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CSCSCSCS活動活動活動活動をさらにをさらにをさらにをさらに深深深深めようめようめようめよう    

    

医療法人医療法人医療法人医療法人さくらさくらさくらさくら会理事長会理事長会理事長会理事長    

さくらさくらさくらさくら会会会会ＣＳＣＳＣＳＣＳマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員長委員会委員長委員会委員長委員会委員長    

森田孝文森田孝文森田孝文森田孝文    

    

    このたびこのたびこのたびこのたび 2008200820082008 年年年年とととと 2009200920092009 年年年年ののののＣＳＣＳＣＳＣＳマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会のののの活動活動活動活動をををを纏纏纏纏めましためましためましためました。。。。

今回今回今回今回はさらにはさらにはさらにはさらに充実充実充実充実したしたしたした内容内容内容内容となっておりますとなっておりますとなっておりますとなっております。。。。短期間短期間短期間短期間にににに作作作作りりりり上上上上げたげたげたげたスタッフスタッフスタッフスタッフのののの

皆皆皆皆さんのさんのさんのさんの労労労労にににに負負負負うところがうところがうところがうところが多大多大多大多大ですですですです。。。。このこのこのこのレポートレポートレポートレポートはさくらはさくらはさくらはさくら会会会会ののののＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動へへへへ全全全全

職員職員職員職員がががが真剣真剣真剣真剣にににに参加参加参加参加したしたしたした証証証証でありでありでありであり、、、、全職員全職員全職員全職員にねぎらいのにねぎらいのにねぎらいのにねぎらいの言葉言葉言葉言葉をこころからをこころからをこころからをこころから述述述述べたべたべたべた

いといといといと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

このこのこのこの 2222 年間年間年間年間、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ教育教育教育教育プログラムプログラムプログラムプログラムははははＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ学習学習学習学習をををを徹底徹底徹底徹底することですることですることですることで非常非常非常非常にににに深化深化深化深化

しましたしましたしましたしました。ＬＴＤ。ＬＴＤ。ＬＴＤ。ＬＴＤ学習学習学習学習でででで大切大切大切大切なななな事項事項事項事項はははは、、、、①①①①教材教材教材教材はさくらはさくらはさくらはさくら会会会会ののののミッションミッションミッションミッション････ビジョビジョビジョビジョ

ンンンンにににに基基基基づいたものであるづいたものであるづいたものであるづいたものである、、、、②②②②研修研修研修研修はははは全職員全職員全職員全職員がががが同同同同じじじじ教材教材教材教材でででで同同同同じじじじ内容内容内容内容であるであるであるである、、、、③③③③研研研研

修前後修前後修前後修前後ののののレポートレポートレポートレポート提出提出提出提出をををを徹底徹底徹底徹底するするするする、、、、④④④④デデデディィィィスカッションスカッションスカッションスカッション中中中中はははは全員全員全員全員がががが自分自分自分自分のののの考考考考ええええ

をををを述述述述べるようにするべるようにするべるようにするべるようにする、、、、などですなどですなどですなどです。。。。そこからそこからそこからそこから得得得得られるものはられるものはられるものはられるものは、、、、①①①①ＣＳＣＳＣＳＣＳ意識意識意識意識････行動行動行動行動のののの

向上向上向上向上、、、、②②②②組織内組織内組織内組織内ののののコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションのののの向上向上向上向上、、、、③③③③各種各種各種各種スキルスキルスキルスキルのののの向上向上向上向上（（（（問題解決問題解決問題解決問題解決、、、、

プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション、、、、コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション、、、、リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップ・・・・コーチングコーチングコーチングコーチング、、、、レレレレ

ポートポートポートポート作成作成作成作成）、）、）、）、④④④④自己啓発自己啓発自己啓発自己啓発やややや自己実現意欲自己実現意欲自己実現意欲自己実現意欲をををを高高高高めるめるめるめる、、、、などですなどですなどですなどです。。。。このようにこのようにこのようにこのように継続継続継続継続

してしてしてして全職員全職員全職員全職員がががが同同同同じじじじ内容内容内容内容のののの研修研修研修研修（ＬＴＤ（ＬＴＤ（ＬＴＤ（ＬＴＤ学習学習学習学習））））をををを共有共有共有共有するこするこするこすることでさくらとでさくらとでさくらとでさくら会会会会ののののミッミッミッミッ

ションションションション・・・・ビジョンビジョンビジョンビジョンにににに向向向向かおうとするかおうとするかおうとするかおうとする共通意識共通意識共通意識共通意識がががが醸成醸成醸成醸成されますしされますしされますしされますし、、、、さらにさらにさらにさらに、、、、職員職員職員職員

一人一人一人一人ひとりのひとりのひとりのひとりの資質資質資質資質をたかめることができますをたかめることができますをたかめることができますをたかめることができます。。。。CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目改善活動項目改善活動項目改善活動項目改善活動やややや５５５５ＳＳＳＳ

のののの推進活動推進活動推進活動推進活動のののの取取取取りりりり組組組組みがますますみがますますみがますますみがますます深深深深まりまりまりまり、、、、個人個人個人個人ののののレポートレポートレポートレポートのののの内容内容内容内容がががが大変濃大変濃大変濃大変濃いもいもいもいも

のになってきておりますがのになってきておりますがのになってきておりますがのになってきておりますが、、、、これらもこれらもこれらもこれらも LTDLTDLTDLTD学習学習学習学習のののの効果効果効果効果ですですですです。。。。    

    

もうひとつもうひとつもうひとつもうひとつ特筆特筆特筆特筆すべきことはさくらすべきことはさくらすべきことはさくらすべきことはさくら会会会会からからからから外外外外へへへへ CSCSCSCS活動活動活動活動をををを紹介紹介紹介紹介したことですしたことですしたことですしたことです。。。。

外部外部外部外部のののの 2222 企業企業企業企業のののの研修会研修会研修会研修会ででででプレゼンテプレゼンテプレゼンテプレゼンテーーーーションションションションをおこないをおこないをおこないをおこない、、、、外部外部外部外部からのからのからのからのＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ学学学学

習習習習のののの見学見学見学見学がありがありがありがあり、、、、そしてさくらそしてさくらそしてさくらそしてさくら会会会会ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートがががが県内県内県内県内のののの企業企業企業企業でででで教材教材教材教材とととと

してしてしてして使用使用使用使用されされされされましたましたましたました。。。。これからこれからこれからこれから、、、、さらにさらにさらにさらに外外外外へへへへ発信発信発信発信していくためにもしていくためにもしていくためにもしていくためにも、、、、このこのこのこのアニアニアニアニ

ュアルレポートュアルレポートュアルレポートュアルレポートのののの完成完成完成完成はははは大変意義大変意義大変意義大変意義深深深深いいいいものとものとものとものと思思思思いますいますいますいます。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会のののの CSCSCSCS がががが地域地域地域地域

社会社会社会社会でででで高高高高いいいい評価評価評価評価をををを得得得得られるようられるようられるようられるよう活動活動活動活動をさらにをさらにをさらにをさらに深深深深めていきましょうめていきましょうめていきましょうめていきましょう。。。。    

    

最後最後最後最後にににに日日日日ごろごろごろごろ御指導御指導御指導御指導いただいているいただいているいただいているいただいている牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生にににに深謝深謝深謝深謝しますしますしますします。。。。    
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職員職員職員職員のののの成長成長成長成長    

    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会        

                                                                                                    事務局長事務局長事務局長事務局長    森田森田森田森田    孝孝孝孝    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会がががが CSCSCSCS 活動活動活動活動をはじめてからをはじめてからをはじめてからをはじめてから、、、、早早早早いものでいものでいものでいもので約約約約７７７７年間年間年間年間がたちましたがたちましたがたちましたがたちました。。。。当当当当

初初初初はごくはごくはごくはごく限限限限られたられたられたられた人数人数人数人数によってによってによってによって開始開始開始開始されたされたされたされた活動活動活動活動でしたがでしたがでしたがでしたが、、、、今今今今ではではではでは全職員全職員全職員全職員がこのがこのがこのがこの

CSCSCSCS といといといというものにうものにうものにうものに取取取取りりりり組組組組んでおりますんでおりますんでおりますんでおります。。。。日日日日々々々々のののの多忙多忙多忙多忙なななな業務業務業務業務のかたわらのかたわらのかたわらのかたわら、、、、CSCSCSCS へのへのへのへの

取取取取りりりり組組組組みみみみ、、、、そしてそしてそしてそして今回完成今回完成今回完成今回完成にににに至至至至りましたりましたりましたりました「「「「さくらさくらさくらさくら会会会会アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート 2009200920092009

年度版年度版年度版年度版」」」」のののの作成作成作成作成、、、、とてもとてもとてもとても大変大変大変大変なななな作業作業作業作業であったこととであったこととであったこととであったことと思思思思いますいますいますいます。。。。まずはまずはまずはまずは、、、、そのそのそのその作作作作

業業業業にあたったにあたったにあたったにあたった作成委員会作成委員会作成委員会作成委員会をはじめとするをはじめとするをはじめとするをはじめとする職員職員職員職員のののの方方方方々々々々へへへへ深深深深くくくく感謝感謝感謝感謝とととと敬意敬意敬意敬意をををを表表表表したしたしたした

いといといといと思思思思いますいますいますいます。。。。またまたまたまた私私私私としましてもとしましてもとしましてもとしましても、、、、今今今今までのまでのまでのまでの CSCSCSCS 活動活動活動活動がががが形形形形となりとなりとなりとなり、、、、このようこのようこのようこのよう

なななな立派立派立派立派ななななレポートレポートレポートレポートがががが完成完成完成完成したことしたことしたことしたこと、、、、そしてそしてそしてそして皆様方皆様方皆様方皆様方にこうしてにこうしてにこうしてにこうして読読読読んでいただけるんでいただけるんでいただけるんでいただける

ことをことをことをことを、、、、大変嬉大変嬉大変嬉大変嬉しくしくしくしく思思思思っておりますっておりますっておりますっております。。。。    

    

私私私私たちがたちがたちがたちが取取取取りりりり組組組組んでおりますんでおりますんでおりますんでおります CSCSCSCS についてはについてはについてはについては、、、、ほんのほんのほんのほんの一部一部一部一部ではあではあではあではありますがりますがりますがりますが、、、、

アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの内容内容内容内容をををを読読読読んでいただければごんでいただければごんでいただければごんでいただければご確認頂確認頂確認頂確認頂けるかとけるかとけるかとけるかと思思思思いますいますいますいます。。。。

そこにはそこにはそこにはそこには、、、、患者様患者様患者様患者様をををを中心中心中心中心としてとしてとしてとして、、、、自分自分自分自分たちはどうあるべきでたちはどうあるべきでたちはどうあるべきでたちはどうあるべきで、、、、何何何何がががが出来出来出来出来るのかるのかるのかるのか、、、、

常常常常にににに問問問問いいいい続続続続けけけけ、、、、模索模索模索模索しししし、、、、出来出来出来出来ることからることからることからることから少少少少しずつしずつしずつしずつ実践実践実践実践しししし、、、、検証検証検証検証をををを行行行行っているこっているこっているこっているこ

とがおとがおとがおとがお分分分分かりになるかとかりになるかとかりになるかとかりになるかと思思思思いますいますいますいます。。。。このようにこのようにこのようにこのように患者様患者様患者様患者様をををを第一第一第一第一にににに考考考考ええええ、、、、病院病院病院病院とととと職職職職

員員員員がどうあるべきかというがどうあるべきかというがどうあるべきかというがどうあるべきかという視点視点視点視点がががが基本基本基本基本になっていますになっていますになっていますになっています。。。。もちろんもちろんもちろんもちろん、、、、それはそれはそれはそれは当然当然当然当然

なことなのですがなことなのですがなことなのですがなことなのですが、、、、私私私私たちがたちがたちがたちが CSCSCSCS 活動活動活動活動をしているをしているをしているをしている目的目的目的目的にはにはにはには、、、、職員職員職員職員のののの成長成長成長成長こそがこそがこそがこそが

大事大事大事大事であるというであるというであるというであるという事事事事もももも含含含含まれていますまれていますまれていますまれています。。。。職員職員職員職員にはにはにはには、、、、病院病院病院病院のためではなくのためではなくのためではなくのためではなく、、、、あくあくあくあく

までまでまでまで自分自分自分自分ののののためためためため、、、、自分自分自分自分がががが成長成長成長成長するためにするためにするためにするために CSCSCSCS 活動活動活動活動をしているというをしているというをしているというをしているという自覚自覚自覚自覚をををを是非是非是非是非

もっていただきたいですもっていただきたいですもっていただきたいですもっていただきたいです。。。。そしてそしてそしてそして、、、、そこにそこにそこにそこに幸福感幸福感幸福感幸福感をををを味味味味わってもらいたいとわってもらいたいとわってもらいたいとわってもらいたいと思思思思いいいい

ますますますます。。。。本本本本アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートがががが、、、、CSCSCSCS向上向上向上向上のためののためののためののための患者様患者様患者様患者様にににに対対対対してのしてのしてのしての１１１１つのつのつのつのエビエビエビエビ

デンスデンスデンスデンスであるとともにであるとともにであるとともにであるとともに、、、、職員職員職員職員がががが成長成長成長成長したことのしたことのしたことのしたことの証証証証にもなっていることをにもなっていることをにもなっていることをにもなっていることを認識認識認識認識しししし、、、、

誇誇誇誇りにりにりにりに思思思思ってもらいたいですってもらいたいですってもらいたいですってもらいたいです。。。。    

    

最後最後最後最後になりましたがになりましたがになりましたがになりましたが、、、、７７７７年間年間年間年間というというというという長長長長いいいい時間時間時間時間、、、、温温温温かなごかなごかなごかなご指導指導指導指導をををを変変変変わらずにわらずにわらずにわらずに続続続続

けてけてけてけて頂頂頂頂きましたきましたきましたきました牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生にににに厚厚厚厚くくくく御礼御礼御礼御礼をををを申申申申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。そしてやはりそしてやはりそしてやはりそしてやはり、、、、本本本本レレレレ

ポートポートポートポートのののの執筆執筆執筆執筆にににに携携携携われましたわれましたわれましたわれました各各各各コーチコーチコーチコーチをはじめとするさくらをはじめとするさくらをはじめとするさくらをはじめとするさくら会会会会のののの全職員全職員全職員全職員にににに対対対対しししし

てててて心心心心からからからから感謝申感謝申感謝申感謝申しししし上上上上げたいとげたいとげたいとげたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    
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限限限限りなきりなきりなきりなき挑戦挑戦挑戦挑戦    
    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    
看護部長看護部長看護部長看護部長    山田信子山田信子山田信子山田信子    

    

    ““““光陰矢光陰矢光陰矢光陰矢のののの如如如如しししし””””とととと云云云云いますがいますがいますがいますが、、、、本当本当本当本当にににに月日月日月日月日のののの経経経経つのはつのはつのはつのは速速速速いものだといものだといものだといものだと思思思思いまいまいまいま

すすすす。。。。私私私私がががが看護師看護師看護師看護師になってになってになってになって半世紀半世紀半世紀半世紀、、、、森田病院森田病院森田病院森田病院にににに勤務勤務勤務勤務しししし皆皆皆皆さんにさんにさんにさんに支支支支えられえられえられえられ１１１１１１１１年年年年にににに

なろうとしていますなろうとしていますなろうとしていますなろうとしています。。。。顧顧顧顧みるとみるとみるとみると、、、、ナイチンゲールナイチンゲールナイチンゲールナイチンゲール誓詞誓詞誓詞誓詞、、、、赤十字病院赤十字病院赤十字病院赤十字病院がががが掲掲掲掲げるげるげるげる博博博博

愛愛愛愛、、、、奉仕奉仕奉仕奉仕のののの精神精神精神精神をををを教育教育教育教育されされされされ、、、、必然的必然的必然的必然的にににに CSCSCSCS にににに関関関関わってわってわってわって来来来来ましたがましたがましたがましたが、、、、集中的集中的集中的集中的にににに学学学学

んだのはんだのはんだのはんだのは森田病院森田病院森田病院森田病院にににに来来来来てからですてからですてからですてからです。「。「。「。「継続継続継続継続はははは力力力力なりなりなりなり」」」」をををを実践実践実践実践したしたしたした７７７７年間年間年間年間であったであったであったであった

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。これまでこれまでこれまでこれまで職員職員職員職員がががが一丸一丸一丸一丸となりとなりとなりとなり頑張頑張頑張頑張ってこられたってこられたってこられたってこられたのはのはのはのは、、、、偏偏偏偏にににに院長先生院長先生院長先生院長先生、、、、

牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生のののの指導指導指導指導のののの賜物賜物賜物賜物だとだとだとだと思思思思いいいい、、、、深深深深くくくく感謝致感謝致感謝致感謝致しますしますしますします。。。。    

初版初版初版初版ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートからからからから３３３３年年年年がががが過過過過ぎぎぎぎ、、、、今今今今 2008200820082008、、、、2009200920092009 年度年度年度年度のののの作成作成作成作成にににに関関関関わわわわ

るるるる職員職員職員職員はははは必死必死必死必死のののの状態状態状態状態ですですですです。。。。皆皆皆皆さんのさんのさんのさんの一生懸命一生懸命一生懸命一生懸命さにさにさにさに胸胸胸胸がががが熱熱熱熱くなりますくなりますくなりますくなります。。。。    

    ちょっとちょっとちょっとちょっと余談余談余談余談になりますがになりますがになりますがになりますが、、、、私私私私はははは旅行旅行旅行旅行がががが大好大好大好大好きですきですきですきです。。。。５０５０５０５０歳歳歳歳をををを過過過過ぎてからぎてからぎてからぎてから海海海海

外旅行外旅行外旅行外旅行にににに目覚目覚目覚目覚めましためましためましためました。。。。私私私私のののの中中中中ではではではでは「「「「CSCSCSCS研修旅行研修旅行研修旅行研修旅行」」」」とととと名名名名づけていますづけていますづけていますづけています。。。。知知知知らならならならな

いいいい国国国国のののの人人人人とのとのとのとの““““出逢出逢出逢出逢いいいい””””、、、、““““観観観観るるるる””””、、、、““““傾傾傾傾くくくく””””、、、、““““味味味味わうわうわうわう””””からからからから多多多多くくくく学学学学ぶことがぶことがぶことがぶことが出来出来出来出来

ますますますます。。。。英語英語英語英語はははは全全全全くくくく出来出来出来出来ないないないない私私私私ですがですがですがですが、、、、挨拶挨拶挨拶挨拶をするをするをするをする、、、、おおおお礼礼礼礼をををを云云云云うをうをうをうを心心心心がけていまがけていまがけていまがけていま

すすすす。。。。これだけでこれだけでこれだけでこれだけでかなりかなりかなりかなりコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションがががが取取取取れれれれ、、、、楽楽楽楽しいしいしいしい旅旅旅旅がががが出来出来出来出来ますますますます。。。。これこれこれこれ

までにまでにまでにまでに嬉嬉嬉嬉しかったことしかったことしかったことしかったこと、、、、感動感動感動感動したこととしたこととしたこととしたことと云云云云えばえばえばえば、、、、ハワイハワイハワイハワイでのでのでのでの有名有名有名有名ホテルホテルホテルホテルのののの対応対応対応対応、、、、

治安治安治安治安がががが悪悪悪悪いといといといと云云云云われているわれているわれているわれているフィリピンフィリピンフィリピンフィリピン    セブセブセブセブ島島島島でででで転倒転倒転倒転倒したしたしたした私私私私をををを助助助助けてくれたけてくれたけてくれたけてくれた青青青青

年年年年とのとのとのとの出逢出逢出逢出逢いいいい、、、、エーゲエーゲエーゲエーゲ海海海海ミコノスミコノスミコノスミコノス島島島島でのでのでのでの人人人人々々々々のののの笑顔笑顔笑顔笑顔、、、、１１１１年前年前年前年前、、、、厳寒厳寒厳寒厳寒ののののヨーロッヨーロッヨーロッヨーロッ

パパパパへへへへ行行行行ったったったった時時時時、、、、暖暖暖暖かくかくかくかく迎迎迎迎えてくれたえてくれたえてくれたえてくれた人達等人達等人達等人達等々々々々ですですですです。。。。今後私今後私今後私今後私のののの体験体験体験体験したしたしたした感動感動感動感動をををを CSCSCSCS

にににに生生生生かせてかせてかせてかせて行行行行きたくきたくきたくきたく努力努力努力努力したいとしたいとしたいとしたいと思思思思ってってってって居居居居りますりますりますります。。。。    

    「「「「看護看護看護看護のののの質質質質のののの向上向上向上向上」、」、」、」、CSCSCSCS についてはについてはについてはについては終終終終わりはなくわりはなくわりはなくわりはなく、、、、永遠永遠永遠永遠にににに続続続続くものだとくものだとくものだとくものだと思思思思いいいい

ますますますます。。。。最近最近最近最近のののの採用試験採用試験採用試験採用試験にににに、「、「、「、「１０１０１０１０年後年後年後年後のののの私私私私」」」」とかとかとかとか「「「「１０１０１０１０年年年年後後後後のののの○○○○○○○○」」」」とととと云云云云ううううテーテーテーテー

ママママがががが多多多多いといといといと聞聞聞聞きますきますきますきます。。。。１０１０１０１０年後年後年後年後のののの森田病院森田病院森田病院森田病院をををを考考考考えたときえたときえたときえたとき、、、、きっときっときっときっと ISOISOISOISOにににに掲掲掲掲げるげるげるげる

目標目標目標目標をををを達成達成達成達成しししし、、、、地域住民密着地域住民密着地域住民密着地域住民密着のののの病院病院病院病院になっているになっているになっているになっている事事事事をををを信信信信じますじますじますじます。。。。そしてそしてそしてそして前回船前回船前回船前回船

出出出出したしたしたした CSCSCSCS丸丸丸丸はははは、、、、悠悠悠悠々々々々とととと大海原大海原大海原大海原をををを航海航海航海航海していることでしょうしていることでしょうしていることでしょうしていることでしょう。。。。    

皆皆皆皆さんさんさんさん、、、、これからもこれからもこれからもこれからも頑張頑張頑張頑張りましょうりましょうりましょうりましょう。。。。    

    

    最後最後最後最後にににに私私私私のののの好好好好きなきなきなきな言葉言葉言葉言葉    

                『『『『院長院長院長院長はははは縦糸縦糸縦糸縦糸    職員職員職員職員はははは横糸横糸横糸横糸    織織織織りりりり成成成成せせせせ    さくらさくらさくらさくら会会会会をををを美美美美しくしくしくしく』』』』    

                                                                                        （（（（岡崎嘉平太岡崎嘉平太岡崎嘉平太岡崎嘉平太よりよりよりより引用引用引用引用））））    

    

    

                                                                                                                     Jacque Digieso, P Jacque Digieso, P Jacque Digieso, P Jacque Digieso, Ph.D. Director/Head masterh.D. Director/Head masterh.D. Director/Head masterh.D. Director/Head master    
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                                                              The Cottage School   Roswell GA USA 30075              The Cottage School   Roswell GA USA 30075              The Cottage School   Roswell GA USA 30075              The Cottage School   Roswell GA USA 30075    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

Dear Friends,Dear Friends,Dear Friends,Dear Friends,    

It has been my pleasure through the years to travel extensively and to It has been my pleasure through the years to travel extensively and to It has been my pleasure through the years to travel extensively and to It has been my pleasure through the years to travel extensively and to 

become acquainted with scholars and business leaders from aroundbecome acquainted with scholars and business leaders from aroundbecome acquainted with scholars and business leaders from aroundbecome acquainted with scholars and business leaders from around the  the  the  the 

world.  One of the most enriched friendships is with esteemed international world.  One of the most enriched friendships is with esteemed international world.  One of the most enriched friendships is with esteemed international world.  One of the most enriched friendships is with esteemed international 

teacher, presenter and business leader, Dr. Jimmy Ushijima.  Through his teacher, presenter and business leader, Dr. Jimmy Ushijima.  Through his teacher, presenter and business leader, Dr. Jimmy Ushijima.  Through his teacher, presenter and business leader, Dr. Jimmy Ushijima.  Through his 

insights and those from other nations, I continue to be convinced that this insights and those from other nations, I continue to be convinced that this insights and those from other nations, I continue to be convinced that this insights and those from other nations, I continue to be convinced that this 

planet is becoming very smplanet is becoming very smplanet is becoming very smplanet is becoming very small.  By this I do not mean in actual size, but in all.  By this I do not mean in actual size, but in all.  By this I do not mean in actual size, but in all.  By this I do not mean in actual size, but in 

the ability for each individual to connect with other individuals all over the the ability for each individual to connect with other individuals all over the the ability for each individual to connect with other individuals all over the the ability for each individual to connect with other individuals all over the 

world.  Derek Smith, President of Choice Point in the USA, speaks of the world.  Derek Smith, President of Choice Point in the USA, speaks of the world.  Derek Smith, President of Choice Point in the USA, speaks of the world.  Derek Smith, President of Choice Point in the USA, speaks of the 

instant relationships, personal, political and econominstant relationships, personal, political and econominstant relationships, personal, political and econominstant relationships, personal, political and economic, that can be formed ic, that can be formed ic, that can be formed ic, that can be formed 

today , for good or for ill, with a single stroke of a computer key.  today , for good or for ill, with a single stroke of a computer key.  today , for good or for ill, with a single stroke of a computer key.  today , for good or for ill, with a single stroke of a computer key.      

    

This one factor, above all others, creates the need for more and very different This one factor, above all others, creates the need for more and very different This one factor, above all others, creates the need for more and very different This one factor, above all others, creates the need for more and very different 

educational demands.  It is not enough for our students to learn how to use educational demands.  It is not enough for our students to learn how to use educational demands.  It is not enough for our students to learn how to use educational demands.  It is not enough for our students to learn how to use 

techntechntechntechnology.  It is now essential that they learn how to use the information ology.  It is now essential that they learn how to use the information ology.  It is now essential that they learn how to use the information ology.  It is now essential that they learn how to use the information 

made available by this tool.  Information that is true and false, beneficial made available by this tool.  Information that is true and false, beneficial made available by this tool.  Information that is true and false, beneficial made available by this tool.  Information that is true and false, beneficial 

and damaging, inspirational and demoralizing is at ready access.  Today’s and damaging, inspirational and demoralizing is at ready access.  Today’s and damaging, inspirational and demoralizing is at ready access.  Today’s and damaging, inspirational and demoralizing is at ready access.  Today’s 

student (of all ages) must learn tstudent (of all ages) must learn tstudent (of all ages) must learn tstudent (of all ages) must learn to discern the real nature and applicability of o discern the real nature and applicability of o discern the real nature and applicability of o discern the real nature and applicability of 

the information that arrives.  Today’s student must be able to converse in the information that arrives.  Today’s student must be able to converse in the information that arrives.  Today’s student must be able to converse in the information that arrives.  Today’s student must be able to converse in 

words and in writing, with other cultures.  Today’s student must be able words and in writing, with other cultures.  Today’s student must be able words and in writing, with other cultures.  Today’s student must be able words and in writing, with other cultures.  Today’s student must be able 

and willing to look at a problem and a solution from a wide aand willing to look at a problem and a solution from a wide aand willing to look at a problem and a solution from a wide aand willing to look at a problem and a solution from a wide angle of  ngle of  ngle of  ngle of  

perspectives, not the narrow view our trusty textbooks delivered.  perspectives, not the narrow view our trusty textbooks delivered.  perspectives, not the narrow view our trusty textbooks delivered.  perspectives, not the narrow view our trusty textbooks delivered.      
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This is also true of today’s business leader.  Marketing, sales, customer and This is also true of today’s business leader.  Marketing, sales, customer and This is also true of today’s business leader.  Marketing, sales, customer and This is also true of today’s business leader.  Marketing, sales, customer and 

employee satisfaction are all vulnerable to the information that is made employee satisfaction are all vulnerable to the information that is made employee satisfaction are all vulnerable to the information that is made employee satisfaction are all vulnerable to the information that is made 

available in a global and iavailable in a global and iavailable in a global and iavailable in a global and instantaneous media.  Corporate Information that nstantaneous media.  Corporate Information that nstantaneous media.  Corporate Information that nstantaneous media.  Corporate Information that 

your company sends through the internet is intertwined with information your company sends through the internet is intertwined with information your company sends through the internet is intertwined with information your company sends through the internet is intertwined with information 

that others say about you. There is a new area of information management that others say about you. There is a new area of information management that others say about you. There is a new area of information management that others say about you. There is a new area of information management 

that is emerging as business attempt to navigate this newly piothat is emerging as business attempt to navigate this newly piothat is emerging as business attempt to navigate this newly piothat is emerging as business attempt to navigate this newly pioneered neered neered neered 

channel of communication.  Obviously, there is much good news in our new channel of communication.  Obviously, there is much good news in our new channel of communication.  Obviously, there is much good news in our new channel of communication.  Obviously, there is much good news in our new 

found capacity to reach everyone in the world.  However, without knowledge found capacity to reach everyone in the world.  However, without knowledge found capacity to reach everyone in the world.  However, without knowledge found capacity to reach everyone in the world.  However, without knowledge 

and skill, this “asset” can become a liability.  Businesses who hire and skill, this “asset” can become a liability.  Businesses who hire and skill, this “asset” can become a liability.  Businesses who hire and skill, this “asset” can become a liability.  Businesses who hire 

experienced and educated personnexperienced and educated personnexperienced and educated personnexperienced and educated personnel will have the leading edge on the global el will have the leading edge on the global el will have the leading edge on the global el will have the leading edge on the global 

market and international success.market and international success.market and international success.market and international success.    

Since our business leaders are created in our educational system, the Since our business leaders are created in our educational system, the Since our business leaders are created in our educational system, the Since our business leaders are created in our educational system, the 

mandate for improved skills in literacy, collaboration,   communication, mandate for improved skills in literacy, collaboration,   communication, mandate for improved skills in literacy, collaboration,   communication, mandate for improved skills in literacy, collaboration,   communication, 

technology and ethics is clear.  Thtechnology and ethics is clear.  Thtechnology and ethics is clear.  Thtechnology and ethics is clear.  The skills of yesterday have created this e skills of yesterday have created this e skills of yesterday have created this e skills of yesterday have created this 

enriched world in which we move today.  The skills for tomorrow will enriched world in which we move today.  The skills for tomorrow will enriched world in which we move today.  The skills for tomorrow will enriched world in which we move today.  The skills for tomorrow will 

determine the quality of our journey and the future of our childrendetermine the quality of our journey and the future of our childrendetermine the quality of our journey and the future of our childrendetermine the quality of our journey and the future of our children....    

