










ポ
イ
ン
ト

ᶃ
理
༝

ᶄ
ݱ
ঢ়ớ
༧
ଌ
で
き
な
い
場
߹
も
͋
る
の

で
ỏủ
ݱ
ờࡏ
今
ỞỨの
଴
ͪ
࣌
ؒ
を
ࣔ
す
Ờ

ᶅ
༧
໿
੍
で
は
ỏ͓
࿳
ͼ
す
る
こ
と
か
ら

࢝
Ί
る

ᶆ
͓
͏
か
͕
い
ỏঝ
୚
し
て
も
ら
͑
る
Α

͏
にủ
Α
Ζ
し
い
で
し
Ỷ
͏
か
Ứと
ґ
པ

す
る

ᶇ
໊
લ
を
ఴ
͑
るớ
ױ
ऀ
͞
Μ
は
Φ
ϯ
Ϧ
ồ

ϫ
ϯ
に
な
Γ
た
い
Ờ

つ
ま
り
、
先
に
言
う
と「
આ
明
」、

後
か
ら
言
う
と「
言
い
༁
」と
し
て
と
ら

え
ら
れ
ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の
言
い
༁

が
ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が
り
ま
す
。
先
に

携
体
੍
で
、
私
だ
っ
た
ら
ॿ
か
る
だ
ろ

う
か
」と
い
っ
た
、
客
観
的
な
ࢹ
࠲
で

す
。自

分
自
身
が
受
け
た
い
よ
う
な
対
応

や
ԁ
׈
な
チ
ー
ム
連
携
で
は
、
高
い
レ

ϕ
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
๩
さ
を

理
༝
に
し
て
い
た
り
し
ま
す
。

で
き
ͳ
͍
ཧ
༝
Α
Γ
΋

で
き
る
ํ
๏
を
考
え
る

で
は
、
ど
の
よ
う
に
改
ળ
、
強
化
す

る
と
い
い
の
で
し
ょ
う
か
。
଴
ち
時
間

の
؇
࿨
を
例
に
提
案
し
ま
す
。

ひ
と
ੲ
前
、
あ
る
い
は
஍
域
に
よ
っ

て
は
、
患
者
さ
ん
が
多
い
病
院
は「
଴

た
せ
ら
れ
る
け
れ
ど
、
よ
い
病
院
」と

位
ஔ
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
࢜
気
௿
Լ
、
࿑
働
時

間
の
長
さ
と
い
っ
た
マ
イ
φ
ス
な
面
も

ί
ϩ
φ
Ւ
の
ࠓ
こ
ͦ

接
遇
ྗ
の
վ
ળ
ỏڧ
化
͕
ඞ
要

２
̌
２
２
೥
౓
に
入
り
、
৽
ܕ
コ
ロ

φ
΢
イ
ル
ス
感
છ
症
も
よ
う
や
く
མ
ち

着
き
始
め
、
࣍
の
フ
ỻ
ー
ズ
と
し
て
、

接
遇
力
強
化
を
目
的
と
し
た
医
療
ػ
関

か
ら
の
問
い
合
わ
せ
が
૿
え
て
い
た
໼

先
、
ୈ
̓
೾
が
一
気
に
ԡ
し
寄
せ
て
き

ま
し
た
。

今
後
も
こ
の
よ
う
な
೾
が
ԡ
し
寄
せ

る
こ
と
が
考
え
ら
れ
る
こ
と
か
ら
、
今

こ
そ
、
接
遇
力
の
改
ળ
と
強
化
が
必
要

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

「
接
遇
の
指
ඪ
は
、
Կ
を
も
っ
て
ଌ
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
ஈ
は
あ
り
ま
す
が
、

接
遇
に
は
こ
れ
が
ਖ਼
解
、
ෆ
ਖ਼
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
」「
ଞ
部
署
と
の
こ
の
連

す
。
଴
ち
時
間
も
接
遇
力
も
、
ٸ
ܹ
に

変
化
す
る
こ
と
は
೉
し
い
の
で
す
。
Ծ

に
、１
人
１
分
୹
ॖ
で
き
た
と
し
た
ら
、

�0
人
で
は
�0
分
と
な
り
ま
す
。
�0
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
૿
え
る

の
で
す
。

接
遇
ྗ
を
࢖
͏
こ
と
で

଴
ͪ
࣌
ؒ
の
Ϋ
Ϩ
ồ
Ϝ
؇
࿨

接
遇
力
を
࢖
っ
て
、
଴
ち
時
間
に
対

す
る
ク
レ
ー
ム
を
؇
࿨
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
݊
、
อ
ݥ
証
を
༬
か
る
だ

け
、
あ
る
い
は
、
一
応「
本
日
は
ࠞ
み

合
っ
て
い
ま
す
」と
一
言
ఴ
え
る
ぐ
ら

い
の
と
こ
ろ
が
多
い
か
と
思
い
ま
す
。

Լ
ه
の
よ
う
に
伝
え
、
患
者
さ
ん
の
同

意
を
ಘ
る
こ
と
が
大
ࣄ
で
す
。

「
˓
˓
さ
ん
、ਃ
し
༁
͝
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
͓
り
ま
す
。

現
在
、
�
時
間
΄
ど
͓
଴
ち
い
た
だ
い

て
͓
り
ま
す
が
、
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う

か
」

あ
り
ま
す
。
そ
の
ݪ
Ҽ
と
し
て
、
診
察

に
時
間
の
か
か
る
患
者
さ
ん
、
医
ࢣ
の

ࡋ
ྔ
、
患
者
数
、
仕
組
み
、
動
ઢ
な
ど

が
ڍ
͛
ら
れ
ま
す
。

「
患
者
さ
ん
が
多
い
か
ら
ແ
理
だ
よ

ね
」「
人
が
଍
り
な
い
か
ら
଴
ち
時
間
が

長
い
の
は
仕
方
な
い
よ
ね
」と
い
っ
た

੠
が
、
ス
タ
ッ
フ
か
ら
ฉ
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
ϕ
ク
ト

ル
に
意
識
が
向
い
て
い
な
い
か
─
─
と

い
う
こ
と
で
す
。
つ
ま
り
、
ى
き
て
い

る
ࣄ
৅
を
、
ど
の
よ
う
に
と
ら
え
て
い

る
か
を
知
る
こ
と
で
す
。

「
で
き
な
い
」「
ແ
理
だ
」「
଍
り
な
い
」

と
い
う
状
態
だ
と
、
改
ળ
は
΄
ど
ԕ
く

な
り
ま
す
。
思
考
と
感
情
が
、
言
༿
と

行
動
と
し
て
現
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

で
き
な
い
理
༝
を
୳
す
の
で
は
な
く
、

「
で
き
る
よ
う
に
す
る
に
は
」と
言
༿

の
࢖
い
方
を
変
え
る
こ
と
を
ק
め
て
い

ま
す
。「
人
が
଍
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
࠶
構

築
す
る
こ
と
で
、
１
分
で
も
଴
ち
時
間

が
୹
ॖ
さ
れ
た
ら
、
そ
れ
は
改
ળ
さ
れ

た
、
前
ਐ
し
た
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
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ୈ�回 医療接遇ͷվળɾڧԽϙΠϯτ

