
う
す
れ
ば
よ
い
か
を
考
え
る
」と
い

う
風
土
に
し
て
い
く
こ
と
で
す
。

た
と
え
ば
、
自
院
の
仕
組
み
を
再
構

築
す
る
こ
と
で
、
１
分
で
も
待
ち
時
間

が
短
縮
さ
れ
た
ら
、
そ
れ
は
改
善
さ
れ

た
、
前
進
し
た
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま

現
場
で
起
き
て
い
る
事
象
を

ど
う
と
ら
え
て
い
る
か
を
知
る

〝

〟

第3回 医療接遇の改善・強化ポイント

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

説
明
す
る
こ
と
で
納
得
度
が
高
ま
る
の

で
す
。
検
査
説
明
や
診
察
で
の
患
者
さ

ん
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
も
、

こ
の
こ
と
は
活
か
せ
ま
す
。

診
察
室
で
の
対
応

「
お
待
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」↓「
○

○
さ
ん
、
お
待
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」

↓「
○
○
さ
ん
、
お
待
ち
い
た
だ
き
あ

り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
」

看
護
師
、
ク
ラ
ー
ク
ス
タ
ッ
フ
、
あ

る
い
は
医
師
が
こ
の
よ
う
な
言
葉
で
診

察
室
に
案
内
し
た
と
し
た
ら
、
患
者
さ

ん
の
待
ち
時
間
へ
の
ス
ト
レ
ス
も
和
ら

ぐ
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

待
っ
て
で
も
受
け
た
い
医
療
で
は
あ

り
ま
す
が
、
配
慮
あ
る
言
葉
を
か
け
る

こ
と
で
、「
こ
の
先
生
に
診
て
も
ら
い

た
い
！
」「
こ
の
病
院
は
待
つ
け
れ
ど
、

ち
ゃ
ん
と
私
を
大
事
に
し
て
く
れ
て
い

る
」と
、
患
者
さ
ん
は
と
ら
え
る
の
で

は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

千
差
万
別
な
患
者
対
応
は
、
一
筋
縄

で
は
い
き
ま
せ
ん
。
医
療
者
は
患
者
さ

ん
を
な
る
べ
く
待
た
せ
た
く
な
い
と
は

思
っ
て
い
ま
す
が
、
言
葉
と
行
動
に
す

る
こ
と
で
そ
の
気
持
ち
は
伝
わ
る
の
で

す
。
そ
れ
が
、
医
療
の
現
場
で
求
め
ら

れ
る
接
遇
力
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

病院での接遇研修の様子
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い

る
か
を
知
る
こ
と
で
す
。

「
で
き
な
い
」「
無
理
だ
」「
足
り
な
い
」

と
い
う
状
態
だ
と
、
改
善
は
ほ
ど
遠
く

な
り
ま
す
。
思
考
と
感
情
が
、
言
葉
と

行
動
と
し
て
現
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

で
き
な
い
理
由
を
探
す
の
で
は
な
く
、

「
で
き
る
よ
う
に
す
る
に
は
」と
言
葉

の
使
い
方
を
変
え
る
こ
と
を
勧
め
て
い

ま
す
。「
人
が
足
り
な
い
、
だ
っ
た
ら

ど
う
す
れ
ば
よ
い
か
を
考
え
る
」と
い

う
風
土
に
し
て
い
く
こ
と
で
す
。

た
と
え
ば
、
自
院
の
仕
組
み
を
再
構

築
す
る
こ
と
で
、
１
分
で
も
待
ち
時
間

が
短
縮
さ
れ
た
ら
、
そ
れ
は
改
善
さ
れ

た
、
前
進
し
た
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま

現
場
で
起
き
て
い
る
事
象
を

ど
う
と
ら
え
て
い
る
か
を
知
る

第3回 医療接遇の改善・強化ポイント

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

説
明
す
る
こ
と
で
納
得
度
が
高
ま
る
の

で
す
。
検
査
説
明
や
診
察
で
の
患
者
さ

ん
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
も
、

こ
の
こ
と
は
活
か
せ
ま
す
。

診
察
室
で
の
対
応

「
お
待
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」↓「
○

○
さ
ん
、
お
待
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」

↓「
○
○
さ
ん
、
お
待
ち
い
た
だ
き
あ

り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
」

看
護
師
、
ク
ラ
ー
ク
ス
タ
ッ
フ
、
あ

る
い
は
医
師
が
こ
の
よ
う
な
言
葉
で
診

察
室
に
案
内
し
た
と
し
た
ら
、
患
者
さ

ん
の
待
ち
時
間
へ
の
ス
ト
レ
ス
も
和
ら

ぐ
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

待
っ
て
で
も
受
け
た
い
医
療
で
は
あ

り
ま
す
が
、
配
慮
あ
る
言
葉
を
か
け
る

こ
と
で
、「
こ
の
先
生
に
診
て
も
ら
い

た
い
！
」「
こ
の
病
院
は
待
つ
け
れ
ど
、

ち
ゃ
ん
と
私
を
大
事
に
し
て
く
れ
て
い

る
」と
、
患
者
さ
ん
は
と
ら
え
る
の
で

は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

千
差
万
別
な
患
者
対
応
は
、
一
筋
縄

で
は
い
き
ま
せ
ん
。
医
療
者
は
患
者
さ

ん
を
な
る
べ
く
待
た
せ
た
く
な
い
と
は

思
っ
て
い
ま
す
が
、
言
葉
と
行
動
に
す

る
こ
と
で
そ
の
気
持
ち
は
伝
わ
る
の
で

す
。
そ
れ
が
、
医
療
の
現
場
で
求
め
ら

れ
る
接
遇
力
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

病院での接遇研修の様子
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ド
は
客
観
的
視
点
で
の
実
施
を
提
案
し

ま
し
た
。
改
善
点
を
指
摘
す
る
だ
け
で

な
く
、
前
回
よ
り
変
化
・
変
容
し
た
部

分
や
素
晴
ら
し
い
と
感
じ
た
こ
と
を

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
よ
う
に
お
願
い

し
ま
し
た
。つ
ま
り
、肯
定
的
発
信
で
す
。

ま
た
、
接
遇
へ
の
取
り
組
み
の
成
果

を
測
る
た
め
、
さ
ま
ざ
ま
な
調
査
を
実

施
し
て
い
ま
す
。
外
来
、
入
院
患
者
を

対
象
に
し
た
患
者
満
足
度
調
査
で
は
、

評
価
が
高
く
な
か
っ
た
場
合
や
ク
レ
ー
ム

が
寄
せ
ら
れ
た
部
署
に
対
し
て
は
ロ
ー
ル

プ
レ
イ
ン
グ
を
盛
り
込
ん
だ
接
遇
研
修

を
行
い
ま
し
た
。
時
間
を
か
け
て
改
善

を
続
け
た
と
こ
ろ
、
患
者
さ
ん
か
ら「
病

ニ
ュ
ア
ル
も
あ
り
ま
す
」と
、
と
て
も
立

派
に
表
装
さ
れ
た
一
冊
を
い
た
だ
き
ま

し
た
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
書
か
れ
た
こ
と

が
、
こ
ち
ら
の
病
院
で
の
め
ざ
す
接
遇

像
か
と
思
い
、
担
当
の
方
に
詳
細
に
う

か
が
っ
た
と
こ
ろ
、
な
ん
と
、
そ
れ
は

ネ
ッ
ト
上
で
開
示
さ
れ
て
い
る
他
院
の

内
容
を
参
考
に
作
成
し
た
も
の
で
し
た
。

こ
の
よ
う
な
コ
ピ
ー
ペ
ー
ス
ト
さ
れ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
一
定
レ
ベ
ル
は

あ
る
も
の
の
、
自
院
の
め
ざ
す
接
遇
像

に
到
達
で
き
る
も
の
と
は
言
い
難
い
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