    

《《《《本文意訳本文意訳本文意訳本文意訳》》》》    

ジャッキージャッキージャッキージャッキー・・・・デジエソデジエソデジエソデジエソ    博士博士博士博士    （（（（教育学教育学教育学教育学））））    

ザザザザ・・・・コッテージコッテージコッテージコッテージ・・・・スクールスクールスクールスクール ( ( ( (中学校中学校中学校中学校・・・・高等学校高等学校高等学校高等学校））））創設者創設者創設者創設者・・・・最高責任者最高責任者最高責任者最高責任者    

住所住所住所住所：：：：    ロズウエルロズウエルロズウエルロズウエル市市市市・・・・ジョージアジョージアジョージアジョージア州州州州・・・・米国米国米国米国    ３００７５３００７５３００７５３００７５    

    

（（（（日本語訳日本語訳日本語訳日本語訳    中西中西中西中西    建司建司建司建司））））    

親愛親愛親愛親愛なるなるなるなる皆様皆様皆様皆様へへへへ    

    広広広広くくくく旅旅旅旅しししし、、、、世界中世界中世界中世界中のののの学者学者学者学者やややや財界人財界人財界人財界人とととと知知知知りりりり合合合合いになることはいになることはいになることはいになることは、、、、年間年間年間年間をををを通通通通じじじじ私私私私にににに

とりましてとりましてとりましてとりまして喜喜喜喜びでもありましたびでもありましたびでもありましたびでもありました。。。。最最最最もこころをもこころをもこころをもこころを豊豊豊豊かにしてくれたかにしてくれたかにしてくれたかにしてくれた友情友情友情友情はははは、、、、国際国際国際国際

的的的的なななな教育者教育者教育者教育者でありでありでありでありプレゼンタープレゼンタープレゼンタープレゼンター、、、、しかもしかもしかもしかも財界人財界人財界人財界人のののの指導者指導者指導者指導者でもあるでもあるでもあるでもあるジミージミージミージミー・・・・ウシウシウシウシ

ジマジマジマジマ博士博士博士博士（（（（牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生））））とのとのとのとの関係関係関係関係ですですですです。。。。私私私私はははは、、、、彼自身彼自身彼自身彼自身やややや他他他他のののの国国国国々々々々のののの方方方方々々々々のののの見見見見

解解解解からからからから、、、、このこのこのこの惑星惑星惑星惑星（（（（地球地球地球地球））））がががが非常非常非常非常にににに小小小小さくなってきていることをさくなってきていることをさくなってきていることをさくなってきていることを確信確信確信確信させられさせられさせられさせられ

ていますていますていますています。。。。とととと言言言言いましてもいましてもいましてもいましても、、、、実際実際実際実際のののの大大大大きさではなくきさではなくきさではなくきさではなく、、、、各個人各個人各個人各個人がががが世界中世界中世界中世界中のののの人達人達人達人達とととと

信頼関係信頼関係信頼関係信頼関係をををを構築構築構築構築するするするする能力能力能力能力をををを有有有有ししししているとているとているとていると言言言言うううう意味意味意味意味ですですですです。。。。デレクデレクデレクデレク・・・・スミススミススミススミス（（（（アメアメアメアメ

リカリカリカリカ Choice PointChoice PointChoice PointChoice Point社長社長社長社長））））はははは、、、、コンピューターキーコンピューターキーコンピューターキーコンピューターキーでのたったでのたったでのたったでのたった 1111回回回回ののののストロークストロークストロークストローク

によってによってによってによって、、、、今日今日今日今日、、、、善善善善にもにもにもにも悪悪悪悪にもにもにもにも形成形成形成形成されているされているされているされている、、、、個人個人個人個人、、、、政治政治政治政治、、、、経済経済経済経済のののの瞬時瞬時瞬時瞬時のののの関関関関

係係係係についてについてについてについて語語語語っていますっていますっていますっています。。。。    

    このこのこのこの結果結果結果結果、、、、考考考考えられるえられるえられるえられる一一一一つのつのつのつの要因要因要因要因がががが、、、、何何何何よりもよりもよりもよりも先先先先ずずずず、、、、非常非常非常非常にににに特異特異特異特異なななな教育的教育的教育的教育的なななな

要求要求要求要求のののの必要性必要性必要性必要性をををを生生生生んでいることですんでいることですんでいることですんでいることです。。。。私達私達私達私達のののの生徒生徒生徒生徒（（（（LDLDLDLD学習障害生徒学習障害生徒学習障害生徒学習障害生徒））））はははは、、、、技術技術技術技術
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のののの使用法使用法使用法使用法のののの学習学習学習学習がががが不十分不十分不十分不十分でありますがでありますがでありますがでありますが、、、、彼彼彼彼らがらがらがらが、、、、このこのこのこのツールツールツールツールによってによってによってによって入手可能入手可能入手可能入手可能

となったとなったとなったとなった情報情報情報情報のののの使用法使用法使用法使用法をををを学学学学ぶことはぶことはぶことはぶことは、、、、現在必須現在必須現在必須現在必須となっていますとなっていますとなっていますとなっています。。。。真実真実真実真実、、、、誤誤誤誤りりりり、、、、

有益有益有益有益、、、、有害有害有害有害、、、、直感直感直感直感、、、、困惑困惑困惑困惑といったといったといったといった情報情報情報情報はははは、、、、即座即座即座即座ににににアクセスアクセスアクセスアクセスできますできますできますできます。。。。今日今日今日今日のののの学学学学

生生生生（（（（全全全全てのてのてのての年代年代年代年代のののの））））はははは、、、、受信受信受信受信するするするする情報情報情報情報のののの本当本当本当本当のののの特性特性特性特性、、、、適応性適応性適応性適応性のののの善悪善悪善悪善悪のののの認識方法認識方法認識方法認識方法

をををを学学学学ばなければなりませんばなければなりませんばなければなりませんばなければなりません。。。。今日今日今日今日のののの学生学生学生学生はははは、、、、他他他他のののの文化文化文化文化とととと、、、、言語言語言語言語でででで、、、、およびおよびおよびおよび記述記述記述記述

することですることですることですることで対話対話対話対話できるできるできるできることもこともこともことも必須必須必須必須でありでありでありであり、、、、さらにさらにさらにさらに、、、、学生学生学生学生はははは有能有能有能有能なのでなのでなのでなので、、、、私私私私たちたちたちたち

がががが信信信信じているじているじているじている教科書教科書教科書教科書がががが伝伝伝伝えたえたえたえた狭狭狭狭いいいい視野範囲視野範囲視野範囲視野範囲ではなくではなくではなくではなく、、、、広広広広いいいい視野視野視野視野からのからのからのからの問題発見問題発見問題発見問題発見

やややや解決策解決策解決策解決策をををを発見発見発見発見することがすることがすることがすることが出来出来出来出来なければなりませんなければなりませんなければなりませんなければなりません。。。。    

    これはまたこれはまたこれはまたこれはまた、、、、今日今日今日今日ののののビジネスリーダービジネスリーダービジネスリーダービジネスリーダー達達達達にもにもにもにも言言言言えるえるえるえる事事事事ですですですです。。。。マーケティングマーケティングマーケティングマーケティング、、、、

営業営業営業営業、、、、顧客顧客顧客顧客およびおよびおよびおよび従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足はすべてはすべてはすべてはすべて、、、、グローバルグローバルグローバルグローバルなななな状態状態状態状態でででで瞬時瞬時瞬時瞬時にしてにしてにしてにして、、、、入手入手入手入手

可能可能可能可能なななな情報情報情報情報によりによりによりにより、、、、時時時時にはにはにはには非難非難非難非難されるされるされるされる事事事事もありますもありますもありますもあります。。。。あなたのあなたのあなたのあなたの企業企業企業企業ががががインターインターインターインター

ネットネットネットネットをををを通通通通してしてしてして発信発信発信発信するするするする企業情報企業情報企業情報企業情報はははは、、、、他他他他のののの人人人人があなたのがあなたのがあなたのがあなたの企業企業企業企業についてについてについてについて語語語語るるるる情報情報情報情報

とととと織織織織りりりり交交交交ぜられぜられぜられぜられ、、、、絡絡絡絡みみみみ合合合合わせられるわせられるわせられるわせられる事事事事もありますもありますもありますもあります。。。。このこのこのこの新新新新しいしいしいしい通信通信通信通信経路経路経路経路ををををナビナビナビナビ

ゲートゲートゲートゲートしながらしながらしながらしながら、、、、ビジネスビジネスビジネスビジネスをををを試試試試みるみるみるみる、、、、情報管理情報管理情報管理情報管理のののの新新新新しいしいしいしい分野分野分野分野もありますもありますもありますもあります。。。。確確確確かかかか

にににに、、、、世界中世界中世界中世界中のののの誰誰誰誰もがもがもがもが手手手手にすることのにすることのにすることのにすることの出来出来出来出来るようになったるようになったるようになったるようになった我我我我々々々々のののの能力能力能力能力にはにはにはには、、、、多多多多くくくく

のよいのよいのよいのよい情報情報情報情報もありますもありますもありますもあります。。。。しかしながらしかしながらしかしながらしかしながら、、、、知識知識知識知識とととと技術技術技術技術がなければがなければがなければがなければ、、、、このこのこのこの「「「「財産財産財産財産」」」」

はははは「「「「債務債務債務債務」」」」にもなりえますにもなりえますにもなりえますにもなりえます。。。。経験豊富経験豊富経験豊富経験豊富でででで教育教育教育教育されたされたされたされた人員人員人員人員をををを雇用雇用雇用雇用するするするする企業企業企業企業はははは、、、、国国国国

際的際的際的際的なななな成功成功成功成功とともにとともにとともにとともに最先端最先端最先端最先端をいくことになりますをいくことになりますをいくことになりますをいくことになります。。。。    

ビジネスリーダービジネスリーダービジネスリーダービジネスリーダーはははは教育教育教育教育システムシステムシステムシステムからからからから生生生生まれるものでありまれるものでありまれるものでありまれるものであり、、、、読読読読みみみみ書書書書きききき能力能力能力能力、、、、協協協協

同能力同能力同能力同能力、、、、コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション能力能力能力能力、、、、科学技術科学技術科学技術科学技術そしてそしてそしてそして倫理観等倫理観等倫理観等倫理観等でのでのでのでの改善改善改善改善によりによりによりにより、、、、

さらにさらにさらにさらに高高高高められためられためられためられた能力能力能力能力へのへのへのへの注文注文注文注文がくるがくるがくるがくるのはのはのはのは明白明白明白明白ですですですです。。。。昨日昨日昨日昨日までのまでのまでのまでの技術技術技術技術はははは、、、、我我我我々々々々

がががが生生生生きているきているきているきている今日今日今日今日のののの世界世界世界世界をををを創造創造創造創造しましたしましたしましたしました。。。。明日明日明日明日からのからのからのからの技術技術技術技術はははは、、、、我我我我々々々々のののの今後今後今後今後のののの発発発発

展展展展とととと子供子供子供子供たちのたちのたちのたちの将来将来将来将来のののの質質質質をををを決定決定決定決定づけるでしょうづけるでしょうづけるでしょうづけるでしょう。。。。    

    

    

    

ジャッキージャッキージャッキージャッキー・・・・デジエソデジエソデジエソデジエソ博士博士博士博士についてについてについてについて    

現米国現米国現米国現米国 The Cottage SchoolThe Cottage SchoolThe Cottage SchoolThe Cottage Schoolのののの創立者創立者創立者創立者・・・・最高責任者最高責任者最高責任者最高責任者。。。。    

当学校当学校当学校当学校はははは LDLDLDLD((((学習障害生徒学習障害生徒学習障害生徒学習障害生徒））））専門専門専門専門・・・・中学校中学校中学校中学校・・・・高校高校高校高校でありでありでありであり、、、、森田病院事務森田病院事務森田病院事務森田病院事務局長局長局長局長・・・・

森田森田森田森田    孝氏孝氏孝氏孝氏よりよりよりよりボランテイアボランテイアボランテイアボランテイア活動活動活動活動のののの一環一環一環一環としてとしてとしてとして、、、、院内院内院内院内のののの古切手古切手古切手古切手をををを当校当校当校当校へへへへ贈贈贈贈るるるる寄付寄付寄付寄付

があったがあったがあったがあった。。。。    

今回今回今回今回のごのごのごのご挨拶挨拶挨拶挨拶はははは JJJJ・・・・デジエソデジエソデジエソデジエソ女史女史女史女史よりよりよりより、、、、そのそのそのその返礼返礼返礼返礼をかねてをかねてをかねてをかねて、、、、本本本本アニュアルアニュアルアニュアルアニュアル・・・・レレレレ

ポートポートポートポートにににに対対対対するするするする寄稿寄稿寄稿寄稿であるであるであるである。。。。    

なおなおなおなお、、、、彼女彼女彼女彼女はははは米国米国米国米国 Century UniversityCentury UniversityCentury UniversityCentury University大学院大学院大学院大学院（（（（New MexicoNew MexicoNew MexicoNew Mexico））））でのでのでのでの牛島牛島牛島牛島ディレディレディレディレ

クタークタークタークターのののの先輩先輩先輩先輩でもあるでもあるでもあるでもある。。。。    
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準備準備準備準備とととと場数場数場数場数ががががプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンをををを変変変変えるえるえるえる    

    

    

    

プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションにににに抵抗抵抗抵抗抵抗をををを感感感感じるじるじるじる人人人人はははは、、、、多多多多いのではないでしょうかいのではないでしょうかいのではないでしょうかいのではないでしょうか。。。。私私私私もももも

人前人前人前人前でででで話話話話をするのはとてもをするのはとてもをするのはとてもをするのはとても苦手苦手苦手苦手ですですですです。。。。ですがですがですがですが、、、、今今今今ではではではではプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンへのへのへのへの抵抗感抵抗感抵抗感抵抗感をををを克克克克

服服服服しししし、、、、セミナーセミナーセミナーセミナーなどでなどでなどでなどで講師講師講師講師をををを務務務務めていますめていますめていますめています。。。。ここではここではここではここでは、、、、そのそのそのその方法方法方法方法についておについておについておについてお話話話話

したいとしたいとしたいとしたいと思思思思いますいますいますいます。。。。経営環境経営環境経営環境経営環境はははは厳厳厳厳しくなりしくなりしくなりしくなり、、、、自分自分自分自分のののの仕事仕事仕事仕事のののの意義意義意義意義やややや価値価値価値価値をををを関係者関係者関係者関係者

にににに説明説明説明説明するするするする必要必要必要必要がががが増増増増えてきましたえてきましたえてきましたえてきました。。。。皆様皆様皆様皆様もももも、、、、おおおお客様客様客様客様へのへのへのへの説明説明説明説明のみならずのみならずのみならずのみならず、、、、組織組織組織組織

内内内内部部部部のののの関係者関係者関係者関係者にににに業務業務業務業務にににに関関関関するごするごするごするご自身自身自身自身のののの考考考考えをえをえをえを説明説明説明説明するするするする機会機会機会機会があるとがあるとがあるとがあると思思思思いますいますいますいます。。。。

翻翻翻翻ってってってって考考考考えるとえるとえるとえると、、、、プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンのののの機会機会機会機会はははは仕事仕事仕事仕事のののの幅幅幅幅をををを広広広広げげげげ、、、、仕事仕事仕事仕事にににに楽楽楽楽しくしくしくしく取取取取りりりり組組組組むたむたむたむた

めのめのめのめのチャンスチャンスチャンスチャンスにもなるのですにもなるのですにもなるのですにもなるのです。。。。    

私私私私はははは、「、「、「、「自自自自らのらのらのらの考考考考えをえをえをえを人人人人にににに伝伝伝伝ええええ、、、、納得納得納得納得いただきいただきいただきいただき、、、、物事物事物事物事をををを動動動動かすかすかすかす」」」」ことがことがことがことがプレゼプレゼプレゼプレゼ

ンンンンのののの目的目的目的目的とととと考考考考えていますえていますえていますえています。。。。大勢大勢大勢大勢のののの前前前前でででで話話話話をするとをするとをするとをすると緊張緊張緊張緊張もしますしもしますしもしますしもしますし、、、、聞聞聞聞きききき手手手手はははは各各各各々々々々

異異異異なるなるなるなる考考考考えをえをえをえを持持持持っていますのでっていますのでっていますのでっていますので、、、、プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンをををを成功成功成功成功させることはさせることはさせることはさせることは容易容易容易容易ではありまではありまではありまではありま

せんせんせんせん。。。。このこのこのこの１１１１年間年間年間年間をををを振振振振りりりり返返返返るとるとるとると、、、、小規模小規模小規模小規模なななな勉強会勉強会勉強会勉強会からからからから 100100100100 名以上名以上名以上名以上にごにごにごにご参加参加参加参加いたいたいたいた

だいただいただいただいたセミナーセミナーセミナーセミナーまでまでまでまで 20202020 回以上回以上回以上回以上ははははプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンをををを行行行行いましたいましたいましたいました。。。。今今今今ではではではでは会会会会場場場場をををを見渡見渡見渡見渡しなしなしなしな

がらがらがらがら落落落落ちちちち着着着着いていていていて話話話話ができるようになりましたがができるようになりましたがができるようになりましたがができるようになりましたが、、、、社会人社会人社会人社会人になりたてのになりたてのになりたてのになりたての頃頃頃頃はははは本当本当本当本当

にににに緊張緊張緊張緊張しましたしましたしましたしました。。。。    

経験上経験上経験上経験上、、、、プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンにはにはにはには十分十分十分十分なななな準備準備準備準備とととと場数場数場数場数がががが重要重要重要重要だとだとだとだと考考考考えますえますえますえます。。。。過去過去過去過去にににに２２２２回回回回、、、、

代役代役代役代役でででで担当外担当外担当外担当外のののの会議会議会議会議にににに出席出席出席出席したことがありますしたことがありますしたことがありますしたことがあります。。。。発表中発表中発表中発表中はははは終始緊張終始緊張終始緊張終始緊張、、、、思思思思ったよったよったよったよ

うにうにうにうに話話話話せずせずせずせず、「、「、「、「自分自分自分自分がががが理解理解理解理解してないことはしてないことはしてないことはしてないことは人人人人にににに説明説明説明説明できないできないできないできない」」」」ということをということをということをということを改改改改めめめめ

てててて痛感痛感痛感痛感しましたしましたしましたしました。。。。プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンではではではでは一方的一方的一方的一方的にににに話話話話すのではなくすのではなくすのではなくすのではなく、、、、聞聞聞聞きききき手手手手にににに内容内容内容内容をををを理解理解理解理解

いただきいただきいただきいただき、、、、頭頭頭頭にににに残残残残るるるる説明説明説明説明がががが求求求求められますめられますめられますめられます。。。。ではではではでは、、、、どうすればよいのでしょうかどうすればよいのでしょうかどうすればよいのでしょうかどうすればよいのでしょうか。。。。

私私私私はははは、、、、①①①①聞聞聞聞きききき手手手手のののの最大公約最大公約最大公約最大公約のののの関心事関心事関心事関心事をををを探探探探るるるる、、、、②②②②ストーリーストーリーストーリーストーリーをををを作作作作るるるる、、、、③③③③伝伝伝伝えたいえたいえたいえたい

内容内容内容内容をををを３３３３点点点点にまとめるといったことをにまとめるといったことをにまとめるといったことをにまとめるといったことを強強強強くくくく意識意識意識意識してしてしてして準備準備準備準備をしますをしますをしますをします。。。。さらにさらにさらにさらに、、、、発発発発

表内容表内容表内容表内容をををを十分十分十分十分にににに理解理解理解理解したしたしたした上上上上でででで、、、、場合場合場合場合によってはによってはによってはによってはセミナーセミナーセミナーセミナー会場会場会場会場ををををイメージイメージイメージイメージしながしながしながしなが

らららら 30303030 回回回回ほどほどほどほど復唱復唱復唱復唱しますしますしますします。。。。    

十分十分十分十分なななな準備準備準備準備にににに加加加加えてえてえてえて、、、、場数場数場数場数をををを踏踏踏踏むこともむこともむこともむことも重要重要重要重要ですですですです。「。「。「。「習習習習うよりうよりうよりうより慣慣慣慣れろれろれろれろ」」」」でででで、、、、自自自自

らららら機会機会機会機会をををを作作作作ってってってって場数場数場数場数をををを踏踏踏踏むとむとむとむと、、、、プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンはははは格段格段格段格段にににに上達上達上達上達しますしますしますします。。。。ただただただただ、、、、習習習習うことうことうことうこと

ジェトロジェトロジェトロジェトロ・・・・ブリュッセルセンターブリュッセルセンターブリュッセルセンターブリュッセルセンター    清水幹彦清水幹彦清水幹彦清水幹彦（（（（在欧主任調査在欧主任調査在欧主任調査在欧主任調査

研究員研究員研究員研究員））））    

1994199419941994年年年年 1111月月月月～～～～96969696年年年年 5555月月月月ジェトロジェトロジェトロジェトロ金沢金沢金沢金沢、、、、ドイツドイツドイツドイツ国研修生国研修生国研修生国研修生などなどなどなど

をををを経経経経てててて 98989898 年年年年 9999 月月月月～～～～04040404 年年年年 10101010 月月月月デュッセルドルフセンターデュッセルドルフセンターデュッセルドルフセンターデュッセルドルフセンター、、、、

04040404 年年年年 11111111 月月月月～～～～06060606 年年年年 9999 月海外調査部調査企画課月海外調査部調査企画課月海外調査部調査企画課月海外調査部調査企画課をををを経経経経てててて 06060606 年年年年 9999

月月月月よりよりよりより現職現職現職現職。。。。早稲田大学大学院商学研究科早稲田大学大学院商学研究科早稲田大学大学院商学研究科早稲田大学大学院商学研究科（（（（経営学修士経営学修士経営学修士経営学修士））））    
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もももも必要必要必要必要でででで、、、、私私私私ははははプレゼンプレゼンプレゼンプレゼン研修研修研修研修にににに参加参加参加参加してしてしてして基礎基礎基礎基礎をををを学学学学んだりんだりんだりんだり、、、、分分分分かりやすいかりやすいかりやすいかりやすいプレゼプレゼプレゼプレゼ

ンテーターンテーターンテーターンテーターにににに出会出会出会出会うとうとうとうと、、、、なぜなぜなぜなぜ良良良良かったのかかったのかかったのかかったのか考考考考ええええ、、、、そのそのそのその手法手法手法手法をををを取取取取りりりり入入入入れたりしてれたりしてれたりしてれたりして

いますいますいますいます。。。。    

本番本番本番本番ではではではでは「「「「明明明明るくるくるくるく、、、、はっきりはっきりはっきりはっきり、、、、ゆっくりとゆっくりとゆっくりとゆっくりと」」」」とととと自分自分自分自分にににに言言言言いいいい聞聞聞聞かせますかせますかせますかせます。。。。もちもちもちもち

ろんろんろんろん、、、、毎回反省点毎回反省点毎回反省点毎回反省点もありますのでもありますのでもありますのでもありますので、、、、次回次回次回次回でででで改善改善改善改善しますしますしますします。。。。プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンはははは、、、、準備準備準備準備とととと場場場場

数数数数をををを通通通通してしてしてして必必必必ずずずず上達上達上達上達しししし、、、、自分自分自分自分のののの考考考考えるえるえるえる方向方向方向方向へとへとへとへと仕事仕事仕事仕事をををを動動動動かすかすかすかす手段手段手段手段としてとしてとしてとして力力力力をををを発発発発

揮揮揮揮しますしますしますします。。。。皆様皆様皆様皆様もももも積極的積極的積極的積極的にににに取取取取りりりり組組組組んでみてはいかがでしょうかんでみてはいかがでしょうかんでみてはいかがでしょうかんでみてはいかがでしょうか。。。。拙拙拙拙いいいい経験経験経験経験をををを紹紹紹紹

介介介介させていただきましたがさせていただきましたがさせていただきましたがさせていただきましたが、「、「、「、「私私私私もやってみようもやってみようもやってみようもやってみよう」」」」とととと一人一人一人一人でもでもでもでも思思思思っていただけたっていただけたっていただけたっていただけた

としたらとしたらとしたらとしたら幸幸幸幸いですいですいですいです。。。。    

２００８２００８２００８２００８年年年年２２２２月月月月２５２５２５２５日日日日    
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さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート 2008200820082008・・・・2009200920092009概要概要概要概要    

    

中西中西中西中西    建司建司建司建司    

    

本書本書本書本書はははは、、、、３３３３部構成部構成部構成部構成となっておりとなっておりとなっておりとなっており、、、、それぞれはそれぞれはそれぞれはそれぞれは深深深深いいいい繋繋繋繋がりをがりをがりをがりを持持持持っているっているっているっている。。。。    

    

第第第第１１１１部部部部「「「「CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー分析編分析編分析編分析編」」」」はははは３３３３章章章章のののの構成構成構成構成としたとしたとしたとした。。。。第第第第 1111章章章章ではではではでは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS活活活活

動動動動のののの主軸主軸主軸主軸となっているとなっているとなっているとなっている CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析（（（（マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック））））についてのについてのについてのについての説明説明説明説明をすをすをすをす

るるるる。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会でのでのでのでのマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析のののの経過経過経過経過とととと目的目的目的目的についてについてについてについて考考考考えたえたえたえた。。。。第第第第２２２２章章章章ではではではでは、、、、マナマナマナマナ

ーーーー分析分析分析分析をををを行行行行うううう上上上上でででで、、、、継続継続継続継続してしてしてして使用使用使用使用してきたしてきたしてきたしてきた「「「「さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル」」」」というというというという

問題解決手法問題解決手法問題解決手法問題解決手法とととと、、、、今年度採用今年度採用今年度採用今年度採用したしたしたした「「「「テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング」」」」というというというという手法手法手法手法についてについてについてについて

説明説明説明説明をををを行行行行うううう。。。。第第第第１１１１章章章章、、、、第第第第２２２２章章章章をををを受受受受けてけてけてけて、、、、第第第第３３３３章章章章ではではではでは、、、、５５５５つのつのつのつのチームチームチームチームがががが２００８２００８２００８２００８

年度年度年度年度、、、、２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度にににに実際行実際行実際行実際行ったったったった「「「「テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング」」」」についてについてについてについてエビエビエビエビデンスデンスデンスデンス

をををを交交交交えながらえながらえながらえながら、、、、レポートレポートレポートレポートとしてとしてとしてとして纏纏纏纏めるめるめるめる。。。。レポートレポートレポートレポートにはにはにはには各各各各チームチームチームチーム独自独自独自独自のののの取取取取りりりり組組組組みみみみ

やややや、、、、苦楽苦楽苦楽苦楽がががが良良良良くくくく現現現現れているのでれているのでれているのでれているので、、、、ぜひぜひぜひぜひ、、、、一読一読一読一読いただきたいいただきたいいただきたいいただきたい。。。。    

    

第第第第２２２２部部部部「「「「研修会編研修会編研修会編研修会編」」」」はははは３３３３章章章章のののの構成構成構成構成としたとしたとしたとした。。。。第第第第１１１１章章章章ではではではでは、、、、２００８２００８２００８２００８年度年度年度年度とととと２００２００２００２００

９９９９年度年度年度年度のののの研修会研修会研修会研修会のののの開催日開催日開催日開催日とそのとそのとそのとその内容内容内容内容をををを一覧一覧一覧一覧としてとしてとしてとして表表表表すすすす。。。。またまたまたまた、、、、併併併併せてせてせてせて研修会研修会研修会研修会でででで

使用使用使用使用したしたしたした一部一部一部一部ののののケースケースケースケースやややや資料資料資料資料をををを要約要約要約要約をををを交交交交えながらえながらえながらえながら紹介紹介紹介紹介するするするする。。。。第第第第２２２２章章章章ではではではでは、、、、さくさくさくさく

らららら会会会会でのでのでのでの研修研修研修研修スタイルスタイルスタイルスタイルであるであるであるである LTDLTDLTDLTDのののの方法方法方法方法とそのとそのとそのとその効果効果効果効果についてについてについてについて説明説明説明説明するするするする。。。。第第第第３３３３章章章章

としてとしてとしてとして、、、、研修後研修後研修後研修後にににに提出提出提出提出したしたしたした職員職員職員職員ののののレポートレポートレポートレポートとととと本書用本書用本書用本書用にににに作成作成作成作成したしたしたした各各各各チームチームチームチーム代表者代表者代表者代表者

ののののレポートレポートレポートレポートをををを掲載掲載掲載掲載しししし、、、、職員職員職員職員がががが LTDLTDLTDLTDでででで感感感感じじじじ、、、、学学学学んだんだんだんだ事事事事をををを紹介紹介紹介紹介するするするする。。。。またまたまたまた、、、、第第第第４４４４章章章章

としてとしてとしてとして、、、、外部外部外部外部でのでのでのでの研修会研修会研修会研修会にににに出席出席出席出席しししし LTDLTDLTDLTDととととプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションをををを行行行行うううう機会機会機会機会にににに恵恵恵恵まままま

れたためれたためれたためれたため、、、、そのそのそのその内容内容内容内容もももも記録記録記録記録するするするする。。。。    

    

第第第第３３３３部部部部「「「「ストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリング」」」」ではではではでは、、、、今年度今年度今年度今年度からからからから新新新新たなたなたなたな試試試試みとしてみとしてみとしてみとして実施実施実施実施したしたしたした「「「「スススス

トーリーテリングトーリーテリングトーリーテリングトーリーテリング」」」」をををを数件紹介数件紹介数件紹介数件紹介するするするする。「。「。「。「ストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリング」」」」とはとはとはとは、、、、実際実際実際実際にににに職員職員職員職員

がががが体験体験体験体験したしたしたした事事事事やややや身近身近身近身近なななな出来事出来事出来事出来事をををを、、、、単純明快単純明快単純明快単純明快にににに意外性意外性意外性意外性をもってをもってをもってをもって、、、、具体的具体的具体的具体的にににに信実信実信実信実をををを

感情感情感情感情にににに訴訴訴訴えながらえながらえながらえながら物語風物語風物語風物語風にににに述述述述べることであるべることであるべることであるべることである。。。。心心心心にににに残残残残るるるるメッセージメッセージメッセージメッセージをををを伝伝伝伝ええええ、、、、自自自自

己己己己やややや他他他他のののの職員職員職員職員のののの意識意識意識意識をよりをよりをよりをより高高高高めようとしためようとしためようとしためようとした試試試試みでもあるみでもあるみでもあるみでもある。。。。    

    

以上以上以上以上、、、、３３３３部部部部でででで本書本書本書本書をををを構構構構成成成成するするするする。。。。    
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CSCSCSCSマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会幹事委員会幹事委員会幹事委員会幹事    中西中西中西中西    建司建司建司建司    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは、、、、2003200320032003年年年年 1111月月月月にににに CS (Customer Satisfaction)CS (Customer Satisfaction)CS (Customer Satisfaction)CS (Customer Satisfaction)プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員委員委員委員

会会会会がががが発足発足発足発足しししし、、、、現在現在現在現在ではではではでは CSCSCSCS マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会とととと名名名名をををを変更変更変更変更しししし、、、、約約約約 7777 年間年間年間年間 CSCSCSCS

活動活動活動活動をををを行行行行っているっているっているっている。。。。加加加加えてえてえてえて、、、、活動開始以来活動開始以来活動開始以来活動開始以来、、、、毎月毎月毎月毎月ＣＳＣＳＣＳＣＳにににに関関関関するするするする項目項目項目項目のののの自己評自己評自己評自己評

価価価価をををを継続継続継続継続しているしているしているしている。。。。    

    

自己評価自己評価自己評価自己評価のののの経過経過経過経過はははは、、、、    

2003.42003.42003.42003.4～～～～2005.32005.32005.32005.3    ABCABCABCABC分析分析分析分析（（（（別紙別紙別紙別紙 1111））））    

2004.92004.92004.92004.9～～～～2007.32007.32007.32007.3    CSCSCSCSマナマナマナマナーチェックーチェックーチェックーチェック 10101010項目項目項目項目（（（（別紙別紙別紙別紙 2222））））    

2007.32007.32007.32007.3～～～～2010.32010.32010.32010.3    CSCSCSCSマナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック 5555項目項目項目項目（（（（別紙別紙別紙別紙 3333））））    

以上以上以上以上のののの通通通通りであるりであるりであるりである。。。。    

研修研修研修研修をををを重重重重ねながらねながらねながらねながら、、、、10101010項目項目項目項目ののののチェックチェックチェックチェックをををを行行行行うううう事事事事になったとになったとになったとになったと同時同時同時同時にににに、、、、5555点満点点満点点満点点満点

でのでのでのでの自己評価自己評価自己評価自己評価をををを行行行行いいいい、、、、それをそれをそれをそれをチームチームチームチーム毎毎毎毎（（（（参考資料参照参考資料参照参考資料参照参考資料参照））））にににに集計集計集計集計しししし数値化数値化数値化数値化をををを行行行行

ったったったった。。。。ただしただしただしただし、、、、あくまであくまであくまであくまで自己評価自己評価自己評価自己評価のののの為為為為、、、、チームチームチームチーム間間間間のののの比較比較比較比較はははは行行行行っていないっていないっていないっていない。。。。10101010

項目項目項目項目のののの評価評価評価評価をををを 5555 項目項目項目項目にににに集約集約集約集約したものがしたものがしたものがしたものが現在現在現在現在のさくらのさくらのさくらのさくら会会会会 CSCSCSCS マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック５５５５

項目項目項目項目であるであるであるである。。。。10101010 項目項目項目項目からからからから 5555 項目項目項目項目へとへとへとへと変更変更変更変更したしたしたした理由理由理由理由はははは、、、、10101010 項目項目項目項目ではではではでは類似類似類似類似したしたしたした

行動項目行動項目行動項目行動項目がありがありがありがあり評価評価評価評価がががが曖昧曖昧曖昧曖昧になることになることになることになること、、、、５５５５項目項目項目項目にににに絞絞絞絞りりりり込込込込んんんんだだだだ方方方方がよりがよりがよりがより問題問題問題問題がががが

明瞭明瞭明瞭明瞭にににに見見見見えるとえるとえるとえると考考考考えたえたえたえた為為為為であるであるであるである。。。。    

    

自己評価自己評価自己評価自己評価のののの目的目的目的目的はははは、、、、毎月評価毎月評価毎月評価毎月評価をををを行行行行うううう事事事事でででで、、、、個人個人個人個人個人個人個人個人のののの意識意識意識意識をををを啓発啓発啓発啓発することすることすることすること、、、、

前月前月前月前月のののの自己行動自己行動自己行動自己行動とととと比較比較比較比較しししし、、、、どれだけどれだけどれだけどれだけ努力努力努力努力がががが出来出来出来出来たかたかたかたか、、、、どれだけどれだけどれだけどれだけレベルアップレベルアップレベルアップレベルアップ

がががが出来出来出来出来たかをたかをたかをたかを観察観察観察観察することにあるすることにあるすることにあるすることにある。。。。良良良良いいいい点数点数点数点数をををを付付付付けるけるけるける事事事事がががが出来出来出来出来ればればればれば、、、、自己満自己満自己満自己満

足足足足、、、、自己実現自己実現自己実現自己実現となりとなりとなりとなり、、、、さらにさらにさらにさらに、、、、変化変化変化変化がががが無無無無かったりかったりかったりかったり、、、、下下下下がったりすればがったりすればがったりすればがったりすれば、、、、よりよりよりより

高高高高いいいいレベルレベルレベルレベルでででで自己研鑚自己研鑚自己研鑚自己研鑚をしなければならないとをしなければならないとをしなければならないとをしなければならないと反省反省反省反省をすることがをすることがをすることがをすることが可能可能可能可能であるであるであるである。。。。    

    

このようにこのようにこのようにこのように、、、、基本的基本的基本的基本的にはにはにはには職員一人職員一人職員一人職員一人ひとりのひとりのひとりのひとりのスキルアップスキルアップスキルアップスキルアップやややや自己研鑽自己研鑽自己研鑽自己研鑽のののの為為為為にににに行行行行

っているっているっているっている活動活動活動活動であるであるであるである。。。。さらにさらにさらにさらに、、、、チームチームチームチームのののの数値数値数値数値のののの上昇上昇上昇上昇にににに伴伴伴伴いいいい、、、、ESESESES（（（（Employee Employee Employee Employee 

satisfactionsatisfactionsatisfactionsatisfaction）、）、）、）、CSCSCSCSがががが向上向上向上向上するするするする事事事事がががが最大最大最大最大のののの目的目的目的目的であるであるであるである。。。。    

    

チームチームチームチームとしてのとしてのとしてのとしての変化変化変化変化をををを観察観察観察観察しししし、、、、現状現状現状現状、、、、問題問題問題問題、、、、問題点問題点問題点問題点をををを洗洗洗洗いいいい出出出出しししし、、、、解決策解決策解決策解決策をををを考考考考

ええええ、、、、実行実行実行実行するするするする。。。。これがこれがこれがこれが、、、、さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル（（（（別紙別紙別紙別紙 4444））））であるであるであるである。。。。形形形形としとしとしとし

てはてはてはては、、、、いわゆるいわゆるいわゆるいわゆる PDCAPDCAPDCAPDCAサイクルサイクルサイクルサイクルとととと同同同同じであるとじであるとじであるとじであると判断判断判断判断するするするする。。。。このこのこのこの CSCSCSCS活動活動活動活動サイサイサイサイ

クルクルクルクルががががスパイラルスパイラルスパイラルスパイラルをををを描描描描いていていていて上昇上昇上昇上昇するするするする事事事事をををを目標目標目標目標としとしとしとし、、、、活動内容活動内容活動内容活動内容をををを分析分析分析分析、、、、さらにさらにさらにさらに

新新新新しいしいしいしい行動計画行動計画行動計画行動計画をををを立立立立てるのがてるのがてるのがてるのが、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析であるであるであるである。。。。    
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過去過去過去過去、、、、約約約約 3333 年間年間年間年間、、、、毎月全職員毎月全職員毎月全職員毎月全職員のののの協力協力協力協力をををを得得得得ながらながらながらながら、、、、前記前記前記前記 CSCSCSCS 活動活動活動活動サイクルサイクルサイクルサイクルをををを継継継継

続続続続してきたしてきたしてきたしてきた。。。。職員職員職員職員からはからはからはからは賛否両論賛否両論賛否両論賛否両論があったががあったががあったががあったが、、、、継続継続継続継続するするするする事事事事のののの真真真真のののの意義意義意義意義やややや前回前回前回前回

のののの自分自分自分自分、、、、チームチームチームチームとととと比較比較比較比較しししし問題解決問題解決問題解決問題解決しししし続続続続けるけるけるける事事事事をををを大切大切大切大切にしてにしてにしてにして行行行行ってきたってきたってきたってきた。。。。    

    

2010201020102010年年年年 3333月現在月現在月現在月現在、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは、、、、毎月毎月毎月毎月 5555項目項目項目項目のののの自己評価自己評価自己評価自己評価をををを行行行行うことがうことがうことがうことが定着定着定着定着しししし

ているているているている。。。。同同同同じじじじ事事事事のののの繰繰繰繰りりりり返返返返しししし、、、、慣慣慣慣れれれれ合合合合いにならないよういにならないよういにならないよういにならないよう、、、、各各各各チームチームチームチームがががが様様様様々々々々なななな取取取取

りりりり組組組組みをみをみをみを行行行行いいいい、、、、自己評価自己評価自己評価自己評価、、、、チームチームチームチームのののの向上向上向上向上にににに努努努努めているめているめているめている。。。。今回今回今回今回ののののアニュアルレアニュアルレアニュアルレアニュアルレ

ポートポートポートポートでもでもでもでも、、、、そのそのそのそのチームチームチームチーム毎毎毎毎のののの取取取取りりりり組組組組みとそれにみとそれにみとそれにみとそれに基基基基づくづくづくづく変化変化変化変化がががが随所随所随所随所にににに表表表表れていれていれていれてい