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

આ
明
す
る
こ
と
で
ೲ
ಘ
౓
が
高
ま
る
の

で
す
。
ݕ
ࠪ
આ
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

「
͓
଴
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」x
「
˓

˓
さ
ん
、
͓
଴
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」

「x
˓
˓
さ
ん
、
͓
଴
ち
い
た
だ
き
あ

り
が
と
う
͝
ざ
い
ま
し
た
」

؃
ޢ
ࢣ
、
ク
ラ
ー
ク
ス
タ
ッ
フ
、
あ

る
い
は
医
ࢣ
が
こ
の
よ
う
な
言
༿
で
診

察
ࣨ
に
案
内
し
た
と
し
た
ら
、
患
者
さ

ん
の
଴
ち
時
間
΁
の
ス
ト
レ
ス
も
࿨
ら

ぐ
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

଴
っ
て
で
も
受
け
た
い
医
療
で
は
あ

り
ま
す
が
、
配
慮
あ
る
言
༿
を
か
け
る

こ
と
で
、「
こ
の
先
生
に
診
て
も
ら
い

た
い
ʂ
」「
こ
の
病
院
は
଴
つ
け
れ
ど
、

ち
Ỵ
ん
と
私
を
大
ࣄ
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
。

ઍ
ࠩ
ສ
ผ
な
患
者
対
応
は
、
一
ے
ೄ

で
は
い
き
ま
せ
ん
。
医
療
者
は
患
者
さ

ん
を
な
る
΂
く
଴
た
せ
た
く
な
い
と
は

思
っ
て
い
ま
す
が
、
言
༿
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Ͱの接遇研修の༷ࢠ

3435 October 2022 October 2022



ポ
イ
ン
ト

ᶃ
理
༝

ᶄ
ݱ
ঢ়ớ
༧
ଌ
で
き
な
い
場
߹
も
͋
る
の

で
ỏủ
ݱ
ờࡏ
今
ỞỨの
଴
ͪ
࣌
ؒ
を
ࣔ
す
Ờ

ᶅ
༧
໿
੍
で
は
ỏ͓
࿳
ͼ
す
る
こ
と
か
ら

࢝
Ί
る

ᶆ
͓
͏
か
͕
い
ỏঝ
୚
し
て
も
ら
͑
る
Α

͏
にủ
Α
Ζ
し
い
で
し
Ỷ
͏
か
Ứと
ґ
པ

す
る

ᶇ
໊
લ
を
ఴ
͑
るớ
ױ
ऀ
͞
Μ
は
Φ
ϯ
Ϧ
ồ

ϫ
ϯ
に
な
Γ
た
い
Ờ

つ
ま
り
、
先
に
言
う
と「
આ
明
」、

後
か
ら
言
う
と「
言
い
༁
」と
し
て
と
ら

え
ら
れ
ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の
言
い
༁

が
ク
レ
ー
ム
に
つ
な
が
り
ま
す
。
先
に

携
体
੍
で
、
私
だ
っ
た
ら
ॿ
か
る
だ
ろ

う
か
」と
い
っ
た
、
客
観
的
な
ࢹ
࠲
で

す
。自

分
自
身
が
受
け
た
い
よ
う
な
対
応

や
ԁ
׈
な
チ
ー
ム
連
携
で
は
、
高
い
レ

ϕ
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
๩
さ
を

理
༝
に
し
て
い
た
り
し
ま
す
。

で
き
ͳ
͍
ཧ
༝
Α
Γ
΋

で
き
る
ํ
๏
を
考
え
る

で
は
、
ど
の
よ
う
に
改
ળ
、
強
化
す

る
と
い
い
の
で
し
ょ
う
か
。
଴
ち
時
間

の
؇
࿨
を
例
に
提
案
し
ま
す
。

ひ
と
ੲ
前
、
あ
る
い
は
஍
域
に
よ
っ

て
は
、
患
者
さ
ん
が
多
い
病
院
は「
଴

た
せ
ら
れ
る
け
れ
ど
、
よ
い
病
院
」と

位
ஔ
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
࢜
気
௿
Լ
、
࿑
働
時

間
の
長
さ
と
い
っ
た
マ
イ
φ
ス
な
面
も

ί
ϩ
φ
Ւ
の
ࠓ
こ
ͦ

接
遇
ྗ
の
վ
ળ
ỏڧ
化
͕
ඞ
要

２
̌
２
２
೥
౓
に
入
り
、
৽
ܕ
コ
ロ

φ
΢
イ
ル
ス
感
છ
症
も
よ
う
や
く
མ
ち

着
き
始
め
、
࣍
の
フ
ỻ
ー
ズ
と
し
て
、

接
遇
力
強
化
を
目
的
と
し
た
医
療
ػ
関

か
ら
の
問
い
合
わ
せ
が
૿
え
て
い
た
໼

先
、
ୈ
̓
೾
が
一
気
に
ԡ
し
寄
せ
て
き

ま
し
た
。

今
後
も
こ
の
よ
う
な
೾
が
ԡ
し
寄
せ

る
こ
と
が
考
え
ら
れ
る
こ
と
か
ら
、
今

こ
そ
、
接
遇
力
の
改
ળ
と
強
化
が
必
要

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

「
接
遇
の
指
ඪ
は
、
Կ
を
も
っ
て
ଌ
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
ஈ
は
あ
り
ま
す
が
、

接
遇
に
は
こ
れ
が
ਖ਼
解
、
ෆ
ਖ਼
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
」「
ଞ
部
署
と
の
こ
の
連

す
。
଴
ち
時
間
も
接
遇
力
も
、
ٸ
ܹ
に

変
化
す
る
こ
と
は
೉
し
い
の
で
す
。
Ծ

に
、１
人
１
分
୹
ॖ
で
き
た
と
し
た
ら
、

�0
人
で
は
�0
分
と
な
り
ま
す
。
�0
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
૿
え
る

の
で
す
。

接
遇
ྗ
を
࢖
͏
こ
と
で

଴
ͪ
࣌
ؒ
の
Ϋ
Ϩ
ồ
Ϝ
؇
࿨

接
遇
力
を
࢖
っ
て
、
଴
ち
時
間
に
対

す
る
ク
レ
ー
ム
を
؇
࿨
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
݊
、
อ
ݥ
証
を
༬
か
る
だ

け
、
あ
る
い
は
、
一
応「
本
日
は
ࠞ
み

合
っ
て
い
ま
す
」と
一
言
ఴ
え
る
ぐ
ら

い
の
と
こ
ろ
が
多
い
か
と
思
い
ま
す
。

Լ
ه
の
よ
う
に
伝
え
、
患
者
さ
ん
の
同

意
を
ಘ
る
こ
と
が
大
ࣄ
で
す
。

「
˓
˓
さ
ん
、ਃ
し
༁
͝
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
͓
り
ま
す
。

