
クリニックの顔として受付での対応は然るこ

とながら、医師の接遇が最も大切と考え参加し

た。

接遇の研修のため、てっきり講師の先生は、

上から下までびっしり決めたフォーマルスーツ

で登場と思っていたが、水原道子先生の言葉を

借りると「黄色の服を着たちっちゃなおばちゃ

ん」が現れ、いきなり先入観を砕かれた。笑顔

で右肩と目尻を下げ、レジメも見ず次々に発せ

（２面に続く）
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職員接遇研修会 感想文

神戸支部は４月21日、協会会議室で職員接遇研修会「患者接遇の基本～笑顔と心遣いのコミュニ

ケーション～」を開催。大手前短期大学の水原道子教授が講演し、会員・スタッフら75人が参加し

た。武富雅則先生の感想を紹介する。

（上）講師を務めた水原道子先生

（左）知らない参加者と会話するワークショップをすることで、

限られた時間にどれくらいの話ができるのかを確認
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（２面からの続き）

られる言葉に、午後の眠い時間帯にも関わらず

聴衆の笑いとともに引き込まれていった。

学んだことは数多くすべてを紹介することは

紙面の都合上厳しいが、私自身が特に印象に残っ

た三つについて述べたい。

まずワークショップ形式でのディスカッショ

ンは、全く知らない者同士で１分45秒という短

時間でも、かなり突っ込んだ話ができることが

実感できた。患者数が多いとえてして最小限の

会話となりがちで、あまり多く話したくないオー

ラが伝わっていると思う。短時間でも好印象を

持たせることは可能なのだ！

２点目は、電話対応には、枕詞ならぬクッショ

ン言葉の必要性を教えていただいた。恐れ入り

ますが、失礼ですが、などたった一言添えるだ

けで伝わる印象が全く異なるように思える。

３点目は、最大の関門のクレーム対応につい

て。人、時、場所を変えて対応することの重要

性を、自分自身の経験から踏まえても感じるこ

とができた。それによりクールダウンができる

と思う。

患者のファン化を行うべき接遇の基本手技を

学べる貴重な機会だった。

【中央区・武富整形外科 武富 雅則】
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職員接遇研修会の参加者からアンケートで

講師に寄せられた質問について、講師の水原

道子先生にいただいた回答の一部を抜粋し、

紹介する。

１．待ち時間が長く、患者さんがイライ

ラされているときの対応

通常、予約制で20分以上、一般受付で40分

以上お待たせしている場合は、受付事務か呼

び出しの看護師が待合席にて「失礼いたしま

す。先ほどより、込み入った診察が重なって

（時間の掛かる検査があり、など）、あと〇

分ほどお待ちいただくことになります。お待

たせして申し訳ありません。」と、申し訳な

いという表情でアイコンタクトをしながら、

謙虚な雰囲気で、声を掛けます。決して放置

したままお待たせしないことが大切だと思い

ます。

２．人として当たり前のことを、新人ス

タッフにどのように伝え、指導するか

まずは、基礎の基礎、社会教育からはじめ

る勇気と根気が必要だと思います。この時は、

少しきつめの言葉と雰囲気で伝え、その後、

気になる・目につく点については、その都度・

その場で注意していくことが大切です。とに

かく、教育や家庭環境等の違いもあり、感覚

が自分とは違うのだという認識をもって、大

きな気持ちで対応する必要があると思います。

大変だと思いますが、自分の成長のためにも

頑張ってください。

３.看取りの家族への電話対応

「このたびは、残念なことでございました」

「お取込みのところ申し訳ございません…」

などで本題に入る。最後に、「どうぞお疲れ

の出ませぬよう…」「何かございましたら、

ご遠慮なくご連絡くださいませ」などと締め

くくります。

接遇研修会で寄せられた質問に対する

水原道子先生からのアドバイス

2018年5月25日 (毎月3回5･15･25日発行) 兵庫保険医新聞(昭和43年6月12日第三種郵便物認可) 号外 年間購読料12,000円 3