るるるる。。。。    

CSCSCSCS活動活動活動活動にににに終終終終わりがわりがわりがわりが無無無無いことはいことはいことはいことは明明明明らかであるらかであるらかであるらかである。。。。今後今後今後今後もももも継続的継続的継続的継続的にににに自己自己自己自己ののののマナーチマナーチマナーチマナーチ

ェックェックェックェックをををを行行行行いながらいながらいながらいながら、、、、ESESESES、、、、CSCSCSCS のののの向上向上向上向上のののの為為為為のののの活動活動活動活動をををを組織組織組織組織としてとしてとしてとして行行行行うううう事事事事がががが必要必要必要必要

であるであるであるである。。。。    
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別紙別紙別紙別紙 1111    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

チームチームチームチーム名名名名 氏名氏名氏名氏名

ＡＡＡＡ ＢＢＢＢ ＣＣＣＣ

挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈・・・・○○○○○○○○様様様様 丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい チームチームチームチーム目標目標目標目標

（（（（注注注注））））個人個人個人個人ののののチェックチェックチェックチェック表表表表ですですですです

ＡＢＣＡＢＣＡＢＣＡＢＣにににに対対対対しししし　　　　完全完全完全完全にににに出来出来出来出来たたたた◎◎◎◎　　　　まあまあまあまあまあまあまあまあ出来出来出来出来たたたた　　　　出来出来出来出来なかったなかったなかったなかった××××

をををを記入願記入願記入願記入願いますいますいますいます

日付日付日付日付

ＡＢＣＡＢＣＡＢＣＡＢＣチェックチェックチェックチェック表表表表
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別紙別紙別紙別紙 2222    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ＣＳＣＳＣＳＣＳ目標目標目標目標（（（（10101010項目項目項目項目））））自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート    

    

　　『　　『　　『　　『ミッションミッションミッションミッション』』』』････････････地域住民地域住民地域住民地域住民のののの健康健康健康健康をををを守守守守りりりり、、、、増進増進増進増進するするするする

　　『　　『　　『　　『ビジョンビジョンビジョンビジョン』』』』････････････････････地域社会地域社会地域社会地域社会からからからから高高高高くくくく評価評価評価評価されされされされ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを感感感感じてじてじてじて、、、、
　　　　　　　　　　 　　　　　　　　　　 　　　　　　　　　　 　　　　　　　　　　 職務職務職務職務にににに励励励励むむむむ組織組織組織組織・・・・さくらさくらさくらさくら会会会会

① 患者様には、常に笑顔で、心からのご挨拶・会釈をする

② 患者様には、常にお名前で『～様』とお呼びする

③ 患者様にはもちろん職員同士、常に感謝の気持ちを持つ

④ 患者様にはもちろん職員同士、常に丁寧な言葉遣いをする

⑤ 患者様にはもちろん職員同士、常に好き嫌いの感情を持たない

⑥ 患者様の言葉（気持ち・要望）を常にしっかり聞き、うけとめる

⑦ 常に身だしなみを整える

⑧ 常に整理・整頓・清潔に努める

⑨ 常に安全管理を意識する

⑩ 常に自己研鑽に励む

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧ ⑨ ⑩

　※各項目につき ５：良く出来た
　　５段階で自己評価 ４：出来た

３：どちらともいえない
２：出来なかった
１：まったく出来なかった

日　　付

／　 ～　 ／

／　 ～　 ／

／　 ～　 ／

／　 ～　 ／

／　 ～　 ／

／　 ～　 ／

さくらさくらさくらさくら会会会会ののののミッションミッションミッションミッション・・・・ビジョンビジョンビジョンビジョンをををを常常常常にににに意識意識意識意識してしてしてして、、、、
全職員全職員全職員全職員がががが一丸一丸一丸一丸となりとなりとなりとなり目標目標目標目標にににに向向向向かってかってかってかって努力努力努力努力しようしようしようしよう。　。　。　。　

所　　属 氏　　名
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別紙別紙別紙別紙 3333    

    

    

『『『『ミッションミッションミッションミッション』』』』

地域住民地域住民地域住民地域住民のののの健康健康健康健康をををを守守守守りりりり、、、、そのそのそのその増進増進増進増進にににに専念専念専念専念するするするする

『『『『ビジョンビジョンビジョンビジョン』』』』

地域社会地域社会地域社会地域社会からからからから高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを感感感感じてじてじてじて、、、、

職務職務職務職務にににに励励励励むむむむ、、、、温温温温かなさくらかなさくらかなさくらかなさくら会会会会

おおおお客様客様客様客様へのへのへのへの心心心心のこもったおもてなしとのこもったおもてなしとのこもったおもてなしとのこもったおもてなしと、、、、快適快適快適快適さをさをさをさを提供提供提供提供しししし

誇誇誇誇りとりとりとりと喜喜喜喜びにびにびにびに満満満満ちたちたちたちた職場職場職場職場をををを作作作作るためにるためにるためにるために・・・・・・・・・・・・

① 心あたたまる、ご挨拶・会釈をする。

② お客様を、～様とお呼びする。

③ 心のこもった、丁寧な言葉遣いをする。

④ 感じの良い、身だしなみに留意する。

⑤ 妥協のない整理・整頓・清掃に留意する。

※ お客様とは患者様、ご利用者様を言う。

① ② ③ ④ ⑤

　※各項目について ５：良く出来た
　　５段階で自己評価 ４：出来た

３：どちらともいえない
２：出来なかった
１：まったく出来なかった

日　　付

／　　 ～　　 ／

チーム

さくらさくらさくらさくら会会会会ＣＳＣＳＣＳＣＳ目標目標目標目標（（（（5555項目項目項目項目））））自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート

氏　名

／　　 ～　　 ／

／　　 ～　　 ／

／　　 ～　　 ／

／　　 ～　　 ／

／　　 ～　　 ／
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別紙別紙別紙別紙 4444    

    

現状：問題の事実は何か 期待：目標は何か？

　　　何を、どこまで、

　　　いつまでにやるか

目標を達成する時の問題点は？

問題を除去または克服する為の具体的手段は？

テーマ

問題の名称は

問題点

解決策

    

出展先出展先出展先出展先    さくらさくらさくらさくら会会会会    2006200620062006年度年度年度年度CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    
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参考資料参考資料参考資料参考資料    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS活動活動活動活動ののののチームチームチームチーム編成編成編成編成についてについてについてについて    

    

平成平成平成平成 15151515年年年年 4444月月月月～～～～    

    ＡＡＡＡチームチームチームチーム：：：：一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟、、、、薬剤科薬剤科薬剤科薬剤科、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科    

    ＢＢＢＢチームチームチームチーム：：：：療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    

    ＣＣＣＣチームチームチームチーム：：：：外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部、、、、放射線科放射線科放射線科放射線科、、、、検査科検査科検査科検査科    

    ＤＤＤＤチームチームチームチーム：：：：リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科、、、、通所通所通所通所リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション    

    ＥＥＥＥチーチーチーチームムムム：：：：医事課医事課医事課医事課、、、、居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所    

    

平成平成平成平成 17171717年年年年 5555月月月月～～～～    

    ＡＡＡＡチームチームチームチーム：：：：一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    

    ＢＢＢＢチームチームチームチーム：：：：療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    

    ＣＣＣＣチームチームチームチーム：：：：外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部、、、、放射線科放射線科放射線科放射線科、、、、検査科検査科検査科検査科、、、、薬剤科薬剤科薬剤科薬剤科、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科、、、、    

    ＤＤＤＤチームチームチームチーム：：：：リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科、、、、通所通所通所通所リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション    

    ＥＥＥＥチームチームチームチーム：：：：医事課医事課医事課医事課、、、、居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所    

    ＦＦＦＦチームチームチームチーム：：：：さくらさくらさくらさくら園園園園    

    

平成平成平成平成 18181818年年年年 4444月月月月～～～～現在現在現在現在    

    ＡＡＡＡチームチームチームチーム：：：：一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    

    ＢＢＢＢチームチームチームチーム：：：：療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    

    ＣＣＣＣチームチームチームチーム：：：：外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部、、、、放射線科放射線科放射線科放射線科、、、、検査科検査科検査科検査科、、、、薬剤科薬剤科薬剤科薬剤科、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科    

                        リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科、、、、通所通所通所通所リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション    

    ＤＤＤＤチームチームチームチーム：：：：医事課医事課医事課医事課、、、、居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所    

    ＥＥＥＥチームチームチームチーム：：：：さくらさくらさくらさくら園園園園    
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第第第第２２２２章章章章    さくらさくらさくらさくら会会会会ＣＳＣＳＣＳＣＳマナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目ととととテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    
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                                                            さくらさくらさくらさくら会会会会    ISOISOISOISO事務局事務局事務局事務局    竹内竹内竹内竹内    純也純也純也純也    

    

はじめにはじめにはじめにはじめに    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会はははは、、、、平成平成平成平成 19191919年年年年にににに ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001のののの認証認証認証認証をををを取得取得取得取得したしたしたした。。。。私私私私たちはたちはたちはたちは、、、、医療医療医療医療・・・・

介護介護介護介護ははははサービスサービスサービスサービス業業業業であるとであるとであるとであると認識認識認識認識しししし、、、、平成平成平成平成 15151515 年年年年からはからはからはからはＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（CustomerCustomerCustomerCustomer    

SatisfactionSatisfactionSatisfactionSatisfaction：：：：顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足））））活動活動活動活動にににに重点重点重点重点をををを置置置置きききき、、、、患者様患者様患者様患者様のののの満足満足満足満足やややや安全安全安全安全をををを確保確保確保確保しししし、、、、

医療医療医療医療・・・・介護介護介護介護サービスサービスサービスサービスのののの質質質質をををを向上向上向上向上させさせさせさせ、、、、信頼信頼信頼信頼をををを高高高高めるためのめるためのめるためのめるためのシステムシステムシステムシステム作作作作りをりをりをりを最最最最

優先優先優先優先にとにとにとにと考考考考えてきたえてきたえてきたえてきたためであるためであるためであるためである。。。。ISOISOISOISO のののの取得取得取得取得からはからはからはからは約約約約３３３３年年年年、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ活動活動活動活動についについについについ

てはてはてはては約約約約７７７７年年年年がががが経過経過経過経過したしたしたした。。。。““““継続継続継続継続はははは力力力力なりなりなりなり””””とととと言言言言ううううがががが、、、、長長長長くくくく続続続続けてきたからこそけてきたからこそけてきたからこそけてきたからこそ、、、、

得得得得られたものもられたものもられたものもられたものも非常非常非常非常にににに大大大大きなものときなものときなものときなものと感感感感じてじてじてじているいるいるいる。。。。そこにはもうそこにはもうそこにはもうそこにはもう風土風土風土風土とととと呼呼呼呼べるべるべるべる

ほどほどほどほど、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会にはにはにはには CSCSCSCS というというというという““““色色色色””””がつきがつきがつきがつき始始始始めているとさえめているとさえめているとさえめているとさえ思思思思うううう。。。。本本本本アニアニアニアニ

ュアルレポートュアルレポートュアルレポートュアルレポートではではではでは、、、、そのそのそのその風土風土風土風土のののの一部一部一部一部をごをごをごをご覧頂覧頂覧頂覧頂きききき、、、、少少少少しでもさくらしでもさくらしでもさくらしでもさくら会会会会のののの色色色色をををを

感感感感じてもらえればとじてもらえればとじてもらえればとじてもらえればと思思思思うううう。。。。    

    

    

さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル    

    

    まずまずまずまず、、、、今年度今年度今年度今年度ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートではではではでは““““テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング””””というというというという言言言言

葉葉葉葉ががががキーワードキーワードキーワードキーワードとなっていとなっていとなっていとなっているるるる。。。。ただただただただ、、、、そのそのそのその説明説明説明説明をするをするをするをする前前前前にににに、、、、以前以前以前以前ののののアニュアアニュアアニュアアニュア

ルレポートルレポートルレポートルレポートをををを復習復習復習復習しておくしておくしておくしておく必要必要必要必要があるがあるがあるがある。。。。2006200620062006 年年年年、、、、2007200720072007 年度版年度版年度版年度版ののののアニュアルアニュアルアニュアルアニュアル

レポートレポートレポートレポートをごをごをごをご覧頂覧頂覧頂覧頂くとくとくとくと、、、、そのそのそのその当時当時当時当時のののの取組取組取組取組みとしてはみとしてはみとしてはみとしては、、、、““““問題点問題点問題点問題点はははは何何何何かかかか？？？？””””まずまずまずまず、、、、

問題点問題点問題点問題点のののの抽出抽出抽出抽出とそのとそのとそのとその原因原因原因原因をををを探探探探るるるる事事事事にににに注力注力注力注力していることがおしていることがおしていることがおしていることがお解解解解かりになるとかりになるとかりになるとかりになると思思思思

うううう。。。。（＊（＊（＊（＊さくらさくらさくらさくら会会会会 2006200620062006年度年度年度年度 CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    第第第第 1111章章章章～～～～第第第第 5555章章章章（（（（P3P3P3P3----P62P62P62P62）、）、）、）、さくらさくらさくらさくら会会会会

2007200720072007年度年度年度年度 CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    第第第第 1111章章章章～～～～第第第第 5555章章章章（（（（P8P8P8P8----P75)P75)P75)P75)参照参照参照参照））））    

    ｢｢｢｢さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル((((ＹＨＹＨＹＨＹＨモデルモデルモデルモデル))))｣｣｣｣（＊（＊（＊（＊次頁次頁次頁次頁    図図図図１１１１参照参照参照参照））））をををを用用用用いていていていて、、、、あるあるあるあるテテテテ

ーマーマーマーマ（（（（問題問題問題問題））））にににに対対対対してしてしてして現状現状現状現状とととと期待期待期待期待ののののギャップギャップギャップギャップ（＝（＝（＝（＝問題点問題点問題点問題点））））はははは何何何何なのかなのかなのかなのか、、、、そしそしそしそし

ててててそのそのそのその原因原因原因原因となっているものはとなっているものはとなっているものはとなっているものは何何何何なのかなのかなのかなのか、、、、それをそれをそれをそれを探探探探るるるる事事事事でででで改善改善改善改善にににに繋繋繋繋げていくげていくげていくげていく。。。。

これをこれをこれをこれを繰繰繰繰りりりり返返返返しししし完成完成完成完成したのがしたのがしたのがしたのが 2006200620062006年年年年、、、、2007200720072007年度版年度版年度版年度版ののののレポートレポートレポートレポートでででであったあったあったあった。。。。つつつつ

まりまりまりまり、、、、問題問題問題問題のののの抽出抽出抽出抽出とそのとそのとそのとその原因原因原因原因のののの発見発見発見発見にににに重重重重きをきをきをきを置置置置いておりいておりいておりいており、、、、改善改善改善改善というというというというアクシアクシアクシアクシ

ョンョンョンョンについてはについてはについてはについては、、、、若干弱若干弱若干弱若干弱かったということがかったということがかったということがかったということが後後後後でででで解解解解ってきたのでってきたのでってきたのでってきたのであるあるあるある。。。。そこそこそこそこ

でででで、、、、本本本本アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートののののキーワードキーワードキーワードキーワードでもあるでもあるでもあるでもある““““テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング””””とととと

いういういういう手法手法手法手法にたどりにたどりにたどりにたどり着着着着いいいいたたたた。。。。    
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    言言言言ってみればってみればってみればってみれば、、、、さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデルのののの解決策解決策解決策解決策のののの部分部分部分部分をよりをよりをよりをより深深深深いものにいものにいものにいものに

するためのするためのするためのするための手法手法手法手法ということがということがということがということが言言言言ええええるるるる。。。。そしてそしてそしてそして今回今回今回今回ののののレポートレポートレポートレポートでででではははは、、、、チームチームチームチーム毎毎毎毎

にににに CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目というものについてというものについてというものについてというものについて、、、、このこのこのこのテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングがががが繰繰繰繰りりりり返返返返

されているされているされているされている。。。。    

図図図図１１１１：：：：さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル 
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テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    

    

テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングとはとはとはとは ISOISOISOISO でででで言言言言うところのうところのうところのうところの PDCAPDCAPDCAPDCA（（（（PlanPlanPlanPlan：：：：計画計画計画計画、、、、DoDoDoDo：：：：

実行実行実行実行、、、、CheckCheckCheckCheck：：：：検証検証検証検証、、、、ActionActionActionAction：：：：改善改善改善改善））））にあたにあたにあたにあたるるるるがががが、、、、あらゆるあらゆるあらゆるあらゆる組織組織組織組織がががが経営経営経営経営してしてしてして

いくいくいくいく上上上上でででで非常非常非常非常にににに重要重要重要重要になってくるになってくるになってくるになってくる考考考考ええええ方方方方でででであるあるあるある。。。。私私私私たちさくらたちさくらたちさくらたちさくら会会会会においてもにおいてもにおいてもにおいても

ＣＳＣＳＣＳＣＳ向上向上向上向上へのへのへのへの取組取組取組取組みとしてみとしてみとしてみとして、、、、さまざまなさまざまなさまざまなさまざまな問題問題問題問題をこのをこのをこのをこのテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングにににに当当当当

てはめててはめててはめててはめて考考考考えてきたえてきたえてきたえてきた。。。。そのそのそのその１１１１つがつがつがつが、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳマナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目というものというものというものというものであるであるであるである。。。。次次次次

章章章章からからからから実際実際実際実際にににに各各各各チームチームチームチームがががが実践実践実践実践してきたしてきたしてきたしてきたＣＳＣＳＣＳＣＳマナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目のののの分析分析分析分析についてごについてごについてごについてご紹紹紹紹

介介介介させていたださせていたださせていたださせていただくくくくがががが、、、、そのそのそのその前前前前ににににテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングのののの基本的基本的基本的基本的なななな考考考考ええええ方方方方についについについについ

てててて簡単簡単簡単簡単にににに概要概要概要概要をををを記記記記すすすす。。。。    

    テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングというのはというのはというのはというのは極極極極めてめてめてめて科学的科学的科学的科学的なななな考考考考ええええ方方方方になってになってになってになっているいるいるいる。。。。簡単簡単簡単簡単

にににに言言言言えばえばえばえば、、、、あらゆるあらゆるあらゆるあらゆる業務業務業務業務におけるにおけるにおけるにおけるプロセスプロセスプロセスプロセス自体自体自体自体をををを科学的科学的科学的科学的にににに実験実験実験実験するというこするというこするというこするというこ

とでとでとでとであるあるあるある。。。。順番順番順番順番にににに言言言言うとうとうとうと、、、、まずはまずはまずはまずはブレインストーミングブレインストーミングブレインストーミングブレインストーミング、、、、つまりつまりつまりつまりアイデアアイデアアイデアアイデア、、、、

仮説仮説仮説仮説をををを立立立立てることからてることからてることからてることから始始始始まりますまりますまりますまります。。。。続続続続いていていていて、、、、立立立立てたてたてたてた仮説仮説仮説仮説にににに基基基基づいたづいたづいたづいた実験実験実験実験をををを計計計計

画画画画しししし、、、、実験実験実験実験をををを試試試試みますみますみますみます。。。。そこでそこでそこでそこで得得得得たたたた実験結果実験結果実験結果実験結果をををを分析分析分析分析しししし、、、、どのようにどのようにどのようにどのように展開展開展開展開してしてしてして

いくのかいくのかいくのかいくのか計画計画計画計画しししし、、、、最後最後最後最後にににに展開展開展開展開するするするする。。。。このこのこのこの一連一連一連一連のののの流流流流れがれがれがれがテステステステストトトト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングでででで

すすすす。。。。それではそれではそれではそれでは、、、、各段階各段階各段階各段階のののの留意点留意点留意点留意点をををを含含含含めめめめ、、、、もうもうもうもう少少少少しししし詳詳詳詳しくみてみしくみてみしくみてみしくみてみるるるる。。。。    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    
    
    

    

図図図図２２２２：：：：テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    フローフローフローフロー    

＊アプライド・プレディクティブ・テクノロジーズの「実験と学習ホイール」：
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これはこれはこれはこれは、、、、テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングををををフローフローフローフローにしたものでにしたものでにしたものでにしたものであるあるあるある。。。。このこのこのこのフローフローフローフローにににに沿沿沿沿

ってってってって、、、、実験実験実験実験とととと展開展開展開展開をををを繰繰繰繰りりりり返返返返していしていしていしていくくくく。。。。各段階各段階各段階各段階にはにはにはには次次次次のののの留意点留意点留意点留意点があるがあるがあるがある。。。。    

    

    ①①①①    仮説仮説仮説仮説をををを立立立立てるてるてるてる    

1.1.1.1. 仮説仮説仮説仮説がががが実行可能実行可能実行可能実行可能であるのかであるのかであるのかであるのか    

2.2.2.2. 過去過去過去過去にににに同同同同じじじじ仮説仮説仮説仮説をををを立立立立てててて、、、、実験実験実験実験されていないかされていないかされていないかされていないか    

3.3.3.3. 効果効果効果効果がががが期待期待期待期待できるかできるかできるかできるか    

②②②②    実験実験実験実験をををを計画計画計画計画するするするする    

1.1.1.1. 有意有意有意有意なななな結果結果結果結果をををを出出出出すためにすためにすためにすために十分十分十分十分なななな実験実験実験実験かかかか（（（（サンプルサンプルサンプルサンプル数数数数、、、、時間等時間等時間等時間等））））    

2.2.2.2. 過去過去過去過去のののの類似類似類似類似したしたしたした実験実験実験実験がががが妥当妥当妥当妥当であったかであったかであったかであったか    

3.3.3.3. 評価指標評価指標評価指標評価指標はははは定定定定めているかめているかめているかめているか    

③③③③    実験実験実験実験をををを試試試試みるみるみるみる    

1.1.1.1. 実験実験実験実験についてのについてのについてのについての情報情報情報情報がががが共有共有共有共有されているかされているかされているかされているか、、、、問題点問題点問題点問題点をををを洗洗洗洗いいいい出出出出しているしているしているしている

かかかか    

2.2.2.2. 問題問題問題問題がががが発生発生発生発生したしたしたした際際際際のののの報告体制報告体制報告体制報告体制がががが整備整備整備整備されているかされているかされているかされているか    

3.3.3.3. 実験実験実験実験によってによってによってによって職員職員職員職員にににに悪影響悪影響悪影響悪影響がががが出出出出ないようにないようにないようにないように人的資源人的資源人的資源人的資源ががががマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント

されているかされているかされているかされているか    

    ④④④④    結果結果結果結果をををを分析分析分析分析するするするする    

1.1.1.1. 実験結果実験結果実験結果実験結果がががが有意有意有意有意であるかであるかであるかであるか    

2.2.2.2. 実験結果実験結果実験結果実験結果ををををデータデータデータデータ化化化化しししし、、、、分析分析分析分析にににに用用用用いることができるかいることができるかいることができるかいることができるか    

3.3.3.3. さらにさらにさらにさらに継続継続継続継続してしてしてして実験実験実験実験がががが必要必要必要必要かどうかかどうかかどうかかどうか    

    ⑤⑤⑤⑤    どのようにどのようにどのようにどのように展開展開展開展開するのかをするのかをするのかをするのかを計画計画計画計画するするするする    

1.1.1.1. 他他他他にににに関連関連関連関連したしたしたしたケースケースケースケースがあるかがあるかがあるかがあるか、、、、水平展開水平展開水平展開水平展開がががが必要必要必要必要かかかか    

2.2.2.2. 展開展開展開展開することのすることのすることのすることのメリットメリットメリットメリット、、、、デメリットデメリットデメリットデメリットをををを正正正正しくしくしくしく理解理解理解理解しているかしているかしているかしているか、、、、ババババ

ランスランスランスランスがとられているかがとられているかがとられているかがとられているか    

⑥⑥⑥⑥    展開展開展開展開するするするする    

1.1.1.1. 時期時期時期時期をずをずをずをずらしながららしながららしながららしながら展開展開展開展開しししし、、、、展開展開展開展開そのものをそのものをそのものをそのものを実験実験実験実験とみなしているかとみなしているかとみなしているかとみなしているか    

2.2.2.2. 先先先先にににに出出出出たたたた成果成果成果成果をををを確認確認確認確認しししし、、、、修正修正修正修正しながらしながらしながらしながら展開展開展開展開されているかされているかされているかされているか    

3.3.3.3. 展開展開展開展開におけるにおけるにおけるにおける戦略戦略戦略戦略、、、、戦術戦術戦術戦術がががが共有共有共有共有されているかされているかされているかされているか    

    

このようにこのようにこのようにこのように幾幾幾幾つかのつかのつかのつかの点点点点にににに留意留意留意留意しながらしながらしながらしながら、、、、実験実験実験実験とととと展開展開展開展開をををを繰繰繰繰りりりり返返返返していきしていきしていきしていき、、、、常常常常

にそのにそのにそのにその改善改善改善改善をををを図図図図っていくことがっていくことがっていくことがっていくことがテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングのののの重要重要重要重要なななな点点点点でででであるあるあるある。。。。そしそしそしそし

てててて、、、、忘忘忘忘れてはならないのがれてはならないのがれてはならないのがれてはならないのが、、、、一連一連一連一連のののの実験実験実験実験についてのについてのについてのについてのデータデータデータデータをををを自身自身自身自身のののの財産財産財産財産としとしとしとし

てててて保有保有保有保有することですることですることですることであるあるあるある。。。。そしてそしてそしてそして、、、、後後後後のののの実験実験実験実験をををを展開展開展開展開するするするする際際際際のののの貴重貴重貴重貴重なななな情報情報情報情報としてとしてとしてとして

記録記録記録記録しておくことがしておくことがしておくことがしておくことが言言言言うまでもなくうまでもなくうまでもなくうまでもなく必須必須必須必須でありでありでありであり、、、、本本本本アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートがまがまがまがま

さしくそれにあたるさしくそれにあたるさしくそれにあたるさしくそれにあたる。。。。    

    



 15 

    

おわりにおわりにおわりにおわりに    

    

さてさてさてさて、、、、テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングについてについてについてについて、、、、概要概要概要概要をををを簡単簡単簡単簡単にににに記記記記したしたしたした。。。。しかししかししかししかし、、、、それそれそれそれ

をををを実践実践実践実践するのはするのはするのはするのは簡単簡単簡単簡単なななな事事事事ではなくではなくではなくではなく非常非常非常非常にににに根気根気根気根気がががが必要必要必要必要とされとされとされとされるるるる。。。。そこにはたくそこにはたくそこにはたくそこにはたく

さんのさんのさんのさんの苦労苦労苦労苦労もあもあもあもあるるるる。。。。各各各各チームチームチームチームののののコーチコーチコーチコーチによるによるによるによる、、、、このこのこのこの極極極極めてめてめてめて科学的科学的科学的科学的なななな、、、、そしてそしてそしてそして

努力努力努力努力のののの結晶結晶結晶結晶によってによってによってによって完成完成完成完成したしたしたしたレポートレポートレポートレポートをををを是非是非是非是非ごごごご覧下覧下覧下覧下さいさいさいさい。。。。    

最後最後最後最後にににに、、、、本本本本アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの作成作成作成作成にあたりにあたりにあたりにあたり多大多大多大多大なおなおなおなお力添力添力添力添えをえをえをえを頂頂頂頂きましきましきましきまし

たたたた、、、、森田孝文理事長森田孝文理事長森田孝文理事長森田孝文理事長、、、、牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生をはじめをはじめをはじめをはじめ、、、、各関係者各関係者各関係者各関係者のののの方方方方々々々々にににに感謝申感謝申感謝申感謝申しししし上上上上

げげげげるるるる。。。。    

    

<<<<参考文献参考文献参考文献参考文献>>>>    

DIAMOND DIAMOND DIAMOND DIAMOND ハーバードハーバードハーバードハーバード・・・・ビジネスビジネスビジネスビジネス・・・・レビューレビューレビューレビュー 2009 2009 2009 2009 年年年年 7777 月号月号月号月号    

科学的実験科学的実験科学的実験科学的実験でででで仮説仮説仮説仮説をををを検証検証検証検証するするするする経営経営経営経営    テストテストテストテスト････アンドアンドアンドアンド････ラーニングラーニングラーニングラーニング    トーマストーマストーマストーマス・・・・

ＨＨＨＨ・・・・ダベンポートダベンポートダベンポートダベンポート    バブソンバブソンバブソンバブソン大学大学大学大学    教授教授教授教授著著著著    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    2006200620062006 年度年度年度年度 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    2007200720072007 年度年度年度年度 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    
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第第第第３３３３章章章章    アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート
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ＡＡＡＡチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポート    

『『『『習慣化習慣化習慣化習慣化へのへのへのへの軌跡軌跡軌跡軌跡』』』』    

    

    

    

    

    

    

    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス            坂本坂本坂本坂本    容子容子容子容子    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    龍田龍田龍田龍田    里美里美里美里美    

佐佐佐佐々々々々井井井井    恭子恭子恭子恭子    

                                        中中中中    美奈子美奈子美奈子美奈子    

                                        林林林林    幸一幸一幸一幸一    

                                        河合河合河合河合    直美直美直美直美    
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はじめにはじめにはじめにはじめに    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは、、、、2003200320032003年年年年 2222月月月月からからからから CSCSCSCSプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会がががが発足発足発足発足しししし、、、、2010201020102010年年年年 1111

月月月月にてにてにてにて約約約約 7777年年年年がががが経過経過経過経過したしたしたした。。。。    

2006200620062006年年年年にににに「「「「さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル」」」」をををを用用用用いていていていて、、、、アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを作成作成作成作成

したしたしたした。（。（。（。（参考資料参照参考資料参照参考資料参照参考資料参照））））    

2008200820082008・・・・2009200920092009 年年年年はははは CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目についてについてについてについて、「、「、「、「テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング」（」（」（」（略語略語略語略語

T&LT&LT&LT&L））））をををを用用用用いさくらいさくらいさくらいさくら会会会会のののの、、、、重点項目重点項目重点項目重点項目であるであるであるである整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃についてについてについてについて考考考考ええええ、、、、

定着定着定着定着するまでのするまでのするまでのするまでの流流流流れをれをれをれを報告報告報告報告するするするする。。。。    

    

報告内容報告内容報告内容報告内容    

１１１１．．．．2008200820082008年度年度年度年度のののの活動活動活動活動    

２２２２．．．．2009200920092009年度年度年度年度のののの活動活動活動活動    

３３３３．．．．おわりにおわりにおわりにおわりに    

    

    

１１１１．．．．2008200820082008年度年度年度年度のののの活動活動活動活動    

    

図図図図 1111    2008200820082008年年年年度度度度⑤⑤⑤⑤達成度達成度達成度達成度    

    

    作成者作成者作成者作成者    坂本坂本坂本坂本    容子容子容子容子（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    

83 .283 .283 .283 .2 83 .383 .383 .383 .3

90909090

86868686

90909090

87878787

85 .385 .385 .385 .3

90 .590 .590 .590 .5

84 .884 .884 .884 .8 85858585

89898989

86 .786 .786 .786 .7

80808080

85858585

90909090

95959595

100100100100

４４４４ 月月月月 ５５５５ 月月月月 ６６６６ 月月月月 ７７７７ 月月月月 ８８８８ 月月月月 ９９９９ 月月月月 １０１０１０１０ 月月月月 １１１１１１１１ 月月月月 １２１２１２１２ 月月月月 １１１１ 月月月月 ２２２２ 月月月月 ３３３３ 月月月月

％％％％    
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2008200820082008年年年年 4444月月月月、、、、AAAAチームチームチームチームのののの目標目標目標目標をををを決決決決めるめるめるめる際際際際、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフににににアンケートアンケートアンケートアンケートをををを実施実施実施実施したしたしたした

結果結果結果結果、「、「、「、「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」項目項目項目項目にににに実行上問題実行上問題実行上問題実行上問題がががが多多多多いいいい

とのとのとのとの意見意見意見意見がががが多多多多くありくありくありくあり、、、、本項本項本項本項をををを AAAAチームチームチームチームのののの問題問題問題問題としてとしてとしてとして挙挙挙挙げたげたげたげた。。。。    

2008200820082008年年年年のののの⑤⑤⑤⑤項目項目項目項目のののの達成度達成度達成度達成度のののの推移推移推移推移についてはについてはについてはについては、、、、上記上記上記上記、、、、図図図図 1111のののの通通通通りであるりであるりであるりである。。。。    

またまたまたまた、、、、同時同時同時同時にににに目標目標目標目標をををを 90909090％％％％とととと設定設定設定設定したしたしたした。。。。しかししかししかししかし、、、、整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃とととと言言言言ってもってもってもっても

漠然漠然漠然漠然としておりとしておりとしておりとしており、、、、自己評価自己評価自己評価自己評価がががが困難困難困難困難なななな為為為為、、、、以下以下以下以下のののの通通通通りりりり、、、、本項本項本項本項のののの細分化細分化細分化細分化をををを行行行行っっっったたたた。。。。    

    

1111    カウンターカウンターカウンターカウンターのののの上上上上にににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

2222    病室病室病室病室のののの床等床等床等床等にににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

3333    オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルになるべくになるべくになるべくになるべく物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

4444    ベッドベッドベッドベッドがががが直角平行直角平行直角平行直角平行になっているかになっているかになっているかになっているか    

    

上記上記上記上記１１１１～～～～４４４４をををを重点重点重点重点チェックチェックチェックチェック項目項目項目項目としたとしたとしたとした。。。。そのそのそのその後実施後実施後実施後実施されたされたされたされた CSCSCSCS研修会研修会研修会研修会でのでのでのでの 5S5S5S5S

にににに関関関関するするするする DVDDVDDVDDVD をををを参考参考参考参考にしにしにしにし、、、、ナースセンターナースセンターナースセンターナースセンターのののの整理整頓整理整頓整理整頓整理整頓にににに注力注力注力注力することすることすることすることからからからから

開始開始開始開始しししし、、、、以下以下以下以下のののの順順順順にににに実行実行実行実行ししししたたたた。。。。    

    

1111    物品物品物品物品のののの所定位置所定位置所定位置所定位置とどこにとどこにとどこにとどこに何何何何があるかをがあるかをがあるかをがあるかを分分分分かりやすくするかりやすくするかりやすくするかりやすくする為為為為にににに、、、、名前名前名前名前をををを書書書書いいいい

てててて表示表示表示表示をしをしをしをしたたたた。）。）。）。）    

2222    病室病室病室病室のののの整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃のののの為為為為にににに、、、、週週週週にににに一回担当一回担当一回担当一回担当ナースナースナースナースががががチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを

用用用用いていていていてチェックチェックチェックチェックををををしたしたしたした。。。。清掃清掃清掃清掃はははは、、、、環境整備係環境整備係環境整備係環境整備係がががが 1111人人人人でででで実施実施実施実施しておりしておりしておりしており、、、、そのそのそのその

業務業務業務業務をををを毎日実行毎日実行毎日実行毎日実行できたとはできたとはできたとはできたとは判断判断判断判断されなかったされなかったされなかったされなかった。。。。    

    