現
在
、
�
時
間
΄
ど
͓
଴
ち
い
た
だ
い

て
͓
り
ま
す
が
、
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う

か
」

あ
り
ま
す
。
そ
の
ݪ
Ҽ
と
し
て
、
診
察

に
時
間
の
か
か
る
患
者
さ
ん
、
医
ࢣ
の

ࡋ
ྔ
、
患
者
数
、
仕
組
み
、
動
ઢ
な
ど

が
ڍ
͛
ら
れ
ま
す
。

「
患
者
さ
ん
が
多
い
か
ら
ແ
理
だ
よ

ね
」「
人
が
଍
り
な
い
か
ら
଴
ち
時
間
が

長
い
の
は
仕
方
な
い
よ
ね
」と
い
っ
た

੠
が
、
ス
タ
ッ
フ
か
ら
ฉ
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
ϕ
ク
ト

ル
に
意
識
が
向
い
て
い
な
い
か
─
─
と

い
う
こ
と
で
す
。
つ
ま
り
、
ى
き
て
い

る
ࣄ
৅
を
、
ど
の
よ
う
に
と
ら
え
て
い

る
か
を
知
る
こ
と
で
す
。

「
で
き
な
い
」「
ແ
理
だ
」「
଍
り
な
い
」

と
い
う
状
態
だ
と
、
改
ળ
は
΄
ど
ԕ
く

な
り
ま
す
。
思
考
と
感
情
が
、
言
༿
と

行
動
と
し
て
現
れ
て
し
ま
い
ま
す
。

で
き
な
い
理
༝
を
୳
す
の
で
は
な
く
、

「
で
き
る
よ
う
に
す
る
に
は
」と
言
༿

の
࢖
い
方
を
変
え
る
こ
と
を
ק
め
て
い

ま
す
。「
人
が
଍
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
࠶
構

築
す
る
こ
と
で
、
１
分
で
も
଴
ち
時
間

が
୹
ॖ
さ
れ
た
ら
、
そ
れ
は
改
ળ
さ
れ

た
、
前
ਐ
し
た
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま

ݱ
৔
Ͱ
ى
͖
ͯ
͍
Δ
ࣄ
৅
Λ

Ͳ
͏
ͱ
Β
͑
ͯ
͍
Δ
͔
Λ
஌
Δ
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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

આ
明
す
る
こ
と
で
ೲ
ಘ
౓
が
高
ま
る
の

で
す
。
ݕ
ࠪ
આ
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

「
͓
଴
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」x
「
˓

˓
さ
ん
、
͓
଴
た
せ
い
た
し
ま
し
た
」

「x
˓
˓
さ
ん
、
͓
଴
ち
い
た
だ
き
あ

り
が
と
う
͝
ざ
い
ま
し
た
」

؃
ޢ
ࢣ
、
ク
ラ
ー
ク
ス
タ
ッ
フ
、
あ

る
い
は
医
ࢣ
が
こ
の
よ
う
な
言
༿
で
診

察
ࣨ
に
案
内
し
た
と
し
た
ら
、
患
者
さ

ん
の
଴
ち
時
間
΁
の
ス
ト
レ
ス
も
࿨
ら

ぐ
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

଴
っ
て
で
も
受
け
た
い
医
療
で
は
あ

り
ま
す
が
、
配
慮
あ
る
言
༿
を
か
け
る

こ
と
で
、「
こ
の
先
生
に
診
て
も
ら
い

た
い
ʂ
」「
こ
の
病
院
は
଴
つ
け
れ
ど
、

ち
Ỵ
ん
と
私
を
大
ࣄ
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
。

ઍ
ࠩ
ສ
ผ
な
患
者
対
応
は
、
一
ے
ೄ

で
は
い
き
ま
せ
ん
。
医
療
者
は
患
者
さ

ん
を
な
る
΂
く
଴
た
せ
た
く
な
い
と
は

思
っ
て
い
ま
す
が
、
言
༿
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Ͱの接遇研修の༷ࢠ
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ド
は
客
観
的
ࢹ
点
で
の
実
施
を
提
案
し

ま
し
た
。
改
ળ
点
を
指
ఠ
す
る
だ
け
で

な
く
、
前
回
よ
り
変
化
・
変
༰
し
た
部

分
や
ૉ
੖
ら
し
い
と
感
じ
た
こ
と
を

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
よ
う
に
͓
ئ
い

し
ま
し
た
。つ
ま
り
ߠ、
ఆ
的
発
信
で
す
。

ま
た
、
接
遇
΁
の
取
り
組
み
の
成
果

を
ଌ
る
た
め
、
さ
ま
ざ
ま
な
ௐ
ࠪ
を
実

施
し
て
い
ま
す
。
֎
来
、
入
院
患
者
を

対
৅
に
し
た
患
者
ຬ
଍
౓
ௐ
ࠪ
で
は
、

ධ
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
੝
り
ࠐ
ん
だ
接
遇
研
修

を
行
い
ま
し
た
。
時
間
を
か
け
て
改
ળ

を
ଓ
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

೿
に
表
૷
さ
れ
た
一
࡭
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

૾
か
と
思
い
、
୲
౰
の
方
に
ৄ
ࡉ
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
ଞ
院
の

内
༰
を
ࢀ
考
に
࡞
成
し
た
も
の
で
し
た
。

こ
の
よ
う
な
コ
ϐ
ー
ϖ
ー
ス
ト
さ
れ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
一
ఆ
レ
ϕ
ル
は

あ
る
も
の
の
、
自
院
の
め
ざ
す
接
遇
૾

に
౸
達
で
き
る
も
の
と
は
言
い
೉
い
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

言
う
ま
で
も
な
く
、
組
織
ن
໛
、
ٸ

性
ظ
か
ຫ
性
ظ
か
、
患
者
૚
、
஍
域
性

を
は
じ
め
、
ै
ࣄ
す
る
職
員
も
ま
っ
た

く
同
じ
で
は
な
い
の
で
す
。
そ
れ
ͧ
れ

の
理
念
を
ج
に
、
風
土
と
な
る
接
遇
、

そ
し
て
時
୅
の
変
ભ
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
ળ
し
て
こ
そ
、
価
値
が
あ