言
う
ま
で
も
な
く
、
組
織
規
模
、
急

性
期
か
慢
性
期
か
、
患
者
層
、
地
域
性

を
は
じ
め
、
従
事
す
る
職
員
も
ま
っ
た

く
同
じ
で
は
な
い
の
で
す
。
そ
れ
ぞ
れ

の
理
念
を
基
に
、
風
土
と
な
る
接
遇
、

そ
し
て
時
代
の
変
遷
と
と
も
に
ブ
ラ
ッ

シ
ュ
ア
ッ
プ
で
き
る
接
遇
力
こ
そ
が
必

要
で
す
。
医
療
接
遇
は
、
現
場
に
答
え

が
あ
り
ま
す
。
自
院
の
現
状
に
合
わ
せ

て
強
化
・
改
善
し
て
こ
そ
、
価
値
が
あ

る
と
考
え
ま
す
。

そ
し
て
、
２
点
目
は
、
何
の
た
め
に

こ
の
よ
う
な
研
修
や
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン

研
修
や
コ
ン
サ
ル
導
入
の
目
的
を

職
員
が
理
解
す
る
こ
と
が
重
要

成
果
に
つ
な
が
る
医
療
接
遇
コ
ン
サ

ル
テ
ィ
ン
グ
に
す
る
た
め
に
、
重
要
視

し
て
い
る
２
点
が
あ
り
ま
す
。
ま
ず
１

点
目
は
、
そ
れ
ぞ
れ
の
医
療
機
関
の
背

景
が
異
な
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

あ
る
医
療
機
関
で
の
こ
と
で
す
。
事

前
打
ち
合
わ
せ
で
は
過
去
に
も
接
遇
研

修
を
実
施
し
て
き
た
と
い
う
こ
と
で
し

た
。「
新
規
採
用
者
に
配
布
し
て
い
る
マ

高
い
職
員
満
足
度
と
低
い
離
職
率

職
員
が
働
く
こ
と
の
誇
り
に
も

14
年
５
月
に
は
、
院
内
に
接
遇
委
員

会
を
発
足
。
各
部
署
か
ら
委
員
を
選
任

し
、
月
１
回
の
ペ
ー
ス
で
開
催
し
て
い

て
、
も
う
す
ぐ
１
０
０
回
を
迎
え
る
と

こ
ろ
で
す
。
発
足
当
初
、
８
カ
月
間
は

私
も
出
席
し
、
さ
ま
ざ
ま
な
ア
ド
バ
イ

ス
を
行
い
ま
し
た
。

委
員
会
で
は
、
▽
院
内
接
遇
目
標
の

設
定
と
院
内
周
知
、
▽
接
遇
ラ
ウ
ン
ド

と
評
価
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
、
▽「
年
末

接
遇
マ
イ
ス
タ
ー
」の
投
票
お
よ
び
表
彰

─
─
を
行
っ
て
い
ま
す
。
院
内
ラ
ウ
ン

グ
を
導
入
す
る
の
か
、
そ
の
目
的
を
職

員
の
皆
さ
ん
が
理
解
す
る
こ
と
で
す
。

「
年
に
１
回
開
催
し
て
き
た
か
ら
」と
か

で
は
な
く
、
意
図
や
意
義
の
理
解
が
成

果
に
つ
な
が
っ
て
い
る
と
考
え
ま
す
。

継
続
し
て
取
り
組
ん
で
い
る
ク
ラ
イ

ア
ン
ト
様
を
紹
介
し
ま
す
。

産
科
婦
人
科
舘
出
張
佐
藤
病
院
は
、

江
戸
時
代
か
ら
続
く
産
婦
人
科
の
専
門

病
院
で
す
。
佐
藤
病
院
グ
ル
ー
プ
と
し

て
思
春
期
か
ら
老
年
期
ま
で
、
ラ
イ
フ

サ
イ
ク
ル
全
般
に
お
け
る
女
性
の
心
身

の
健
康
を
サ
ポ
ー
ト
し
て
い
ま
す
。
具

体
的
に
は
、
女
性
ア
ス
リ
ー
ト
へ
の
サ

ポ
ー
ト
、
プ
レ
コ
ン
セ
プ
シ
ョ
ン
ケ
ア

（
妊
娠
前
健
康
管
理
）の
実
践
と
啓
発
な

ど
、
そ
の
取
り
組
み
は
多
岐
に
わ
た
り

ま
す
。
２
０
１
８
年
に
は
、第
２
回
ジ
ャ

パ
ン
Ｓ
Ｄ
Ｇ
ｓ
ア
ワ
ー
ド
特
別
賞
を
受

賞
し
ま
し
た
。

長
い
歴
史
の
な
か
で
、
常
に
患
者
本

位
の
診
療
を
め
ざ
し
て
き
た
同
院
で
し

た
が
、
12
年
か
ら
、
ラ
・
ポ
ー
ル
の
接

遇
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
の
導
入
を
始
め

ま
し
た
。「
そ
れ
ま
で
の『
お
辞
儀
の
角

度
』『
敬
語
の
使
い
方
』だ
け
の
接
遇
か

ら
、
患
者
さ
ん
に
さ
ら
に
支
持
さ
れ
る

病
院
を
め
ざ
し
た
い
と
考
え
た
か
ら
で

す
」と
同
院
は
説
明
し
ま
す
。

組
織
風
土
と
な
る
接
遇
を

自
院
の
現
状
に
合
わ
せ
て
改
善

〝

〟

第4回 コンサルティングを導入する成果①

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

院
に
足
を
踏
み
入
れ
た
と
こ
ろ
か
ら
他

の
病
院
と
は
違
う
。
さ
す
が
佐
藤
病
院
」

と
い
っ
た
お
言
葉
を
い
た
だ
く
こ
と
が

増
え
ま
し
た
。
そ
し
て
、
患
者
満
足
度

向
上
だ
け
で
は
な
く
、
職
員
満
足
度
向

上
に
も
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

満
足
度
調
査
の
結
果
は
以
下
の
と
お

り
で
す（
５
点
満
点
、
回
答
率
約
80
％
）。

◦
病
院
の
理
念
・
使
命
・
目
標
な
ど
を
理
解

し
て
い
ま
す
か《
４・44
点
》

◦
病
院
は
理
念
や
使
命
に
沿
っ
た
活
動
を

し
て
い
る
と
思
い
ま
す
か《
４・41
点
》

◦
こ
れ
か
ら
も
こ
の
病
院
で
働
き
た
い
で

す
か《
４・39
点
》

◦
今
の
職
場
で
こ
れ
か
ら
も
働
き
た
い
と

思
い
ま
す
か《
４・36
点
》

◦
こ
の
病
院
は
病
院
に
対
す
る
評
判
を
重

視
し
て
い
る
と
思
い
ま
す
か《
４・33
点
》

一
般
的
に
職
員
満
足
度
は
、
患
者
満

足
度
よ
り
も
低
く
出
る
傾
向
に
あ
り
ま

す
が
、
い
ず
れ
の
問
い
も
４
点
以
上
と

な
っ
て
い
ま
す
。
最
近
１
年
の
離
職
率

は
４
・
４
％
。
離
職
率
の
全
国
平
均
は

８
・
１
％
。
医
療
・
福
祉
施
設
で
は
８
・

６
％
な
の
で
、
か
な
り
低
い
数
字
で
す
。

同
院
で
働
く
こ
と
が
医
療
者
と
し
て

の
誇
り
に
も
な
り
、
接
遇
力
を
高
め
、

さ
ら
に
、
自
院
に
寄
与
し
よ
う
と
い
う

好
循
環
サ
イ
ク
ル
が
あ
る
と
言
え
ま
す
。

医師の接遇を重視し、研修を実施

医師を含めたスタッフへの
研修でホスピタリティを具現化
産科婦人科舘出張佐藤病院佐藤雄一院長

当院は、群馬県高崎市で江戸時代中期から長きにわ
たり医業を営み、私は12代目の院長です。病床数84
床の産婦人科単科の個人病院で、周産期医療、生殖医
療、婦人科良性疾患、予防医療に取り組んでいます。
1年間の分娩数は約1400〜1500件で、北関東で最
多の分娩を担っています。
女性のための病院ですから、施設環境を整えることは

もちろんのこと、接遇には先代の時から力を入れていま
した。しかし、繰り返される「接客マナー」の研修には、
何か物足りなさを感じていました。そうした折、ご縁あっ
て福岡先生のお力を借り、ホスピタリティの具現化に取
り組めたと感じております。移りゆく時代のなかで求め
られる施設や医療従事者の姿を、しっかりと具体的に研
修していただけたので、スタッフにも容易に受け入れら
れ、接遇の質が向上したと感じています。患者さんから
も「他の病院と違って気持ちがいい」と接遇をお褒めい
ただくことも多くなりました。
患者さんに接するという面では医師も同様なので、
医師の研修もときどきお願いしています。医師の多くは、
大学や以前の勤務先等で「接遇研修」は受けていませ
ん。そんななか、診療を止めて研修を受けてもらうこと
で、その重要性を理解してもらえる機会にもなります。
研修後には「自分たちも患者さんの立場で、気持ちのよ
い診療をすることが大切だね」といった感想もあり、こ
れからに期待しています。
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ド
は
客
観
的
視
点
で
の
実
施
を
提
案
し