上記対策上記対策上記対策上記対策をををを実行実行実行実行しししし、、、、2008200820082008 年年年年 7777 月月月月にににに集計集計集計集計をしたをしたをしたをした結果結果結果結果、、、、6666 月月月月 90909090％％％％とととと目標目標目標目標をををを達成達成達成達成

したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、5SDVD5SDVD5SDVD5SDVD によるによるによるによる職員職員職員職員のののの意識意識意識意識のののの変化変化変化変化ととととチェックチェックチェックチェック項目項目項目項目のののの効果効果効果効果がががが表表表表

れたれたれたれた為為為為であるとであるとであるとであると判断判断判断判断したしたしたした。。。。またまたまたまた、、、、5S5S5S5Sにににに関関関関するするするする患者様患者様患者様患者様からのごからのごからのごからのご意見意見意見意見もありもありもありもあり、、、、職職職職

員員員員でででで検討検討検討検討をををを行行行行ったったったった事事事事もももも一因一因一因一因であったとであったとであったとであったと推察推察推察推察するするするする。。。。目標目標目標目標のののの達成達成達成達成にににに成功成功成功成功したしたしたした為為為為、、、、

新新新新たにたにたにたに他他他他のののの項目項目項目項目のののの底上底上底上底上げとげとげとげと、、、、⑤⑤⑤⑤のののの項目項目項目項目をををを 90909090％％％％キープキープキープキープするするするする事事事事をををを目標目標目標目標とととと設定設定設定設定したしたしたした。。。。    

以後以後以後以後、、、、⑤⑤⑤⑤項目項目項目項目にににに関関関関してはしてはしてはしては、、、、若干若干若干若干のののの変動変動変動変動はあったがはあったがはあったがはあったが、、、、2008200820082008年年年年 10101010月月月月にににに 85.385.385.385.3％％％％とととと

大幅大幅大幅大幅にににに目標目標目標目標とのとのとのとのギャップギャップギャップギャップがががが生生生生じたじたじたじた。。。。    

    

下記下記下記下記 2222点点点点がががが問題点問題点問題点問題点であるとであるとであるとであると判断判断判断判断しししし    

1111    5S5S5S5Sにににに対対対対するするするする意識意識意識意識のののの低下低下低下低下    

2222    活動活動活動活動がががが浸透浸透浸透浸透していないしていないしていないしていない    

解決策解決策解決策解決策としてとしてとしてとして    

1111    朝礼時朝礼時朝礼時朝礼時にににに声掛声掛声掛声掛けけけけ    

2222    各病室各病室各病室各病室のののの担当者担当者担当者担当者がががが１１１１週間週間週間週間にににに１１１１回回回回チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートでのでのでのでのチェックチェックチェックチェックをををを行行行行うううう    
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をををを実行実行実行実行しししし、、、、さらにさらにさらにさらに意識意識意識意識をををを高高高高めるめるめるめる為為為為にににに、、、、目標目標目標目標をををを 95959595％％％％とととと設定設定設定設定したしたしたした。。。。    

上記解決策上記解決策上記解決策上記解決策をををを実行実行実行実行するもするもするもするも 11111111月月月月 90.590.590.590.5％、％、％、％、12121212月月月月 84.884.884.884.8％％％％とととと 11111111月月月月とととと 12121212月月月月のののの間間間間でででで、、、、

5.5.5.5.7777％％％％もももものののの低下低下低下低下があったがあったがあったがあった。。。。12121212月月月月のののの 84.884.884.884.8％％％％というというというという結果結果結果結果はははは過去最低過去最低過去最低過去最低のののの数値数値数値数値であるであるであるである。。。。

またまたまたまた、、、、このこのこのこの 12121212月月月月はははは他他他他のののの項目項目項目項目もももも大大大大きくきくきくきく低下低下低下低下したしたしたした。。。。検討検討検討検討をををを行行行行ったもののったもののったもののったものの、、、、適確適確適確適確なななな

問問問問題点題点題点題点、、、、解決策解決策解決策解決策をををを見出見出見出見出すことができずすことができずすことができずすことができず、、、、反省反省反省反省ととととスタッフスタッフスタッフスタッフへのへのへのへの結果結果結果結果のののの周知周知周知周知、、、、声声声声

掛掛掛掛けをけをけをけを行行行行うううう事事事事にとどまりにとどまりにとどまりにとどまり、、、、目標目標目標目標はははは全体的全体的全体的全体的にににに最低最低最低最低ラインラインラインラインからのからのからのからの脱出脱出脱出脱出をををを図図図図るるるる事事事事とととと

したしたしたした。。。。    

    

2009200920092009年年年年 3333月月月月にににに 2222月月月月までのまでのまでのまでの推移推移推移推移をををを確認確認確認確認したところしたところしたところしたところ、、、、少少少少しずつではあるがしずつではあるがしずつではあるがしずつではあるが上昇傾上昇傾上昇傾上昇傾

向向向向にあることをにあることをにあることをにあることを考察考察考察考察したしたしたした。。。。しかししかししかししかし、、、、1111月月月月にににに再度再度再度再度 5S5S5S5Sにににに関関関関するするするする患者様患者様患者様患者様からのからのからのからの指摘指摘指摘指摘

がありがありがありがあり、、、、対策対策対策対策がががが必須必須必須必須であったのでであったのでであったのでであったので、、、、週週週週 1111 回行回行回行回行っていたっていたっていたっていた病室病室病室病室のののの清掃清掃清掃清掃をををを、、、、毎日毎日毎日毎日スススス

タッフタッフタッフタッフ全員全員全員全員でででで病室病室病室病室のののの水拭水拭水拭水拭きをきをきをきを行行行行うううう事事事事にににに変更変更変更変更したしたしたした。。。。    

さらにさらにさらにさらに実施実施実施実施をををを強化強化強化強化するためにするためにするためにするために、、、、週週週週 1111 回回回回チェックシートチェックシートチェックシートチェックシート（（（（別添別添別添別添 1111））））をををを用用用用いいいいチェチェチェチェ

ックックックックしていたしていたしていたしていたところところところところをををを、、、、チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを各病室各病室各病室各病室貼布貼布貼布貼布しししし、、、、毎日毎日毎日毎日チェックチェックチェックチェックしししし、、、、

清掃後清掃後清掃後清掃後サインサインサインサインをすることにしたをすることにしたをすることにしたをすることにした。（。（。（。（別添別添別添別添２２２２））））    

そのそのそのその効果効果効果効果はははは、、、、2008200820082008年度内年度内年度内年度内ではではではでは確認確認確認確認がががが出来出来出来出来ずずずず、、、、習慣化習慣化習慣化習慣化がががが出来出来出来出来ていないとていないとていないとていないと推察推察推察推察しししし、、、、

2009200920092009年度年度年度年度へへへへ課題課題課題課題をををを残残残残すすすす結果結果結果結果となったとなったとなったとなった。。。。    

    

    

２２２２．．．．2009200920092009年度年度年度年度のののの活動活動活動活動    

    

2009200920092009年年年年もももも引引引引きききき続続続続きききき「「「「⑤⑤⑤⑤整理整理整理整理。。。。整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」をををを重点項目重点項目重点項目重点項目としたとしたとしたとした。。。。そそそそ

れはれはれはれは、、、、2008200820082008年度年度年度年度にににに課題課題課題課題をををを残残残残したしたしたした事事事事とととと、、、、今年度今年度今年度今年度もさくらもさくらもさくらもさくら会会会会のののの重点項目重点項目重点項目重点項目がががが 5S5S5S5Sでででで

あったあったあったあった事事事事にあるにあるにあるにある。。。。2009200920092009 年年年年 4444 月月月月にににに集計集計集計集計したしたしたした 3333 月月月月のののの結果結果結果結果はははは図図図図 1111 のののの通通通通りりりり 86.786.786.786.7％％％％でででで

あったあったあったあった。。。。やはりやはりやはりやはり、、、、前年度前年度前年度前年度にはにはにはには習慣化習慣化習慣化習慣化がががが出来出来出来出来なかったとなかったとなかったとなかったと判断判断判断判断したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、短短短短

期目標期目標期目標期目標としてとしてとしてとして 90909090％％％％としとしとしとし、、、、行動行動行動行動をををを継続継続継続継続したしたしたした。。。。    

またまたまたまた、、、、病室病室病室病室のののの清掃清掃清掃清掃がおろそかになっておりがおろそかになっておりがおろそかになっておりがおろそかになっており、、、、自己評価表自己評価表自己評価表自己評価表ののののチェックポイントチェックポイントチェックポイントチェックポイント

にににに清掃清掃清掃清掃のののの項目項目項目項目がないこともがないこともがないこともがないことも明明明明らかになりらかになりらかになりらかになり、、、、以下以下以下以下のののの通通通通りりりり変更変更変更変更したしたしたした。。。。    

    

1111    床頭台床頭台床頭台床頭台、、、、テレビテレビテレビテレビ、、、、枕灯枕灯枕灯枕灯にににに埃埃埃埃がないかがないかがないかがないか    

2222    オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルのののの上上上上がががが汚汚汚汚れていないかれていないかれていないかれていないか    

3333    病室病室病室病室のののの床等床等床等床等にににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

4444    オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルになるべくになるべくになるべくになるべく物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

5555    ベッドベッドベッドベッドがががが直角平行直角平行直角平行直角平行になっているかになっているかになっているかになっているか    

    

上記上記上記上記ををををミーティングミーティングミーティングミーティングでででで話話話話しししし合合合合いいいい、、、、声掛声掛声掛声掛けやけやけやけや清掃清掃清掃清掃をををを継続継続継続継続することですることですることですることで整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・

清掃清掃清掃清掃がががが習慣化習慣化習慣化習慣化しししし、、、、定着定着定着定着するするするする事事事事をををを期待期待期待期待したしたしたした。。。。    
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2009200920092009年度年度年度年度のののの⑤⑤⑤⑤項目項目項目項目のののの達成度推移達成度推移達成度推移達成度推移はははは以下以下以下以下、、、、図図図図 2222のののの通通通通りでありでありでありであるるるる。。。。    

    

図図図図２２２２    2009200920092009年度年度年度年度⑤⑤⑤⑤達成度達成度達成度達成度    

    

作成者作成者作成者作成者    坂本坂本坂本坂本    容子容子容子容子（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    

    

2009200920092009年年年年 6666月月月月、、、、5555月月月月 92.792.792.792.7％％％％とととと目標達成目標達成目標達成目標達成をををを確認確認確認確認したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、徐徐徐徐々々々々にににに習慣化習慣化習慣化習慣化がながながながな

されてされてされてされて来来来来たとたとたとたと推察推察推察推察したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、習慣化習慣化習慣化習慣化のののの確認確認確認確認のののの意味意味意味意味もももも込込込込めめめめ、、、、3333 ヶヶヶヶ月以上維月以上維月以上維月以上維

持持持持できるかをできるかをできるかをできるかを見守見守見守見守るるるる事事事事としたとしたとしたとした。。。。以後以後以後以後、、、、6666月月月月 93939393％、％、％、％、7777月月月月 94.394.394.394.3％％％％とととと 3333ヶヶヶヶ月間目標月間目標月間目標月間目標

のののの達成達成達成達成がががが出来出来出来出来たたたた。。。。8888 月月月月 89.589.589.589.5％、％、％、％、9999 月月月月 88.688.688.688.6％％％％とととと低下低下低下低下はしたがはしたがはしたがはしたが、、、、10101010 月月月月 91919191％、％、％、％、11111111

月月月月 91.691.691.691.6％％％％とととと目標目標目標目標をををを達成達成達成達成したしたしたした。。。。チームチームチームチーム全体全体全体全体のののの協力協力協力協力とととと努力努力努力努力のののの結果結果結果結果、、、、目標目標目標目標であるであるであるである

90909090％％％％以上以上以上以上をををを達達達達成成成成することがすることがすることがすることが出来出来出来出来たたたた。。。。しかししかししかししかし、、、、特特特特にににに清掃清掃清掃清掃にににに力力力力をををを入入入入れてきたことれてきたことれてきたことれてきたこと

でででで整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓がががが未未未未だだだだ不十分不十分不十分不十分であるであるであるである。。。。今後今後今後今後はははは、、、、清掃清掃清掃清掃だけでなくだけでなくだけでなくだけでなく整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓にもにもにもにも

力力力力をををを入入入入れれれれ対策対策対策対策をををを講講講講じるじるじるじる事事事事がががが必要必要必要必要であるであるであるである。。。。    

    

    

おわりにおわりにおわりにおわりに    

    

以前以前以前以前はははは、、、、物品物品物品物品のののの場所場所場所場所がががが固定固定固定固定されておらずされておらずされておらずされておらず、、、、整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓のののの意識意識意識意識がなかったがなかったがなかったがなかった。。。。AAAA

チームチームチームチームではではではでは、、、、2222 年間年間年間年間にににに渡渡渡渡りりりり「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」というというというという項目項目項目項目にににに対対対対

しししし改善改善改善改善にににに取組取組取組取組んできたんできたんできたんできた。。。。今後今後今後今後もももも一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが自覚自覚自覚自覚をををを持持持持ちちちち、、、、声掛声掛声掛声掛けやけやけやけやコーチンコーチンコーチンコーチン

ググググのののの継続継続継続継続をををを行行行行うううう事事事事でででで、、、、患者様患者様患者様患者様のののの安全管理安全管理安全管理安全管理とととと業務業務業務業務のののの効率効率効率効率アップアップアップアップをををを目指目指目指目指したいしたいしたいしたい。。。。    

89 .189 .189 .189 .1

92 .792 .792 .792 .7 93939393

94 .394 .394 .394 .3

89 .589 .589 .589 .5

88 .688 .688 .688 .6

91919191
91 .691 .691 .691 .6

80808080

85858585

90909090

95959595

100100100100

４４４４ 月月月月 ５５５５ 月月月月 ６６６６ 月月月月 ７７７７ 月月月月 ８８８８ 月月月月 ９９９９ 月月月月 １０１０１０１０ 月月月月 １１１１１１１１ 月月月月

％％％％    
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参考資料参考資料参考資料参考資料    

    

・・・・ケビンケビンケビンケビン・・・・DDDD・・・・ワンワンワンワン『『『『ニワトリニワトリニワトリニワトリをををを殺殺殺殺すなすなすなすな』』』』    幻冬舎幻冬舎幻冬舎幻冬舎    2003200320032003 年年年年    

・・・・ファーガルファーガルファーガルファーガル・・・・クインクインクインクイン『『『『ブーメランブーメランブーメランブーメランのののの法則法則法則法則』』』』かんきかんきかんきかんき出版出版出版出版    2002200220022002 年年年年        

・・・・佐藤佐藤佐藤佐藤    知恭知恭知恭知恭『『『『顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティのののの経営経営経営経営』』』』    日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社    2000200020002000 年年年年    

・・・・高木高木高木高木    晴夫晴夫晴夫晴夫『『『『慶応慶応慶応慶応ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授のののの MBAMBAMBAMBA 授業授業授業授業    

livelivelivelive マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント論論論論』』』』中経出版中経出版中経出版中経出版    2002200220022002 年年年年        

・・・・近藤近藤近藤近藤    隆雄隆雄隆雄隆雄『『『『サービスマネジメントサービスマネジメントサービスマネジメントサービスマネジメント入門入門入門入門』』』』    生産性出版生産性出版生産性出版生産性出版    2007200720072007 年年年年    

・・・・森田森田森田森田    孝文孝文孝文孝文『『『『2006200620062006 年年年年 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    

～～～～地域地域地域地域からのからのからのからの高高高高いいいい評価評価評価評価をををを目指目指目指目指してしてしてして～』～』～』～』    

    さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会    2007200720072007 年年年年    

・・・・森田森田森田森田    孝文孝文孝文孝文『『『『2007200720072007年年年年    アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート』』』』    

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS ププププロジェクトロジェクトロジェクトロジェクト委員会委員会委員会委員会    2008200820082008 年年年年    

・・・・「「「「ナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド症候群症候群症候群症候群」」」」のののの悲劇悲劇悲劇悲劇～～～～模範的模範的模範的模範的チームチームチームチームはなぜはなぜはなぜはなぜ失敗失敗失敗失敗したのかしたのかしたのかしたのか    

著者著者著者著者    ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・メディカルメディカルメディカルメディカル・・・・スクールスクールスクールスクール副学長副学長副学長副学長    

ポールポールポールポール    ＦＦＦＦ. . . . レビーレビーレビーレビー    Paul F. LevyPaul F. LevyPaul F. LevyPaul F. Levy    

・・・・「「「「リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい使命使命使命使命」」」」    

著者著者著者著者    ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・ションションションションＦ．Ｆ．Ｆ．Ｆ．ケネデイケネデイケネデイケネデイ行政大学院行政大学院行政大学院行政大学院    上級講師上級講師上級講師上級講師    

                ロナルドロナルドロナルドロナルド    Ａ．Ａ．Ａ．Ａ．ハイフェッツハイフェッツハイフェッツハイフェッツ Ronald A. HeifetzRonald A. HeifetzRonald A. HeifetzRonald A. Heifetz    

                オイスターオイスターオイスターオイスター・・・・インターナシヨナルインターナシヨナルインターナシヨナルインターナシヨナル    共同創業者共同創業者共同創業者共同創業者    

                ドナルドドナルドドナルドドナルド    Ｌ．Ｌ．Ｌ．Ｌ．ローリーローリーローリーローリー    Donald L. LaurieDonald L. LaurieDonald L. LaurieDonald L. Laurie    

・・・・「「「「マネジャーマネジャーマネジャーマネジャーのののの期待期待期待期待とととと信頼信頼信頼信頼がががが部下部下部下部下をををを育育育育てるてるてるてる」」」」～～～～ピグマリオンピグマリオンピグマリオンピグマリオン・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント    

著者著者著者著者    元元元元ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール教授教授教授教授    

                Ｊ．Ｊ．Ｊ．Ｊ．スターリングスターリングスターリングスターリング・・・・リビングストンリビングストンリビングストンリビングストン    J. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling Livingston    

・・・・「「「「エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか」」」」～～～～組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある    

著者著者著者著者    テキサステキサステキサステキサスＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆Ｍ大学大学大学大学    教授教授教授教授    

            レオナルドレオナルドレオナルドレオナルド    Ｌ．Ｌ．Ｌ．Ｌ．ベリーベリーベリーベリー    Leonard L. BerryLeonard L. BerryLeonard L. BerryLeonard L. Berry    

                            オハイオオハイオオハイオオハイオ州立大学州立大学州立大学州立大学    助教授助教授助教授助教授    

                        二二二二――――リリリリ・・・・ベンダプデイベンダプデイベンダプデイベンダプデイ    Neeli BendapudiNeeli BendapudiNeeli BendapudiNeeli Bendapudi    

・・・・ＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ    『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：意識変革編意識変革編意識変革編意識変革編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：再構築編再構築編再構築編再構築編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編』』』』    ＰＨＰＰＨＰＰＨＰＰＨＰ研究所研究所研究所研究所    
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別添別添別添別添 1111    

環境整備環境整備環境整備環境整備チェックチェックチェックチェック表表表表    

    

                        号室号室号室号室        イニシャルイニシャルイニシャルイニシャル（（（（                ））））    

    

・・・・カウンターカウンターカウンターカウンターのののの上上上上にににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない        （（（（        ））））    

    

・・・・病室病室病室病室のののの床等床等床等床等にににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない                （（（（        ））））    

    

・・・・オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルにににに物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    （（（（        ））））    

    

・・・・ベッドベッドベッドベッドがががが直角平行直角平行直角平行直角平行になっているかになっているかになっているかになっているか    （（（（        ））））    

    

別添別添別添別添 2222    

    

病室病室病室病室（（（（            ））））    

    

整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃チェックチェックチェックチェック項目項目項目項目    

        ☆☆☆☆病室病室病室病室のののの床等床等床等床等にににに物物物物をおかないをおかないをおかないをおかない    

        ☆☆☆☆オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルになるべくになるべくになるべくになるべく物物物物をををを置置置置かないかないかないかない    

        ☆☆☆☆ベッドベッドベッドベッドがががが直角平行直角平行直角平行直角平行になっているかになっているかになっているかになっているか    

        ☆☆☆☆オーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルオーバーテーブルのののの上上上上がががが汚汚汚汚れていないかれていないかれていないかれていないか    

        ☆☆☆☆床頭台床頭台床頭台床頭台・・・・テレビテレビテレビテレビ・・・・枕灯枕灯枕灯枕灯にににに埃埃埃埃がないかがないかがないかがないか    

実施記録表実施記録表実施記録表実施記録表    

                            

1111    2222    3333    4444    5555    6666    7777    

8888    9999    10101010    11111111    12121212    13131313    14141414    

15151515    16161616    17171717    18181818    19191919    20202020    21212121    

22222222    23232323    24242424    25252525    26262626    27272727    28282828    

    

月月月月    

29292929    30303030    31313131                    
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    ＢＢＢＢチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポート    

    『『『『習慣化習慣化習慣化習慣化までのまでのまでのまでの道道道道のりのりのりのり』』』』    

    

    

    

    

    

    

    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス    中西中西中西中西    恵恵恵恵    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    銭田銭田銭田銭田    万里子万里子万里子万里子    

                                岡本岡本岡本岡本    晴美晴美晴美晴美    

記伊記伊記伊記伊    真佐江真佐江真佐江真佐江    

                                        渡辺渡辺渡辺渡辺    明日香明日香明日香明日香    

                                        吉田吉田吉田吉田    奈央奈央奈央奈央    
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さくらさくらさくらさくら会会会会でででで CSCSCSCS活動活動活動活動をををを開始開始開始開始してしてしてして、、、、約約約約 7777年年年年がががが経過経過経過経過したしたしたした。。。。2007200720072007年度年度年度年度までのまでのまでのまでの活動活動活動活動はははは

さくらさくらさくらさくら会会会会アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート 2006200620062006、、、、2007200720072007 をををを参照参照参照参照してしてしてして頂頂頂頂きたいきたいきたいきたい。。。。今回今回今回今回でででで３３３３回回回回

目目目目ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの発行発行発行発行となるがとなるがとなるがとなるが、、、、今回今回今回今回はははは 2008200820082008年度年度年度年度、、、、2009200920092009年度年度年度年度のののの BBBB

チームチームチームチーム（（（（療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟））））でのでのでのでの活動活動活動活動についてについてについてについて以下以下以下以下のののの通通通通りりりり報告報告報告報告するするするする。。。。    

    

報告内容報告内容報告内容報告内容    

1111     2008 2008 2008 2008年度年度年度年度のののの取組取組取組取組みみみみ    

2222     2009 2009 2009 2009年度年度年度年度のののの取組取組取組取組みみみみ    

2222----2 2 2 2 テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    

3333        現在現在現在現在のののの状況状況状況状況    

        

    

1111    2008200820082008年度年度年度年度のののの取組取組取組取組みみみみ    

BBBBチームチームチームチームではではではでは、、、、2007200720072007年度年度年度年度はははは「「「「②②②②患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする」」」」事事事事がががが出来出来出来出来るようるようるようるよう

にににに取組取組取組取組みをみをみをみを行行行行ったったったった。。。。結果結果結果結果、、、、2222 つのつのつのつの解決策実行解決策実行解決策実行解決策実行によりによりによりにより目標目標目標目標もももも達成達成達成達成しししし、、、、職員職員職員職員のののの意意意意

識識識識のののの向上向上向上向上やややや新職員新職員新職員新職員へのへのへのへの指導指導指導指導のののの方法方法方法方法もももも確立確立確立確立したしたしたした為為為為、、、、新新新新たなたなたなたな問題問題問題問題のののの発見発見発見発見とととと取組取組取組取組みみみみ

をををを考考考考えるえるえるえる必要必要必要必要があったがあったがあったがあった。（。（。（。（図図図図 1111、、、、2007 CS2007 CS2007 CS2007 CSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート参照参照参照参照））））    

    

図図図図１１１１    

    

作成者作成者作成者作成者    太田太田太田太田    加奈子加奈子加奈子加奈子（Ｈ（Ｈ（Ｈ（Ｈ20.120.120.120.1））））    

    

それとほぼそれとほぼそれとほぼそれとほぼ同時期同時期同時期同時期のののの 2008.32008.32008.32008.3にににに、、、、今後今後今後今後はははは本気本気本気本気でででで 5S5S5S5Sにににに取組取組取組取組もうというさくらもうというさくらもうというさくらもうというさくら会会会会

全体全体全体全体としてのとしてのとしてのとしての目標目標目標目標がががが出来出来出来出来たためたためたためたため、、、、BBBBチームチームチームチームとしてもとしてもとしてもとしても 2008200820082008年度年度年度年度はははは 5S5S5S5Sにににに関関関関するするするする

76.3%76.3%76.3%76.3%    77.1%77.1%77.1%77.1%    
79.3%79.3%79.3%79.3%    77.9%77.9%77.9%77.9%    

86.86.86.86.4444%%%%    

50.0%50.0%50.0%50.0%    

60.0%60.0%60.0%60.0%    

70.0%70.0%70.0%70.0%    

80.0%80.0%80.0%80.0%    

90.0%90.0%90.0%90.0%    

100.0%100.0%100.0%100.0%    

9999 月月月月    10101010 月月月月    11111111 月月月月    12121212 月月月月    1111 月月月月    

 

 

解決策解決策解決策解決策 1111    

解決策解決策解決策解決策

2222    

2007200720072007 年度目標達成年度目標達成年度目標達成年度目標達成までのまでのまでのまでの推移推移推移推移    
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「「「「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」項目項目項目項目ののののレベルアップレベルアップレベルアップレベルアップをををを図図図図るるるる事事事事

としたとしたとしたとした。。。。2008.42008.42008.42008.4のののの自己評価自己評価自己評価自己評価はははは 84.784.784.784.7％％％％でででで決決決決してしてしてして高高高高いとはいとはいとはいとは言言言言えないえないえないえない達成度達成度達成度達成度であっであっであっであっ

たがたがたがたが、、、、2008200820082008年度年度年度年度 CSCSCSCS研修会研修会研修会研修会でででで「「「「変化変化変化変化にににに対応対応対応対応 5S5S5S5S」」」」というというというという DVDDVDDVDDVD学習学習学習学習をををを行行行行うううう予定予定予定予定

であったのでであったのでであったのでであったので、、、、5S5S5S5Sにににに関関関関するするするする正正正正しいしいしいしい知識知識知識知識もももも無無無無かったかったかったかった筆者筆者筆者筆者らはこのらはこのらはこのらはこの研修会研修会研修会研修会でででで知識知識知識知識

をををを修得修得修得修得しししし、、、、職員職員職員職員のののの意識意識意識意識はどのようにはどのようにはどのようにはどのように変化変化変化変化するのかをするのかをするのかをするのかを確認確認確認確認しながらしながらしながらしながら対策対策対策対策をををを検討検討検討検討

することとしたすることとしたすることとしたすることとした。。。。DVDDVDDVDDVDとととと研修会研修会研修会研修会のののの開催開催開催開催はははは以下以下以下以下のののの通通通通りであるりであるりであるりである。。。。    

「「「「変化変化変化変化にににに対応対応対応対応 5S5S5S5S：：：：意識改革編意識改革編意識改革編意識改革編」」」」    

2008.52008.52008.52008.5（（（（ミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラス）、）、）、）、2008.62008.62008.62008.6（（（（プライマリクラスプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラス））））    

「「「「変化変化変化変化にににに対応対応対応対応 5S5S5S5S：：：：再構築編再構築編再構築編再構築編」」」」    

2008.92008.92008.92008.9（（（（ミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラス）、）、）、）、2008.102008.102008.102008.10（（（（プライマリクラスプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラス））））    

「「「「変化変化変化変化にににに対応対応対応対応 5S5S5S5S：：：：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編」」」」    

2008.112008.112008.112008.11（（（（ミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラス）、）、）、）、2009.32009.32009.32009.3（（（（プライマリクラスプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラス））））    

    

またまたまたまた、、、、2008200820082008年度年度年度年度「「「「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」のののの自己評価達自己評価達自己評価達自己評価達

成度成度成度成度をををを図図図図 2222にににに示示示示すすすす。。。。    

    

図図図図２２２２                                    2008200820082008年度年度年度年度⑤⑤⑤⑤自己評価推移自己評価推移自己評価推移自己評価推移    

    
作成者作成者作成者作成者    中西中西中西中西    恵恵恵恵（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    

    

図図図図 2222からもからもからもからも明明明明らかなようにらかなようにらかなようにらかなように、、、、6666月月月月ののののプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラス研修後研修後研修後研修後のののの達成度達成度達成度達成度はははは、、、、

91.991.991.991.9％％％％とととと前月前月前月前月にににに比比比比べべべべ 6.46.46.46.4％％％％上昇上昇上昇上昇したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、DVDDVDDVDDVD学習学習学習学習をしたをしたをしたをした事事事事でででで職員職員職員職員がががが 5S5S5S5S

のののの重要性重要性重要性重要性をををを理解理解理解理解したしたしたした事事事事とととと前月前月前月前月のののの 5555月月月月ににににミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラスがががが同同同同じじじじ DVDDVDDVDDVD学習学習学習学習をしをしをしをし、、、、
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チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを作成作成作成作成したしたしたした事事事事でででで意識意識意識意識のののの向上向上向上向上とととと習慣化習慣化習慣化習慣化がががが出来始出来始出来始出来始めたのだとめたのだとめたのだとめたのだと判断判断判断判断

したしたしたした。。。。またまたまたまた、、、、5S5S5S5Sのののの習慣化習慣化習慣化習慣化がががが医療事故防止医療事故防止医療事故防止医療事故防止にににに繋繋繋繋がるがるがるがる事事事事をををを学学学学んだんだんだんだ事事事事もももも影響影響影響影響していしていしていしてい

るとるとるとると推察推察推察推察したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、さらなるさらなるさらなるさらなる向上向上向上向上をををを目指目指目指目指しししし、、、、7777月月月月にににに目標目標目標目標をををを 95959595％％％％とととと設定設定設定設定しししし

たたたた。。。。しかししかししかししかし、、、、前述前述前述前述のののの研修研修研修研修をををを重重重重ねねねね、、、、3333月月月月までのまでのまでのまでの間間間間、、、、チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートのののの変更変更変更変更やややや、、、、

目標目標目標目標のののの見直見直見直見直しをしをしをしを行行行行ったがったがったがったが、、、、4444月月月月にににに比比比比してしてしてして 6.46.46.46.4％％％％上昇上昇上昇上昇しているもののしているもののしているもののしているものの、、、、年度末年度末年度末年度末にににに

なってもなってもなってもなっても 6666月月月月のののの 91.991.991.991.9％％％％がががが最高最高最高最高でででで、、、、大大大大きなきなきなきな進歩進歩進歩進歩にはにはにはには至至至至らなかったらなかったらなかったらなかった。。。。    

    

2222    2009200920092009年度年度年度年度のののの取組取組取組取組みみみみ    

2009200920092009年度年度年度年度もももも 2008200820082008年度年度年度年度にににに達成達成達成達成できなかったできなかったできなかったできなかった⑤⑤⑤⑤のののの項目項目項目項目のののの向上向上向上向上がががが必要必要必要必要なななな事事事事はははは明明明明らららら

かであったかであったかであったかであった。。。。またまたまたまた、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会としてもとしてもとしてもとしても前年同様前年同様前年同様前年同様にににに 5S5S5S5Sにににに取組取組取組取組むことはむことはむことはむことは決定決定決定決定しししし

ていたていたていたていた。。。。よってよってよってよって、、、、2009200920092009年度年度年度年度のののの最重要項目最重要項目最重要項目最重要項目としてとしてとしてとして「「「「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・

清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」をををを掲掲掲掲げげげげ活動活動活動活動をををを行行行行ったったったった。。。。    

    

2222----1111    テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング（（（（T&LT&LT&LT&L））））    

前年度前年度前年度前年度のののの反省反省反省反省もももも踏踏踏踏まえまえまえまえ、、、、今年度今年度今年度今年度はははは様様様様々々々々なななな行動行動行動行動をををを起起起起こすこすこすこす必要必要必要必要があったがあったがあったがあった。。。。計画計画計画計画をををを

立立立立てててててててて実行実行実行実行しししし、、、、数値数値数値数値のののの評価評価評価評価とととと検討検討検討検討をををを行行行行いいいい、、、、新新新新たなたなたなたな行動計画行動計画行動計画行動計画をををを立立立立てるてるてるてる事事事事のののの継続継続継続継続

がががが必要必要必要必要であったであったであったであった。。。。2009200920092009年度年度年度年度（（（（11112222月月月月までまでまでまで））））のののの自己評価自己評価自己評価自己評価、、、、目標目標目標目標、、、、行動行動行動行動はははは、、、、以下以下以下以下、、、、

表表表表１１１１、、、、図図図図 3333のののの通通通通りであるりであるりであるりである。。。。    

    

表表表表１１１１                                                2009200920092009年度年度年度年度 T&LT&LT&LT&L    
自己評価自己評価自己評価自己評価
（％）（％）（％）（％）

目標目標目標目標 行動行動行動行動 備考備考備考備考

4444月月月月 93939393
ヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングをををを行行行行いないないないな
がらがらがらがら自己評価自己評価自己評価自己評価

5555月月月月 95.295.295.295.2
チェックチェックチェックチェック項目項目項目項目のののの決定決定決定決定
（（（（別添別添別添別添1111））））

全員全員全員全員がががが同同同同じじじじ掃除掃除掃除掃除がががが出来出来出来出来るようるようるようるよう
にににに

6666月月月月 97979797
病室環境整備病室環境整備病室環境整備病室環境整備のののの
チェックチェックチェックチェック表表表表のののの作成作成作成作成
（（（（別添別添別添別添2222））））

チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを活用活用活用活用しししし全員全員全員全員
がががが同同同同じじじじ掃除掃除掃除掃除がががが出来出来出来出来るようにるようにるようにるように

7777月月月月 98.998.998.998.9

8888月月月月 98.898.898.898.8

9999月月月月 100100100100 チェックチェックチェックチェック方法方法方法方法のののの変更変更変更変更
目標達成後目標達成後目標達成後目標達成後、、、、よりよりよりよりレベルアッレベルアッレベルアッレベルアッ
ププププのためにのためにのためにのために

10101010月月月月 98.898.898.898.8 ヒアリングヒアリングヒアリングヒアリング

11111111月月月月 97.397.397.397.3 ヒアリングヒアリングヒアリングヒアリング

12121212月月月月 98.798.798.798.7

90909090％％％％
維持維持維持維持

100100100100％％％％

    
作成者作成者作成者作成者    中西中西中西中西    恵恵恵恵（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    
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図図図図３３３３                                    2009200920092009年度年度年度年度⑤⑤⑤⑤自己評価推移自己評価推移自己評価推移自己評価推移    

 

        

まずまずまずまず、、、、4444 月月月月のののの結果結果結果結果をををを踏踏踏踏まえまえまえまえ、、、、職員職員職員職員ににににヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングをををを行行行行いながらいながらいながらいながら自己評価自己評価自己評価自己評価のののの集計集計集計集計