る
と
考
え
ま
す
。

そ
し
て
、
２
点
目
は
、
Կ
の
た
め
に

こ
の
よ
う
な
研
修
や
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン

ݚ
म
΍
ί
ϯ
α
ϧ
ಋ
ೖ
の
໨
的
を

৬
һ
͕
ཧ
ղ
す
る
こ
と
͕
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
ࢹ

し
て
い
る
２
点
が
あ
り
ま
す
。
ま
ず
１

点
目
は
、
そ
れ
ͧ
れ
の
医
療
ػ
関
の
എ

ܠ
が
異
な
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

あ
る
医
療
ػ
関
で
の
こ
と
で
す
。
ࣄ

前
ଧ
ち
合
わ
せ
で
は
ա
ڈ
に
も
接
遇
研

修
を
実
施
し
て
き
た
と
い
う
こ
と
で
し

た
。「
৽
ن
࠾
用
者
に
配
෍
し
て
い
る
マ

ߴ
͍
৬
һ
ຬ
଍
౓
と
௿
͍
཭
৬
཰

৬
һ
͕
ಇ
͘
こ
と
の
ތ
Γ
に
΋

�4
೥
５
݄
に
は
、
院
内
に
接
遇
ҕ
員

ձ
を
発
଍
。
各
部
署
か
ら
ҕ
員
を
選
೚

し
、
݄
１
回
の
ϖ
ー
ス
で
開
࠵
し
て
い

て
、
も
う
す
ぐ
１
̌
̌
回
を
ܴ
え
る
と

こ
ろ
で
す
。
発
଍
౰
初
、
̔
カ
݄
間
は

私
も
出
੮
し
、
さ
ま
ざ
ま
な
ア
ド
バ
イ

ス
を
行
い
ま
し
た
。

ҕ
員
ձ
で
は
、
˜
院
内
接
遇
目
ඪ
の

ઃ
ఆ
と
院
内
प
知
、
˜
接
遇
ラ
΢
ン
ド

と
ධ
価
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
、
「̃
೥
຤

接
遇
マ
イ
ス
タ
ー
」の
౤
ථ
͓
よ
ͼ
表
জ

─
─
を
行
っ
て
い
ま
す
。
院
内
ラ
΢
ン

グ
を
ಋ
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
。

「
೥
に
１
回
開
࠵
し
て
き
た
か
ら
」と
か

で
は
な
く
、
意
ਤ
や
意
ٛ
の
理
解
が
成

果
に
つ
な
が
っ
て
い
る
と
考
え
ま
す
。

ܧ
ଓ
し
て
取
り
組
ん
で
い
る
ク
ラ
イ

ア
ン
ト
༷
を
紹
介
し
ま
す
。

࢈
Պ
්
人
Պ
ؘ
出
ு
ࠤ
౻
病
院
は
、

ߐ
ށ
時
୅
か
ら
ଓ
く
࢈
්
人
Պ
の
専
門

病
院
で
す
。
ࠤ
౻
病
院
グ
ル
ー
プ
と
し

て
思
य़
ظ
か
ら
࿝
೥
ظ
ま
で
、
ラ
イ
フ

サ
イ
ク
ル
全
ൠ
に
͓
け
る
ঁ
性
の
৺
身

の
݈
߁
を
サ
ポ
ー
ト
し
て
い
ま
す
。
具

体
的
に
は
、
ঁ
性
ア
ス
リ
ー
ト
΁
の
サ

ポ
ー
ト
、
プ
レ
コ
ン
セ
プ
シ
ョ
ン
ケ
ア

（
೛
৷
前
݈
߁
؅
理
）の
実
ફ
と
ܒ
発
な

ど
、
そ
の
取
り
組
み
は
多
ذ
に
わ
た
り

ま
す
。
２
̌
１
̔
೥
に
は
、ୈ
２
回
ジ
ャ

ύ
ン
̨
̙
̜
͂
ア
ワ
ー
ド
ಛ
ผ
৆
を
受

৆
し
ま
し
た
。

長
い
歴
史
の
な
か
で
、
ৗ
に
患
者
本

位
の
診
療
を
め
ざ
し
て
き
た
同
院
で
し

た
が
、
�2
೥
か
ら
、
ラ
・
ポ
ー
ル
の
接

遇
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
の
ಋ
入
を
始
め

ま
し
た
。「
そ
れ
ま
で
のứ
͓
ࣙ
ّ
の
֯

౓
Ừứ
ܟ
ޠ
の
࢖
い
方
Ừ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
આ
明
し
ま
す
。

૊
৫
෩
౔
ͱ
ͳ
Δ
઀
۰
Λ

ࣗ
Ӄ
ͷ
ݱ
ঢ়
ʹ
߹
Θ
ͤ
ͯ
վ
ળ

ἔ

〟
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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
଍
を
౿
み
入
れ
た
と
こ
ろ
か
ら
ଞ

の
病
院
と
は
ҧ
う
。
さ
す
が
ࠤ
౻
病
院
」

と
い
っ
た
͓
言
༿
を
い
た
だ
く
こ
と
が

૿
え
ま
し
た
。
そ
し
て
、
患
者
ຬ
଍
౓

向
上
だ
け
で
は
な
く
、
職
員
ຬ
଍
౓
向

上
に
も
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

ຬ
଍
౓
ௐ
ࠪ
の
結
果
は
Ҏ
Լ
の
と
͓

り
で
す（
５
点
ຬ
点
、
回
答
཰
໿
�0
ˋ
）。

◦
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
ൠ
的
に
職
員
ຬ
଍
౓
は
、
患
者
ຬ

଍
౓
よ
り
も
௿
く
出
る
܏
向
に
あ
り
ま

す
が
、
い
ず
れ
の
問
い
も
４
点
Ҏ
上
と

な
っ
て
い
ま
す
。
最
ۙ
１
೥
の
཭
職
཰

は
４
・
４
ˋ
。
཭
職
཰
の
全
ࠃ
ฏ
ۉ
は

̔
・
１
ˋ
。
医
療
・
෱
ࢱ
施
ઃ
で
は
̔
・

̒
ˋ
な
の
で
、
か
な
り
௿
い
数
ࣈ
で
す
。

同
院
で
働
く
こ
と
が
医
療
者
と
し
て

の
ތ
り
に
も
な
り
、
接
遇
力
を
高
め
、

さ
ら
に
、
自
院
に
寄
༩
し
よ
う
と
い
う

޷
॥
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

ҩࢣΛؚΊͨελοϑ΁の
Խݱ۩मでϗεϐλϦςΟΛݚ
産科婦人科舘出張佐藤病院ࠤ౻༤Ұ院長

౰Ӄは、܈അࢢ࡚ߴݝでށߐ時୅த期から௕きにわ
たり医ۀをӦΈ、ࢲは��୅໨のӃ௕です。පচ਺��
চの්࢈人Պ୯Պのݸ人පӃで、प࢈期医療、生৩医
療、්人Պྑੑ࣬患、༧๷医療にऔり૊んでいます。
�年間の分ส਺は໿����〜����݅で、๺関౦で࠷
ଟの分สを୲っています。
ঁੑのためのපӃですから、ࢪઃ環境を੔えることは