ま
し
た
。
改
善
点
を
指
摘
す
る
だ
け
で

な
く
、
前
回
よ
り
変
化
・
変
容
し
た
部

分
や
素
晴
ら
し
い
と
感
じ
た
こ
と
を

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
よ
う
に
お
願
い

し
ま
し
た
。つ
ま
り
、肯
定
的
発
信
で
す
。

ま
た
、
接
遇
へ
の
取
り
組
み
の
成
果

を
測
る
た
め
、
さ
ま
ざ
ま
な
調
査
を
実

施
し
て
い
ま
す
。
外
来
、
入
院
患
者
を

対
象
に
し
た
患
者
満
足
度
調
査
で
は
、

評
価
が
高
く
な
か
っ
た
場
合
や
ク
レ
ー
ム

が
寄
せ
ら
れ
た
部
署
に
対
し
て
は
ロ
ー
ル

プ
レ
イ
ン
グ
を
盛
り
込
ん
だ
接
遇
研
修

を
行
い
ま
し
た
。
時
間
を
か
け
て
改
善

を
続
け
た
と
こ
ろ
、
患
者
さ
ん
か
ら「
病

ニ
ュ
ア
ル
も
あ
り
ま
す
」と
、
と
て
も
立

派
に
表
装
さ
れ
た
一
冊
を
い
た
だ
き
ま

し
た
。
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
書
か
れ
た
こ
と

が
、
こ
ち
ら
の
病
院
で
の
め
ざ
す
接
遇

像
か
と
思
い
、
担
当
の
方
に
詳
細
に
う

か
が
っ
た
と
こ
ろ
、
な
ん
と
、
そ
れ
は

ネ
ッ
ト
上
で
開
示
さ
れ
て
い
る
他
院
の

内
容
を
参
考
に
作
成
し
た
も
の
で
し
た
。

こ
の
よ
う
な
コ
ピ
ー
ペ
ー
ス
ト
さ
れ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
一
定
レ
ベ
ル
は

あ
る
も
の
の
、
自
院
の
め
ざ
す
接
遇
像

に
到
達
で
き
る
も
の
と
は
言
い
難
い
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