をしをしをしをし、、、、3333 点点点点であったであったであったであった項目項目項目項目をををを次回次回次回次回はははは 5555 点点点点にあがるようににあがるようににあがるようににあがるように努力努力努力努力するようするようするようするよう伝伝伝伝えたえたえたえた。。。。

またまたまたまた、、、、各自各自各自各自がががが個個個個々々々々でででで自己評価自己評価自己評価自己評価をしているをしているをしているをしている為為為為、、、、評価評価評価評価のののの基準基準基準基準ががががバラバラバラバラバラバラバラバラでででで、、、、評価評価評価評価

のののの甘甘甘甘いいいい人人人人、、、、厳厳厳厳しいしいしいしい人人人人がいるがいるがいるがいる事事事事がががが明明明明らかとなりらかとなりらかとなりらかとなり、、、、評価評価評価評価のののの基準基準基準基準のののの作成作成作成作成がががが肝要肝要肝要肝要であであであであ

るとるとるとると判断判断判断判断したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、6666月月月月ににににチェックチェックチェックチェック表表表表のののの作成作成作成作成をしたをしたをしたをした（（（（別添別添別添別添 2222）。）。）。）。これはこれはこれはこれは、、、、

全全全全 11111111項目項目項目項目でででで構成構成構成構成しししし、、、、出来出来出来出来ていたとていたとていたとていたと判断判断判断判断したしたしたした項目項目項目項目にににに○○○○印印印印をををを付付付付けるというけるというけるというけるという方式方式方式方式でででで、、、、

○○○○がががが 10101010～～～～11111111個個個個でででで 5555点点点点、、、、8888～～～～9999個個個個でででで 4444点点点点、、、、6666～～～～7777個個個個でででで 3333点点点点、、、、4444～～～～5555個個個個でででで 2222点点点点、、、、そそそそ

れれれれ以下以下以下以下はははは 1111点点点点でででで自己評価自己評価自己評価自己評価をををを行行行行うううう事事事事としたとしたとしたとした。。。。    

    

目的目的目的目的はははは、、、、先先先先にににに述述述述べたようにべたようにべたようにべたように、、、、評価基準評価基準評価基準評価基準をををを明確明確明確明確にするにするにするにする事事事事とととと全員全員全員全員がががが同同同同じじじじ掃除掃除掃除掃除がががが出出出出

来来来来るようにるようにるようにるように「「「「躾躾躾躾」」」」付付付付けるけるけるける＝＝＝＝習慣化習慣化習慣化習慣化するためであるするためであるするためであるするためである。。。。またまたまたまた、、、、7777 月月月月にはにはにはには、、、、病室病室病室病室のののの

掃除掃除掃除掃除をををを毎日午後毎日午後毎日午後毎日午後 1111 時時時時からからからから行行行行うううう事事事事にににに決定決定決定決定しししし、、、、併併併併せてせてせてせて病室環境整備用病室環境整備用病室環境整備用病室環境整備用ののののチェックチェックチェックチェック

項目項目項目項目をををを作成作成作成作成したしたしたした。。。。このこのこのこの目的目的目的目的もももも同様同様同様同様にににに、、、、全員全員全員全員がががが同同同同じじじじ環境整備環境整備環境整備環境整備をををを毎日習慣付毎日習慣付毎日習慣付毎日習慣付けるけるけるける

事事事事とととと、、、、環境整備後環境整備後環境整備後環境整備後ののののチェックチェックチェックチェックをををを行行行行いいいい易易易易くするくするくするくする事事事事であるであるであるである。。。。上記行動上記行動上記行動上記行動をををを起起起起こすここすここすここすこ

とによりとによりとによりとにより、、、、自己評価自己評価自己評価自己評価はははは 4444月月月月 93939393％％％％からからからから 8888月月月月 98.898.898.898.8％％％％へとへとへとへと 4444半期半期半期半期でででで 5.85.85.85.8％％％％ものものものもの上昇上昇上昇上昇

をををを確認確認確認確認したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートのののの活用活用活用活用とととと毎日毎日毎日毎日のののの環境整備環境整備環境整備環境整備によりによりによりにより、、、、全員全員全員全員

がががが同同同同じじじじ掃除掃除掃除掃除がががが出来出来出来出来るようになりるようになりるようになりるようになり習慣化習慣化習慣化習慣化がががが出来出来出来出来たたたた事事事事をををを意味意味意味意味するするするする。。。。    
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作成者作成者作成者作成者    中西中西中西中西    恵恵恵恵（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    
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またまたまたまた、、、、2008200820082008 年度年度年度年度のののの学習学習学習学習でででで思思思思うようにうようにうようにうように達成度達成度達成度達成度がががが上昇上昇上昇上昇しなかったしなかったしなかったしなかった理由理由理由理由はははは、、、、5S5S5S5S にににに

関関関関するするするする知識知識知識知識はははは得得得得たもののたもののたもののたものの、、、、どうどうどうどう行動行動行動行動すればすればすればすれば良良良良いのかいのかいのかいのか分分分分からずからずからずからず、、、、思思思思いいいい切切切切ったったったった

T&T&T&T&LLLLがががが出来出来出来出来なかったなかったなかったなかった為為為為であったとであったとであったとであったと判断判断判断判断したしたしたした。。。。2008.42008.42008.42008.4にににに比比比比しししし約約約約 14141414％％％％のののの上昇上昇上昇上昇がががが

あったあったあったあった時時時時、、、、新新新新たなるたなるたなるたなる挑戦挑戦挑戦挑戦としてとしてとしてとして、、、、9999月月月月にはにはにはには目標目標目標目標をををを年内年内年内年内にににに 100100100100％％％％としたとしたとしたとした。。。。100100100100％％％％

というというというという目標目標目標目標はははは今今今今までまでまでまで立立立立てたてたてたてた事事事事のないのないのないのない数値数値数値数値でありでありでありであり、、、、そのそのそのその達成達成達成達成にはにはにはには、、、、全全全全てのてのてのての職員職員職員職員

がががが同同同同じじじじ意識意識意識意識でででで行動行動行動行動するするするする必要必要必要必要があるがあるがあるがある。。。。しかししかししかししかし、、、、当時当時当時当時のののの BBBBチームチームチームチームならばならばならばならば必必必必ずずずず達成達成達成達成

できるとできるとできるとできると信信信信じたじたじたじた。。。。またまたまたまた、、、、そのそのそのその目標目標目標目標をををを職員職員職員職員へへへへ周知周知周知周知したしたしたした。。。。結果結果結果結果はははは予想外予想外予想外予想外であったであったであったであった。。。。

10101010月月月月にににに集計集計集計集計したしたしたした 9999月分月分月分月分のののの自己評価自己評価自己評価自己評価であっさりとであっさりとであっさりとであっさりと達成達成達成達成してしまったしてしまったしてしまったしてしまった。。。。何何何何とかとかとかとか年年年年

内内内内にににに達成達成達成達成できればとできればとできればとできればと思思思思いいいい設定設定設定設定したしたしたした目標目標目標目標をををを容易容易容易容易にににに達成達成達成達成したしたしたした。。。。    

    

このこのこのこの結果結果結果結果からからからから判断判断判断判断されることはされることはされることはされることは、、、、筆者筆者筆者筆者らのらのらのらの想像以上想像以上想像以上想像以上にににに、、、、5S5S5S5Sへのへのへのへの意識意識意識意識がががが職員職員職員職員にににに

はははは根付根付根付根付いていたいていたいていたいていた事事事事であるであるであるである。。。。評価基準評価基準評価基準評価基準のののの作成作成作成作成、、、、毎日毎日毎日毎日のののの習慣化習慣化習慣化習慣化がこれほどがこれほどがこれほどがこれほど大大大大きなきなきなきな

影響影響影響影響をををを及及及及ぼすとはぼすとはぼすとはぼすとは想像想像想像想像していなかったしていなかったしていなかったしていなかった。。。。100100100100％％％％をををを達成達成達成達成してしまったのでしてしまったのでしてしまったのでしてしまったので、、、、目目目目

標標標標のののの変更変更変更変更をすべきであったがをすべきであったがをすべきであったがをすべきであったが、、、、目標目標目標目標のののの変更変更変更変更ではなくではなくではなくではなく、、、、評価基準評価基準評価基準評価基準をををを厳厳厳厳しくするしくするしくするしくする

事事事事としたとしたとしたとした。。。。目的目的目的目的はははは、、、、よりよりよりより高高高高いいいいレベルレベルレベルレベルでででで 5S5S5S5S をををを実施実施実施実施しししし向上向上向上向上しししし続続続続けるけるけるける為為為為であるであるであるである。。。。

項目項目項目項目はははは同同同同じじじじ 11111111 項目項目項目項目であるがであるがであるがであるが、、、、11111111 項目全項目全項目全項目全てにてにてにてに○○○○がががが付付付付いていていていて 5555 点点点点のののの評価評価評価評価としたとしたとしたとした。。。。

そしてそしてそしてそして、、、、目標目標目標目標はははは年内年内年内年内にににに 100100100100％％％％としたとしたとしたとした。。。。結果結果結果結果はははは予想通予想通予想通予想通りりりり 10101010月月月月 98.898.898.898.8％、％、％、％、11111111月月月月 97.397.397.397.3％％％％

とととと低下低下低下低下したしたしたした。。。。点数点数点数点数のののの下下下下がったがったがったがった職員職員職員職員ににににヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングしたとしたとしたとしたところころころころ、、、、習慣化習慣化習慣化習慣化がががが完全完全完全完全でででで

はないはないはないはない事事事事がががが明明明明らかとなったらかとなったらかとなったらかとなった。。。。しかししかししかししかし、、、、職員職員職員職員のののの意識意識意識意識はははは前向前向前向前向きできできできで、、、、次回次回次回次回はははは完全完全完全完全にににに

出来出来出来出来るようるようるようるよう努努努努めるということであっためるということであっためるということであっためるということであった。。。。    

    

    

3333    現在現在現在現在のののの状況状況状況状況    

2009.122009.122009.122009.12 のののの自己評価自己評価自己評価自己評価はははは 98.798.798.798.7％％％％であるであるであるである。。。。100100100100％％％％のののの達成達成達成達成にはにはにはには至至至至っていないがっていないがっていないがっていないが、、、、職職職職

員員員員のののの意識意識意識意識はははは非常非常非常非常にににに高高高高いいいいレベルレベルレベルレベルであるであるであるである。。。。またまたまたまた、、、、毎月実施毎月実施毎月実施毎月実施されるされるされるされる経営陣経営陣経営陣経営陣によるによるによるによる院院院院

内巡視内巡視内巡視内巡視やややや 5S5S5S5S 推進委員会推進委員会推進委員会推進委員会によるによるによるによる巡視巡視巡視巡視もももも、、、、意識意識意識意識のののの持続持続持続持続にににに非常非常非常非常にににに良良良良いいいい刺激刺激刺激刺激となっとなっとなっとなっ

ているているているている。。。。以前以前以前以前はははは、、、、１１１１週間週間週間週間にににに一度一度一度一度のみののみののみののみの病室病室病室病室のののの環境整備環境整備環境整備環境整備であったところをであったところをであったところをであったところを、、、、毎毎毎毎

日全員日全員日全員日全員でででで病室病室病室病室のののの清掃清掃清掃清掃をすることにをすることにをすることにをすることに決定決定決定決定したのもしたのもしたのもしたのも、、、、院内巡視院内巡視院内巡視院内巡視でのでのでのでの指摘事項指摘事項指摘事項指摘事項はそはそはそはそ

のののの翌日翌日翌日翌日にはにはにはには改善改善改善改善しようというしようというしようというしようという意識意識意識意識のののの結果結果結果結果であるであるであるである。。。。他部署他部署他部署他部署からのからのからのからの良良良良いいいい評価評価評価評価はははは自自自自

己満足己満足己満足己満足ややややモチベーションモチベーションモチベーションモチベーションのののの維持維持維持維持にににに繋繋繋繋がるしがるしがるしがるし、、、、悪悪悪悪いいいい評価評価評価評価があればがあればがあればがあれば前向前向前向前向きにきにきにきに検討検討検討検討

することができるすることができるすることができるすることができる環境環境環境環境となったとなったとなったとなった。。。。これはこれはこれはこれは、、、、5S(5S(5S(5S(整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃・・・・清潔清潔清潔清潔・・・・しつしつしつしつ

けけけけ))))のののの中中中中でもでもでもでも最最最最もももも困難困難困難困難でででで、、、、重要重要重要重要だとされているだとされているだとされているだとされている「「「「しつけしつけしつけしつけ」」」」がががが出来出来出来出来るようになっるようになっるようになっるようになっ

たことをたことをたことをたことを示唆示唆示唆示唆するするするする。。。。今後今後今後今後もももも「「「「しつけしつけしつけしつけ」」」」のののの維持維持維持維持のためにのためにのためにのために、、、、T&LT&LT&LT&Lをををを繰繰繰繰りりりり返返返返すすすす事事事事がががが

重要重要重要重要であるとであるとであるとであると考考考考えるえるえるえる。。。。    

またまたまたまた、、、、今回今回今回今回ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート作成作成作成作成にあたりにあたりにあたりにあたり、、、、職員職員職員職員にににに「「「「しつけしつけしつけしつけ」」」」がががが根付根付根付根付いいいい

たかをたかをたかをたかを裏付裏付裏付裏付けるけるけるける意味意味意味意味もももも込込込込めめめめ、、、、アンケートアンケートアンケートアンケートをををを実施実施実施実施したしたしたした（（（（別添別添別添別添 3333）。）。）。）。    
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内容内容内容内容はははは、、、、    

    

    ①①①①5S5S5S5Sのののの意識意識意識意識付付付付けはできたかけはできたかけはできたかけはできたか    

    ②②②②5S5S5S5Sのののの取組取組取組取組みがみがみがみが CSCSCSCSへのへのへのへの意識向上意識向上意識向上意識向上にににに繋繋繋繋がったかがったかがったかがったか    

    

としとしとしとし、「、「、「、「はいはいはいはい・・・・いいえいいえいいえいいえ」」」」のみでのみでのみでのみで解答解答解答解答をををを依頼依頼依頼依頼したしたしたした。。。。結果結果結果結果はははは図図図図 4444のののの通通通通りであるりであるりであるりである。。。。    

    

図図図図４４４４                                    アンケートアンケートアンケートアンケート集計結果集計結果集計結果集計結果    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

作成者作成者作成者作成者    中西中西中西中西    恵恵恵恵（（（（H22.1H22.1H22.1H22.1））））    

    

図図図図 4444 からもからもからもからも明明明明らかなようにらかなようにらかなようにらかなように、、、、93939393％％％％のののの職員職員職員職員がががが 5S5S5S5S にににに関関関関するするするする意識付意識付意識付意識付けがけがけがけが出来出来出来出来たとたとたとたと

解答解答解答解答したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、前述前述前述前述のののの「「「「しつけしつけしつけしつけ」」」」がががが根付根付根付根付いたことをいたことをいたことをいたことを意味意味意味意味するするするする。。。。またまたまたまた、、、、そそそそ

のののの理由理由理由理由としてはとしてはとしてはとしては、、、、主主主主にににに、「、「、「、「毎日行毎日行毎日行毎日行うううう事事事事でででで習慣化習慣化習慣化習慣化できたできたできたできた」、「」、「」、「」、「チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを作作作作

成成成成したしたしたした事事事事でででで明確明確明確明確になったになったになったになった」、「」、「」、「」、「全員全員全員全員でででで行行行行うううう事事事事がががが良良良良かったかったかったかった」」」」というというというというものがあったものがあったものがあったものがあった。。。。    

またまたまたまた、、、、CSCSCSCS へのへのへのへの意識意識意識意識のののの向上向上向上向上にににに繋繋繋繋がったかというがったかというがったかというがったかという点点点点についてはについてはについてはについては、、、、67676767％％％％のののの職員職員職員職員がががが

「「「「はいはいはいはい」」」」とととと解答解答解答解答をしたをしたをしたをした。「。「。「。「いいえいいえいいえいいえ」」」」とととと解答解答解答解答したしたしたした理由理由理由理由としてはとしてはとしてはとしては、「、「、「、「5S5S5S5Sとととと CSCSCSCSのののの関関関関

係係係係がまだがまだがまだがまだ良良良良くくくく分分分分からないからないからないからない」」」」というものであったというものであったというものであったというものであった。。。。以上以上以上以上よりよりよりより、、、、BBBB チームチームチームチームではではではでは、、、、

5S5S5S5Sにににに関関関関するしつけはするしつけはするしつけはするしつけは出来出来出来出来たがたがたがたが、、、、それがそれがそれがそれが、、、、いかにいかにいかにいかに職員満足職員満足職員満足職員満足、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足にににに繋繋繋繋がっがっがっがっ

ているかがているかがているかがているかが実感実感実感実感できていないというできていないというできていないというできていないという現状現状現状現状をををを推察推察推察推察するするするする。。。。今後今後今後今後もももも、、、、継続継続継続継続することすることすることすること

でででで、、、、良良良良いいいい環境環境環境環境でのでのでのでの業務業務業務業務がががが自分自身自分自身自分自身自分自身にににに与与与与えるえるえるえる良良良良いいいい影響影響影響影響、、、、患者様患者様患者様患者様・・・・ごごごご家族様家族様家族様家族様にににに感感感感

じていただくじていただくじていただくじていただく良良良良いいいい環境環境環境環境やよいやよいやよいやよいサービスサービスサービスサービスがががが徐徐徐徐々々々々にににに実感実感実感実感できるのではないかとできるのではないかとできるのではないかとできるのではないかと考考考考

えるえるえるえる。。。。    

    

①①①①7%7%7%7%

93%93%93%93%

はい

いいえ

②②②②

33%33%33%33%

67%67%67%67%
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おわりにおわりにおわりにおわりに    

2008200820082008年度年度年度年度からからからから現在現在現在現在までまでまでまで 5S5S5S5Sにににに取組取組取組取組んでいるがんでいるがんでいるがんでいるが、、、、大切大切大切大切なななな事事事事はははは考考考考えるだけではなえるだけではなえるだけではなえるだけではな

くくくく行動行動行動行動をををを起起起起こすこすこすこす事事事事であるとであるとであるとであると今回今回今回今回ののののレポートレポートレポートレポートをををを執筆執筆執筆執筆してしてしてして再認識再認識再認識再認識したしたしたした。。。。アクショアクショアクショアクショ

ンンンンをををを起起起起こすにはこすにはこすにはこすには、、、、結果結果結果結果へのへのへのへの恐怖心恐怖心恐怖心恐怖心はつきものであるはつきものであるはつきものであるはつきものである。。。。そのそのそのその理由理由理由理由はははは、、、、職員職員職員職員のののの理理理理

解解解解がががが得得得得られるかられるかられるかられるか予測予測予測予測できないできないできないできない事事事事、、、、またまたまたまた、、、、失敗失敗失敗失敗するかもしれないするかもしれないするかもしれないするかもしれないというというというという不安不安不安不安がががが

あるあるあるある為為為為であるであるであるである。。。。しかししかししかししかし、、、、BBBBチームチームチームチームではではではではサポートサポートサポートサポートをしをしをしをし合合合合えるえるえるえる職場職場職場職場環境環境環境環境があったがあったがあったがあった。。。。

そのそのそのその環境環境環境環境ががががチャレンジチャレンジチャレンジチャレンジ精神精神精神精神をををを醸成醸成醸成醸成しししし、、、、行動行動行動行動をををを起起起起こすことがこすことがこすことがこすことが出来出来出来出来、、、、そのそのそのその結果結果結果結果、、、、

行動行動行動行動がががが習慣化習慣化習慣化習慣化へとへとへとへと繋繋繋繋がったがったがったがった。。。。    

T&LT&LT&LT&Lのののの継続継続継続継続にはにはにはには、、、、チームチームチームチームのののの組織力組織力組織力組織力がががが必要必要必要必要であるであるであるであるとととと判断判断判断判断するするするする。。。。それそれそれそれはははは、、、、信頼信頼信頼信頼しししし

あえるあえるあえるあえるチームチームチームチームのののの存在存在存在存在がががが大大大大きなきなきなきな成果成果成果成果をををを生生生生みみみみ出出出出すすすすことはことはことはことは明明明明らかであるらかであるらかであるらかであるからであるからであるからであるからである。。。。

そのそのそのその結果結果結果結果、、、、T&LT&LT&LT&Lのののの計画実行目標計画実行目標計画実行目標計画実行目標にににに対対対対してしてしてして、、、、継続的継続的継続的継続的にににに BBBBチームチームチームチーム全員全員全員全員のののの協力協力協力協力をををを得得得得

たことたことたことたこと、、、、そしてそしてそしてそして CSCSCSCS にににに対対対対するするするする全職員全職員全職員全職員のののの責任感責任感責任感責任感のののの変化変化変化変化がががが明明明明らかになったことをらかになったことをらかになったことをらかになったことを

述述述述べたいべたいべたいべたい。。。。日日日日々々々々素晴素晴素晴素晴らしいらしいらしいらしい成長成長成長成長のののの道道道道をををを歩歩歩歩んでいるんでいるんでいるんでいる療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟のののの全職員全職員全職員全職員にににに心心心心からからからから

感謝感謝感謝感謝のののの気持気持気持気持をををを述述述述べるべるべるべる。。。。今後今後今後今後もももも、、、、レベルアップレベルアップレベルアップレベルアップをををを目指目指目指目指しししし、、、、チームチームチームチーム全員全員全員全員でででで協力協力協力協力しししし

てててて行行行行きたいきたいきたいきたい。。。。    

    

今回今回今回今回ののののレポートレポートレポートレポート執筆執筆執筆執筆にあたりにあたりにあたりにあたり、、、、このこのこのこの機会機会機会機会をををを頂頂頂頂きききき、、、、常常常常にごにごにごにご指導頂指導頂指導頂指導頂いたいたいたいた、、、、森田森田森田森田    孝孝孝孝

文文文文さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCSマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員長委員会委員長委員会委員長委員会委員長、、、、牛島牛島牛島牛島    秀一秀一秀一秀一ディレクターディレクターディレクターディレクター、、、、またまたまたまたアアアア

ニニニニュアルレポートュアルレポートュアルレポートュアルレポート作成作成作成作成にににに多大多大多大多大なななな御尽力御尽力御尽力御尽力をををを頂頂頂頂いたいたいたいた、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱    義孝義孝義孝義孝アニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポー

トトトト作成委員会副委員長作成委員会副委員長作成委員会副委員長作成委員会副委員長にににに感謝感謝感謝感謝するするするする。。。。    
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別添別添別添別添 1111    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

ベッドは真っ直ぐか 

カゴが所定の場所 

にあるか 

ブルートレイが所定 

の場所にあるか 

気切・口腔缶は所定 

通り置いてあるか 

コンセントはきちんと 

差し込まれているか 

チェックチェックチェックチェック項目項目項目項目（（（（合計合計合計合計１０１０１０１０項目項目項目項目）））） 
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別添別添別添別添 2222    

    

病室清掃病室清掃病室清掃病室清掃チェックチェックチェックチェック表表表表    

チェック項目 201 202 203 205 206 207 208 210 211 212 213 215

ベッドの位置

カゴ

ブルートレイ

衣類・タオル

ティッシュ

コンセント

オーバーテーブル

歯ブラシ・コップ

軟膏・体温計

気切・口腔缶

ストッパー

清掃箇所 201 202 203 205 206 207 208 210 211 212 213 215

窓の下

床頭台

テレビ

オーバーテーブル

取っ手

柵

ポール

イス

スライドテーブル
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別添別添別添別添 3333    

    

    

    

アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート作成作成作成作成のためのためのためのため、、、、アンケートアンケートアンケートアンケートにごにごにごにご協力下協力下協力下協力下さいさいさいさい。。。。    

    

①①①①今年今年今年今年はははは５５５５ＳＳＳＳにににに取取取取りりりり組組組組みましたがみましたがみましたがみましたが、、、、意識付意識付意識付意識付けはけはけはけは出来出来出来出来ましたかましたかましたかましたか？？？？    

    

はいはいはいはい            ・・・・            いいえいいえいいえいいえ    

    

理由理由理由理由    

    
    

    

    

②５②５②５②５ＳＳＳＳにににに取組取組取組取組んだんだんだんだ事事事事でででで、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳへのへのへのへの意識意識意識意識もももも高高高高まりましたかまりましたかまりましたかまりましたか？？？？    

    

はいはいはいはい            ・・・・            いいえいいえいいえいいえ    

    

理由理由理由理由    
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                Ｊ．Ｊ．Ｊ．Ｊ．スターリングスターリングスターリングスターリング・・・・リビングストンリビングストンリビングストンリビングストン    J. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling Livingston    
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著者著者著者著者    テキサステキサステキサステキサスＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆Ｍ大学大学大学大学    教授教授教授教授    
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・・・・ＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ    『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：意識変革編意識変革編意識変革編意識変革編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：再構築編再構築編再構築編再構築編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編』』』』    ＰＨＰＰＨＰＰＨＰＰＨＰ研究所研究所研究所研究所    
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ＣＣＣＣチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポート    

『『『『チームチームチームチームののののビジョンビジョンビジョンビジョンにににに向向向向かってかってかってかって』』』』    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス            奥濱奥濱奥濱奥濱    義孝義孝義孝義孝    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    佐佐佐佐々々々々木木木木    奈美奈美奈美奈美    

村木村木村木村木    浩子浩子浩子浩子    

奥野奥野奥野奥野    智規智規智規智規    

西田西田西田西田    裕美裕美裕美裕美    

斉川斉川斉川斉川    純子純子純子純子    

北村北村北村北村    和代和代和代和代    
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はじめにはじめにはじめにはじめに    

    

    2003200320032003年年年年よりさくらよりさくらよりさくらよりさくら会会会会ではではではでは職員職員職員職員、、、、患者様共患者様共患者様共患者様共にににに満足満足満足満足できるできるできるできる組織作組織作組織作組織作りのりのりのりの一環一環一環一環としとしとしとし

てててて CSCSCSCS 委員会委員会委員会委員会をををを発足発足発足発足させさせさせさせ、、、、CSCSCSCS（（（（CustomerCustomerCustomerCustomer    SatisfactionSatisfactionSatisfactionSatisfaction）、）、）、）、ESESESES（（（（EmployeeEmployeeEmployeeEmployee    

SatisfactionSatisfactionSatisfactionSatisfaction））））活動活動活動活動にににに取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた。。。。それぞれそれぞれそれぞれそれぞれ顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足、、、、従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足のののの略略略略でででで

あるあるあるある。。。。そしてそしてそしてそして 2006200620062006 年年年年よりよりよりより現在現在現在現在のののの AAAA～～～～EEEE チームチームチームチームのののの形態形態形態形態となりとなりとなりとなり、、、、記念記念記念記念すべきすべきすべきすべき 1111

冊目冊目冊目冊目のののの 2006200620062006年度年度年度年度 CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを完成完成完成完成するにするにするにするに至至至至ったったったった。。。。    

    そこでそこでそこでそこで今回今回今回今回、、、、2009200920092009 年年年年よりよりよりより CSCSCSCS マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会とととと名名名名をををを変変変変えてえてえてえて、、、、真真真真のののの CSCSCSCS

をををを追求追求追求追求するべくするべくするべくするべく活動活動活動活動をををを続続続続けけけけ、、、、3333 冊目冊目冊目冊目ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを完成完成完成完成することとすることとすることとすることと

なったなったなったなった。。。。2006200620062006年当時年当時年当時年当時ののののチームチームチームチームからからからから現在現在現在現在ののののチームチームチームチームへのへのへのへの成長成長成長成長のののの軌跡軌跡軌跡軌跡をここにをここにをここにをここに紹介紹介紹介紹介

していくしていくしていくしていく。。。。    

        

まずまずまずまず 2009200920092009年度年度年度年度アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの内容内容内容内容をををを下記下記下記下記にににに示示示示すすすす。。。。    

    

１１１１    2006200620062006～～～～2008200820082008年度年度年度年度のののの CSCSCSCS活動活動活動活動    

２２２２    2009200920092009年度年度年度年度ののののテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    

３３３３    まとめまとめまとめまとめ    

    

以上以上以上以上 3333点点点点についてについてについてについてレポートレポートレポートレポートしていくしていくしていくしていく。。。。    

    

１１１１    2006200620062006～～～～2008200820082008年度年度年度年度のののの CSCSCSCS活動活動活動活動    

    

    2006200620062006、、、、2007200720072007 年度年度年度年度のわれわれのわれわれのわれわれのわれわれ CCCC チームチームチームチームではではではでは CSCSCSCS マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック項目項目項目項目（（（（2006200620062006

年度年度年度年度はははは 10101010項目項目項目項目、、、、2007200720072007年度以降年度以降年度以降年度以降はははは 5555項目項目項目項目となるとなるとなるとなる））））のののの全項目全項目全項目全項目においてにおいてにおいてにおいて、、、、常常常常にににに達達達達

成度成度成度成度 85858585％％％％以上以上以上以上をををを維持維持維持維持してきたしてきたしてきたしてきた。。。。このこのこのこの時期時期時期時期をををを順順順順にににに振振振振りりりり返返返返るとるとるとると 2222006006006006年度年度年度年度はよりはよりはよりはより

良良良良いいいい人間関係人間関係人間関係人間関係がががが構築構築構築構築できればできればできればできれば CSCSCSCS マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック項目項目項目項目のののの改善改善改善改善につながるとにつながるとにつながるとにつながると考考考考

察察察察しししし、「、「、「、「外来外来外来外来におけるにおけるにおけるにおける人間関係人間関係人間関係人間関係のののの構築構築構築構築」」」」というというというというテーマテーマテーマテーマにににに取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた。。。。引引引引きききき

続続続続きききき 2007200720072007 年度年度年度年度はははは人間関係人間関係人間関係人間関係のののの始始始始まりはまりはまりはまりは言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いからであるといからであるといからであるといからであると推察推察推察推察しししし、、、、講習会講習会講習会講習会

等等等等をををを通通通通じてじてじてじて「「「「丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい」」」」ををををテーマテーマテーマテーマにににに取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた。。。。    

    そしてそしてそしてそして 2008200820082008年度年度年度年度ははははチームチームチームチームがががが 7777つのつのつのつの部署部署部署部署のののの集集集集まるまるまるまる混合混合混合混合チームチームチームチーム（（（（外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部、、、、

放射線科放射線科放射線科放射線科、、、、臨床検査科臨床検査科臨床検査科臨床検査科、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科、、、、薬剤科薬剤科薬剤科薬剤科、、、、リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科、、、、通所通所通所通所リハリハリハリハ

ビリビリビリビリ））））であることにであることにであることにであることに注目注目注目注目してしてしてして、、、、各部署各部署各部署各部署においてにおいてにおいてにおいて CSCSCSCS マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック項目項目項目項目のののの中中中中

でででで達成度達成度達成度達成度のののの低低低低いいいい項目項目項目項目をををを取取取取りりりり上上上上げげげげ、、、、検討検討検討検討してしてしてして対策対策対策対策をををを講講講講じることでじることでじることでじることでチームチームチームチームのののの CSCSCSCS

マナーマナーマナーマナー達成度達成度達成度達成度をををを向上向上向上向上させたさせたさせたさせた。。。。    

    そこでそこでそこでそこで今年度今年度今年度今年度 2009200920092009 年度年度年度年度はははは、、、、過去過去過去過去 3333 年間年間年間年間のののの活動活動活動活動をふまえてをふまえてをふまえてをふまえて、、、、新新新新しいしいしいしい活動活動活動活動をををを

行行行行なうことをなうことをなうことをなうことを決意決意決意決意したしたしたした。「。「。「。「変化変化変化変化なければなければなければなければ進化進化進化進化なしなしなしなし」」」」をををを 2009200920092009年度年度年度年度ののののテーマテーマテーマテーマとしとしとしとし

てててて、、、、次次次次のののの項項項項からからからからレポートレポートレポートレポートをををを展開展開展開展開するするするする。。。。    
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２２２２    2009200920092009年度年度年度年度ののののテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    

    

    2009200920092009年度年度年度年度ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートののののキーワードキーワードキーワードキーワードはははは““““テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング””””でででで

あるあるあるある。（。（。（。（テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングのののの章参照章参照章参照章参照））））CCCCチームチームチームチームではではではでは 2009200920092009年度年度年度年度はこのはこのはこのはこのテストテストテストテスト

＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングにににに沿沿沿沿ってってってって活動活動活動活動をををを行行行行なってきたなってきたなってきたなってきた。。。。ここにここにここにここに 2009200920092009 年年年年 4444 月月月月よりよりよりより行行行行なっなっなっなっ

てきたてきたてきたてきた““““テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング””””をををを記述記述記述記述するするするする。。。。    

    

    まずまずまずまず 2009200920092009年年年年 4444月月月月よりよりよりより行行行行なってきたなってきたなってきたなってきた CCCCチームチームチームチームのののの活動活動活動活動をををを整理整理整理整理するするするする。。。。    

    

1st1st1st1stステージステージステージステージ（（（（第第第第 1111段階段階段階段階））））    

4444月月月月    チームチームチームチームののののビジョンビジョンビジョンビジョンととととキーワードキーワードキーワードキーワード決定決定決定決定    

CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目自己評価基準項目自己評価基準項目自己評価基準項目自己評価基準のののの明確化明確化明確化明確化    

5555月月月月    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果のののの各部署各部署各部署各部署へのへのへのへの定期配布開始定期配布開始定期配布開始定期配布開始    

7777月月月月    ““““変化変化変化変化なければなければなければなければ進化進化進化進化なしなしなしなし””””声明発表声明発表声明発表声明発表    

    

2nd2nd2nd2ndステージステージステージステージ（（（（第第第第 2222段階段階段階段階））））        

7777月月月月    チームチームチームチーム全全全全スタッフスタッフスタッフスタッフによるによるによるによる第三者評価実施第三者評価実施第三者評価実施第三者評価実施    

    

3rd3rd3rd3rdステージステージステージステージ（（（（第第第第 3333段階段階段階段階））））    

11111111月月月月    ビジョンビジョンビジョンビジョンととととキーワードキーワードキーワードキーワードのののの意識調査実施意識調査実施意識調査実施意識調査実施    

    

以上以上以上以上がががが 2009200920092009年度年度年度年度ににににチームチームチームチームでででで行行行行なってきたなってきたなってきたなってきた““““テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング””””であるであるであるである。。。。    

以下以下以下以下にににに時系列順時系列順時系列順時系列順にににに詳述詳述詳述詳述するするするする。。。。    

    

1st1st1st1stステージステージステージステージ（（（（第第第第 1111段階段階段階段階））））    

    

4444月月月月    チームチームチームチームののののビジョンビジョンビジョンビジョンととととキーワードキーワードキーワードキーワード決定決定決定決定    

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCSマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会のののの各各各各チームチームチームチームではではではでは、、、、例年例年例年例年 4444月月月月にににに今年度今年度今年度今年度のののの CSCSCSCS

マナーマナーマナーマナー重点項目重点項目重点項目重点項目をををを決定決定決定決定するするするする。。。。2009200920092009 年度年度年度年度のののの CCCC チームチームチームチームはははは前年度前年度前年度前年度のののの重点項目重点項目重点項目重点項目であであであであ