もちΖんのこと、接遇には先୅の時からྗをೖれていま
した。しかし、܁りฦされるʮ接٬Ϛφーʯの研修には、
Կか෺足りなさを感じていました。そうしたં、͝ ԑあっ
て福岡先生のおྗをआり、ϗスϐタϦςΟの۩ݱԽにऔ
り૊めたと感じております。移りゆく時୅のなかでٻめ
られるࢪઃや医療ै事者の࢟を、しっかりと۩ମతに研
修していただけたので、スタッフにも༰қにडけೖれら
れ、接遇の࣭が向上したと感じています。患者さんから
もʮଞのපӃとҧって気持ちがいいʯと接遇をお๙めい
ただくこともଟくなりました。
患者さんに接するという面では医ࢣもಉ༷なので、
医ࢣの研修もときどきお願いしています。医ࢣのଟくは、
大ֶや以前のۈ຿先౳でʮ接遇研修ʯはडけていませ
ん。そんななか、診療をࢭめて研修をडけてもらうこと
で、そのॏཁੑをཧղしてもらえるػձにもなります。
研修ޙにはʮ自分たちも患者さんの立৔で、気持ちのよ
い診療をすることが大੾だͶʯといった感૝もあり、こ
れからに期待しています。

6869 November 2022 November 2022



ド
は
客
観
的
ࢹ
点
で
の
実
施
を
提
案
し

ま
し
た
。
改
ળ
点
を
指
ఠ
す
る
だ
け
で

な
く
、
前
回
よ
り
変
化
・
変
༰
し
た
部

分
や
ૉ
੖
ら
し
い
と
感
じ
た
こ
と
を

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
よ
う
に
͓
ئ
い

し
ま
し
た
。つ
ま
り
ߠ、
ఆ
的
発
信
で
す
。

ま
た
、
接
遇
΁
の
取
り
組
み
の
成
果

を
ଌ
る
た
め
、
さ
ま
ざ
ま
な
ௐ
ࠪ
を
実

施
し
て
い
ま
す
。
֎
来
、
入
院
患
者
を

対
৅
に
し
た
患
者
ຬ
଍
౓
ௐ
ࠪ
で
は
、

ධ
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
੝
り
ࠐ
ん
だ
接
遇
研
修

を
行
い
ま
し
た
。
時
間
を
か
け
て
改
ળ

を
ଓ
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

೿
に
表
૷
さ
れ
た
一
࡭
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

૾
か
と
思
い
、
୲
౰
の
方
に
ৄ
ࡉ
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
ଞ
院
の

内
༰
を
ࢀ
考
に
࡞
成
し
た
も
の
で
し
た
。

こ
の
よ
う
な
コ
ϐ
ー
ϖ
ー
ス
ト
さ
れ

た
マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
、
一
ఆ
レ
ϕ
ル
は

あ
る
も
の
の
、
自
院
の
め
ざ
す
接
遇
૾

に
౸
達
で
き
る
も
の
と
は
言
い
೉
い
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

言
う
ま
で
も
な
く
、
組
織
ن
໛
、
ٸ

性
ظ
か
ຫ
性
ظ
か
、
患
者
૚
、
஍
域
性

を
は
じ
め
、
ै
ࣄ
す
る
職
員
も
ま
っ
た

く
同
じ
で
は
な
い
の
で
す
。
そ
れ
ͧ
れ

の
理
念
を
ج
に
、
風
土
と
な
る
接
遇
、

そ
し
て
時
୅
の
変
ભ
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
ળ
し
て
こ
そ
、
価
値
が
あ

る
と
考
え
ま
す
。

そ
し
て
、
２
点
目
は
、
Կ
の
た
め
に

こ
の
よ
う
な
研
修
や
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン

ݚ
म
΍
ί
ϯ
α
ϧ
ಋ
ೖ
の
໨
的
を

৬
һ
͕
ཧ
ղ
す
る
こ
と
͕
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
ࢹ

し
て
い
る
２
点
が
あ
り
ま
す
。
ま
ず
１

点
目
は
、
そ
れ
ͧ
れ
の
医
療
ػ
関
の
എ

ܠ
が
異
な
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

あ
る
医
療
ػ
関
で
の
こ
と
で
す
。
ࣄ

前
ଧ
ち
合
わ
せ
で
は
ա
ڈ
に
も
接
遇
研

修
を
実
施
し
て
き
た
と
い
う
こ
と
で
し

た
。「
৽
ن
࠾
用
者
に
配
෍
し
て
い
る
マ

ߴ
͍
৬
һ
ຬ
଍
౓
と
௿
͍
཭
৬
཰

৬
һ
͕
ಇ
͘
こ
と
の
ތ
Γ
に
΋

�4
೥
５
݄
に
は
、
院
内
に
接
遇
ҕ
員

ձ
を
発
଍
。
各
部
署
か
ら
ҕ
員
を
選
೚

し
、
݄
１
回
の
ϖ
ー
ス
で
開
࠵
し
て
い

て
、
も
う
す
ぐ
１
̌
̌
回
を
ܴ
え
る
と

こ
ろ
で
す
。
発
଍
౰
初
、
̔
カ
݄
間
は

私
も
出
੮
し
、
さ
ま
ざ
ま
な
ア
ド
バ
イ

ス
を
行
い
ま
し
た
。

ҕ
員
ձ
で
は
、
˜
院
内
接
遇
目
ඪ
の

ઃ
ఆ
と
院
内
प
知
、
˜
接
遇
ラ
΢
ン
ド

と
ධ
価
の
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
、
「̃
೥
຤

接
遇
マ
イ
ス
タ
ー
」の
౤
ථ
͓
よ
ͼ
表
জ

─
─
を
行
っ
て
い
ま
す
。
院
内
ラ
΢
ン

グ
を
ಋ
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
。

「
೥
に
１
回
開
࠵
し
て
き
た
か
ら
」と
か

で
は
な
く
、
意
ਤ
や
意
ٛ
の
理
解
が
成

果
に
つ
な
が
っ
て
い
る
と
考
え
ま
す
。

ܧ
ଓ
し
て
取
り
組
ん
で
い
る
ク
ラ
イ

ア
ン
ト
༷
を
紹
介
し
ま
す
。

࢈
Պ
්
人
Պ
ؘ
出
ு
ࠤ
౻
病
院
は
、

ߐ
ށ
時
୅
か
ら
ଓ
く
࢈
්
人
Պ
の
専
門

病
院
で
す
。
ࠤ
౻
病
院
グ
ル
ー
プ
と
し

て
思
य़
ظ
か
ら
࿝
೥
ظ
ま
で
、
ラ
イ
フ

サ
イ
ク
ル
全
ൠ
に
͓
け
る
ঁ
性
の
৺
身

の
݈
߁
を
サ
ポ
ー
ト
し
て
い
ま
す
。
具

体
的
に
は
、
ঁ
性
ア
ス
リ
ー
ト
΁
の
サ

ポ
ー
ト
、
プ
レ
コ
ン
セ
プ
シ
ョ
ン
ケ
ア

（
೛
৷
前
݈
߁
؅
理
）の
実
ફ
と
ܒ
発
な

ど
、
そ
の
取
り
組
み
は
多
ذ
に
わ
た
り

ま
す
。
２
̌
１
̔
೥
に
は
、ୈ
２
回
ジ
ャ

ύ
ン
̨
̙
̜
͂
ア
ワ
ー
ド
ಛ
ผ
৆
を
受

৆
し
ま
し
た
。

長
い
歴
史
の
な
か
で
、
ৗ
に
患
者
本

位
の
診
療
を
め
ざ
し
て
き
た
同
院
で
し

た
が
、
�2
೥
か
ら
、
ラ
・
ポ
ー
ル
の
接

遇
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
の
ಋ
入
を
始
め

ま
し
た
。「
そ
れ
ま
で
のứ
͓
ࣙ
ّ
の
֯

౓
Ừứ
ܟ
ޠ
の
࢖
い
方
Ừ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
આ
明
し
ま
す
。