言
う
ま
で
も
な
く
、
組
織
規
模
、
急

性
期
か
慢
性
期
か
、
患
者
層
、
地
域
性

を
は
じ
め
、
従
事
す
る
職
員
も
ま
っ
た

く
同
じ
で
は
な
い
の
で
す
。
そ
れ
ぞ
れ

の
理
念
を
基
に
、
風
土
と
な
る
接
遇
、

そ
し
て
時
代
の
変
遷
と
と
も
に
ブ
ラ
ッ

シ
ュ
ア
ッ
プ
で
き
る
接
遇
力
こ
そ
が
必

要
で
す
。
医
療
接
遇
は
、
現
場
に
答
え

が
あ
り
ま
す
。
自
院
の
現
状
に
合
わ
せ

て
強
化
・
改
善
し
て
こ
そ
、
価
値
が
あ

る
と
考
え
ま
す
。

そ
し
て
、
２
点
目
は
、
何
の
た
め
に

こ
の
よ
う
な
研
修
や
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン

研
修
や
コ
ン
サ
ル
導
入
の
目
的
を

職
員
が
理
解
す
る
こ
と
が
重
要

成
果
に
つ
な
が
る
医
療
接
遇
コ
ン
サ

ル
テ
ィ
ン
グ
に
す
る
た
め
に
、
重
要
視

し
て
い
る
２
点
が
あ
り
ま
す
。
ま
ず
１

点
目
は
、
そ
れ
ぞ
れ
の
医
療
機
関
の
背

景
が
異
な
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

あ
る
医
療
機
関
で
の
こ
と
で
す
。
事

前
打
ち
合
わ
せ
で
は
過
去
に
も
接
遇
研

修
を
実
施
し
て
き
た
と
い
う
こ
と
で
し

た
。「
新
規
採
用
者
に
配
布
し
て
い
る
マ

高
い
職
員
満
足
度
と
低
い
離
職
率

職
員
が
働
く
こ
と
の
誇
り
に
も

14
年
５
月
に
は
、
院
内
に
接
遇
委
員

会
を
発
足
。
各
部
署
か
ら
委
員
を
選
任

し
、
月
１
回
の
ペ
ー
ス
で
開
催
し
て
い

て
、
も
う
す
ぐ
１
０
０
回
を
迎
え
る
と

こ
ろ
で
す
。
発
足
当
初
、
８
カ
月
間
は

私
も
出
席
し
、
さ
ま
ざ
ま
な
ア
ド
バ
イ

ス
を
行
い
ま
し
た
。

委
員
会
で
は
、
▽
院
内
接
遇
目
標
の

設
定
と
院
内
周
知
、
▽
接
遇
ラ
ウ
ン
ド

と
評
価
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
、
▽「
年
末

接
遇
マ
イ
ス
タ
ー
」の
投
票
お
よ
び
表
彰

─
─
を
行
っ
て
い
ま
す
。
院
内
ラ
ウ
ン

グ
を
導
入
す
る
の
か
、
そ
の
目
的
を
職

員
の
皆
さ
ん
が
理
解
す
る
こ
と
で
す
。

「
年
に
１
回
開
催
し
て
き
た
か
ら
」と
か

で
は
な
く
、
意
図
や
意
義
の
理
解
が
成

果
に
つ
な
が
っ
て
い
る
と
考
え
ま
す
。

継
続
し
て
取
り
組
ん
で
い
る
ク
ラ
イ

ア
ン
ト
様
を
紹
介
し
ま
す
。

産
科
婦
人
科
舘
出
張
佐
藤
病
院
は
、

江
戸
時
代
か
ら
続
く
産
婦
人
科
の
専
門

病
院
で
す
。
佐
藤
病
院
グ
ル
ー
プ
と
し

て
思
春
期
か
ら
老
年
期
ま
で
、
ラ
イ
フ

サ
イ
ク
ル
全
般
に
お
け
る
女
性
の
心
身

の
健
康
を
サ
ポ
ー
ト
し
て
い
ま
す
。
具

体
的
に
は
、
女
性
ア
ス
リ
ー
ト
へ
の
サ

ポ
ー
ト
、
プ
レ
コ
ン
セ
プ
シ
ョ
ン
ケ
ア

（
妊
娠
前
健
康
管
理
）の
実
践
と
啓
発
な

ど
、
そ
の
取
り
組
み
は
多
岐
に
わ
た
り

ま
す
。
２
０
１
８
年
に
は
、第
２
回
ジ
ャ

パ
ン
Ｓ
Ｄ
Ｇ
ｓ
ア
ワ
ー
ド
特
別
賞
を
受

賞
し
ま
し
た
。

長
い
歴
史
の
な
か
で
、
常
に
患
者
本

位
の
診
療
を
め
ざ
し
て
き
た
同
院
で
し

た
が
、
12
年
か
ら
、
ラ
・
ポ
ー
ル
の
接

遇
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
の
導
入
を
始
め

ま
し
た
。「
そ
れ
ま
で
の『
お
辞
儀
の
角

度
』『
敬
語
の
使
い
方
』だ
け
の
接
遇
か

ら
、
患
者
さ
ん
に
さ
ら
に
支
持
さ
れ
る

病
院
を
め
ざ
し
た
い
と
考
え
た
か
ら
で

す
」と
同
院
は
説
明
し
ま
す
。

組
織
風
土
と
な
る
接
遇
を

自
院
の
現
状
に
合
わ
せ
て
改
善

第4回 コンサルティングを導入する成果①

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

院
に
足
を
踏
み
入
れ
た
と
こ
ろ
か
ら
他

の
病
院
と
は
違
う
。
さ
す
が
佐
藤
病
院
」

と
い
っ
た
お
言
葉
を
い
た
だ
く
こ
と
が

増
え
ま
し
た
。
そ
し
て
、
患
者
満
足
度

向
上
だ
け
で
は
な
く
、
職
員
満
足
度
向

上
に
も
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

満
足
度
調
査
の
結
果
は
以
下
の
と
お

り
で
す（
５
点
満
点
、
回
答
率
約
80
％
）。

◦
病
院
の
理
念
・
使
命
・
目
標
な
ど
を
理
解

し
て
い
ま
す
か《
４・44
点
》

◦
病
院
は
理
念
や
使
命
に
沿
っ
た
活
動
を

し
て
い
る
と
思
い
ま
す
か《
４・41
点
》

◦
こ
れ
か
ら
も
こ
の
病
院
で
働
き
た
い
で

す
か《
４・39
点
》

◦
今
の
職
場
で
こ
れ
か
ら
も
働
き
た
い
と

思
い
ま
す
か《
４・36
点
》

◦
こ
の
病
院
は
病
院
に
対
す
る
評
判
を
重

視
し
て
い
る
と
思
い
ま
す
か《
４・33
点
》

一
般
的
に
職
員
満
足
度
は
、
患
者
満

足
度
よ
り
も
低
く
出
る
傾
向
に
あ
り
ま

す
が
、
い
ず
れ
の
問
い
も
４
点
以
上
と

な
っ
て
い
ま
す
。
最
近
１
年
の
離
職
率

は
４
・
４
％
。
離
職
率
の
全
国
平
均
は

８
・
１
％
。
医
療
・
福
祉
施
設
で
は
８
・

６
％
な
の
で
、
か
な
り
低
い
数
字
で
す
。

同
院
で
働
く
こ
と
が
医
療
者
と
し
て

の
誇
り
に
も
な
り
、
接
遇
力
を
高
め
、

さ
ら
に
、
自
院
に
寄
与
し
よ
う
と
い
う

好
循
環
サ
イ
ク
ル
が
あ
る
と
言
え
ま
す
。

医師の接遇を重視し、研修を実施

医師を含めたスタッフへの
研修でホスピタリティを具現化
産科婦人科舘出張佐藤病院佐藤雄一院長

当院は、群馬県高崎市で江戸時代中期から長きにわ
たり医業を営み、私は12代目の院長です。病床数84
床の産婦人科単科の個人病院で、周産期医療、生殖医
療、婦人科良性疾患、予防医療に取り組んでいます。
1年間の分娩数は約1400〜1500件で、北関東で最
多の分娩を担っています。
女性のための病院ですから、施設環境を整えることは

もちろんのこと、接遇には先代の時から力を入れていま
した。しかし、繰り返される「接客マナー」の研修には、
何か物足りなさを感じていました。そうした折、ご縁あっ
て福岡先生のお力を借り、ホスピタリティの具現化に取
り組めたと感じております。移りゆく時代のなかで求め
られる施設や医療従事者の姿を、しっかりと具体的に研
修していただけたので、スタッフにも容易に受け入れら
れ、接遇の質が向上したと感じています。患者さんから
も「他の病院と違って気持ちがいい」と接遇をお褒めい
ただくことも多くなりました。
患者さんに接するという面では医師も同様なので、

医師の研修もときどきお願いしています。医師の多くは、
大学や以前の勤務先等で「接遇研修」は受けていませ
ん。そんななか、診療を止めて研修を受けてもらうこと
で、その重要性を理解してもらえる機会にもなります。
研修後には「自分たちも患者さんの立場で、気持ちのよ
い診療をすることが大切だね」といった感想もあり、こ
れからに期待しています。
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増
や
す
こ
と
は
で
き
な
い
』と
言
っ
て
い

た
こ
と
が
嘘
の
よ
う
で
す
。
み
ん
な
が

日
々
当
た
り
前
の
よ
う
に
こ
な
し
、〝
や

れ
る
ん
だ
〞と
い
う
意
識
に
な
り
、
も
っ

と
質
の
高
い
医
療
を
提
供
し
て
い
き
た

い
と
い
う
姿
勢
に
な
り
ま
し
た
」と
言
わ

れ
ま
し
た
。
自
院
の
方
向
性
を
示
し
て

い
く
に
は
ト
ッ
プ
の
熱
意
と
行
動
力
が

必
要
で
す
。「
た
だ
単
に
新
し
い
こ
と
を

や
り
た
い
か
ら
、
ト
ッ
プ
が
興
味
あ
る

か
ら
で
は
な
く
、
い
か
に
地
域
医
療
に

役
立
て
る
か
と
い
う
こ
と
を
職
員
に
理

解
し
て
も
ら
う
こ
と
で
、
最
終
的
に
は

賛
同
を
得
る
こ
と
が
で
き
ま
す
」と
院
長

は
話
し
て
い
ま
す
。
職
員
の
賛
同
を
得

か
ら
事
業
承
継
中
の
２
０
１
７
年
か
ら

コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
を
行
っ
て
い
ま
す
。

コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
成
果
の
ゴ
ー
ル

は
、
次
の
３
点
に
絞
り
ま
し
た
。

①
理
念
に
あ
る「
見
え
る
喜
び
を
す
べ
て

の
患
者
様
に
」を
達
成
す
る
体
制
づ
く

り
②
円
滑
な
新
築
移
転
の
達
成
と
組
織
構
築

③
職
員
継
続
雇
用
の
確
立

自
院
の
方
向
性
を
い
か
に
職
員
に
賛

同
し
て
も
ら
う
か
─
─
。
は
じ
め
に
、

院
長
の
や
り
た
い
医
療（
患
者
さ
ん
に

と
っ
て
受
け
た
い
医
療
）像
を
見
直
し
さ

れ
ま
し
た
。
大
学
病
院
な
ど
で
す
ぐ
に

受
診
す
る
こ
と
が
難
し
い
地
域
で
す
。

患
者
さ
ん
に
と
っ
て
は
、
大
き
な
施
設

は
敷
居
が
高
い
と
思
う
方
も
多
い
土
地

柄
で
、
診
療
所
に
は
手
術
を
必
要
と
す

る
患
者
さ
ん
が
多
く
来
院
し
て
い
ま
し

た
。
課
題
は
、
ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
大

学
病
院
並
み
の
医
療
を
提
供
で
き
る
か

で
し
た
。

新
し
い
医
療
を
取
り
入
れ
る
に
は
職

員
の
賛
同
が
必
要
で
す
。
ほ
と
ん
ど
の

職
員
は
、
今
ま
で
の
慣
れ
た
環
境
か
ら

の
変
化
を
と
て
も
嫌
が
り
ま
し
た
。
職

理
念
の
達
成
を
訴
え
続
け

環
境
変
化
へ
の
理
解
を
得
る

新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染
症
の〝
第

7
波
〞を
乗
り
越
え
、
よ
う
や
く
入
国
制

限
も
解
除
さ
れ
ま
し
た
。
各
医
療
機
関

で
は
次
の
フ
ェ
ー
ズ
に
向
け
、
組
織
体

制
、
シ
ス
テ
ム
、
人
材
育
成
と
再
構
築

に
注
力
を
始
め
て
い
る
か
と
存
じ
ま
す
。

今
回
は
、
こ
の
よ
う
な
改
革
を
進
め

る
に
あ
た
り
大
き
な
壁
と
な
る「
職
員
の

賛
同
」に
つ
い
て
、
弊
社
ク
ラ
イ
ア
ン
ト

の
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。

紹
介
す
る
の
は
、
開
業
40
年
に
な
る

医
療
法
人
青
木
眼
科
医
院
で
す
。
先
代

く
れ
ま
し
た
。

効
率
的
な
仕
組
み
づ
く
り
、
患
者
さ

ん
へ
の
説
明
の
仕
方
、
合
理
的
な
人
材

配
置
な
ど
を
提
案
し
た
と
こ
ろ
、
今
で

は
、
一
般
外
来
〜
専
門
外
来（
現
在
は
４

つ
の
専
門
外
来
）で
幅
広
い
疾
患
に
対
応

さ
れ
て
い
ま
す
。手
術
総
数
は
レ
ー
ザ
ー

手
術
治
療
を
含
め
る
と
年
間
で
７
０
０

〜
１
０
０
０
件
実
施
し
て
お
り
、
大
学

病
院
を
上
回
る
症
例
数
を
更
新
し
続
け

て
い
ま
す
。

密
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が

職
員
の
継
続
雇
用
の
要
因

先
日
、
看
護
師
長
か
ら「『
手
術
数
を

員
は
、「
新
た
な
取
り
組
み
＝
仕
事
が
増

え
る
」と
思
い
込
ん
で
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
行
っ
て
き
た
手
術
件
数
を