ったったったった「「「「心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする」」」」がががが、、、、2008200820082008年度年度年度年度のののの最終月最終月最終月最終月のののの 3333月月月月にににに

90909090％％％％をををを達成達成達成達成しししし、、、、他他他他のののの CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目項目項目項目のののの達成度達成度達成度達成度もほぼもほぼもほぼもほぼ 90909090％％％％にににに達達達達したしたしたした。（。（。（。（図図図図 1111））））    

唯一唯一唯一唯一 90909090％％％％をををを切切切切っていたっていたっていたっていた「「「「妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」のののの項目項目項目項目

にににに関関関関してはしてはしてはしては、、、、今年度今年度今年度今年度よりよりよりより始始始始まったまったまったまった 5S5S5S5S 推進委員会推進委員会推進委員会推進委員会によによによによるるるる内部巡視活動内部巡視活動内部巡視活動内部巡視活動によっによっによっによっ

てててて、、、、今後達成度今後達成度今後達成度今後達成度がががが上昇上昇上昇上昇するとするとするとすると予想予想予想予想されたされたされたされた。。。。これらのこれらのこれらのこれらの現状現状現状現状よりよりよりより 2009200920092009 年度年度年度年度のののの CCCC

チームチームチームチームはははは重点項目重点項目重点項目重点項目をををを特定特定特定特定しないしないしないしない方針方針方針方針をををを表明表明表明表明したしたしたした。。。。    

    

    



 39 

図図図図 1111                        2008200820082008 年年年年    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目項目項目項目    達成度達成度達成度達成度    

                                                                                    作成日作成日作成日作成日    2009200920092009年年年年 4444月月月月    

                                                                                    作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

しかししかししかししかし目標目標目標目標のないままではのないままではのないままではのないままでは今年度今年度今年度今年度ののののチームチームチームチームのののの目指目指目指目指すべきすべきすべきすべき方向方向方向方向がががが定定定定まらないたまらないたまらないたまらないた

めめめめ、、、、チームチームチームチームののののビジョンビジョンビジョンビジョンをををを設定設定設定設定することにしたすることにしたすることにしたすることにした。。。。それがそれがそれがそれが    

    

                        理想的理想的理想的理想的なななな MOTMOTMOTMOTサイクルサイクルサイクルサイクルをををを持持持持ったったったった外来外来外来外来部門部門部門部門    

であるであるであるである。。。。理想的理想的理想的理想的なななな MOTMOTMOTMOT サイクルサイクルサイクルサイクルとはわれわれさくらとはわれわれさくらとはわれわれさくらとはわれわれさくら会会会会のすべてののすべてののすべてののすべての時時時時とととと場所場所場所場所

においてすべてのにおいてすべてのにおいてすべてのにおいてすべての顧客顧客顧客顧客（（（（患者様患者様患者様患者様そしてそしてそしてそして職員職員職員職員））））のためにのためにのためにのために行動行動行動行動、、、、対応対応対応対応できるできるできるできる状況状況状況状況

やややや現状現状現状現状のことであるのことであるのことであるのことである。。。。このこのこのこの実現実現実現実現にににに向向向向けてけてけてけてチームチームチームチームののののスタッフスタッフスタッフスタッフがががが努力努力努力努力してしてしてして行行行行くくくく過過過過

程程程程でででで、、、、CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目項目項目項目のののの達成度達成度達成度達成度はははは必必必必ずずずず上昇上昇上昇上昇するとするとするとすると推断推断推断推断したしたしたした。。。。    

そしてこのそしてこのそしてこのそしてこのビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成にににに向向向向けてけてけてけてチームチームチームチームののののキーワードキーワードキーワードキーワードをををを    

    

                                    連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション    

としたとしたとしたとした。。。。    

    CCCC チームチームチームチームはははは１１１１のののの項項項項でででで紹介紹介紹介紹介したようにしたようにしたようにしたように他他他他ののののチームチームチームチームとはとはとはとは違違違違いいいい、、、、7777 つのつのつのつの部署部署部署部署がががが集集集集

まるまるまるまるチームチームチームチームであるためであるためであるためであるためビジョンビジョンビジョンビジョンをををを達成達成達成達成するにはするにはするにはするには、、、、部署内部署内部署内部署内はもちろんのことはもちろんのことはもちろんのことはもちろんのこと部部部部

署同士署同士署同士署同士のののの連携連携連携連携ややややコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションがががが最重要課題最重要課題最重要課題最重要課題となるとなるとなるとなる。。。。そこでまずそこでまずそこでまずそこでまず部署同部署同部署同部署同

士士士士のののの連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションをををを充実充実充実充実させるためにさせるためにさせるためにさせるために、、、、2222 年前年前年前年前にににに諸事情諸事情諸事情諸事情によっによっによっによっ

てててて中断中断中断中断されていたされていたされていたされていた外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部・・・・診療部診療部診療部診療部・・・・医事課医事課医事課医事課ミーティングミーティングミーティングミーティング（（（（それぞれのそれぞれのそれぞれのそれぞれの頭頭頭頭

文字文字文字文字をとってをとってをとってをとって GGGG・・・・SSSS・・・・IIIIミーティングミーティングミーティングミーティング））））をををを復活復活復活復活させることにしたさせることにしたさせることにしたさせることにした。。。。こうしてこうしてこうしてこうしてキキキキ

ーワードーワードーワードーワード““““連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション””””ををををビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成へのへのへのへの羅針盤羅針盤羅針盤羅針盤としてとしてとしてとして、、、、

チームチームチームチームのののの活動活動活動活動をををを推進推進推進推進してしてしてして行行行行くこととしたくこととしたくこととしたくこととした。。。。    

4444月月月月    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目自己評価基準項目自己評価基準項目自己評価基準項目自己評価基準のののの明確化明確化明確化明確化    

    次次次次にににに CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー自己評価自己評価自己評価自己評価のののの評価基準評価基準評価基準評価基準をををを明確明確明確明確にするべきとにするべきとにするべきとにするべきと考考考考えたえたえたえた。。。。2003200320032003年年年年よよよよ
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りりりり始始始始まったまったまったまった CSCSCSCS マナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェックはははは項目数項目数項目数項目数、、、、評価法評価法評価法評価法はははは変化変化変化変化してきたがしてきたがしてきたがしてきたが、、、、現在現在現在現在まままま

でででで毎月継続毎月継続毎月継続毎月継続してきたしてきたしてきたしてきた。。。。しかしこのしかしこのしかしこのしかしこの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの基準基準基準基準がががが年年年年々々々々曖昧曖昧曖昧曖昧になってきたとになってきたとになってきたとになってきたと

判断判断判断判断したためしたためしたためしたため、、、、基準基準基準基準のののの明確化明確化明確化明確化をををを実行実行実行実行したしたしたした。（。（。（。（資料資料資料資料 1111））））このこのこのこの真真真真のののの目的目的目的目的はははは 2008200820082008 年年年年

度度度度にににに CSCSCSCS５５５５項目項目項目項目すべてすべてすべてすべて 90909090％％％％をををを超超超超えるえるえるえる高高高高いいいいレベルレベルレベルレベルにににに到達到達到達到達したしたしたしたチームチームチームチームのののの CSCSCSCS 達成達成達成達成

度度度度をををを１１１１度度度度クリアクリアクリアクリアしてしてしてして下降下降下降下降させることにあったさせることにあったさせることにあったさせることにあった。。。。なぜなぜなぜなぜ上昇上昇上昇上昇したしたしたした達成度達成度達成度達成度をををを下下下下げるげるげるげる

必要必要必要必要があったのかがあったのかがあったのかがあったのか、、、、それはそれはそれはそれは毎月同毎月同毎月同毎月同じじじじ方法方法方法方法ででででマナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェックをををを行行行行なっているとなっているとなっているとなっていると

どうしてもどうしてもどうしてもどうしても変化変化変化変化にににに乏乏乏乏しくなりしくなりしくなりしくなり自己評価自己評価自己評価自己評価がががが甘甘甘甘くなってくるからだくなってくるからだくなってくるからだくなってくるからだ。。。。そこでそこでそこでそこで評価評価評価評価

基準基準基準基準をををを明確明確明確明確にすることでにすることでにすることでにすることで変化変化変化変化をつけをつけをつけをつけ、、、、チームチームチームチームののののススススタッフタッフタッフタッフ一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが自分自自分自自分自自分自

身身身身をををを新新新新たにたにたにたに見見見見つめなおすことができればつめなおすことができればつめなおすことができればつめなおすことができれば、、、、ビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成にににに向向向向けてけてけてけて何何何何らかのらかのらかのらかの足足足足

がかりになるとがかりになるとがかりになるとがかりになると考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

    そしてこのあとにそしてこのあとにそしてこのあとにそしてこのあとに行行行行なったなったなったなった CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー自己評価自己評価自己評価自己評価のののの集計集計集計集計はははは、、、、筆者筆者筆者筆者のののの予想通予想通予想通予想通りりりり

CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー５５５５項目項目項目項目すべてのすべてのすべてのすべての達成度達成度達成度達成度がががが下降下降下降下降するするするする結果結果結果結果となったとなったとなったとなった。（。（。（。（図図図図 2222））））このこのこのこの理由理由理由理由

はははは評価基準評価基準評価基準評価基準のののの明確化明確化明確化明確化だけではなくだけではなくだけではなくだけではなく、、、、新年度新年度新年度新年度をををを迎迎迎迎えてえてえてえて新人新人新人新人スタッフスタッフスタッフスタッフがががが入職入職入職入職したしたしたした

こととこととこととことと、、、、4444 月月月月というというというという時期特有時期特有時期特有時期特有のののの雰囲気雰囲気雰囲気雰囲気ががががスタッフスタッフスタッフスタッフのののの気持気持気持気持ちをちをちをちを弛緩弛緩弛緩弛緩させたためさせたためさせたためさせたため

とととと考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

        

図図図図 2222        2009200920092009年年年年 3333月月月月とととと 4444月月月月のののの CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較    

                                                                                作成作成作成作成日日日日    2009200920092009年年年年 5555月月月月    

                                                                                作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

5555月月月月    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果のののの各部署各部署各部署各部署へのへのへのへの定期配布開始定期配布開始定期配布開始定期配布開始    

さらにさらにさらにさらに 2009200920092009 年年年年 5555 月月月月よりよりよりより毎月毎月毎月毎月、、、、前月前月前月前月のののの CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析発表分析発表分析発表分析発表のののの達成度達成度達成度達成度グラフグラフグラフグラフ

とととと分析内容分析内容分析内容分析内容をををを要約要約要約要約してしてしてして、、、、チームチームチームチームのののの各部署各部署各部署各部署へのへのへのへの定期配布定期配布定期配布定期配布をををを開始開始開始開始したしたしたした。。。。このこのこのこの目的目的目的目的

とはとはとはとは毎月筆者毎月筆者毎月筆者毎月筆者らららら（（（（各各各各チームチームチームチーム CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析担当者分析担当者分析担当者分析担当者））））がががが、、、、アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス

研修会及研修会及研修会及研修会及びびびびエッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラス研修会研修会研修会研修会（（（（CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析のののの章参照章参照章参照章参照））））でででで行行行行なっなっなっなっ

ているているているている CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析発表分析発表分析発表分析発表のののの内容内容内容内容ををををチームチームチームチームののののスタッフスタッフスタッフスタッフにににに把握把握把握把握してもらいしてもらいしてもらいしてもらい、、、、将将将将

来来来来にににに向向向向けてのけてのけてのけてのチームチームチームチームののののビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成へのへのへのへのモチベーションモチベーションモチベーションモチベーションをををを上上上上げていくことだげていくことだげていくことだげていくことだ

ったったったった。。。。    
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    またまたまたまた同時期同時期同時期同時期ににににチームチームチームチームのののの各部署各部署各部署各部署ではではではでは CSCSCSCS にににに対対対対するするするする独自独自独自独自のののの取取取取りりりり組組組組みをみをみをみを行行行行なってなってなってなって

いたいたいたいた。。。。そのうちそのうちそのうちそのうち 2222 部署部署部署部署をををを紹介紹介紹介紹介するするするする。。。。まずまずまずまず通所通所通所通所リハビリリハビリリハビリリハビリではではではではスタッフスタッフスタッフスタッフ内内内内でででで CSCSCSCS

マナーマナーマナーマナー5555 項目項目項目項目にににに基基基基づくづくづくづく独自独自独自独自のののの項目項目項目項目をををを設定設定設定設定しししし、、、、そのそのそのその項目項目項目項目にににに対対対対してしてしてして毎月毎月毎月毎月のののの自己評自己評自己評自己評

価価価価とととと第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価をををを行行行行ないないないない、、、、結果結果結果結果をををを分析分析分析分析しししし、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様ののののサービスサービスサービスサービス向上向上向上向上にににに役立役立役立役立てててて

ていたていたていたていた。（。（。（。（資料資料資料資料 2222、、、、3333））））    

一方外来看護部一方外来看護部一方外来看護部一方外来看護部ではではではでは 2007200720072007年年年年にさくらにさくらにさくらにさくら会会会会がががが取得取得取得取得したしたしたした ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001のののの部署品質目部署品質目部署品質目部署品質目

標標標標にににに基基基基づきづきづきづき、、、、四半期四半期四半期四半期ごとにごとにごとにごとに患者様患者様患者様患者様アンケートアンケートアンケートアンケート調査調査調査調査（（（（資料資料資料資料 4444））））をををを行行行行ないないないない、、、、そのそのそのその

結果結果結果結果をををを患者様患者様患者様患者様へのへのへのへの心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった対応対応対応対応をするためのをするためのをするためのをするための指標指標指標指標としていたとしていたとしていたとしていた。。。。    

    

7777月月月月    ““““変化変化変化変化なければなければなければなければ進化進化進化進化なしなしなしなし””””声明発表声明発表声明発表声明発表    

    このようにしてこのようにしてこのようにしてこのようにして各部署各部署各部署各部署でのでのでのでの取取取取りりりり組組組組みがみがみがみが行行行行なわれなわれなわれなわれ3333ヶヶヶヶ月月月月がががが過過過過ぎぎぎぎ7777月月月月にににに入入入入ったったったった。。。。

CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目項目項目項目のののの達成度達成度達成度達成度はははは上昇上昇上昇上昇したしたしたした項目項目項目項目もあったがもあったがもあったがもあったが、、、、下降下降下降下降したしたしたした項目項目項目項目もありもありもありもあり他他他他

ののののチームチームチームチームのようにのようにのようにのように結果結果結果結果ががががパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージというというというという数字数字数字数字にはにはにはには表表表表れなかったれなかったれなかったれなかった。（。（。（。（図図図図

3333））））    

    しかししかししかししかし達成度達成度達成度達成度ののののパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージはあくまではあくまではあくまではあくまで数字数字数字数字でありでありでありであり、、、、このこのこのこの上昇上昇上昇上昇、、、、下降下降下降下降にににに

こだわりすぎずこだわりすぎずこだわりすぎずこだわりすぎず一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが変化変化変化変化したそのしたそのしたそのしたその先先先先にににに、、、、達成度達成度達成度達成度のののの上昇上昇上昇上昇というというというという数字数字数字数字でででで

のののの結果結果結果結果がががが必必必必ずずずず後後後後からついてくるとからついてくるとからついてくるとからついてくると推察推察推察推察したしたしたした。。。。そしてそしてそしてそして““““変化変化変化変化なければなければなければなければ進化進化進化進化なしなしなしなし””””

というというというという声明声明声明声明ををををマナーマナーマナーマナー分析発表分析発表分析発表分析発表でででで伝伝伝伝ええええ、、、、各部署各部署各部署各部署にこれをにこれをにこれをにこれを配布配布配布配布したしたしたした。。。。    

    

図図図図 3333        2009200920092009年年年年 4444月月月月～～～～6666月月月月    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較    

                                                                            作成日作成日作成日作成日    2009200920092009年年年年 7777月月月月    

                                                                            作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    

    

    

        

    

    

    

    

    

    

    

    

    

またまたまたまた CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー自己評価基準自己評価基準自己評価基準自己評価基準をををを明確明確明確明確にしてにしてにしてにして 3333 ヶヶヶヶ月経過月経過月経過月経過したこのしたこのしたこのしたこの 7777 月月月月にににに自己評自己評自己評自己評

価基準価基準価基準価基準についてについてについてについてチームチームチームチームののののスタッフスタッフスタッフスタッフににににアンケートアンケートアンケートアンケートをををを採採採採ったったったった。。。。（（（（資料資料資料資料 5555））））    

このこのこのこの結果結果結果結果はははは下下下下のののの表表表表 1111 のとおりであるのとおりであるのとおりであるのとおりである。。。。このこのこのこの結果結果結果結果よりよりよりより 2009200920092009 年度年度年度年度はこのはこのはこのはこの評価基評価基評価基評価基
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準準準準でででで自己評価自己評価自己評価自己評価をををを行行行行なっていくことにしたなっていくことにしたなっていくことにしたなっていくことにした。。。。    

    

表表表表 1111                            評価基準評価基準評価基準評価基準にににに関関関関するするするするアンケートアンケートアンケートアンケート調査調査調査調査    

        診療部診療部診療部診療部    外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部    リハビリリハビリリハビリリハビリ    通所通所通所通所    合計合計合計合計    

妥当妥当妥当妥当なななな評価基準評価基準評価基準評価基準だとだとだとだと思思思思うううう    6666 人人人人    8888 人人人人    6666 人人人人    5555 人人人人    25252525 人人人人    

このこのこのこの評価基準評価基準評価基準評価基準にはにはにはには意義意義意義意義ありありありあり    0000 人人人人    1111 人人人人    0000 人人人人    2222 人人人人    3333 人人人人    

このこのこのこの評価基準評価基準評価基準評価基準はよくわからなはよくわからなはよくわからなはよくわからな

いいいい    
0000 人人人人    3333 人人人人    0000 人人人人    0000 人人人人    3333 人人人人    

    

2nd2nd2nd2ndステージステージステージステージ（（（（第第第第 2222段階段階段階段階））））    

    

7777月月月月    チームチームチームチーム全全全全スタッフスタッフスタッフスタッフによるによるによるによる第三者評価実施第三者評価実施第三者評価実施第三者評価実施    

さらにさらにさらにさらに次次次次なるなるなるなる取取取取りりりり組組組組みとしてみとしてみとしてみとして 7777 月下旬月下旬月下旬月下旬、、、、毎月行毎月行毎月行毎月行なっているなっているなっているなっている CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー自己自己自己自己

評価評価評価評価とととと同時同時同時同時ににににチームチームチームチームののののスタッフスタッフスタッフスタッフ 32323232 人全員人全員人全員人全員にににに対対対対してしてしてして第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価をををを行行行行なったなったなったなった。。。。

（（（（資料資料資料資料 6666））））    

第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価はははは 2006200620062006，，，，2007200720072007 年度年度年度年度にもにもにもにも行行行行なったことがあったがなったことがあったがなったことがあったがなったことがあったが、、、、このこのこのこの時時時時ははははチチチチ

ームームームーム全体全体全体全体でなくでなくでなくでなく各部署内各部署内各部署内各部署内だけでのだけでのだけでのだけでの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価やややや、、、、CSCSCSCS委員委員委員委員だけによるだけによるだけによるだけによる第三者評第三者評第三者評第三者評

価価価価のののの実施実施実施実施であったためであったためであったためであったため正確正確正確正確なななな評価評価評価評価ができなかったとができなかったとができなかったとができなかったと考察考察考察考察したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで今回今回今回今回のののの

第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価はははは資料資料資料資料 6666 のとおりのとおりのとおりのとおりスタッフスタッフスタッフスタッフ一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりがチームチームチームチームのののの全全全全スタッフスタッフスタッフスタッフにににに対対対対

してしてしてして自己評価自己評価自己評価自己評価とととと同基準同基準同基準同基準でででで評価評価評価評価をををを行行行行ないないないない、、、、評価評価評価評価のできないのできないのできないのできない項目項目項目項目にににに関関関関してはしてはしてはしては 0000 とととと

評価評価評価評価したしたしたした。。。。    

    そしてこのそしてこのそしてこのそしてこの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価とととと同月同月同月同月のののの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの結果結果結果結果をををを比較比較比較比較したものがしたものがしたものがしたものが下下下下のののの図図図図 4444

であるであるであるである。。。。    

    

図図図図 4444        2009200920092009年年年年 7777月月月月    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目項目項目項目    自己評価自己評価自己評価自己評価とととと第三者評価比較第三者評価比較第三者評価比較第三者評価比較    

                        作成日作成日作成日作成日    2009200920092009年年年年 8888月月月月    

                                                                                    作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    
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両者両者両者両者のののの評価結果評価結果評価結果評価結果をををを比較比較比較比較するとするとするとすると「「「「心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする」」」」とととと「「「「妥妥妥妥

協協協協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」のののの項目項目項目項目はははは自己評価自己評価自己評価自己評価にににに比比比比してしてしてして第三者評第三者評第三者評第三者評

価価価価がががが高高高高いいいい結果結果結果結果となったとなったとなったとなった。。。。これはこれはこれはこれはスタッフスタッフスタッフスタッフ一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが無意識無意識無意識無意識のののの内内内内にににに丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言言言言

葉葉葉葉をををを遣遣遣遣えるようになりえるようになりえるようになりえるようになり、、、、整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にもにもにもにも常常常常にににに気気気気をををを配配配配ることができるることができるることができるることができる状状状状

況況況況にににに変化変化変化変化してきたとしてきたとしてきたとしてきたと推察推察推察推察できたできたできたできた。。。。しかししかししかししかし「「「「心心心心あたたまるあたたまるあたたまるあたたまる挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈をするをするをするをする」」」」

のののの項目項目項目項目はははは自己評価自己評価自己評価自己評価にににに比比比比してしてしてして第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価がががが低低低低くくくく、、、、パーセンテーパーセンテーパーセンテーパーセンテージジジジのののの差差差差がががが 1111 番大番大番大番大

きいきいきいきい結果結果結果結果であったであったであったであった。。。。CSCSCSCS活動当初活動当初活動当初活動当初からのからのからのからのマナーチェックマナーチェックマナーチェックマナーチェック項目項目項目項目でありでありでありであり CSCSCSCSのののの基本基本基本基本

であるであるであるである「「「「心心心心あたたまるあたたまるあたたまるあたたまる挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈」」」」がががが第三者第三者第三者第三者からからからから見見見見てできていないというのてできていないというのてできていないというのてできていないというの

はははは大大大大きなきなきなきな問題問題問題問題であるとであるとであるとであると感感感感じたじたじたじた。。。。    

そこでそこでそこでそこで 8888 月月月月にににに第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価とととと同月同月同月同月のののの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの結果結果結果結果（（（（資料資料資料資料 7777））））をををを併併併併せてせてせてせて全全全全スススス

タッフタッフタッフタッフにににに配布配布配布配布しししし、、、、自分自分自分自分がどうがどうがどうがどう評価評価評価評価されているかをされているかをされているかをされているかを認識認識認識認識してもらうことにしたしてもらうことにしたしてもらうことにしたしてもらうことにした。。。。

そしてそれとそしてそれとそしてそれとそしてそれと同時同時同時同時にににに「「「「心心心心あたたまるあたたまるあたたまるあたたまる挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈をするをするをするをする」」」」というというというという CSCSCSCS のののの原点原点原点原点でででで

あるあるあるあるマナーマナーマナーマナー項目項目項目項目がががが他人他人他人他人からできていないとからできていないとからできていないとからできていないと評価評価評価評価されたということをされたということをされたということをされたということを““““外来部外来部外来部外来部

門門門門としてのとしてのとしてのとしての大大大大きなきなきなきな問題問題問題問題””””とととと認識認識認識認識してもらうためこれをしてもらうためこれをしてもらうためこれをしてもらうためこれを CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果とととと

してしてしてして伝伝伝伝えたえたえたえた。。。。このときこのときこのときこのとき配布配布配布配布したものがしたものがしたものがしたものが資料資料資料資料 8888であるであるであるである。。。。    

    今回今回今回今回のののの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価はははは自己評価自己評価自己評価自己評価とのとのとのとの比較比較比較比較のほかにのほかにのほかにのほかに、、、、““““自分自分自分自分のののの知知知知らなかったらなかったらなかったらなかった自分自分自分自分

のののの一面一面一面一面”“”“”“”“自分自分自分自分ではではではでは気付気付気付気付いていないいていないいていないいていない自分自分自分自分””””というものにというものにというものにというものに気付気付気付気付いてもらうといういてもらうといういてもらうといういてもらうという

目的目的目的目的があったがあったがあったがあった。。。。これはこれはこれはこれは筆者筆者筆者筆者がががが好好好好んでんでんでんで引用引用引用引用するするするする““““ジョジョジョジョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓””””（（（（引用資料引用資料引用資料引用資料 9999

参照参照参照参照））））のののの理論理論理論理論のののの一部一部一部一部であるであるであるである。。。。そしてこれらのそしてこれらのそしてこれらのそしてこれらの気気気気づきによるづきによるづきによるづきによる自己開示自己開示自己開示自己開示ととととフィーフィーフィーフィー

ドバックドバックドバックドバックによってによってによってによって、、、、真真真真のののの自分自分自分自分をををを発見発見発見発見しししし自己実現自己実現自己実現自己実現につなげてにつなげてにつなげてにつなげて行行行行くというのがくというのがくというのがくというのが““““ジジジジ

ョョョョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓””””のののの考考考考ええええ方方方方だだだだ。。。。一部一部一部一部ののののスタッフスタッフスタッフスタッフからはからはからはからは““““他人他人他人他人のののの評価評価評価評価はできないはできないはできないはできない””””

““““意味意味意味意味がないがないがないがない””””といったといったといったといった声声声声もあったがもあったがもあったがもあったが、、、、毎月行毎月行毎月行毎月行なっているなっているなっているなっている自己評価自己評価自己評価自己評価のののの再認識再認識再認識再認識

になりになりになりになり、、、、またまたまたまた自己実現達成自己実現達成自己実現達成自己実現達成のののの一助一助一助一助にもなりにもなりにもなりにもなり、、、、実施実施実施実施したしたしたした目的目的目的目的はははは達成達成達成達成されたとされたとされたとされたと確確確確

信信信信しているしているしているしている。。。。    

    

    8888 月月月月のののの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価のののの結果配布以降結果配布以降結果配布以降結果配布以降、、、、9999 月月月月、、、、10101010 月月月月はははは特特特特にににに目新目新目新目新しいしいしいしい取取取取りりりり組組組組みはみはみはみは

行行行行なわなかったなわなかったなわなかったなわなかった。。。。しかししかししかししかし毎月毎月毎月毎月のののの CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果をををを配布配布配布配布しししし、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフのののの意意意意

識識識識ををををビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成にににに向向向向けるけるけるける啓蒙啓蒙啓蒙啓蒙はははは継続継続継続継続してきたしてきたしてきたしてきた。。。。そのそのそのその結果結果結果結果、、、、11111111月月月月にはにはにはには 4444月月月月とととと

比較比較比較比較してしてしてして明明明明らかにらかにらかにらかに CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー達成度達成度達成度達成度のののの変化変化変化変化がががが見見見見られたられたられたられた。（。（。（。（図図図図 5555））））    

    

    

    

    

    

    

    

    



 44 

図図図図 5555                    2009200920092009年年年年    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目達成度項目達成度項目達成度項目達成度                                            

作成日作成日作成日作成日    2009200920092009年年年年 12121212月月月月    

作成者作成者作成者作成者    奥濱奥濱奥濱奥濱義孝義孝義孝義孝    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

3rd3rd3rd3rdステージステージステージステージ（（（（第第第第 3333段階段階段階段階））））    

    

11111111月月月月    ビジョンビジョンビジョンビジョンととととキーワードキーワードキーワードキーワードのののの意識調査実施意識調査実施意識調査実施意識調査実施    

    そこでそこでそこでそこで達成度達成度達成度達成度のののの上昇上昇上昇上昇というというというという数字数字数字数字のののの結果結果結果結果がががが表表表表れてきたこのれてきたこのれてきたこのれてきたこの 11111111 月月月月のののの時期時期時期時期をををを頃頃頃頃

合合合合いいいい良良良良しとしとしとしと判断判断判断判断しししし、、、、2009200920092009年年年年 4444月月月月にににに掲掲掲掲げたげたげたげたビジョンビジョンビジョンビジョンととととチームチームチームチームののののキーワードキーワードキーワードキーワードへのへのへのへの

スタッフスタッフスタッフスタッフのののの意識意識意識意識、、、、達成感達成感達成感達成感はどうであるかをはどうであるかをはどうであるかをはどうであるかを探探探探るためにるためにるためにるために全全全全スタッフスタッフスタッフスタッフ 32323232人人人人にににに以下以下以下以下

のののの項目項目項目項目でのでのでのでの意識調査意識調査意識調査意識調査をををを実施実施実施実施したしたしたした。（。（。（。（資料資料資料資料 10101010））））    

    

①①①①    4444月当初月当初月当初月当初とととと比較比較比較比較してしてしてしてチームチームチームチームがががが少少少少しでもしでもしでもしでもビジョンビジョンビジョンビジョンにににに近近近近づいたとづいたとづいたとづいたと思思思思うかうかうかうか    

    

②②②②    キーワードキーワードキーワードキーワード「「「「連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」はははは 4444 月当初月当初月当初月当初とととと比較比較比較比較してしてしてして良良良良くなくなくなくな

ったとったとったとったと思思思思うかうかうかうか    

    

①①①①    ののののビジョンビジョンビジョンビジョンにににに関関関関するするするする項目項目項目項目はははは半数以上半数以上半数以上半数以上ののののスタッフスタッフスタッフスタッフがががが““““ビジョンビジョンビジョンビジョンにににに近近近近づいたづいたづいたづいた    

とととと思思思思うううう””””とととと回答回答回答回答しししし、、、、②②②②ののののキーワードキーワードキーワードキーワードにににに関関関関するするするする項目項目項目項目はははは半数近半数近半数近半数近くのくのくのくのスタッフスタッフスタッフスタッフがががが““““連連連連

携携携携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションはははは良良良良くなったくなったくなったくなった””””    とととと回答回答回答回答してきたしてきたしてきたしてきた。。。。このことはこのことはこのことはこのことはスタッスタッスタッスタッ

フフフフのののの半数半数半数半数ががががビジョンビジョンビジョンビジョンにににに近近近近づいているとづいているとづいているとづいていると感感感感じじじじ、、、、同時同時同時同時にににに連携連携連携連携ととととコミュニケーショコミュニケーショコミュニケーショコミュニケーショ

ンンンンもももも改善改善改善改善されたとされたとされたとされたと意識意識意識意識しているとしているとしているとしていると判断判断判断判断できできできでき、、、、チームチームチームチームのののの今年度今年度今年度今年度のののの進化進化進化進化であるとであるとであるとであると

認識認識認識認識してしてしてして良良良良いといといといと判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

このこのこのこの調査結果調査結果調査結果調査結果をををを下下下下のののの図表図表図表図表 2222にににに示示示示すすすす。。。。    

4444 月月月月

5555 月月月月

6666 月月月月 7777 月月月月
8888 月月月月 9999 月月月月

10101010 月月月月
11111111 月月月月

70%70%70%70%

75%75%75%75%

80%80%80%80%

85%85%85%85%

90%90%90%90%

95%95%95%95%

100%100%100%100%

4444 月月月月 5555 月月月月 6666 月月月月 7777 月月月月 8888 月月月月 9999 月月月月 10101010 月月月月 11111111 月月月月

挨拶挨拶挨拶挨拶 ・・・・会釈会釈会釈会釈

～～～～ 様様様様

言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣 いいいい

身身身身 だしなみだしなみだしなみだしなみ

整理整理整理整理 ・・・・整頓整頓整頓整頓

全平均全平均全平均全平均
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図表図表図表図表 2222                            CCCCチームチームチームチーム    全全全全スタッフスタッフスタッフスタッフのののの意識調査意識調査意識調査意識調査    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

こうしてこうしてこうしてこうしてチームチームチームチームのののの進化度合進化度合進化度合進化度合いといといといとモチベーションモチベーションモチベーションモチベーションをををを量量量量るるるる目的目的目的目的でででで行行行行なったなったなったなった意識調意識調意識調意識調

査査査査のののの結果結果結果結果がががが、、、、来年以降来年以降来年以降来年以降ののののチームチームチームチームのののの目標目標目標目標をををを再度明確再度明確再度明確再度明確にさせてくれるにさせてくれるにさせてくれるにさせてくれる指標指標指標指標となっとなっとなっとなっ

たたたた。。。。すなわちすなわちすなわちすなわちスタッフスタッフスタッフスタッフのののの「「「「連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」のののの意識意識意識意識をさらにをさらにをさらにをさらに高高高高めめめめ

ることでることでることでることで、、、、よりよりよりより「「「「理想的理想的理想的理想的なななな MOTMOTMOTMOT サイクルサイクルサイクルサイクルをををを持持持持ったったったった外来部門外来部門外来部門外来部門」」」」というというというというビジョビジョビジョビジョ

ンンンンにににに近近近近づくことができるということであるづくことができるということであるづくことができるということであるづくことができるということである。。。。    

    ここでここでここでここで本稿最終本稿最終本稿最終本稿最終になるになるになるになる 2009200920092009年年年年 4444月月月月からからからから 2010201020102010年年年年 1111月月月月までのまでのまでのまでの CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー達成達成達成達成    

度度度度のののの推移推移推移推移グラフグラフグラフグラフをををを掲載掲載掲載掲載するするするする。（。（。（。（図図図図 6666））））    

    

図図図図 6666                        2009200920092009年年年年    CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目達成度項目達成度項目達成度項目達成度                                                                    

    作成日作成日作成日作成日    2010201020102010年年年年 1111月月月月    

                                                                                作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    

                                                2222ｎｄｎｄｎｄｎｄステージステージステージステージ    

                1111ｓｔｓｔｓｔｓｔステージステージステージステージ                                 3 3 3 3ｒｄｒｄｒｄｒｄステージステージステージステージ    

                                                    

                        

    

    

    

    

    

    

    

    

    

3333
5555 5555 4444

17171717

1111 2222 3333

15151515

3333 3333
5555

3333

14141414

9999

3333 2222
4444

18181818

9999

0000

5555

10101010

15151515

20202020

人人人人

ビジョンビジョンビジョンビジョン・・・・はいはいはいはい

ビジョンビジョンビジョンビジョン・・・・いいえいいえいいえいいえ

連携連携連携連携 ・・・・はいはいはいはい

連携連携連携連携 ・・・・いいえいいえいいえいいえ

ビジ ョンビジ ョンビジ ョンビジ ョン・・・・ は いは いは いは い 3333 5555 5555 4444 1 71 71 71 7

ビジ ョンビジ ョンビジ ョンビジ ョン・・・・ いいえいいえいいえいいえ 9999 1111 2222 3333 1 51 51 51 5

連携連携連携連携 ・・・・ はいはいはいはい 3333 3333 5555 3333 1 41 41 41 4

連携連携連携連携 ・・・・ いいえいいえいいえいいえ 9999 3333 2222 4444 1 81 81 81 8

外来 看護外来 看護外来 看護外来 看護 診 療部診 療部診 療部診 療部 リ ハビリリ ハビリリ ハビリリ ハビリ 通所通所通所通所 合 計合 計合 計合 計

4444月月月月
5555月月月月

6666月月月月 7777月月月月 8888月月月月 9999月月月月
10101010月月月月

11111111月月月月 12121212月月月月
1111月月月月

70%70%70%70%

75%75%75%75%

80%80%80%80%

85%85%85%85%

90%90%90%90%

95%95%95%95%

100%100%100%100%

4444月月月月 5555月月月月 6666月月月月 7777月月月月 8888月月月月 9999月月月月 10101010月月月月 11111111月月月月 12121212月月月月 1111月月月月

挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈

～～～～様様様様

言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい

身身身身だしなみだしなみだしなみだしなみ

整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓

全平均全平均全平均全平均

ビジョンの決定 

評価基準の明確化 

第三者評価実施 

ビジョンの 

意識調査 
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３３３３    まとめまとめまとめまとめ    

    

上上上上のののの図図図図 6666 をををを見見見見てのとおりてのとおりてのとおりてのとおりチームチームチームチームのののの 2010201020102010 年年年年 1111 月月月月におけるにおけるにおけるにおける CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー達成度達成度達成度達成度

はははは、、、、2009200920092009 年年年年 4444 月月月月とととと比比比比べるとべるとべるとべると確実確実確実確実にににに上昇上昇上昇上昇したといえるしたといえるしたといえるしたといえる。。。。2009200920092009 年年年年 4444 月月月月とととと 2010201020102010

年年年年 1111月月月月のののの達成度達成度達成度達成度をををを比較比較比較比較したしたしたした図図図図 7777ののののグラフグラフグラフグラフをみるとよりいっそうをみるとよりいっそうをみるとよりいっそうをみるとよりいっそう進化進化進化進化がががが明明明明らからからからか

であるであるであるである。。。。4444 月月月月にににに行行行行なったなったなったなったビジョンビジョンビジョンビジョンのののの決定決定決定決定、、、、そしてそしてそしてそして自己評価基準自己評価基準自己評価基準自己評価基準のののの明確化明確化明確化明確化によによによによ

っっっってててて下降下降下降下降したしたしたした達成度達成度達成度達成度ががががマナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果のののの配布配布配布配布、、、、周知徹底周知徹底周知徹底周知徹底によってによってによってによって上昇上昇上昇上昇したしたしたした。。。。

さらにさらにさらにさらに 7777 月月月月にににに行行行行なったなったなったなった第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価によってによってによってによってスタッフスタッフスタッフスタッフ一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが自分自身自分自身自分自身自分自身をををを

見見見見つめなおすこととなりつめなおすこととなりつめなおすこととなりつめなおすこととなり、、、、再度達成度再度達成度再度達成度再度達成度のののの下降下降下降下降となったとなったとなったとなった。。。。11111111月月月月にはにはにはにはビジョンビジョンビジョンビジョンにににに

関関関関するするするする意識調査意識調査意識調査意識調査ででででビジョンビジョンビジョンビジョンをををを決定決定決定決定したしたしたした時期時期時期時期のののの気持気持気持気持ちをちをちをちを思思思思いいいい出出出出せたせたせたせた。。。。2009200920092009年年年年にににに

行行行行なってきたいくつかのなってきたいくつかのなってきたいくつかのなってきたいくつかのテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングによってによってによってによって CCCCチームチームチームチームはははは下降下降下降下降したしたしたした達達達達

成度成度成度成度をそのたびにをそのたびにをそのたびにをそのたびに上昇上昇上昇上昇させることができたさせることができたさせることができたさせることができた。。。。来年度以降来年度以降来年度以降来年度以降もこのもこのもこのもこのテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーラーラーラー

ニングニングニングニングのののの繰繰繰繰りりりり返返返返しでしでしでしでチームチームチームチームはははは進化進化進化進化していくのだしていくのだしていくのだしていくのだ。。。。    

    長長長長いようであっといういようであっといういようであっといういようであっという間間間間のののの 1111 年間年間年間年間だったがだったがだったがだったが私私私私をををを支支支支えてくれえてくれえてくれえてくれたたたたチームチームチームチームののののスタスタスタスタ

ッフッフッフッフにににに感謝感謝感謝感謝するとともにするとともにするとともにするとともに森田森田森田森田 CSCSCSCS マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員長委員長委員長委員長、、、、牛島牛島牛島牛島ディレクターディレクターディレクターディレクターにににに

A.RA.RA.RA.R執筆執筆執筆執筆というというというという機会機会機会機会をををを与与与与えていただいたことにえていただいたことにえていただいたことにえていただいたことに感謝感謝感謝感謝するするするする。。。。    

    

図図図図 7777        2009200920092009年年年年 4444月月月月とととと 2010201020102010年年年年 1111月月月月のののの CSCSCSCSマナーマナーマナーマナー5555項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較項目達成度比較    

作成日作成日作成日作成日    2010201020102010年年年年 1111月月月月    

                                                                            作成者作成者作成者作成者    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    
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・・・・
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・・・・
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資料資料資料資料 1111        チームチームチームチームのののの評価基準明確後評価基準明確後評価基準明確後評価基準明確後のののの自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート    

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS目標目標目標目標    CCCCチームチームチームチーム自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート    

『『『『ミッションミッションミッションミッション』』』』    

地域住民地域住民地域住民地域住民のののの健康健康健康健康をををを守守守守りりりり、、、、そのそのそのその増進増進増進増進にににに専念専念専念専念するするするする    

    

『『『『ビジョンビジョンビジョンビジョン』』』』    

地域社会地域社会地域社会地域社会かかかからららら高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを    

感感感感じてじてじてじて、、、、職務職務職務職務にににに励励励励むむむむ、、、、温温温温かなさくらかなさくらかなさくらかなさくら会会会会    

    

    

①①①①    心心心心あたたまるあたたまるあたたまるあたたまる、、、、ごごごご挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈をするをするをするをする    

②②②②    おおおお客様客様客様客様をををを、～、～、～、～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする    

③③③③    心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった、、、、丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする    

④④④④    感感感感じのよいじのよいじのよいじのよい、、、、身身身身だしなみにだしなみにだしなみにだしなみに留意留意留意留意するするするする    

⑤⑤⑤⑤    妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする    

    

自己評価自己評価自己評価自己評価    ５５５５段階段階段階段階    

５５５５    ほぼほぼほぼほぼ完璧完璧完璧完璧にできたにできたにできたにできた                                                        95959595％％％％上上上上    

４４４４    完璧完璧完璧完璧にはややにはややにはややにはやや足足足足りないができたりないができたりないができたりないができた                     80 80 80 80％％％％以上以上以上以上    

３３３３    できないできないできないできない時時時時もあったもあったもあったもあった(3(3(3(3 回回回回にににに 1111 回程度回程度回程度回程度    ））））65656565％％％％前後前後前後前後    

２２２２    できないできないできないできない時時時時のほうがのほうがのほうがのほうが多多多多かったかったかったかった                        50505050％％％％未満未満未満未満    

１１１１    あまりできなかったあまりできなかったあまりできなかったあまりできなかった                                                30303030％％％％未満未満未満未満        
    

日日日日    付付付付    ①①①①    ②②②②    ③③③③    ④④④④    ⑤⑤⑤⑤    計計計計    

4/14/14/14/1    ～～～～    4/304/304/304/30                                                    
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資料資料資料資料 2222        通所通所通所通所リハリハリハリハのののの自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート    

心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする！！！！！！！！    

        

自己評価表自己評価表自己評価表自己評価表                            月分月分月分月分        

        

                                                                    名前名前名前名前                                                                                

        

４４４４段階評価段階評価段階評価段階評価        

４４４４、、、、できたできたできたできた                            ――――２０２０２０２０    ３３３３、、、、ほぼできたほぼできたほぼできたほぼできた――――１５１５１５１５                                

        ２２２２、、、、ほとんどできなほとんどできなほとんどできなほとんどできなかったかったかったかった――――１０１０１０１０    １１１１、、、、できなかったできなかったできなかったできなかった――――５５５５    
    

    

                

    項項項項        目目目目        

    

評価評価評価評価    

なぜできなぜできなぜできなぜでき

なかったなかったなかったなかった

のかのかのかのか？？？？    

1111    
・・・・○○○○○○○○様様様様とととと呼呼呼呼ぶぶぶぶ                    

2222    
・・・・笑顔笑顔笑顔笑顔でででで対応対応対応対応するするするする                    

3333    
・・・・口調口調口調口調にににに気気気気をつけるをつけるをつけるをつける                    

4444    
・・・・誰誰誰誰にににに対対対対してもしてもしてもしても会釈会釈会釈会釈またはまたはまたはまたは挨挨挨挨

拶拶拶拶をするをするをするをする    

                

5555    
・・・・感情感情感情感情をををを態度態度態度態度にあらわさないにあらわさないにあらわさないにあらわさない                    
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資料資料資料資料 3333                通所通所通所通所リハリハリハリハでのでのでのでの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価シートシートシートシート    

                            第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価            

誰誰誰誰のののの分分分分かをかをかをかを○○○○することすることすることすること。。。。        ●●●●●●●●    △△△△△△△△    □□□□□□□□    ◎◎◎◎◎◎◎◎    

    

    心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする！！！！！！！！    

    

評価日評価日評価日評価日：：：：HHHH２１２１２１２１年年年年        月月月月        日日日日    

    

４４４４、、、、できたできたできたできた－－－－２０２０２０２０    ３３３３、、、、ほぼできたほぼできたほぼできたほぼできた－－－－１５１５１５１５    ２２２２、、、、ほとんどできなかったほとんどできなかったほとんどできなかったほとんどできなかった－－－－１０１０１０１０    １１１１、、、、まったくできなかったまったくできなかったまったくできなかったまったくできなかった－－－－５５５５    

    

        項項項項            目目目目    評評評評    価価価価    点数点数点数点数    

１１１１・・・・２２２２    1111    ・・・・○○○○○○○○様様様様とととと呼呼呼呼ぶぶぶぶ    

３３３３・・・・４４４４    

        

１１１１・・・・２２２２    2222    ・・・・笑顔笑顔笑顔笑顔でででで対応対応対応対応するするするする    

３３３３・・・・４４４４    

        

１１１１・・・・２２２２    3333    ・・・・口調口調口調口調にににに気気気気をつけをつけをつけをつけ

るるるる    ３３３３・・・・４４４４    

        

１１１１・・・・２２２２    4444    ・・・・誰誰誰誰にににに対対対対してもしてもしてもしても会釈会釈会釈会釈

またはまたはまたはまたは挨拶挨拶挨拶挨拶をするをするをするをする    ３３３３・・・・４４４４    

        

１１１１・・・・２２２２    5555    ・・・・感情感情感情感情をををを態度態度態度態度にににに表表表表

さないさないさないさない    ３３３３・・・・４４４４    

        

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    



 50 

資料資料資料資料 4444        外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部のののの CSCSCSCS調査調査調査調査アンケートアンケートアンケートアンケート用紙用紙用紙用紙    

    

外来看護師外来看護師外来看護師外来看護師用用用用アンケートアンケートアンケートアンケート用紙用紙用紙用紙                    森田病院森田病院森田病院森田病院    外来看護師外来看護師外来看護師外来看護師                        

    

当院当院当院当院ではではではでは、、、、職員一同職員一同職員一同職員一同でででで、、、、患者様患者様患者様患者様やごやごやごやご利用者様利用者様利用者様利用者様、、、、またはごまたはごまたはごまたはご家族家族家族家族のののの方方方方にごにごにごにご満足満足満足満足いただけるいただけるいただけるいただける、、、、よりよりよりより良良良良いいいい    

医療医療医療医療サービスサービスサービスサービスのののの提供提供提供提供にににに努力努力努力努力しておりますしておりますしておりますしております。。。。皆様方皆様方皆様方皆様方のののの率直率直率直率直なごなごなごなご意見意見意見意見をおをおをおをお聞聞聞聞きしきしきしきし、、、、よりよりよりより一層一層一層一層ののののサービスサービスサービスサービス    

のののの充実充実充実充実をををを目指目指目指目指すべくすべくすべくすべくアンケートアンケートアンケートアンケートをををを実施実施実施実施させてさせてさせてさせて頂頂頂頂いておりますいておりますいておりますいております。。。。                

ごごごご回答回答回答回答はははは統計的統計的統計的統計的にににに処理処理処理処理をををを致致致致しますのでしますのでしますのでしますので、、、、個人個人個人個人がががが特定特定特定特定されることなくされることなくされることなくされることなく、、、、プライバシープライバシープライバシープライバシーのののの保護保護保護保護にににに努努努努めまめまめまめま

すすすす。。。。おおおお手数手数手数手数ですがですがですがですが、、、、調査調査調査調査のののの趣向趣向趣向趣向をごをごをごをご理解理解理解理解のののの上上上上、、、、ごごごご協力下協力下協力下協力下さるようおさるようおさるようおさるようお願願願願いいいい致致致致しますしますしますします。。。。    

        

下記下記下記下記のののの質問質問質問質問についてについてについてについて、、、、皆様皆様皆様皆様のののの評価評価評価評価をををを○○○○印印印印でででで記入記入記入記入してしてしてして下下下下さいさいさいさい。。。。    

尚尚尚尚、、、、利用利用利用利用されていないされていないされていないされていない項目項目項目項目にににに関関関関してはしてはしてはしては、、、、分分分分からないからないからないからない（（（（１１１１番番番番））））にににに○○○○をををを付付付付けてけてけてけて下下下下さいさいさいさい。。。。    

    

あてはまるあてはまるあてはまるあてはまる番号番号番号番号にににに○○○○をををを付付付付けておけておけておけてお答答答答ええええ下下下下さいさいさいさい。。。。    

①①①①患者様患者様患者様患者様ごごごご自身自身自身自身についておについておについておについてお尋尋尋尋ねねねね致致致致しますしますしますします。。。。    

1.1.1.1.性別性別性別性別                                    １１１１男男男男                    ２２２２    女女女女    

2.2.2.2.年齢年齢年齢年齢                                    １１１１    １０１０１０１０代代代代        ２２２２    ２０２０２０２０代代代代        ３３３３    ３０３０３０３０代代代代            

４４４４    ４０４０４０４０代代代代        ５５５５    ５０５０５０５０代代代代    

                                                ６６６６    ６０６０６０６０代代代代        ７７７７    ７０７０７０７０代代代代        ８８８８    ８０８０８０８０代代代代    

3.3.3.3.居住地居住地居住地居住地                                １１１１    小松市小松市小松市小松市                        ２２２２    市外市外市外市外    

4.4.4.4.本日本日本日本日のののの診療科診療科診療科診療科                    １１１１    整形外科整形外科整形外科整形外科        ２２２２    内科内科内科内科        ３３３３    外科外科外科外科            

４４４４    脳神経外科脳神経外科脳神経外科脳神経外科        ５５５５    麻酔科麻酔科麻酔科麻酔科    

（（（（複数選択可複数選択可複数選択可複数選択可））））                ６６６６    眼科眼科眼科眼科        ７７７７    リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科    

    

②②②②看護師看護師看護師看護師のののの対応対応対応対応についておについておについておについてお尋尋尋尋ねしますねしますねしますねします。。。。
良良良良
いいいい    

非
常
非
常
非
常
非
常
にににに    

良良良良
いいいい    

ほ
ぼ
ほ
ぼ
ほ
ぼ
ほ
ぼ    

悪悪悪悪
いいいい    

悪悪悪悪
いいいい    

非
常
非
常
非
常
非
常
にににに    

な
い
な
い
な
い
な
い    

分分分分
か
ら
か
ら
か
ら
か
ら    

    １１１１．．．．あいさつあいさつあいさつあいさつ、、、、態度態度態度態度はいかがですかはいかがですかはいかがですかはいかがですか。。。。 5555    4444    3333    2222    1111    

    ２２２２．．．．言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いはいかがですかいはいかがですかいはいかがですかいはいかがですか。。。。    5555    4444    3333    2222    1111    

    ３３３３．．．．親切親切親切親切なななな応対応対応対応対をしましたかをしましたかをしましたかをしましたか。。。。    5555    4444    3333    2222    1111    

    ４４４４．．．．充分充分充分充分なななな説明説明説明説明はなされましたかはなされましたかはなされましたかはなされましたか。。。。    5555    4444    3333    2222    1111    

    

③③③③ 看護師看護師看護師看護師のののの総合的総合的総合的総合的なななな評価評価評価評価をおをおをおをお願願願願いしますいしますいしますいします。。。。            

５５５５                        ４４４４                        ３３３３                    ２２２２                        １１１１    
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おおおお気気気気づきのづきのづきのづきの点点点点やごやごやごやご意見意見意見意見がありましたらがありましたらがありましたらがありましたら、、、、ごごごご自由自由自由自由におにおにおにお書書書書きききき下下下下さいさいさいさい    

    

    

    

    

    

    

    

    

                                                    

                                                    ※※※※本日本日本日本日はははは、、、、ごごごご協力大変協力大変協力大変協力大変ありがとうございましたありがとうございましたありがとうございましたありがとうございました。。。。
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資料資料資料資料 5555        明確明確明確明確にしたにしたにしたにした評価基準評価基準評価基準評価基準にににに対対対対するするするするアンケートアンケートアンケートアンケート    

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS 目標目標目標目標    CCCC チームチームチームチーム自己評価自己評価自己評価自己評価シートシートシートシート    

    

『『『『ミッションミッションミッションミッション』』』』    

地域住民地域住民地域住民地域住民のののの健康健康健康健康をををを守守守守りりりり、、、、そのそのそのその増進増進増進増進にににに専念専念専念専念するするするする    

    

『『『『ビジョンビジョンビジョンビジョン』』』』    

地域社会地域社会地域社会地域社会からからからから高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを    

感感感感じてじてじてじて、、、、職務職務職務職務にににに励励励励むむむむ、、、、温温温温かなさくらかなさくらかなさくらかなさくら会会会会    

    

    

①①①①    心心心心あたたまるあたたまるあたたまるあたたまる、、、、ごごごご挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈をするをするをするをする    

②②②②    おおおお客様客様客様客様をををを、～、～、～、～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする    

③③③③    心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった、、、、丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いをするいをするいをするいをする    

④④④④    感感感感じのよいじのよいじのよいじのよい、、、、身身身身だしなみにだしなみにだしなみにだしなみに留意留意留意留意するするするする    

⑤⑤⑤⑤    妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする    

    

自己評価自己評価自己評価自己評価    ５５５５段階段階段階段階    

５５５５    ほぼほぼほぼほぼ完璧完璧完璧完璧にできたにできたにできたにできた                                                         95 95 95 95％％％％上上上上    

４４４４    完璧完璧完璧完璧にはややにはややにはややにはやや足足足足りないができたりないができたりないができたりないができた                                    80808080％％％％以上以上以上以上    

３３３３    できないできないできないできない時時時時もあったもあったもあったもあった(3(3(3(3 回回回回にににに 1111 回程度回程度回程度回程度    ))))                65656565％％％％前後前後前後前後    

２２２２    できないできないできないできない時時時時のほうがのほうがのほうがのほうが多多多多かったかったかったかった                                50505050％％％％未満未満未満未満    

１１１１    ああああまりできなかったまりできなかったまりできなかったまりできなかった                                                30303030％％％％未満未満未満未満        
    

日日日日    付付付付    ①①①①    ②②②②    ③③③③    ④④④④    ⑤⑤⑤⑤    計計計計    

6/16/16/16/1    ～～～～    6/306/306/306/30                                                    

    

アンケートアンケートアンケートアンケート    ４４４４月月月月からからからから明確明確明確明確にしたにしたにしたにした評価基準評価基準評価基準評価基準についてについてについてについて該当該当該当該当するものにするものにするものにするものに○○○○をつけてくださいをつけてくださいをつけてくださいをつけてください    

        

    １１１１    妥当妥当妥当妥当なななな評価基準評価基準評価基準評価基準だとだとだとだと思思思思うううう    

    ２２２２    このこのこのこの評価基準評価基準評価基準評価基準にはにはにはには意義意義意義意義ありありありあり    

    ３３３３    このこのこのこの評価基準評価基準評価基準評価基準はよくわからないはよくわからないはよくわからないはよくわからない    

    ４４４４    興味興味興味興味なしなしなしなし    
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資料資料資料資料 6666    第三者評価表第三者評価表第三者評価表第三者評価表    

今月今月今月今月ははははＣＳＣＳＣＳＣＳ自己評価自己評価自己評価自己評価といっしょにといっしょにといっしょにといっしょに第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価をををを実施実施実施実施しますしますしますします。。。。ごごごご協力協力協力協力をおをおをおをお願願願願いしますいしますいしますいします。。。。    

第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価はすでにはすでにはすでにはすでに実施実施実施実施されているされているされているされている部署部署部署部署もありますもありますもありますもありますがががが、、、、他人他人他人他人からどうからどうからどうからどう評価評価評価評価されているかされているかされているかされているか

をををを    

知知知知ることはることはることはることは自分自分自分自分をををを見見見見つめなおすつめなおすつめなおすつめなおす良良良良いいいい機会機会機会機会だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

5555 段階段階段階段階のののの評価基準評価基準評価基準評価基準はははは自己評価基準自己評価基準自己評価基準自己評価基準にににに準準準準じますじますじますじます。。。。ただしただしただしただし評価評価評価評価できないできないできないできない場合場合場合場合はははは００００とととと記入記入記入記入してしてしてして

くださいくださいくださいください。。。。    

第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価のののの個人結果個人結果個人結果個人結果はははは各自各自各自各自にににに配布予定配布予定配布予定配布予定ですですですです。（。（。（。（自分自分自分自分のののの評価欄評価欄評価欄評価欄にはにはにはには自己評価自己評価自己評価自己評価をををを記入記入記入記入のこのこのこのこ

とととと））））    

    

スタッフスタッフスタッフスタッフ

名名名名    

挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会会会会

釈釈釈釈    
～～～～様様様様    言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい    

身身身身だしなだしなだしなだしな

みみみみ    

整理整理整理整理・・・・整整整整

頓頓頓頓    
合計合計合計合計    

ＡＡＡＡ                                            0000    

ＢＢＢＢ                                            0000    

ＣＣＣＣ                                            0000    

ＤＤＤＤ                                            0000    

ＥＥＥＥ                                            0000    

ＦＦＦＦ                                            0000    

ＧＧＧＧ                                            0000    

ＨＨＨＨ                                            0000    

ＩＩＩＩ                                            0000    

ＪＪＪＪ                                            0000    

ＫＫＫＫ                                            0000    

ＬＬＬＬ                                            0000    
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資料資料資料資料 7777            第三者評価結果第三者評価結果第三者評価結果第三者評価結果    

        挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈    ～～～～様様様様    言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい    身身身身だしなみだしなみだしなみだしなみ    整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓    合計合計合計合計    平均平均平均平均    

本人本人本人本人                                            0000    #DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!    

ＢＢＢＢ                            5555            5555    5555    

ＣＣＣＣ    4444    3333    4444    4444            15151515    3.753.753.753.75    

ＤＤＤＤ                                            0000    #DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!    

ＥＥＥＥ    4444                    5555            9999    4.54.54.54.5    

ＦＦＦＦ                                            0000    #DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!    

ＧＧＧＧ    4444                                    4444    4444    

ＨＨＨＨ    5555    5555    3333    5555            18181818    4.54.54.54.5    

ＩＩＩＩ    5555                    5555            10101010    5555    

ＪＪＪＪ    4444    5555    3333    5555            17171717    4.254.254.254.25    

ＫＫＫＫ    3333    4444    3333    5555    5555    20202020    4444    

ＬＬＬＬ    5555                    5555            10101010    5555    

ＭＭＭＭ    5555    5555    3333    5555            18181818    4.54.54.54.5    

ＮＮＮＮ    3333    3333    3333    4444            13131313    3.253.253.253.25    

ＯＯＯＯ    4444    5555    4444    4444    4444    21212121    4.24.24.24.2    

ＰＰＰＰ    5555    5555    5555    5555    3333    23232323    4.64.64.64.6    

ＱＱＱＱ    5555    5555    5555    5555    4444    24242424    4.84.84.84.8    

ＲＲＲＲ    4444    5555    4444    5555    4444    22222222    4.44.44.44.4    

ＳＳＳＳ    5555    5555    3333    5555    3333    21212121    4.24.24.24.2    

ＴＴＴＴ    4444    4444    4444    5555    3333    20202020    4444    

ＵＵＵＵ    5555    5555    5555    5555    4444    24242424    4.84.84.84.8    

ＶＶＶＶ    5555    5555    4444    5555    4444    23232323    4.64.64.64.6    

ＷＷＷＷ    5555    5555    5555    5555    4444    24242424    4.84.84.84.8    

ＸＸＸＸ    5555    5555    5555    5555    5555    25252525    5555    

ＹＹＹＹ    5555    5555    5555    5555    4444    24242424    4.84.84.84.8    

ＺＺＺＺ    4444    4444    4444    5555    4444    21212121    4.24.24.24.2    

ＡＡＡＡ１１１１    5555    5555    4444    5555            19191919    4.754.754.754.75    

ＢＢＢＢ１１１１    5555    5555    4444    5555            19191919    4.754.754.754.75    

ＣＣＣＣ１１１１    5555                                    5555    5555    

ＤＤＤＤ１１１１                                            0000    #DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!#DIV/0!    

ＥＥＥＥ１１１１    5555    4444    4444    5555            18181818    4.54.54.54.5    

合計合計合計合計    118118118118    97979797    84848484    122122122122    51515151    472472472472    94.494.494.494.4    

平均平均平均平均    4.53846154.53846154.53846154.5384615    4.6190484.6190484.6190484.619048    4444    4.884.884.884.88    3.923076923.923076923.923076923.92307692    15.2258115.2258115.2258115.22581    4.3921174.3921174.3921174.392117    
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資料資料資料資料 8888        7777月分月分月分月分マナーマナーマナーマナー分析結果分析結果分析結果分析結果    配布資料配布資料配布資料配布資料    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

7777 月月月月にににに実施実施実施実施したしたしたした第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価とととと自己評価自己評価自己評価自己評価のののの比較比較比較比較をしましたをしましたをしましたをしました。。。。    

挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈のののの項目項目項目項目だけだけだけだけ、、、、明明明明らかにらかにらかにらかに第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価のほうがのほうがのほうがのほうが低低低低いいいい結果結果結果結果となりましたとなりましたとなりましたとなりました。。。。    

これはこれはこれはこれは挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会釈会釈会釈会釈はははは自分自分自分自分がががが思思思思っているほどっているほどっているほどっているほど、、、、他人他人他人他人からからからから見見見見るとできていないるとできていないるとできていないるとできていない    とととと

いうことですいうことですいうことですいうことです。。。。    

7777 月月月月にににに行行行行なわれたなわれたなわれたなわれたＣＳＣＳＣＳＣＳ調査調査調査調査でもでもでもでも同様同様同様同様のののの結果結果結果結果がみられがみられがみられがみられ、、、、患者様患者様患者様患者様からのからのからのからのコメントコメントコメントコメント

もももも挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・態度態度態度態度にににに関関関関するものがありましたするものがありましたするものがありましたするものがありました。。。。    

職員同士職員同士職員同士職員同士のののの挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・態度態度態度態度のののの乱乱乱乱れがあればれがあればれがあればれがあれば、、、、患者様患者様患者様患者様へのそれもへのそれもへのそれもへのそれも当然悪当然悪当然悪当然悪くなるとくなるとくなるとくなると思思思思

ってくださいってくださいってくださいってください。。。。    

今回今回今回今回のののの第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価はははは、、、、自分自分自分自分のののの知知知知らなかったらなかったらなかったらなかった自分自分自分自分のののの一面一面一面一面、、、、自分自分自分自分ではではではでは気付気付気付気付いていいていいていいてい

ないないないない点点点点    

これをこれをこれをこれを「「「「ジョジョジョジョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓」」」」ではではではでは「「「「盲目盲目盲目盲目のののの窓窓窓窓」」」」とととと呼呼呼呼びますがびますがびますがびますが、、、、このこのこのこの「「「「盲目盲目盲目盲目のののの窓窓窓窓」」」」

をををを気付気付気付気付いてもらうというのがいてもらうというのがいてもらうというのがいてもらうというのが目的目的目的目的のひとつでもありましたのひとつでもありましたのひとつでもありましたのひとつでもありました。。。。    

またまたまたまた今回第三者評価今回第三者評価今回第三者評価今回第三者評価をををを行行行行なうにあたりなうにあたりなうにあたりなうにあたり、、、、他人他人他人他人のののの評価評価評価評価はできないというはできないというはできないというはできないというスタッスタッスタッスタッ

フフフフのののの声声声声もありましたもありましたもありましたもありました。。。。    

しかししかししかししかし毎月毎月毎月毎月のののの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの再認識再認識再認識再認識にもなりにもなりにもなりにもなり第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価のののの目的目的目的目的はははは達成達成達成達成さささされたとれたとれたとれたと思思思思

っていますっていますっていますっています。。。。    

    

    

    

    

    

70%70%70%70%

75%75%75%75%

80%80%80%80%

85%85%85%85%

90%90%90%90%

95%95%95%95%

100%100%100%100%

挨挨挨挨
拶拶拶拶

・・・・
会会会会
釈釈釈釈

～～～～
様様様様

言言言言
葉葉葉葉
遣遣遣遣

いいいい

身身身身
だだだだ

しししし
なななな

みみみみ

整整整整
理理理理

・・・・
整整整整
頓頓頓頓

自己評価自己評価自己評価自己評価

第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価
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資料資料資料資料 9999    

ジョジョジョジョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓    

        

    ジョジョジョジョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓とはとはとはとはジョセフジョセフジョセフジョセフ・・・・ラフトラフトラフトラフトととととハリーハリーハリーハリー・・・・インガムインガムインガムインガムのののの二人二人二人二人によってによってによってによって

開発開発開発開発されたされたされたされた理論理論理論理論ですですですです。。。。これはこれはこれはこれは下下下下のののの図図図図のようにのようにのようにのように人間人間人間人間はははは““““4444 つのつのつのつの自分自分自分自分（（（（窓窓窓窓））））をををを持持持持

っているっているっているっている””””というというというという考考考考ええええ方方方方ですですですです。。。。①①①①～～～～④④④④のののの窓窓窓窓はそれぞれはそれぞれはそれぞれはそれぞれ下記下記下記下記のののの通通通通りりりり分類分類分類分類されてされてされてされて

いますいますいますいます。。。。    

    ①①①①    開開開開かれたかれたかれたかれた窓窓窓窓・・・・・・・・・・・・自分自分自分自分もももも知知知知っていてっていてっていてっていて周周周周りにもりにもりにもりにも知知知知られているられているられているられている一般的一般的一般的一般的にににに認認認認    

知知知知されているされているされているされている自分自分自分自分                                                                                                                        

    ②②②②    隠隠隠隠されたされたされたされた窓窓窓窓・・・・・・・・・・・・自分自分自分自分だけがだけがだけがだけが知知知知っていてっていてっていてっていて周周周周りにりにりにりに知知知知られていないられていないられていないられていない秘密秘密秘密秘密のののの    

自分自分自分自分    

    ③③③③    盲目盲目盲目盲目のののの窓窓窓窓    ・・・・・・・・・・・・自分自分自分自分ではではではでは気気気気がががが付付付付いていないいていないいていないいていない無認識無認識無認識無認識のののの自分自分自分自分    

    ④④④④    暗暗暗暗いいいい窓窓窓窓        ・・・・・・・・・・・・自分自分自分自分もももも周周周周りもりもりもりも誰誰誰誰もももも知知知知らないらないらないらない未知未知未知未知のののの自分自分自分自分    

    これらのこれらのこれらのこれらの自分自分自分自分のうちのうちのうちのうち①①①①開開開開かれたかれたかれたかれた窓窓窓窓のののの拡大拡大拡大拡大がががが自己実現自己実現自己実現自己実現につながりますにつながりますにつながりますにつながります。。。。そのそのそのその

ためにはためにはためにはためには②②②②隠隠隠隠されたされたされたされた窓窓窓窓をををを開放開放開放開放しししし周周周周りにりにりにりに教教教教ええええ示示示示していくしていくしていくしていく““““自己開示自己開示自己開示自己開示””””とととと③③③③盲目盲目盲目盲目

のののの窓窓窓窓をををを周周周周りとりとりとりとコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションをををを取取取取りながらにりながらにりながらにりながらに気付気付気付気付かせてもらうかせてもらうかせてもらうかせてもらう““““フィーフィーフィーフィー

ドバックドバックドバックドバック””””がががが必要必要必要必要となりますとなりますとなりますとなります。。。。またまたまたまた社会社会社会社会やややや人人人人とのとのとのとの関関関関わりわりわりわり合合合合いといったいといったいといったいといった色色色色々々々々なななな

体験体験体験体験、、、、経験経験経験経験をををを通通通通してしてしてして④④④④暗暗暗暗いいいい窓窓窓窓のののの未知未知未知未知のののの自分自分自分自分をををを発見発見発見発見していくことがしていくことがしていくことがしていくことが自己自己自己自己のののの成長成長成長成長

やややや自己実現自己実現自己実現自己実現につながっていくのですにつながっていくのですにつながっていくのですにつながっていくのです。（。（。（。（諏訪茂樹諏訪茂樹諏訪茂樹諏訪茂樹    ＨＰ「ＨＰ「ＨＰ「ＨＰ「コミュニカーレコミュニカーレコミュニカーレコミュニカーレ」」」」、、、、    

秦運道具工業秦運道具工業秦運道具工業秦運道具工業((((株株株株))))    ＨＰＨＰＨＰＨＰ    よりよりよりより））））    

    

                                                ジョジョジョジョ・・・・ハリハリハリハリのののの窓窓窓窓    

    

                                                        フィードバックフィードバックフィードバックフィードバック    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

3333    盲目盲目盲目盲目のののの窓窓窓窓        

    

周りだけが知

っている自分 

1111    開開開開かれたかれたかれたかれた窓窓窓窓    

    

自分も周りも

知っている自

分 

2222    隠隠隠隠されたされたされたされた窓窓窓窓    

    

自分だけが知

っている自分 

4444    暗暗暗暗いいいい窓窓窓窓    

    

自分も周りも

知らない自分 

自
己
開
示 
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資料資料資料資料 10101010    

ＣＣＣＣチームスタッフチームスタッフチームスタッフチームスタッフにににに対対対対するするするするアンケートアンケートアンケートアンケート調査調査調査調査    

    
4444月月月月ににににＣＣＣＣチームチームチームチームではではではでは「「「「理想的理想的理想的理想的ななななMOTMOTMOTMOTサイクルサイクルサイクルサイクルをををを持持持持ったったったった外来部門外来部門外来部門外来部門」」」」    

というというというというビジョンビジョンビジョンビジョンをををを掲掲掲掲げましたげましたげましたげました。。。。    

    

またこのまたこのまたこのまたこのビジョンビジョンビジョンビジョン達成達成達成達成のためにのためにのためにのために    「「「「連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」    

ををををチームチームチームチームののののキーワードキーワードキーワードキーワードにににに決決決決めましためましためましためました。。。。    

    

これについてこれについてこれについてこれについて以下以下以下以下ののののアンケートアンケートアンケートアンケートにににに御協力御協力御協力御協力くださいくださいくださいください。。。。    