૊
৫
෩
౔
ͱ
ͳ
Δ
઀
۰
Λ

ࣗ
Ӄ
ͷ
ݱ
ঢ়
ʹ
߹
Θ
ͤ
ͯ
վ
ળ

ୈ�回 ίϯαϧςΟϯάをಋೖ͢る੒Ռᶃ

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
଍
を
౿
み
入
れ
た
と
こ
ろ
か
ら
ଞ

の
病
院
と
は
ҧ
う
。
さ
す
が
ࠤ
౻
病
院
」

と
い
っ
た
͓
言
༿
を
い
た
だ
く
こ
と
が

૿
え
ま
し
た
。
そ
し
て
、
患
者
ຬ
଍
౓

向
上
だ
け
で
は
な
く
、
職
員
ຬ
଍
౓
向

上
に
も
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

ຬ
଍
౓
ௐ
ࠪ
の
結
果
は
Ҏ
Լ
の
と
͓

り
で
す（
５
点
ຬ
点
、
回
答
཰
໿
�0
ˋ
）。

◦
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
ൠ
的
に
職
員
ຬ
଍
౓
は
、
患
者
ຬ

଍
౓
よ
り
も
௿
く
出
る
܏
向
に
あ
り
ま

す
が
、
い
ず
れ
の
問
い
も
４
点
Ҏ
上
と

な
っ
て
い
ま
す
。
最
ۙ
１
೥
の
཭
職
཰

は
４
・
４
ˋ
。
཭
職
཰
の
全
ࠃ
ฏ
ۉ
は

̔
・
１
ˋ
。
医
療
・
෱
ࢱ
施
ઃ
で
は
̔
・

̒
ˋ
な
の
で
、
か
な
り
௿
い
数
ࣈ
で
す
。

同
院
で
働
く
こ
と
が
医
療
者
と
し
て

の
ތ
り
に
も
な
り
、
接
遇
力
を
高
め
、

さ
ら
に
、
自
院
に
寄
༩
し
よ
う
と
い
う

޷
॥
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

ҩࢣΛؚΊͨελοϑ΁の
Խݱ۩मでϗεϐλϦςΟΛݚ
産科婦人科舘出張佐藤病院ࠤ౻༤Ұ院長

౰Ӄは、܈അࢢ࡚ߴݝでށߐ時୅த期から௕きにわ
たり医ۀをӦΈ、ࢲは��୅໨のӃ௕です。පচ਺��
চの්࢈人Պ୯Պのݸ人පӃで、प࢈期医療、生৩医
療、්人Պྑੑ࣬患、༧๷医療にऔり૊んでいます。
�年間の分ส਺は໿����〜����݅で、๺関౦で࠷
ଟの分สを୲っています。
ঁੑのためのපӃですから、ࢪઃ環境を੔えることは

もちΖんのこと、接遇には先୅の時からྗをೖれていま
した。しかし、܁りฦされるʮ接٬Ϛφーʯの研修には、
Կか෺足りなさを感じていました。そうしたં、͝ ԑあっ
て福岡先生のおྗをआり、ϗスϐタϦςΟの۩ݱԽにऔ
り૊めたと感じております。移りゆく時୅のなかでٻめ
られるࢪઃや医療ै事者の࢟を、しっかりと۩ମతに研
修していただけたので、スタッフにも༰қにडけೖれら
れ、接遇の࣭が向上したと感じています。患者さんから
もʮଞのපӃとҧって気持ちがいいʯと接遇をお๙めい
ただくこともଟくなりました。
患者さんに接するという面では医ࢣもಉ༷なので、

医ࢣの研修もときどきお願いしています。医ࢣのଟくは、
大ֶや以前のۈ຿先౳でʮ接遇研修ʯはडけていませ
ん。そんななか、診療をࢭめて研修をडけてもらうこと
で、そのॏཁੑをཧղしてもらえるػձにもなります。
研修ޙにはʮ自分たちも患者さんの立৔で、気持ちのよ
い診療をすることが大੾だͶʯといった感૝もあり、こ
れからに期待しています。
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૿
や
す
こ
と
は
で
き
な
い
Ừと
言
っ
て
い

た
こ
と
が
ӕ
の
よ
う
で
す
。
み
ん
な
が

日
々
౰
た
り
前
の
よ
う
に
こ
な
し
、ἔ
や

れ
る
ん
だ
ἕ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
࢟
੎
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
೤
意
と
行
動
力
が

必
要
で
す
。「
た
だ
୯
に
৽
し
い
こ
と
を

や
り
た
い
か
ら
、
ト
ッ
プ
が
ڵ
味
あ
る

か
ら
で
は
な
く
、
い
か
に
஍
域
医
療
に

໾
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

ࢍ
同
を
ಘ
る
こ
と
が
で
き
ま
す
」と
院
長

は
࿩
し
て
い
ま
す
。
職
員
の
ࢍ
同
を
ಘ

か
ら
ࣄ
業
ঝ
ܧ
த
の
２
̌
１
̓
೥
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
ΰ
ー
ル

は
、
࣍
の
３
点
に
ߜ
り
ま
し
た
。

ᶃ
理
念
に
͋
るủ
ݟ
͑
る
ت
ͼ
を
す
΂
て

の
ױ
ऀ
༷
に
Ứを
ୡ
੒
す
る
ମ
੍
ͮ
͘

Γ
ᶄ
ԁ
׈
な
৽
ங
Ҡ
స
の
ୡ
੒
と
૊
৫
ߏ
ங

ᶅ
職
һ
ܧ
ଓ
ޏ
༻
の
֬
ཱ

自
院
の
方
向
性
を
い
か
に
職
員
に
ࢍ

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
）૾
を
ݟ
௚
し
さ

れ
ま
し
た
。
大
ֶ
病
院
な
ど
で
す
ぐ
に

受
診
す
る
こ
と
が
೉
し
い
஍
域
で
す
。

患
者
さ
ん
に
と
っ
て
は
、
大
き
な
施
ઃ

は
ෑ
ډ
が
高
い
と
思
う
方
も
多
い
土
஍

ฑ
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

ֶ
病
院
ฒ
み
の
医
療
を
提
供
で
き
る
か

で
し
た
。

৽
し
い
医
療
を
取
り
入
れ
る
に
は
職

員
の
ࢍ
同
が
必
要
で
す
。
΄
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
ݏ
が
り
ま
し
た
。
職