１
、
２
件
増
や
す
こ
と
に
も
反
発
さ
れ
、

「
器
具
が
足
り
な
い
」「
人
員
が
足
り
な

い
」「
時
間
が
足
り
な
い
」な
ど「
で
き
な

い
、
無
理
だ
」と
い
っ
た
回
答
で
し
た
。

そ
こ
で
、
な
ぜ
当
院
で
こ
れ
を
や
る
の

か
、
患
者
さ
ん
に
と
っ
て
ど
う
い
う
メ

リ
ッ
ト
が
あ
る
の
か
─
─
と
い
う
こ
と

を
何
度
も
話
し
合
い
、
で
き
な
い
理
由

の
解
決
法
を
、
院
長
が
職
員
と
一
緒
に

考
え
る
機
会
を
つ
く
り
ま
し
た
。

経
営
者
と
し
て
、
思
い
が
強
い
ば
か

り
に「
件
数
を
増
や
す
」と
だ
け
言
っ
て

も
、
職
員
は
な
か
な
か
つ
い
て
き
て
く

れ
な
い
の
で
は
と
提
案
し
ま
し
た
。

最
終
的
に
職
員
の
同
意
を
得
ら
れ
た

き
っ
か
け
は
、
３
カ
月
以
上
も
手
術
待

ち
の
患
者
さ
ん
が
出
始
め
た
こ
と
で
し

た
。
病
態
が
変
化
す
る
こ
と
を
懸
念
す

る
院
長
の
気
持
ち
を
、
職
員
の
皆
さ
ん

に
伝
え
続
け
ま
し
た
。
そ
し
て
、
理
念

で
あ
る「
見
え
る
喜
び
」を
達
成
す
る
こ

と
が
こ
ち
ら
の
診
療
所
の
存
在
価
値
で
、

そ
れ
を
達
成
で
き
る
の
は
職
員
の
皆
さ

ん
だ
と
伝
え
ま
し
た
。
医
療
者
と
し
て

患
者
さ
ん
に
重
き
を
置
い
て
い
る
人
た

ち
な
の
で
、
最
終
的
に
は
、
理
解
し
て

医
療
人
と
し
て
の
気
持
ち
の

持
ち
方
の
共
有
が
組
織
力
に

〝

〟

第5回 コンサルティングを導入する成果②

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

る
に
は
、「
ど
う
し
た
ら
実
現
で
き
る
の

か
」と
い
う
風
土
づ
く
り
が
肝
要
で
す
。

こ
の
よ
う
な
改
革
時
に
は
離
職
す
る

職
員
が
多
く
な
る
の
で
は
な
い
か
─
─

と
懸
念
す
る
医
療
機
関
も
あ
る
と
思
い

ま
す
が
、
こ
ち
ら
の
診
療
所
で
は
職
員

は
ほ
と
ん
ど
離
職
し
て
お
ら
ず
、
開
業

当
時
か
ら
20
年
、
30
年
と
仕
事
を
続
け

て
い
る
職
員
も
い
ま
す
。
事
業
承
継
時

の
職
員
数
は
５
人
ほ
ど
で
し
た
が
、
現

在
は
４
倍
以
上
に
な
っ
て
い
ま
す
。

継
続
雇
用
は
、
院
長
と
職
員
と
の
密

な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
要
因
だ
と

拝
察
し
ま
す
。
院
長
は
常
に
、
職
員
が

充
実
し
て
働
け
る
環
境
づ
く
り
を
考
え

て
い
ま
す
。
接
遇
研
修
の
振
り
返
り
を

行
い
、
職
員
間
の
連
携
や
仕
事
の
継
続

性
に
つ
い
て
話
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、「
な

ぜ
こ
の
仕
事
を
し
て
い
る
か
」に
つ
い
て

考
え
る
た
め
の
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
時
間

を
充
て
る
な
ど
、
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の

維
持
・
向
上
に
も
努
め
て
い
ま
す
。

医
療
人
と
し
て
の
あ
り
方
や
気
持
ち

の
持
ち
方
に
つ
い
て
共
有
し
続
け
る
こ
と

が
、
組
織
力
向
上
に
つ
な
が
っ
た
と
考
え

ま
す
。
こ
う
し
た
時
代
だ
か
ら
こ
そ
、
理

念
を
実
現
す
る
接
遇
を
実
践
し
、
帰
属

意
識
の
高
い
チ
ー
ム
づ
く
り
が
求
め
ら

れ
て
い
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

働く意義、患者対応の意識づけが
自院で働く楽しさや自信につながる
医療法人青木眼科医院青木真祐院長

移転・新築に向けたスタッフ教育については、２〜３年
前から計画を立てました。診療所のスペースが広くなる
にあたり、スタッフ間の情報共有や伝達の仕方などにつ
いて検討しました。また、環境が変わることでのスタッ
フの意識の持ち方、患者さんへの対応などを改めて見
直さなければなりませんでした。そこで、福岡先生にお
願いし、接遇研修を行ってもらいました。
この接遇研修が、われわれが考えていた研修とは異
なり、期待をはるかに上回るものでした。接遇というと、
患者さん対応や患者さんを前にしたときの言葉遣いや
振る舞いなど、いわゆる“サービス関連”のように考えて
いました。しかし、そういうことではなく、スタッフらが
なぜこの診療所で働くのか、患者さんに対応するのか
──ということの意識づけに、とても時間をかけて研修
していただきました。自分たちの仕事に意味を持たせ、
自信を持たせ、この診療所で働く楽しさ、意義を説い
ていただきました。
その時間をしっかりかけたおかげで、移転・新築もスムー

ズにいき、２倍以上に広くなった敷地面積でも、これま
で以上に患者さんを待たせることなく、満足していただ
ける医療が提供できています。スタッフがこの診療所で
働く楽しさに気づいてくれただけでなく、人生のなかで
大きなウエイトを占める、働くことについての意義や充
実感を持ってくれていると、日々感じています。
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増
や
す
こ
と
は
で
き
な
い
』と
言
っ
て
い

