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前
回
は
、
訪
問
看
護
に
つ
い

て
で
し
た
が
今
回
は
訪
問
リ
ハ

ビ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
に
つ
い
て
御

紹
介
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
。 

 

リ
ハ
ビ
リ
テ
ー
シ
ョ
ン
（
以

下
リ
ハ
ビ
リ
）
は
「
急
性
期
リ

ハ
ビ
リ
」
「
回
復
期
リ
ハ
ビ
リ
」

「
維
持
期
リ
ハ
ビ
リ
」
に
分
類

さ
れ
て
い
ま
す
。 

急
性
期
リ
ハ
ビ
リ
は
病
気
が
発

症
し
て
か
ら
二
週
間
か
ら
一
ヶ

月
間
程
度
の
リ
ハ
ビ
リ
を
指
し

ま
す
。
回
復
期
リ
ハ
ビ
リ
は
、

急
性
期
の
後
を
受
け
、
多
彩
な

練
習
を
集
中
的
に
提
供
し
、
日

介
護
保
険
と
は
⑤ 

う
に
し
て
い
き
ま
す
。 

④
介
護
負
担
の
軽
減 

御
家
族
様
に
対
し
て
も
介
護
負

担
の
軽
減
の
た
め
介
助
方
法
の

指
導
・
助
言
を
い
た
し
ま
す
。 

⑤
福
祉
用
具
利
用
・
住
宅
改
修

に
関
す
る
助
言 

 

こ
れ
ら
①
～
⑤
の
内
容
で
訪

常
生
活
動
作
の
改
善
を
中
心
に

六
～
九
ヶ
月
間
行
わ
れ
ま
す
。

こ
れ
ら
急
性
期
、
回
復
期
リ
ハ

ビ
リ
は
主
に
入
院
中
に
行
わ
れ

て
い
ま
す
。
そ
れ
以
降
の
リ
ハ

ビ
リ
は
全
て
維
持
期
リ
ハ
ビ
リ

で
あ
り
訪
問
リ
ハ
ビ
リ
も
維
持

期
リ
ハ
ビ
リ
に
含
ま
れ
ま
す
。 

 

介
護
保
険
に
お
け
る
訪
問
リ

ハ
ビ
リ
と
は
、
利
用
者
様
に
対

し
医
師
の
指
示
の
下
で
理
学
療

法
士
も
し
く
は
作
業
療
法
士
が

実
施
す
る
訪
問
サ
ー
ビ
ス
で

す
。 

●
サ
ー
ビ
ス
内
容
は･

･･ 

①
廃
用
症
候
群
の
予
防
、
改
善 

長
期
の
安
静
や
、
あ
ま
り
活
動

接遇改善のために 
 当院では、患者様やご家族様より発信される苦情、質問等のメッセージを「苦

情体験報告書」（実際受けた苦情、質問等の内容報告）という形で取り上げ、話

し合いの時間を設けています。 

一人のスタッフが受けた苦情、質問等をスタッフ全員の問題とし、より良い対

応とは何かをスッタフ同士意見を出し合い考えています。そんな患者様の訴えか

ら、接遇改善のヒントがあります。 

例えば、保険証のご提示をお願いした際、患者様より「なぜ毎月提示する必要

があるのか？」という訴えを受けたケースについて。話し合いの中で、その患者

様に理由を説明するだけでなく、その他の患者様にも毎月ご提示の意識を持って

頂く為には、どうすれば良いかという意見がありました。そして、保険証をお返

しする際は前もって「来月のご提示もお願いします」と一言付け加えるようにな

りました。 

毎月保険証をご提示頂くことにより、スムーズな診療ができると考えていま

す。患者様より頂く貴重なご意見は、当院の接遇向上の為には不可欠です。今後

も、そのご意見をもとに、より良い対応を考え、患者様との信頼関係を築いてい

けるようスタッフ一同、より一層接遇改善に努めて参りたいと思います。お気付

きの点がございましたら、待合にアンケート用紙を設置しておりますので、是非

貴重なご意見をお聞かせ下さいませ。（接遇改善委員 小林 慶子） 

せ
ず
寝
て
ば
か
り
い
る
と
人
間

の
身
体
・
精
神
機
能
は
低
下
し

て
い
き
ま
す
。
こ
れ
を
廃
用
症

候
群
と
呼
ん
で
い
ま
す
。 

②
基
本
・
日
常
動
作
の
維
持
・

回
復 

寝
返
り
、
起
き
上
が
り
、
立
位
、

歩
行
な
ど
の
基
本
動
作
や
、
食

事
、
排
泄
、
移
動
、
更
衣
、
入

浴
、
整
容
な
ど
の
日
常
動
作
を

実
生
活
の
中
で
練
習
し
て
い
き

ま
す
。 

③
対
人
・
社
会
交
流
の
維
持
・

拡
大 

外
出
の
機
会
を
増
や
し
、
人
と

の
ふ
れ
あ
い
の
場
を
増
や
し
社

会
的
に
孤
立
し
て
い
か
な
い
よ

☺ 新人スタッフ自己紹介 

 ６月から看護師として勤

務しております川池まどか

です。今年で看護師暦は６

年になります。 

 以前は名古屋の病院の脳

神経外科病棟で勤務してい

ました。 

曽山医院では診療介助や訪問看護などを行っ

ております。どちらも私にとって初めての仕

事です。経験したことのない看護技術も多く、

必要とされる看護も様々です。日々、不安や

戸惑いを感じていますが、患者様の笑顔や、

共に働く先輩方に支えられ、毎日多くのこと

を学び、経験を積んでいきたいと思っており

ます。 

 最近興味のあることはお料理です。料理本

とニラメッコしながら、ああでもない、こう

でもないといいながら作っております。美味

しくなくても笑って食べてくれる両親に感謝

しております。 

 まだまだ未熟で、患者様や利用者様にご迷

惑をおかけすることがたくさんあると思いま

すが、温かいケアや心配りのできる看護師を

目指して頑張っていきたいと思っておりま

す。これからもよろしくお願いいたします。 

問
リ
ハ
ビ
リ
は
実
施
さ
れ
て
い

ま
す
。 

 

御
利
用
す
る
際
に
は
、
居
宅

介
護
支
援
事
業
所
も
し
く
は
、

ケ
ア
マ
ネ
ジ
ャ
ー
に
ご
相
談
下

さ
い
。
（
理
学
療
法
士 

細
畠 

成
氏
） 

かわいけ 