ཧ
೦
の
ୡ
੒
を
ૌ
え
ଓ
͚

؀
ڥ
ม
化
΁
の
ཧ
ղ
を
ಘ
る

৽
ܕ
コ
ロ
φ
΢
イ
ル
ス
感
છ
症
のἔ
ୈ

7
೾
ἕを
৐
り
ӽ
え
、
よ
う
や
く
入
ࠃ
੍

ݶ
も
解
আ
さ
れ
ま
し
た
。
各
医
療
ػ
関

で
は
࣍
の
フ
ỻ
ー
ズ
に
向
け
、
組
織
体

੍
、
シ
ス
テ
ム
、
人
材
育
成
と
࠶
構
築

に
஫
力
を
始
め
て
い
る
か
と
存
じ
ま
す
。

今
回
は
、
こ
の
よ
う
な
改
ֵ
を
ਐ
め

る
に
あ
た
り
大
き
な
น
と
な
る「
職
員
の

ࢍ
同
」に
つ
い
て
、
ฐ
ࣾ
ク
ラ
イ
ア
ン
ト

の
ࣄ
例
を
紹
介
し
ま
す
。

紹
介
す
る
の
は
、
開
業
40
೥
に
な
る

医
療
法
人
੨
໦
؟
Պ
医
院
で
す
。
先
୅

く
れ
ま
し
た
。

効
཰
的
な
仕
組
み
づ
く
り
、
患
者
さ

ん
΁
の
આ
明
の
仕
方
、
合
理
的
な
人
材

配
ஔ
な
ど
を
提
案
し
た
と
こ
ろ
、
今
で

は
、
一
ൠ
֎
来
Ỗ
専
門
֎
来（
現
在
は
４

つ
の
専
門
֎
来
）で
෯
޿
い
࣬
患
に
対
応

さ
れ
て
い
ま
す
。手
術
૯
数
は
レ
ー
β
ー

手
術
࣏
療
を
ؚ
め
る
と
೥
間
で
̓
̌
̌

Ỗ
１
̌
̌
̌
݅
実
施
し
て
͓
り
、
大
ֶ

病
院
を
上
回
る
症
例
数
を
ߋ
৽
し
ଓ
け

て
い
ま
す
。

ີ
ͳ
ί
ϛ
ỿ
χ
έ
ồ
γ
ἀ
ϯ
͕

৬
һ
の
ܧ
ଓ
ޏ
༻
の
要
Ҽ

先
日
、
؃
ޢ
ࢣ
長
か
ら「ứ
手
術
数
を

員
は
、「
৽
た
な
取
り
組
み
ử
仕
ࣄ
が
૿

え
る
」と
思
い
ࠐ
ん
で
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
行
っ
て
き
た
手
術
݅
数
を

１
、
２
݅
૿
や
す
こ
と
に
も
൓
発
さ
れ
、

「
ث
具
が
଍
り
な
い
」「
人
員
が
଍
り
な

い
」「
時
間
が
଍
り
な
い
」な
ど「
で
き
な

い
、
ແ
理
だ
」と
い
っ
た
回
答
で
し
た
。

そ
こ
で
、
な
ぜ
౰
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
Կ
౓
も
࿩
し
合
い
、
で
き
な
い
理
༝

の
解
決
法
を
、
院
長
が
職
員
と
一
緒
に

考
え
る
ػ
ձ
を
つ
く
り
ま
し
た
。

経
営
者
と
し
て
、
思
い
が
強
い
ば
か

り
に「
݅
数
を
૿
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
ಘ
ら
れ
た

き
っ
か
け
は
、
３
カ
݄
Ҏ
上
も
手
術
଴

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
ݒ
念
す

る
院
長
の
気
持
ち
を
、
職
員
の
皆
さ
ん

に
伝
え
ଓ
け
ま
し
た
。
そ
し
て
、
理
念

で
あ
る「
ݟ
え
る
ت
ͼ
」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
ஔ
い
て
い
る
人
た

ち
な
の
で
、
最
終
的
に
は
、
理
解
し
て

ҩ
ྍ
ਓ
ͱ
͠
ͯ
ͷ
ؾ
࣋
ͪ
ͷ

࣋
ͪ
ํ
ͷ
ڞ
༗
͕
૊
৫
ྗ
ʹ
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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
؊
要
で
す
。

こ
の
よ
う
な
改
ֵ
時
に
は
཭
職
す
る

職
員
が
多
く
な
る
の
で
は
な
い
か
─
─

と
ݒ
念
す
る
医
療
ػ
関
も
あ
る
と
思
い

ま
す
が
、
こ
ち
ら
の
診
療
所
で
は
職
員

は
΄
と
ん
ど
཭
職
し
て
͓
ら
ず
、
開
業

౰
時
か
ら
20
೥
、
30
೥
と
仕
ࣄ
を
ଓ
け

て
い
る
職
員
も
い
ま
す
。
ࣄ
業
ঝ
ܧ
時

の
職
員
数
は
５
人
΄
ど
で
し
た
が
、
現

在
は
４
ഒ
Ҏ
上
に
な
っ
て
い
ま
す
。

ܧ
ଓ
ޏ
用
は
、
院
長
と
職
員
と
の
ີ

な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
要
Ҽ
だ
と

ഈ
察
し
ま
す
。
院
長
は
ৗ
に
、
職
員
が

ॆ
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
ࣄ
の
ܧ
ଓ

性
に
つ
い
て
࿩
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、「
な

ぜ
こ
の
仕
ࣄ
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
ॆ
て
る
な
ど
、
Ϟ
チ
ϕ
ー
シ
ョ
ン
の

ҡ
持
・
向
上
に
も
౒
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
ଓ
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
୅
だ
か
ら
こ
そ
、
理

念
を
実
現
す
る
接
遇
を
実
ફ
し
、
ؼ
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
医ྍ๏人੨໦؟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。

ಢ໦ࢢのଂをΠϝʔδしͨ਍ྍॴのݐ෺
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૿
や
す
こ
と
は
で
き
な
い
Ừと
言
っ
て
い

た
こ
と
が
ӕ
の
よ
う
で
す
。
み
ん
な
が

日
々
౰
た
り
前
の
よ
う
に
こ
な
し
、ἔ
や

れ
る
ん
だ
ἕ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
࢟
੎
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
೤
意
と
行
動
力
が

必
要
で
す
。「
た
だ
୯
に
৽
し
い
こ
と
を

や
り
た
い
か
ら
、
ト
ッ
プ
が
ڵ
味
あ
る

か
ら
で
は
な
く
、
い
か
に
஍
域
医
療
に

໾
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

ࢍ
同
を
ಘ
る
こ
と
が
で
き
ま
す
」と
院
長

は
࿩
し
て
い
ま
す
。
職
員
の
ࢍ
同
を
ಘ

か
ら
ࣄ
業
ঝ
ܧ
த
の
２
̌
１
̓
೥
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
ΰ
ー
ル