た
こ
と
が
嘘
の
よ
う
で
す
。
み
ん
な
が

日
々
当
た
り
前
の
よ
う
に
こ
な
し
、〝
や

れ
る
ん
だ
〞と
い
う
意
識
に
な
り
、
も
っ

と
質
の
高
い
医
療
を
提
供
し
て
い
き
た

い
と
い
う
姿
勢
に
な
り
ま
し
た
」と
言
わ

れ
ま
し
た
。
自
院
の
方
向
性
を
示
し
て

い
く
に
は
ト
ッ
プ
の
熱
意
と
行
動
力
が

必
要
で
す
。「
た
だ
単
に
新
し
い
こ
と
を

や
り
た
い
か
ら
、
ト
ッ
プ
が
興
味
あ
る

か
ら
で
は
な
く
、
い
か
に
地
域
医
療
に

役
立
て
る
か
と
い
う
こ
と
を
職
員
に
理

解
し
て
も
ら
う
こ
と
で
、
最
終
的
に
は

賛
同
を
得
る
こ
と
が
で
き
ま
す
」と
院
長

は
話
し
て
い
ま
す
。
職
員
の
賛
同
を
得

か
ら
事
業
承
継
中
の
２
０
１
７
年
か
ら

コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
を
行
っ
て
い
ま
す
。

コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
成
果
の
ゴ
ー
ル

は
、
次
の
３
点
に
絞
り
ま
し
た
。

①
理
念
に
あ
る「
見
え
る
喜
び
を
す
べ
て

の
患
者
様
に
」を
達
成
す
る
体
制
づ
く

り
②
円
滑
な
新
築
移
転
の
達
成
と
組
織
構
築

③
職
員
継
続
雇
用
の
確
立

自
院
の
方
向
性
を
い
か
に
職
員
に
賛

同
し
て
も
ら
う
か
─
─
。
は
じ
め
に
、

院
長
の
や
り
た
い
医
療（
患
者
さ
ん
に

と
っ
て
受
け
た
い
医
療
）像
を
見
直
し
さ

れ
ま
し
た
。
大
学
病
院
な
ど
で
す
ぐ
に

受
診
す
る
こ
と
が
難
し
い
地
域
で
す
。

患
者
さ
ん
に
と
っ
て
は
、
大
き
な
施
設

は
敷
居
が
高
い
と
思
う
方
も
多
い
土
地

柄
で
、
診
療
所
に
は
手
術
を
必
要
と
す

る
患
者
さ
ん
が
多
く
来
院
し
て
い
ま
し

た
。
課
題
は
、
ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
大

学
病
院
並
み
の
医
療
を
提
供
で
き
る
か

で
し
た
。

新
し
い
医
療
を
取
り
入
れ
る
に
は
職

員
の
賛
同
が
必
要
で
す
。
ほ
と
ん
ど
の

職
員
は
、
今
ま
で
の
慣
れ
た
環
境
か
ら

の
変
化
を
と
て
も
嫌
が
り
ま
し
た
。
職

理
念
の
達
成
を
訴
え
続
け

環
境
変
化
へ
の
理
解
を
得
る

新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染
症
の〝
第

7
波
〞を
乗
り
越
え
、
よ
う
や
く
入
国
制

限
も
解
除
さ
れ
ま
し
た
。
各
医
療
機
関

で
は
次
の
フ
ェ
ー
ズ
に
向
け
、
組
織
体

制
、
シ
ス
テ
ム
、
人
材
育
成
と
再
構
築

に
注
力
を
始
め
て
い
る
か
と
存
じ
ま
す
。

今
回
は
、
こ
の
よ
う
な
改
革
を
進
め

る
に
あ
た
り
大
き
な
壁
と
な
る「
職
員
の

賛
同
」に
つ
い
て
、
弊
社
ク
ラ
イ
ア
ン
ト

の
事
例
を
紹
介
し
ま
す
。

紹
介
す
る
の
は
、
開
業
40
年
に
な
る

医
療
法
人
青
木
眼
科
医
院
で
す
。
先
代

く
れ
ま
し
た
。

効
率
的
な
仕
組
み
づ
く
り
、
患
者
さ

ん
へ
の
説
明
の
仕
方
、
合
理
的
な
人
材

配
置
な
ど
を
提
案
し
た
と
こ
ろ
、
今
で

は
、
一
般
外
来
〜
専
門
外
来（
現
在
は
４

つ
の
専
門
外
来
）で
幅
広
い
疾
患
に
対
応

さ
れ
て
い
ま
す
。手
術
総
数
は
レ
ー
ザ
ー

手
術
治
療
を
含
め
る
と
年
間
で
７
０
０

〜
１
０
０
０
件
実
施
し
て
お
り
、
大
学

病
院
を
上
回
る
症
例
数
を
更
新
し
続
け

て
い
ま
す
。

密
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が

職
員
の
継
続
雇
用
の
要
因

先
日
、
看
護
師
長
か
ら「『
手
術
数
を

員
は
、「
新
た
な
取
り
組
み
＝
仕
事
が
増

え
る
」と
思
い
込
ん
で
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
行
っ
て
き
た
手
術
件
数
を

１
、
２
件
増
や
す
こ
と
に
も
反
発
さ
れ
、

「
器
具
が
足
り
な
い
」「
人
員
が
足
り
な

い
」「
時
間
が
足
り
な
い
」な
ど「
で
き
な

い
、
無
理
だ
」と
い
っ
た
回
答
で
し
た
。

そ
こ
で
、
な
ぜ
当
院
で
こ
れ
を
や
る
の

か
、
患
者
さ
ん
に
と
っ
て
ど
う
い
う
メ

リ
ッ
ト
が
あ
る
の
か
─
─
と
い
う
こ
と

を
何
度
も
話
し
合
い
、
で
き
な
い
理
由

の
解
決
法
を
、
院
長
が
職
員
と
一
緒
に

考
え
る
機
会
を
つ
く
り
ま
し
た
。

経
営
者
と
し
て
、
思
い
が
強
い
ば
か

り
に「
件
数
を
増
や
す
」と
だ
け
言
っ
て

も
、
職
員
は
な
か
な
か
つ
い
て
き
て
く

れ
な
い
の
で
は
と
提
案
し
ま
し
た
。

最
終
的
に
職
員
の
同
意
を
得
ら
れ
た

き
っ
か
け
は
、
３
カ
月
以
上
も
手
術
待

ち
の
患
者
さ
ん
が
出
始
め
た
こ
と
で
し

た
。
病
態
が
変
化
す
る
こ
と
を
懸
念
す

る
院
長
の
気
持
ち
を
、
職
員
の
皆
さ
ん

に
伝
え
続
け
ま
し
た
。
そ
し
て
、
理
念

で
あ
る「
見
え
る
喜
び
」を
達
成
す
る
こ

と
が
こ
ち
ら
の
診
療
所
の
存
在
価
値
で
、

そ
れ
を
達
成
で
き
る
の
は
職
員
の
皆
さ

ん
だ
と
伝
え
ま
し
た
。
医
療
者
と
し
て

患
者
さ
ん
に
重
き
を
置
い
て
い
る
人
た

ち
な
の
で
、
最
終
的
に
は
、
理
解
し
て

医
療
人
と
し
て
の
気
持
ち
の

持
ち
方
の
共
有
が
組
織
力
に

第5回 コンサルティングを導入する成果②

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役
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る
に
は
、「
ど
う
し
た
ら
実
現
で
き
る
の

か
」と
い
う
風
土
づ
く
り
が
肝
要
で
す
。

こ
の
よ
う
な
改
革
時
に
は
離
職
す
る

職
員
が
多
く
な
る
の
で
は
な
い
か
─
─

と
懸
念
す
る
医
療
機
関
も
あ
る
と
思
い

ま
す
が
、
こ
ち
ら
の
診
療
所
で
は
職
員

は
ほ
と
ん
ど
離
職
し
て
お
ら
ず
、
開
業

当
時
か
ら
20
年
、
30
年
と
仕
事
を
続
け

て
い
る
職
員
も
い
ま
す
。
事
業
承
継
時

の
職
員
数
は
５
人
ほ
ど
で
し
た
が
、
現

在
は
４
倍
以
上
に
な
っ
て
い
ま
す
。

継
続
雇
用
は
、
院
長
と
職
員
と
の
密

な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
要
因
だ
と

拝
察
し
ま
す
。
院
長
は
常
に
、
職
員
が

充
実
し
て
働
け
る
環
境
づ
く
り
を
考
え

て
い
ま
す
。
接
遇
研
修
の
振
り
返
り
を

行
い
、
職
員
間
の
連
携
や
仕
事
の
継
続

性
に
つ
い
て
話
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、「
な

ぜ
こ
の
仕
事
を
し
て
い
る
か
」に
つ
い
て

考
え
る
た
め
の
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
に
時
間

を
充
て
る
な
ど
、
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
の

維
持
・
向
上
に
も
努
め
て
い
ま
す
。

医
療
人
と
し
て
の
あ
り
方
や
気
持
ち

の
持
ち
方
に
つ
い
て
共
有
し
続
け
る
こ
と

が
、
組
織
力
向
上
に
つ
な
が
っ
た
と
考
え

ま
す
。
こ
う
し
た
時
代
だ
か
ら
こ
そ
、
理

念
を
実
現
す
る
接
遇
を
実
践
し
、
帰
属

意
識
の
高
い
チ
ー
ム
づ
く
り
が
求
め
ら

れ
て
い
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

働く意義、患者対応の意識づけが
自院で働く楽しさや自信につながる
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直さなければなりませんでした。そこで、福岡先生にお
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いました。しかし、そういうことではなく、スタッフらが
なぜこの診療所で働くのか、患者さんに対応するのか
──ということの意識づけに、とても時間をかけて研修
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て
い
る
こ
と
を
改
め
て
知
る
こ
と
に
よ