は
、
࣍
の
３
点
に
ߜ
り
ま
し
た
。

ᶃ
理
念
に
͋
るủ
ݟ
͑
る
ت
ͼ
を
す
΂
て

の
ױ
ऀ
༷
に
Ứを
ୡ
੒
す
る
ମ
੍
ͮ
͘

Γ
ᶄ
ԁ
׈
な
৽
ங
Ҡ
స
の
ୡ
੒
と
૊
৫
ߏ
ங

ᶅ
職
һ
ܧ
ଓ
ޏ
༻
の
֬
ཱ

自
院
の
方
向
性
を
い
か
に
職
員
に
ࢍ

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
）૾
を
ݟ
௚
し
さ

れ
ま
し
た
。
大
ֶ
病
院
な
ど
で
す
ぐ
に

受
診
す
る
こ
と
が
೉
し
い
஍
域
で
す
。

患
者
さ
ん
に
と
っ
て
は
、
大
き
な
施
ઃ

は
ෑ
ډ
が
高
い
と
思
う
方
も
多
い
土
஍

ฑ
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

ֶ
病
院
ฒ
み
の
医
療
を
提
供
で
き
る
か

で
し
た
。

৽
し
い
医
療
を
取
り
入
れ
る
に
は
職

員
の
ࢍ
同
が
必
要
で
す
。
΄
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
ݏ
が
り
ま
し
た
。
職

ཧ
೦
の
ୡ
੒
を
ૌ
え
ଓ
͚

؀
ڥ
ม
化
΁
の
ཧ
ղ
を
ಘ
る

৽
ܕ
コ
ロ
φ
΢
イ
ル
ス
感
છ
症
のἔ
ୈ

7
೾
ἕを
৐
り
ӽ
え
、
よ
う
や
く
入
ࠃ
੍

ݶ
も
解
আ
さ
れ
ま
し
た
。
各
医
療
ػ
関

で
は
࣍
の
フ
ỻ
ー
ズ
に
向
け
、
組
織
体

੍
、
シ
ス
テ
ム
、
人
材
育
成
と
࠶
構
築

に
஫
力
を
始
め
て
い
る
か
と
存
じ
ま
す
。

今
回
は
、
こ
の
よ
う
な
改
ֵ
を
ਐ
め

る
に
あ
た
り
大
き
な
น
と
な
る「
職
員
の

ࢍ
同
」に
つ
い
て
、
ฐ
ࣾ
ク
ラ
イ
ア
ン
ト

の
ࣄ
例
を
紹
介
し
ま
す
。

紹
介
す
る
の
は
、
開
業
40
೥
に
な
る

医
療
法
人
੨
໦
؟
Պ
医
院
で
す
。
先
୅

く
れ
ま
し
た
。

効
཰
的
な
仕
組
み
づ
く
り
、
患
者
さ

ん
΁
の
આ
明
の
仕
方
、
合
理
的
な
人
材

配
ஔ
な
ど
を
提
案
し
た
と
こ
ろ
、
今
で

は
、
一
ൠ
֎
来
Ỗ
専
門
֎
来（
現
在
は
４

つ
の
専
門
֎
来
）で
෯
޿
い
࣬
患
に
対
応

さ
れ
て
い
ま
す
。手
術
૯
数
は
レ
ー
β
ー

手
術
࣏
療
を
ؚ
め
る
と
೥
間
で
̓
̌
̌

Ỗ
１
̌
̌
̌
݅
実
施
し
て
͓
り
、
大
ֶ

病
院
を
上
回
る
症
例
数
を
ߋ
৽
し
ଓ
け

て
い
ま
す
。

ີ
ͳ
ί
ϛ
ỿ
χ
έ
ồ
γ
ἀ
ϯ
͕

৬
һ
の
ܧ
ଓ
ޏ
༻
の
要
Ҽ

先
日
、
؃
ޢ
ࢣ
長
か
ら「ứ
手
術
数
を

員
は
、「
৽
た
な
取
り
組
み
ử
仕
ࣄ
が
૿

え
る
」と
思
い
ࠐ
ん
で
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
行
っ
て
き
た
手
術
݅
数
を

１
、
２
݅
૿
や
す
こ
と
に
も
൓
発
さ
れ
、

「
ث
具
が
଍
り
な
い
」「
人
員
が
଍
り
な

い
」「
時
間
が
଍
り
な
い
」な
ど「
で
き
な

い
、
ແ
理
だ
」と
い
っ
た
回
答
で
し
た
。

そ
こ
で
、
な
ぜ
౰
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
Կ
౓
も
࿩
し
合
い
、
で
き
な
い
理
༝

の
解
決
法
を
、
院
長
が
職
員
と
一
緒
に

考
え
る
ػ
ձ
を
つ
く
り
ま
し
た
。

経
営
者
と
し
て
、
思
い
が
強
い
ば
か

り
に「
݅
数
を
૿
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
ಘ
ら
れ
た

き
っ
か
け
は
、
３
カ
݄
Ҏ
上
も
手
術
଴

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
ݒ
念
す

る
院
長
の
気
持
ち
を
、
職
員
の
皆
さ
ん

に
伝
え
ଓ
け
ま
し
た
。
そ
し
て
、
理
念

で
あ
る「
ݟ
え
る
ت
ͼ
」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
ஔ
い
て
い
る
人
た

ち
な
の
で
、
最
終
的
に
は
、
理
解
し
て

ҩ
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ਓ
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ͯ
ͷ
ؾ
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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
؊
要
で
す
。

こ
の
よ
う
な
改
ֵ
時
に
は
཭
職
す
る

職
員
が
多
く
な
る
の
で
は
な
い
か
─
─

と
ݒ
念
す
る
医
療
ػ
関
も
あ
る
と
思
い

ま
す
が
、
こ
ち
ら
の
診
療
所
で
は
職
員

は
΄
と
ん
ど
཭
職
し
て
͓
ら
ず
、
開
業

౰
時
か
ら
20
೥
、
30
೥
と
仕
ࣄ
を
ଓ
け

て
い
る
職
員
も
い
ま
す
。
ࣄ
業
ঝ
ܧ
時

の
職
員
数
は
５
人
΄
ど
で
し
た
が
、
現

在
は
４
ഒ
Ҏ
上
に
な
っ
て
い
ま
す
。

ܧ
ଓ
ޏ
用
は
、
院
長
と
職
員
と
の
ີ

な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
要
Ҽ
だ
と

ഈ
察
し
ま
す
。
院
長
は
ৗ
に
、
職
員
が

ॆ
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
ࣄ
の
ܧ
ଓ

性
に
つ
い
て
࿩
し
て
い
ま
す
。
ま
た
、「
な

ぜ
こ
の
仕
ࣄ
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
ॆ
て
る
な
ど
、
Ϟ
チ
ϕ
ー
シ
ョ
ン
の

ҡ
持
・
向
上
に
も
౒
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
ଓ
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
୅
だ
か
ら
こ
そ
、
理

念
を
実
現
す
る
接
遇
を
実
ફ
し
、
ؼ
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
医ྍ๏人੨໦؟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。

ಢ໦ࢢのଂをΠϝʔδしͨ਍ྍॴのݐ෺
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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
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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
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
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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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