り
、
主
体
性
は
強
化
さ
れ
て
い
き
ま
す
。

ポ
ジ
テ
ィ
ブ
感
情
の
経
験
は
多
く
の

こ
と
に
影
響
し
ま
す
。
ヒ
ヤ
リ
・
ハ
ッ

ト
や
イ
ン
シ
デ
ン
ト
を
未
然
に
防
ぐ
効

果
も
あ
る
と
考
え
て
い
ま
す
。
実
際
に
、

ク
ラ
イ
ア
ン
ト
先
で
ヒ
ヤ
リ
・
ハ
ッ
ト

が
発
生
し
た
の
は
、
振
り
返
る
余
裕
が

な
い
と
き
で
す
。

ス
テ
ッ
プ
３
に
な
る
と
、
チ
ー
ム
連

携
が
で
き
て
い
る
状
態
で
す
。
多
職
種

で
構
成
さ
れ
た
プ
ロ
集
団
で
あ
る
医
療

現
場
で
、
互
い
の
専
門
領
域
を
尊
重
し

合
え
る
環
境
づ
く
り
が
重
要
で
す
。
業

務
を
遂
行
す
る
に
は
、
各
部
署
に
よ
っ

て
優
先
順
位
が
異
な
る
と
い
う
認
識
を

自
走
で
き
る
よ
う
に
す
る
こ
と
で
す
。

つ
ま
り
、
主
体
性
の
高
い
メ
ン
バ
ー
の

集
合
体
で
す
。
実
現
す
る
た
め
の
ポ
イ

ン
ト
は
、
①
経
営
ト
ッ
プ
が
明
確
な
方

向
性
を
示
す
、
②
達
成
す
る
た
め
の
仕

組
み
を
構
築
し
、
習
慣
化
す
る
、
③「
一

緒
に
働
け
て
よ
か
っ
た
」と
言
い
合
え
る

人
間
関
係
─
─
の
３
つ
だ
と
考
え
ま
す
。

で
は
、
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
で
提
案

し
て
い
る「
組
織
が
め
ざ
す
医
療
接
遇
の

５
つ
の
ス
テ
ッ
プ
」を
紹
介
し
ま
す（
図
）。

ス
テ
ッ
プ
１
で
は
、
院
内
の
課
題
に

気
づ
け
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
接
遇
は
、

意
識
し
な
け
れ
ば
変
化
は
あ
り
ま
せ
ん
。

変
化
す
る
こ
と
に
抵
抗
感
が
あ
る
ス

タ
ッ
フ
も
い
る
の
で
、
初
回
で
は
変
化

で
き
る
こ
と
を
確
認
す
る
ワ
ー
ク
を
取

り
入
れ
て
い
ま
す
。「
あ
な
た
は
、
こ
の

病
院
に
就
職
し
て
ど
の
よ
う
に
成
長
し

て
い
ま
す
か
。
こ
れ
か
ら
ど
の
よ
う
な

医
療
者
に
な
っ
て
い
き
た
い
で
す
か
」と

質
問
し
、
回
答
し
て
も
ら
い
ま
す
。
そ

う
す
る
と
全
員
が
、
前
向
き
に
で
き
る

よ
う
に
な
っ
た
こ
と
、
変
化
し
て
い
る

こ
と
を
書
き
ま
す
。
変
わ
れ
な
い
の
で

は
な
く
、
変
わ
れ
て
い
る
と
実
感
し
て

接
遇
の
本
質
を
考
え
る
こ
と
で

重
要
性
を
共
有
で
き
る

先
日
は
、
間
も
な
く
開
業
す
る
診
療

所
で
終
日
に
及
ぶ
研
修
を
実
施
し
ま
し

た
。
す
で
に
医
療
者
と
し
て
キ
ャ
リ
ア
を

積
ん
で
き
た
皆
さ
ん
で
し
た
が
、
医
療
現

場
で
の
接
遇
概
念
が
こ
れ
ま
で
と
は
異
な

る
と
の
感
想
で
し
た
。
そ
れ
は
、「
笑
顔

で
挨
拶
し
な
さ
い
」「
患
者
さ
ん
か
ら
ク

レ
ー
ム
が
出
な
い
よ
う
に
」と
指
示
・
命

令
さ
れ
て
き
た
か
ら
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

な
ぜ
、
挨
拶
を
す
る
の
か
。
笑
顔
で

対
応
す
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
の
か
。

タ
メ
口
で
は
い
け
な
い
の
か
─
─
。
そ
の

本
質
を
考
え
る
ゆ
と
り
は
な
く
、
カ
タ

チ
や
や
り
方
だ
け
で
は
、
医
療
現
場
で

は
現
実
的
で
は
な
か
っ
た
の
で
す
。
研

修
を
通
し
、
こ
れ
か
ら
歴
史
を
紡
い
で

い
く
組
織
で
、
一
人
ひ
と
り
の
ス
タ
ッ
フ

が
接
遇
力
の
重
要
性
を
共
有
す
る
こ
と

が
で
き
ま
し
た
。

主
体
的
に
行
動
に
移
し
て

具
現
化
す
る
５
つ
の
ス
テ
ッ
プ

接
遇
を
風
土
と
し
て
構
築
す
る
に
は
、

ま
す
。
そ
の
場
面
を
振
り
返
る
と
、
相

手
も
同
じ
よ
う
に
笑
顔
だ
っ
た
と
気
づ
き

ま
す
。
医
療
者
は
、
相
手
の
状
態
を
察

知
し
た
表
情
で
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を

取
っ
て
い
ま
す
。
医
療
者
が
笑
顔
に
な

る
の
は
、
患
者
さ
ん
対
応
や
チ
ー
ム
連

携
が
う
ま
く
い
っ
た
と
き
で
す
。

笑
顔
は
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
感
情
で
す
。

主
体
性
の
発
揮
は
、
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
経

験
を
積
ん
で
い
く
こ
と
だ
と
考
え
ま
す
。

上
司
や
先
輩
か
ら「
笑
顔
で
挨
拶（
対
応
）

し
な
さ
い
」と
言
わ
れ
て
い
る
と
き
は

「
や
ら
さ
れ
て
い
る
」と
い
っ
た
ネ
ガ

テ
ィ
ブ
な
感
情
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

自
ら
が
患
者
さ
ん
の
状
態
に
配
慮
し
て
、

適
切
な
表
情
で
か
か
わ
る
こ
と
が
で
き

も
ら
っ
て
か
ら
開
始
し
ま
す
。

そ
し
て
、な
ぜ
接
遇
や
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
が
必
要
な
の
か
を
共
有
し
ま
す
。

多
く
の
場
合「
安
全
な
医
療
の
提
供
の
た

め
」と
か
、「
信
頼
さ
れ
る
た
め
」と
い
っ

た
核
と
な
る
答
え
が
返
っ
て
き
ま
す
。

適
切
な
医
療
を
提
供
す
る
に
は
、
患
者

さ
ん
の
症
状
や
ど
の
よ
う
な
医
療
を
受

け
た
い
の
か
を
聴
き
出
す
力
が
必
要
で

す
。
相
手
の
状
態
や
ニ
ー
ズ
に
対
し
て
、

医
療
者
と
し
て
の
知
識
や
技
術
を
伝
え

る
力
は
接
遇
力
で
も
あ
り
ま
す
。
こ
の

よ
う
な
理
解
か
ら
現
状
の
接
遇
力
に
着

目
し
、
自
分
自
身
、
所
属
部
署
、
病
院

全
体
で
の
接
遇
に
つ
い
て
意
識
す
る
よ

う
に
な
り
、
課
題
に
気
づ
き
ま
す
。

ス
テ
ッ
プ
２
は
、
主
体
的
に
行
動
で

き
る
よ
う
に
な
る
こ
と
。
こ
の
ス
テ
ッ
プ

が
最
も
時
間
と
エ
ネ
ル
ギ
ー
が
必
要
で

す
。
頭
で
理
解
し
て
い
て
も
行
動
に
移

さ
な
け
れ
ば
結
果
は
出
ま
せ
ん
。
接
遇

力
向
上
と
は
、
具
現
化
す
る
こ
と
で
す
。

主
体
的
に
行
動
す
る
に
は
、
客
観
的
に

自
分
自
身
を
振
り
返
る
習
慣
を
身
に
つ

け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
一
例
と
し
て
、

笑
顔
の
効
力
を
活
用
す
る
方
法
を
紹
介

し
ま
す
。

「
今
日
、
私
が
笑
顔
に
な
っ
た
の
は
ど
の

よ
う
な
場
面
だ
っ
た
の
か
」を
振
り
返
り

自
走
で
き
る
組
織
づ
く
り
で

風
土
と
な
る
接
遇
を
築
く

〝

〟

最終回 医療接遇を継続し定着させるには

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

い
る
」と
い
う
自
覚
で
す
。コ
ン
サ
ル
テ
ィ

ン
グ
で
は
、「
今
日
も
た
く
さ
ん
の
患
者

さ
ん
が
来
院
さ
れ
て
よ
か
っ
た
で
す
ね
」

と
必
ず
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
送
り
ま
す
。
な

か
に
は「
来
院
数
の
多
さ
に
う
ん
ざ
り

…
…
」と
思
っ
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
も
い
る

と
は
思
い
ま
す
が
、
あ
え
て
伝
え
ま
す
。

な
ぜ
な
ら
、
来
院
数
の
多
さ
が
意
味
す

る
こ
と
を
共
有
し
、
医
療
者
で
あ
る
皆

さ
ん
の
存
在
価
値
を
伝
え
た
い
か
ら
で

す
。
多
く
の
患
者
さ
ん
か
ら
必
要
と
さ

れ
て
い
る
こ
と
、
頼
り
に
さ
れ
て
い
る

こ
と
は
、
大
切
な
命
を
サ
ポ
ー
ト
し
て

い
る
証
で
す
。
一
人
ひ
と
り
の
ス
タ
ッ

フ
が
こ
の
チ
ー
ム
の
一
員
で
あ
り
、
か

け
が
え
の
な
い
方
々
な
の
で
す
。

最
後
の
ス
テ
ッ
プ
５
で
は
、
接
遇
力

の
高
い
人
材
が
育
つ
職
場
環
境
や
仕
組

み
を
構
築
し
て
い
き
ま
す
。

医
療
者
の
皆
さ
ん
は
、
医
療
者
に
な

る
と
決
め
た
時
点
で
す
で
に
高
い
人
間

力
を
持
っ
て
い
ま
す
。
専
門
的
技
術
や

知
識
・
情
報
を
持
ち
合
わ
せ
、
患
者
さ

ん
に
歩
み
寄
ろ
う
と
す
る
マ
イ
ン
ド
の

高
さ
が
あ
り
ま
す
。

人
間
力
や
マ
イ
ン
ド
の
高
さ
を
活
か

す
に
は
行
動
が
必
要
で
あ
り
、
貴
院
と

い
う
場
所
を
活
か
し
て
達
成
い
た
だ
き

た
く
思
い
ま
す
。

図　組織がめざす医療接遇の5つのステップ

持
つ
こ
と
で
す
。

相
手
の
立
場
や
状

況
に
合
わ
せ
た
配

慮
あ
る
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
行

い
ま
す
。
適
切
な

医
療
提
供
に
は
、

チ
ー
ム
全
体
で
の

協
働
が
必
要
で

す
。ス

テ
ッ
プ
４
は
、

「
選
ば
れ
支
持
さ

れ
て
い
る
組
織
に
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て
い
る
こ
と
を
改
め
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知
る
こ
と
に
よ

り
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。
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験
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ハ
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デ
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あ
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ハ
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返
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携
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係
─
─
の
３
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だ
と
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ま
す
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で
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、
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ン
サ
ル
テ
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で
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案
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い
る「
組
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が
め
ざ
す
医
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接
遇
の

５
つ
の
ス
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紹
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し
ま
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）。
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の
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に
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も
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と
全
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前
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に
で
き
る

よ
う
に
な
っ
た
こ
と
、
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の
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で
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に
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・
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て
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も
し
れ
ま
せ
ん
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の
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。
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で
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る
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が
求
め
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の
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タ
メ
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は
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け
な
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─
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を
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だ
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で
は
、
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で
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現
実
的
で
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の
で
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で
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の
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を
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的
に
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の
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が
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で
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。
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ポ
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で
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性
の
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な
経
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を
積
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で
い
く
こ
と
だ
と
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え
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。
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や
先
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と
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は
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ネ
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で
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で
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ょ
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か
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自
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が
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の
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に
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、
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切
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表
情
で
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と
が
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ら
開
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や
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を
共
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し
ま
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。
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の
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の
た

め
」と
か
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に
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。
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状
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や
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に
対
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て
、
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者
と
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て
の
知
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や
技
術
を
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え

る
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は
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遇
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で
も
あ
り
ま
す
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こ
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よ
う
な
理
解
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ら
現
状
の
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遇
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に
着
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し
、
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分
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、
所
属
部
署
、
病
院

全
体
で
の
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遇
に
つ
い
て
意
識
す
る
よ

う
に
な
り
、
課
題
に
気
づ
き
ま
す
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は
、
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体
的
に
行
動
で

き
る
よ
う
に
な
る
こ
と
。
こ
の
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テ
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プ

が
最
も
時
間
と
エ
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ル
ギ
ー
が
必
要
で

す
。
頭
で
理
解
し
て
い
て
も
行
動
に
移

さ
な
け
れ
ば
結
果
は
出
ま
せ
ん
。
接
遇

力
向
上
と
は
、
具
現
化
す
る
こ
と
で
す
。

主
体
的
に
行
動
す
る
に
は
、
客
観
的
に

自
分
自
身
を
振
り
返
る
習
慣
を
身
に
つ

け
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
一
例
と
し
て
、

笑
顔
の
効
力
を
活
用
す
る
方
法
を
紹
介

し
ま
す
。

「
今
日
、
私
が
笑
顔
に
な
っ
た
の
は
ど
の

よ
う
な
場
面
だ
っ
た
の
か
」を
振
り
返
り

自
走
で
き
る
組
織
づ
く
り
で

風
土
と
な
る
接
遇
を
築
く

最終回 医療接遇を継続し定着させるには

経営力がアップする！

「医療接遇」誌上講座
医療接遇コンサルタント
ラ・ポール株式会社代表取締役

福岡かつよ
医療・介護の現場を対象にしたさまざまな調査研究に携わり、これをきっかけに医療機関における接遇に取り組む。20年
以上にわたり医療現場の活性化、より安心・安全な医療環境につながる提案を行う。病院の規模の大小は問わず、成果に
直結するコンサルティングで顧客からの厚い信頼を得ている。「日本の医療現場を医療接遇で元気にしたい！」。その一途
で、講師・コンサルタントを務めている。著書に『看護師のための 医療安全につながる接遇』）（中央法規出版）など

い
る
」と
い
う
自
覚
で
す
。コ
ン
サ
ル
テ
ィ

ン
グ
で
は
、「
今
日
も
た
く
さ
ん
の
患
者

さ
ん
が
来
院
さ
れ
て
よ
か
っ
た
で
す
ね
」

と
必
ず
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
送
り
ま
す
。
な

か
に
は「
来
院
数
の
多
さ
に
う
ん
ざ
り

…
…
」と
思
っ
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
も
い
る

と
は
思
い
ま
す
が
、
あ
え
て
伝
え
ま
す
。

な
ぜ
な
ら
、
来
院
数
の
多
さ
が
意
味
す

る
こ
と
を
共
有
し
、
医
療
者
で
あ
る
皆

さ
ん
の
存
在
価
値
を
伝
え
た
い
か
ら
で

す
。
多
く
の
患
者
さ
ん
か
ら
必
要
と
さ

れ
て
い
る
こ
と
、
頼
り
に
さ
れ
て
い
る

こ
と
は
、
大
切
な
命
を
サ
ポ
ー
ト
し
て

い
る
証
で
す
。
一
人
ひ
と
り
の
ス
タ
ッ

フ
が
こ
の
チ
ー
ム
の
一
員
で
あ
り
、
か

け
が
え
の
な
い
方
々
な
の
で
す
。

最
後
の
ス
テ
ッ
プ
５
で
は
、
接
遇
力

の
高
い
人
材
が
育
つ
職
場
環
境
や
仕
組

み
を
構
築
し
て
い
き
ま
す
。

医
療
者
の
皆
さ
ん
は
、
医
療
者
に
な

る
と
決
め
た
時
点
で
す
で
に
高
い
人
間

力
を
持
っ
て
い
ま
す
。
専
門
的
技
術
や

知
識
・
情
報
を
持
ち
合
わ
せ
、
患
者
さ

ん
に
歩
み
寄
ろ
う
と
す
る
マ
イ
ン
ド
の

高
さ
が
あ
り
ま
す
。

人
間
力
や
マ
イ
ン
ド
の
高
さ
を
活
か

す
に
は
行
動
が
必
要
で
あ
り
、
貴
院
と

い
う
場
所
を
活
か
し
て
達
成
い
た
だ
き

た
く
思
い
ま
す
。

図　組織がめざす医療接遇の5つのステップ

持
つ
こ
と
で
す
。

相
手
の
立
場
や
状

況
に
合
わ
せ
た
配

慮
あ
る
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
行

い
ま
す
。
適
切
な

医
療
提
供
に
は
、

チ
ー
ム
全
体
で
の

協
働
が
必
要
で

す
。ス

テ
ッ
プ
４
は
、

「
選
ば
れ
支
持
さ

れ
て
い
る
組
織
に
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