    

1111 ビジョンビジョンビジョンビジョンをををを掲掲掲掲げてからげてからげてからげてから現在現在現在現在でででで 8888ヶヶヶヶ月経過月経過月経過月経過しましたがしましたがしましたがしましたが、、、、4444月当初月当初月当初月当初とととと比較比較比較比較してしてしてして

少少少少しでもしでもしでもしでもビジョンビジョンビジョンビジョンにににに近近近近づいたとづいたとづいたとづいたと思思思思いますかいますかいますかいますか？？？？    

    

                                                                        はいはいはいはい    ・・・・    いいえいいえいいえいいえ    

    

2222 チームチームチームチームののののキーワードキーワードキーワードキーワード    「「「「連携連携連携連携ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」はははは 4444月当初月当初月当初月当初とととと比較比較比較比較しししし

てててて現在良現在良現在良現在良くなったとくなったとくなったとくなったと思思思思いますかいますかいますかいますか？？？？    

    

                                                                    はいはいはいはい    ・・・・    いいえいいえいいえいいえ    

    

    

はいはいはいはい・・・・いいえいいえいいえいいえ    いずれかいずれかいずれかいずれか該当該当該当該当するほうにするほうにするほうにするほうに丸丸丸丸をつけてくださいをつけてくださいをつけてくださいをつけてください。。。。    

アンケートアンケートアンケートアンケートはははは以上以上以上以上ですですですです。。。。御協力御協力御協力御協力ありがとうございましたありがとうございましたありがとうございましたありがとうございました。。。。    

    

尚尚尚尚このこのこのこのアンケートアンケートアンケートアンケートはははは無記名無記名無記名無記名でででで部署部署部署部署のののの CSCSCSCS委員委員委員委員にににに提出提出提出提出してくださいしてくださいしてくださいしてください。。。。    

    

    

                                                            マナーマナーマナーマナー分析担当分析担当分析担当分析担当    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝    
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参考図書参考図書参考図書参考図書    

・ ケビンケビンケビンケビン・・・・DDDD・・・・ワンワンワンワン『『『『ニワトリニワトリニワトリニワトリをををを殺殺殺殺すなすなすなすな』』』』    幻冬舎幻冬舎幻冬舎幻冬舎    2003200320032003年年年年    

・ 近藤近藤近藤近藤    隆雄隆雄隆雄隆雄『『『『サービスマネジメントサービスマネジメントサービスマネジメントサービスマネジメント入門入門入門入門』』』』    生産性出版生産性出版生産性出版生産性出版    2007200720072007年年年年    
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ＤＤＤＤチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポート    

『『『『習慣化習慣化習慣化習慣化へのへのへのへの模索模索模索模索』』』』    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス            道下道下道下道下    直美直美直美直美    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    笹井笹井笹井笹井    正浩正浩正浩正浩    

                                    林林林林    幸代幸代幸代幸代    

                                        開地開地開地開地    直枝直枝直枝直枝    
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はじめにはじめにはじめにはじめに    

    

    2003200320032003年年年年 1111月月月月ににににＣＳＣＳＣＳＣＳプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクトがががが発足発足発足発足してからしてからしてからしてからはやくもはやくもはやくもはやくも 7777年年年年がががが経過経過経過経過したしたしたした。。。。

2006200620062006 年度年度年度年度、、、、2007200720072007 年度年度年度年度ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートにににに記載記載記載記載されているようにされているようにされているようにされているようにＣＳＣＳＣＳＣＳ活活活活

動動動動はははは形態形態形態形態をををを変変変変えながらえながらえながらえながら活動活動活動活動をををを続続続続けているけているけているけている。。。。    

    筆者筆者筆者筆者をををを含含含含むむむむＤＤＤＤチームチームチームチームはははは 2007200720072007 年度年度年度年度からからからから引引引引きききき続続続続きききき、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析のののの「「「「妥協妥協妥協妥協

のののの無無無無いいいい整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」をををを重点項目重点項目重点項目重点項目としてとしてとしてとして 2008200820082008年度年度年度年度、、、、2009200920092009年年年年

度度度度をををを活動活動活動活動してきたしてきたしてきたしてきた。。。。    

今回今回今回今回、、、、2008200820082008年度年度年度年度、、、、2009200920092009年度年度年度年度のののの活動内容活動内容活動内容活動内容をまとめをまとめをまとめをまとめ、、、、報告報告報告報告することとするすることとするすることとするすることとする。。。。    

    

１１１１．．．．2008200820082008年度年度年度年度    

２２２２．．．．2009200920092009年度年度年度年度    

３３３３．．．．まとめまとめまとめまとめ    

    

１１１１．．．．2008200820082008年度年度年度年度    

2008200820082008年度年度年度年度のののの CSCSCSCS委員会委員会委員会委員会はははは年間年間年間年間をををを通通通通してしてしてして「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」をさくらをさくらをさくらをさくら会会会会ののののテーマテーマテーマテーマととととしてしてしてして

取組取組取組取組んだんだんだんだ。。。。2007200720072007年度年度年度年度まではまではまではまでは各各各各チームチームチームチームがそれぞれがそれぞれがそれぞれがそれぞれテーマテーマテーマテーマ、、、、重点項目等重点項目等重点項目等重点項目等をををを決定決定決定決定しししし

活動活動活動活動にににに取組取組取組取組んでいただけにんでいただけにんでいただけにんでいただけに、、、、さくらさくらさくらさくら会全体会全体会全体会全体がががが同同同同じじじじテーマテーマテーマテーマをををを重点項目重点項目重点項目重点項目としてとしてとしてとして活活活活

動動動動したことはしたことはしたことはしたことはマンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化していたしていたしていたしていたＣＳＣＳＣＳＣＳマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析ににににパラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフトをををを及及及及ぼぼぼぼ

したしたしたした。。。。    

    

    2007200720072007 年度年度年度年度ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートにににに述述述述べられているようにべられているようにべられているようにべられているようにＤＤＤＤチームチームチームチームはははは何故何故何故何故

「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」のののの数値数値数値数値がががが上昇上昇上昇上昇しないのかということでしないのかということでしないのかということでしないのかということで苦慮苦慮苦慮苦慮しししし、、、、そのそのそのその原因原因原因原因はははは「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」

にににに対対対対するするするする行動行動行動行動がががが理解理解理解理解されなかったされなかったされなかったされなかったということでということでということでということで締締締締めくくられているめくくられているめくくられているめくくられている。。。。    

    2008200820082008年度年度年度年度ははははＣＳＣＳＣＳＣＳ委員会委員会委員会委員会のののの研修内容研修内容研修内容研修内容でででで「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」ををををＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤでででで学習学習学習学習しししし、、、、そのそのそのその内容内容内容内容

をさくらをさくらをさくらをさくら会会会会でででで活用活用活用活用するするするするためためためためのののの考察考察考察考察をををを加加加加えたえたえたえた。。。。同時同時同時同時にににに DDDDチームチームチームチームもそのもそのもそのもその研修内容研修内容研修内容研修内容

にににに沿沿沿沿ってってってって行動行動行動行動していったしていったしていったしていった。。。。    

ＣＳＣＳＣＳＣＳ委員会委員会委員会委員会のののの研修内容研修内容研修内容研修内容とととと DDDDチームチームチームチームのののの「「「「妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意すすすす

るるるる」」」」のののの項目項目項目項目をあわせてをあわせてをあわせてをあわせて図図図図１１１１にににに表表表表してみるしてみるしてみるしてみる。。。。    
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図図図図１１１１    

2008年度　妥協のない整理・整頓・清掃に留意する
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2010201020102010年年年年 1111月月月月    道下直美道下直美道下直美道下直美    作成作成作成作成        

    

    

図図図図１１１１ののののグラフグラフグラフグラフからからからから考察考察考察考察されるようにされるようにされるようにされるように、、、、2008200820082008年年年年 6666月月月月にににに目覚目覚目覚目覚しいしいしいしい数値数値数値数値のののの上昇上昇上昇上昇がががが

あったあったあったあった。。。。これはこれはこれはこれは 2008200820082008 年年年年 5555 月月月月ににににミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラスにににに対対対対してしてしてして、、、、そしてそしてそしてそして 6666 月月月月にはにはにはには全体全体全体全体

研修研修研修研修でででで全職員全職員全職員全職員にににに対対対対してしてしてして行行行行われたわれたわれたわれたＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ学習学習学習学習がとてもがとてもがとてもがとても効果的効果的効果的効果的であったであったであったであったとととと判断判断判断判断しししし

たたたた。。。。            

    「「「「変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５ＳＳＳＳ    意識意識意識意識変革変革変革変革編編編編」」」」とととと題題題題するするするするＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤにてにてにてにて「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」とはとはとはとは何何何何かをかをかをかを

わかりやすくわかりやすくわかりやすくわかりやすく勉強勉強勉強勉強することができたすることができたすることができたすることができた。。。。今今今今までまでまでまで「「「「整理整理整理整理」」」」とととと「「「「整頓整頓整頓整頓」」」」ではではではでは意味意味意味意味がががが

違違違違うことをうことをうことをうことを知知知知らなかったらなかったらなかったらなかったメンバーメンバーメンバーメンバーにはとてもにはとてもにはとてもにはとても刺激的刺激的刺激的刺激的でででで、、、、具体的具体的具体的具体的にどのようににどのようににどのようににどのように

行動行動行動行動するべきかをするべきかをするべきかをするべきかを示唆示唆示唆示唆するするするするＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤでででであったあったあったあった。。。。    

    

ＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤでででで学習学習学習学習したしたしたした５５５５ＳＳＳＳのののの定義定義定義定義にににに沿沿沿沿ってってってってＤＤＤＤチームチームチームチームがががが実行実行実行実行したしたしたした行動行動行動行動がががが図図図図２２２２のののの表表表表

になるになるになるになる。。。。    

    ＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ学習直後学習直後学習直後学習直後はははは、、、、メンバーメンバーメンバーメンバーがががが協力協力協力協力をしていっせいにをしていっせいにをしていっせいにをしていっせいに書類書類書類書類などのなどのなどのなどの整理整理整理整理をををを行行行行

ったったったった。。。。全全全全メンバーメンバーメンバーメンバーがががが行動行動行動行動をををを起起起起こしたことがこしたことがこしたことがこしたことが 2008200820082008 年年年年６６６６月月月月のののの数値数値数値数値アップアップアップアップにつなにつなにつなにつな

がっているがっているがっているがっている。。。。しかししかししかししかし、、、、そのそのそのその数値数値数値数値はははは翌月翌月翌月翌月にはにはにはには急降下急降下急降下急降下しているしているしているしている。。。。整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓でででで「「「「５５５５

Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」をやりをやりをやりをやり遂遂遂遂げたといげたといげたといげたというううう気持気持気持気持ちがちがちがちがメンバーメンバーメンバーメンバーにににに生生生生じじじじ、、、、持続持続持続持続することがおろそかすることがおろそかすることがおろそかすることがおろそか

になったになったになったになったとととと判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

    すぐにすぐにすぐにすぐに担当制担当制担当制担当制をををを導入導入導入導入ししししメンバーメンバーメンバーメンバーがががが常常常常にににに５５５５ＳＳＳＳにににに関関関関わるようにわるようにわるようにわるように工夫工夫工夫工夫もももも行行行行ったったったった。。。。

またまたまたまた、、、、掃除掃除掃除掃除をををを行行行行うべきうべきうべきうべき時時時時ににににタイムリータイムリータイムリータイムリーにににに声声声声かけをすることもとてもかけをすることもとてもかけをすることもとてもかけをすることもとても重要重要重要重要だっだっだっだっ

たたたた。。。。    

ＤＶＤ 

担当制導入 
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図図図図２２２２    

５５５５    ＳＳＳＳ    定定定定    義義義義    ＤＤＤＤチームチームチームチーム    

整理整理整理整理（Ｓ（Ｓ（Ｓ（Ｓeirieirieirieiri））））    必要必要必要必要なものとなものとなものとなものと不必要不必要不必要不必要なものをなものをなものをなものを

分分分分けけけけ、、、、不要不要不要不要なものをなものをなものをなものを捨捨捨捨てるてるてるてる    

資料資料資料資料のののの整理整理整理整理    

整頓整頓整頓整頓（Ｓ（Ｓ（Ｓ（Ｓeitoneitoneitoneiton））））    必要必要必要必要なものがすぐになものがすぐになものがすぐになものがすぐに取取取取りりりり出出出出せせせせ

るようにるようにるようにるように置場所置場所置場所置場所、、、、置置置置きききき方方方方をををを決決決決

めめめめ、、、、表示表示表示表示をををを確実確実確実確実にににに行行行行うううう    

ラベルラベルラベルラベル・・・・シールシールシールシールのののの活用活用活用活用    

清潔清潔清潔清潔（Ｓ（Ｓ（Ｓ（Ｓeiketsueiketsueiketsueiketsu））））    掃除掃除掃除掃除をしてをしてをしてをして、、、、ゴミゴミゴミゴミ、、、、汚汚汚汚れのないれのないれのないれのない

きれいきれいきれいきれいなななな状態状態状態状態にするとにするとにするとにすると同時同時同時同時にににに、、、、

細部細部細部細部までまでまでまで点検点検点検点検することすることすることすること    

担当制導入担当制導入担当制導入担当制導入    

清掃清掃清掃清掃（Ｓ（Ｓ（Ｓ（Ｓeisoueisoueisoueisou））））    整理整理整理整理、、、、整頓整頓整頓整頓、、、、清掃清掃清掃清掃をををを徹底徹底徹底徹底してしてしてして実実実実

行行行行しししし、、、、汚汚汚汚れのないれのないれのないれのないキレイキレイキレイキレイなななな状態状態状態状態

をををを維持維持維持維持することすることすることすること    

担当制導入担当制導入担当制導入担当制導入    

習慣化習慣化習慣化習慣化                

（Ｓ（Ｓ（Ｓ（Ｓyuukannkayuukannkayuukannkayuukannka））））    

決決決決められたことをめられたことをめられたことをめられたことを、、、、決決決決められためられためられためられた

とおりにとおりにとおりにとおりに実行実行実行実行できるようできるようできるようできるよう習慣習慣習慣習慣

づけることづけることづけることづけること    

    

2010201020102010年年年年 1111月月月月    道下直美道下直美道下直美道下直美    作成作成作成作成        

    

    

2007200720072007年度年度年度年度ではではではではマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析のののの「「「「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」

のののの目標目標目標目標はははは８５８５８５８５％％％％以上以上以上以上であったであったであったであった。。。。    

2008200820082008年度年度年度年度ではではではでは上記上記上記上記のののの対策対策対策対策をとりながらをとりながらをとりながらをとりながら目標目標目標目標をををを９０９０９０９０％％％％ととととしたしたしたした。。。。結果結果結果結果としてとしてとしてとして年年年年

度末度末度末度末にににに理想的理想的理想的理想的なななな右右右右あがりのあがりのあがりのあがりのグラグラグラグラフフフフでででで目標目標目標目標９０９０９０９０％％％％をををを達成達成達成達成することができたすることができたすることができたすることができた。。。。    

    

    

２２２２....    2009200920092009年度年度年度年度    

    例年例年例年例年どおりどおりどおりどおり 2009200920092009 年年年年 4444 月月月月ににににＣＳＣＳＣＳＣＳ委員会委員会委員会委員会ののののメンバーメンバーメンバーメンバー変更変更変更変更がががが行行行行われたわれたわれたわれた。。。。引引引引きききき続続続続

きききき DDDDチームチームチームチームではではではでは「「「「妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」をををを重点項目重点項目重点項目重点項目としとしとしとし

ててててマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析をををを行行行行ったったったった。。。。    

    

2009200920092009年年年年 3333月月月月にはにはにはには昨年度昨年度昨年度昨年度のののの目標数値目標数値目標数値目標数値９０９０９０９０％％％％をををを超超超超えたにもかかわらずえたにもかかわらずえたにもかかわらずえたにもかかわらず、、、、CSCSCSCS委委委委

員会員会員会員会ののののメンバーメンバーメンバーメンバー変更後変更後変更後変更後のののの 4444月月月月、、、、5555月月月月はまたはまたはまたはまた数値数値数値数値がががが下降下降下降下降ししししたたたた。。。。    

図図図図３３３３ののののグラフグラフグラフグラフからもからもからもからも山山山山ありありありあり谷谷谷谷ありのありのありのありのグラフグラフグラフグラフであることがわかるであることがわかるであることがわかるであることがわかる。。。。DDDD チームチームチームチーム

にににに必要必要必要必要なのはなのはなのはなのは「「「「安定安定安定安定」」」」であるであるであるである。「。「。「。「安定安定安定安定」」」」のためにはのためにはのためにはのためには５５５５ＳＳＳＳのののの行動行動行動行動がしつけられてがしつけられてがしつけられてがしつけられて

いるいるいるいる、、、、つまりつまりつまりつまり習慣化習慣化習慣化習慣化されされされされているているているている状態維持状態維持状態維持状態維持がががが必要必要必要必要であるとであるとであるとであると結論結論結論結論づけられるづけられるづけられるづけられる。。。。    
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図図図図３３３３    

2010201020102010年年年年 1111月月月月    道下直美道下直美道下直美道下直美    作成作成作成作成    

    

    

そこでそこでそこでそこでＤＤＤＤチームチームチームチームのののの２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度のののの目標目標目標目標はははは「「「「習慣化習慣化習慣化習慣化（（（（しつけしつけしつけしつけ）」）」）」）」がががが身身身身につきにつきにつきにつき、、、、

安定安定安定安定したしたしたした９０９０９０９０％％％％台台台台のののの維持維持維持維持としたとしたとしたとした。。。。    

    

対策対策対策対策としてとしてとしてとして、、、、担当制担当制担当制担当制のののの細分化細分化細分化細分化、、、、チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートのののの作成作成作成作成をををを掲掲掲掲げたげたげたげた。。。。    

具体的具体的具体的具体的なななな対策対策対策対策としてとしてとしてとして作成作成作成作成したのがしたのがしたのがしたのが図図図図４４４４のののの５５５５ＳＳＳＳ実施表実施表実施表実施表とととと図図図図５５５５ののののチェックシートチェックシートチェックシートチェックシート

であるであるであるである。。。。    

図図図図４４４４のののの５５５５ＳＳＳＳ実施表実施表実施表実施表はははは担当制担当制担当制担当制のののの細分化細分化細分化細分化をををを目的目的目的目的としてとしてとしてとして作作作作ったったったった。。。。作成作成作成作成のののの要点要点要点要点はははは次次次次のののの

４４４４項目項目項目項目であるであるであるである。。。。    

    

１１１１．．．．掃除箇所掃除箇所掃除箇所掃除箇所、、、、担当者担当者担当者担当者をあらかじめをあらかじめをあらかじめをあらかじめ表示表示表示表示    

２２２２．．．．毎日昼番毎日昼番毎日昼番毎日昼番のののの担当者担当者担当者担当者がそのがそのがそのがその日日日日のののの責任者責任者責任者責任者となってとなってとなってとなって監視監視監視監視をををを行行行行うううう    

３３３３．．．．指定箇所指定箇所指定箇所指定箇所のののの掃除掃除掃除掃除をををを実施実施実施実施したしたしたした者者者者がががが表表表表ににににハンコハンコハンコハンコをををを押押押押すすすす    

４４４４．．．．そのそのそのその日日日日のののの責任者責任者責任者責任者がががが全項目全項目全項目全項目ににににハンコハンコハンコハンコがおされているかがおされているかがおされているかがおされているかチェックチェックチェックチェックをををを行行行行うううう    

    

必必必必ずずずず全員全員全員全員がががが日替日替日替日替わりでわりでわりでわりで責任者責任者責任者責任者になることによりになることによりになることによりになることにより、、、、責任者責任者責任者責任者のののの気持気持気持気持ちもわかりちもわかりちもわかりちもわかり自自自自

発的発的発的発的にににに協力意識協力意識協力意識協力意識がでてくることもがでてくることもがでてくることもがでてくることも期待期待期待期待されたされたされたされた取組取組取組取組みであるみであるみであるみである。。。。    

    

2009 年度 妥協のない整理・整頓・清掃に留意する 

87.587.587.587.5 

83.883.883.883.8 
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図図図図４４４４    

    

2010201020102010年年年年 1111月月月月    道下直美道下直美道下直美道下直美    作成作成作成作成    

    

    

図図図図５５５５ははははチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートであるであるであるである。。。。チェックシートチェックシートチェックシートチェックシートはさくらはさくらはさくらはさくら会会会会のののの各部署各部署各部署各部署でもでもでもでも作成作成作成作成

されされされされ、、、、職場職場職場職場がどのようながどのようながどのようながどのような状態状態状態状態になっていなといになっていなといになっていなといになっていなといけないかをけないかをけないかをけないかを示示示示してあるしてあるしてあるしてあるシートシートシートシート

であるであるであるである。。。。    

医事課医事課医事課医事課のののの外来部門外来部門外来部門外来部門でででで１５１５１５１５項目項目項目項目、、、、病棟部門病棟部門病棟部門病棟部門でででで５５５５項目項目項目項目、、、、更更更更にににに居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所

がががが９９９９項目項目項目項目ののののチェックチェックチェックチェック項目項目項目項目をををを掲掲掲掲げたげたげたげた。。。。    

このこのこのこのチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートはははは５５５５ＳＳＳＳ実施表実施表実施表実施表とととと一緒一緒一緒一緒にににに事務所内事務所内事務所内事務所内にににに掲示掲示掲示掲示ししししメンバーメンバーメンバーメンバーのののの目目目目にににに

とまるようにしたとまるようにしたとまるようにしたとまるようにした。。。。    

しかしこのしかしこのしかしこのしかしこのチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートのののの活用活用活用活用はほとんどなくはほとんどなくはほとんどなくはほとんどなく、、、、企画倒企画倒企画倒企画倒れとなってしまっれとなってしまっれとなってしまっれとなってしまっ

たたたた。。。。当初当初当初当初はははは他部署他部署他部署他部署ののののリーダーリーダーリーダーリーダーがががが月月月月にににに１１１１度度度度このこのこのこのチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートにににに沿沿沿沿ってってってってチェッチェッチェッチェッ

ククククするはずであったがするはずであったがするはずであったがするはずであったが、、、、結果的結果的結果的結果的にはにはにはには実施実施実施実施はははは一度一度一度一度もなかったもなかったもなかったもなかった。。。。    

他他他他チームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーへのへのへのへのチェックチェックチェックチェック依頼依頼依頼依頼をををを先延先延先延先延ばしにすることによりただばしにすることによりただばしにすることによりただばしにすることによりただ月日月日月日月日だだだだ

けがけがけがけが経経経経ってしまったのがってしまったのがってしまったのがってしまったのが原因原因原因原因であるであるであるである。。。。しかししかししかししかし、、、、幸幸幸幸いにもいにもいにもいにも、、、、５５５５ＳＳＳＳ委員会委員会委員会委員会でもこでもこでもこでもこ

ののののチェックシートチェックシートチェックシートチェックシートをををを利用利用利用利用しししし、、、、理事長理事長理事長理事長、、、、事務局長事務局長事務局長事務局長、、、、看護部長看護部長看護部長看護部長らのらのらのらの管理者管理者管理者管理者がががが各部各部各部各部

署署署署をををを廻廻廻廻りりりりチェックチェックチェックチェックをををを行行行行ったったったった。。。。    

２０１０２０１０２０１０２０１０年年年年１１１１月月月月のののの結果結果結果結果はははは８７８７８７８７．．．．２２２２％％％％のののの結果結果結果結果であったであったであったであった。。。。    

    

事務室水拭 シュレッダー 待合室 風除室 掃除機 掲示物 廊下 外掃除 落し物整理
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図図図図５５５５    

受付カウンターが清潔である 

カウンター内の備品が整然と置かれている 

医事課内の床にゴミが落ちていない状態である 

シュレッダー付近の清掃が行き届いている 

カルテ棚が整理された状態である 

机上が整理されている 

事務室の掲示物がきれいな状態である 

事務室内廊下の清掃が行われている 

ゴミ分別室行きのゴミが溜まっていない 

落し物が溜まっていない 

待合室の椅子が整然としている 

待合室の雑誌類が整理されている 

風除室の車椅子が整頓されている 

外掃除がされている 

受
付 

拭き掃除が行われている 

備品が整然と置かれている 

書類が整理されている 

伝票が整理されている 

退院患者カルテがサマリーへ廻されている 

病
棟
事
務 

掲示物がきれいな状態である 

各自のデスクの必要書類、不必要書類が混在しておいてないか 

不必要書類を定期的に処分しているか 

必要ファイルをすぐに取り出せるように整理整頓されているか 

各会議記録書類各自が把握した上で、日付、捺印しファイリングされているか 

毎日のゴミの収集、シュレッダー周辺に紙くずが散乱していないか 

市・県からの書類、他事業所からのお知らせが区別され、ファイリングされているか 

居宅介護支援事業所（倉庫）床の掃除機がけを行う 

机・棚・電話・キーボードの上拭き 

居
宅
介
護
支
援
事
業
所 

掲示物のチェック（古いものは外し、ファイルする） 

2010201020102010年年年年 1111月月月月    道下直美道下直美道下直美道下直美    作成作成作成作成    

    

    

「「「「しつけしつけしつけしつけ」「」「」「」「習慣化習慣化習慣化習慣化」」」」をををを目的目的目的目的にににに２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度はははは活動活動活動活動をををを行行行行ったったったった。。。。    

５５５５ＳＳＳＳ実施表実施表実施表実施表のののの効果効果効果効果はとてもありはとてもありはとてもありはとてもあり、、、、毎日毎日毎日毎日メンバーメンバーメンバーメンバーはははは自発的自発的自発的自発的にににに掃除掃除掃除掃除をををを行行行行っているっているっているっている。。。。

「「「「しつけしつけしつけしつけ」「」「」「」「習慣化習慣化習慣化習慣化」」」」はまずまずはまずまずはまずまずはまずまず出来上出来上出来上出来上がってきているがってきているがってきているがってきている。。。。図図図図３３３３ののののグラフグラフグラフグラフからもからもからもからも
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目標目標目標目標９０９０９０９０％％％％をををを達達達達せなかったときもあるがせなかったときもあるがせなかったときもあるがせなかったときもあるが、、、、概概概概ねねねね安定安定安定安定したしたしたしたグラフグラフグラフグラフでありでありでありであり、、、、昨年昨年昨年昨年

のようなのようなのようなのような山山山山ありありありあり、、、、谷谷谷谷ありのありのありのありのグラフグラフグラフグラフではないではないではないではない。。。。    

劇的劇的劇的劇的なななな変化変化変化変化はないがはないがはないがはないが「「「「５５５５Ｓ」Ｓ」Ｓ」Ｓ」へのへのへのへの対策対策対策対策はははは成功成功成功成功しているとしているとしているとしていると結論結論結論結論づけるづけるづけるづける。。。。    

    

    

３３３３．．．．まとめまとめまとめまとめ    

ＤＤＤＤチームチームチームチームはははは 2007200720072007 年年年年、、、、2008200820082008 年年年年、、、、2009200920092009 年年年年のののの 3333 年間年間年間年間をかけてをかけてをかけてをかけて５５５５ＳＳＳＳにににに対対対対してしてしてして取取取取

りりりり組組組組みをみをみをみを行行行行ったったったった。。。。2008200820082008年度年度年度年度はははは５５５５ＳＳＳＳ強化年間強化年間強化年間強化年間であったこともありであったこともありであったこともありであったこともあり５５５５ＳＳＳＳ活動活動活動活動はははは活活活活

発発発発であったであったであったであった。。。。それにそれにそれにそれに比比比比べてべてべてべて 2222009009009009 年度年度年度年度はははは緩緩緩緩やかなやかなやかなやかな活動内容活動内容活動内容活動内容であったがうまくであったがうまくであったがうまくであったがうまく

「「「「習慣化習慣化習慣化習慣化」」」」へへへへ導導導導くことができたくことができたくことができたくことができた。。。。    

今後今後今後今後のののの課題課題課題課題はははは、、、、第第第第３３３３者評価者評価者評価者評価のののの実施実施実施実施であるであるであるである。。。。自分達自分達自分達自分達のののの自己評価自己評価自己評価自己評価だけでだけでだけでだけで満足満足満足満足しししし

ているているているている時期時期時期時期はもうはもうはもうはもう過過過過ぎたぎたぎたぎた。。。。他部署他部署他部署他部署だけでなくだけでなくだけでなくだけでなく今後今後今後今後はははは患者様患者様患者様患者様がどうがどうがどうがどう評価評価評価評価していしていしていしてい

るのかをもっとるのかをもっとるのかをもっとるのかをもっと重要視重要視重要視重要視していくべきであるしていくべきであるしていくべきであるしていくべきである。。。。病院病院病院病院でででで行行行行うううう大規模大規模大規模大規模ののののアンケートアンケートアンケートアンケート

ではなくではなくではなくではなく、、、、部署部署部署部署レベルレベルレベルレベルでででで頻回頻回頻回頻回にににに評価評価評価評価をををを受受受受けるけるけるける機会機会機会機会をもうけてをもうけてをもうけてをもうけて現状現状現状現状をををを見直見直見直見直すこすこすこすこ

とがとがとがとが必要必要必要必要であるであるであるである。。。。    

５５５５ＳＳＳＳだけにとらわれただけにとらわれただけにとらわれただけにとらわれた３３３３年間年間年間年間であったであったであったであった。。。。2010201020102010年度年度年度年度はははは「「「「習慣化習慣化習慣化習慣化されたされたされたされた５５５５ＳＳＳＳのののの

維持維持維持維持」」」」そしてそしてそしてそして次次次次なるなるなるなるテーマテーマテーマテーマをみつけてをみつけてをみつけてをみつけて活動活動活動活動していかなければならないしていかなければならないしていかなければならないしていかなければならない。。。。    

医事課医事課医事課医事課、、、、居宅居宅居宅居宅介護支援事業所介護支援事業所介護支援事業所介護支援事業所それぞれのそれぞれのそれぞれのそれぞれの部門部門部門部門でででで患者様患者様患者様患者様、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様がががが満足満足満足満足しししし

ていただけるためにていただけるためにていただけるためにていただけるために私私私私たちができるたちができるたちができるたちができるサービスサービスサービスサービスとはとはとはとは何何何何かをかをかをかを常常常常にににに念頭念頭念頭念頭にににに置置置置きききき対応対応対応対応

をしていきたいをしていきたいをしていきたいをしていきたい。。。。    
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参考文献参考文献参考文献参考文献・・・・資料資料資料資料    

    

ケビンケビンケビンケビン・・・・DDDD・・・・ワンワンワンワン『『『『ニワトリニワトリニワトリニワトリをををを殺殺殺殺すなすなすなすな』』』』2003200320032003 年年年年    幻冬舎幻冬舎幻冬舎幻冬舎    

    

ファーガルファーガルファーガルファーガル・・・・クインクインクインクイン『『『『ブーメランブーメランブーメランブーメランのののの法則法則法則法則』』』』2002200220022002 年年年年    かんきかんきかんきかんき出版出版出版出版    

    

佐藤佐藤佐藤佐藤    知恭知恭知恭知恭『『『『顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティのののの経営経営経営経営』』』』2000200020002000 年年年年    日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社    

    

高木高木高木高木    晴夫晴夫晴夫晴夫『『『『慶応慶応慶応慶応ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授のののの MBAMBAMBAMBA 授業授業授業授業    

livelivelivelive マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント論論論論』』』』2002200220022002 年年年年    中経出版中経出版中経出版中経出版    

    

近藤近藤近藤近藤    隆雄隆雄隆雄隆雄『『『『サービスマネジサービスマネジサービスマネジサービスマネジメントメントメントメント入門入門入門入門』』』』2007200720072007 年年年年    生産性出版生産性出版生産性出版生産性出版    

    

森田森田森田森田    孝文孝文孝文孝文『『『『2006200620062006 年年年年 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート～～～～地域地域地域地域からのからのからのからの    

高高高高いいいい評価評価評価評価をををを目指目指目指目指してしてしてして～』～』～』～』2007200720072007 年年年年    さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会    

    

森田森田森田森田    孝文孝文孝文孝文『『『『2007200720072007年年年年    アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート』』』』    

2007200720072007 年年年年    さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会    

    

ＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ    『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：意識変革編意識変革編意識変革編意識変革編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：再構築編再構築編再構築編再構築編』』』』    

『『『『変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編』』』』    
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ＥＥＥＥチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポートチームアニュアルレポート    

『『『『テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングとととと意識意識意識意識のののの行動化行動化行動化行動化』』』』    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス            森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    寺西寺西寺西寺西    春美春美春美春美    

                                        中村中村中村中村    友美友美友美友美    

                                        中西中西中西中西    かおるかおるかおるかおる    

                                        細川細川細川細川    智世智世智世智世    

                                        大田大田大田大田    雅美雅美雅美雅美    

    

    

    

    

はじめにはじめにはじめにはじめに    

さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは2003200320032003年年年年よりよりよりよりCSCSCSCSプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会がががが発足発足発足発足されされされされ７７７７年年年年がががが経過経過経過経過しししし、、、、

利用者様満足利用者様満足利用者様満足利用者様満足のためにのためにのためにのためにＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動をををを続続続続けてきたけてきたけてきたけてきた。。。。    

2007200720072007 年度年度年度年度ではではではでは問題解決手法問題解決手法問題解決手法問題解決手法をををを用用用用いいいい、～、～、～、～様様様様・・・・丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいがづかいがづかいがづかいが出来出来出来出来ないこないこないこないこ

とをとをとをとをテーマテーマテーマテーマとしとしとしとし現状現状現状現状をををを把握把握把握把握しししし、、、、問題点問題点問題点問題点をををを挙挙挙挙げそれにげそれにげそれにげそれに対対対対するするするする解決策解決策解決策解決策をををを立案立案立案立案しししし、、、、

目標目標目標目標にににに向向向向かってかってかってかって職員職員職員職員がががが一丸一丸一丸一丸となってとなってとなってとなって頑頑頑頑努力努力努力努力をををを重重重重ねてきたねてきたねてきたねてきた。。。。1)1)1)1)    

今回今回今回今回、、、、2002002002009999 年度年度年度年度４４４４月月月月はははは過去過去過去過去とはとはとはとは異異異異なるなるなるなる視点視点視点視点からからからから見見見見てててて CSCSCSCS 項目項目項目項目（（（（図図図図 1111 参照参照参照参照））））

がががが向上向上向上向上しないかとしないかとしないかとしないかと考考考考ええええ、、、、EEEE チームチームチームチームがががが取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた CSCSCSCS 活動活動活動活動のののの成果成果成果成果をををを、、、、以下以下以下以下のののの
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報告項目報告項目報告項目報告項目にににに沿沿沿沿ってってってって報告報告報告報告するするするする。。。。    

    

報告項目報告項目報告項目報告項目    

1111．．．． 2009200920092009 年度年度年度年度ののののチームチームチームチームのののの問題問題問題問題とととと現状現状現状現状とととと目標目標目標目標    

2222．．．． 問題点問題点問題点問題点とととと解決策解決策解決策解決策    

3333．．．． 結果結果結果結果とととと考察考察考察考察    

4444．．．． まとめまとめまとめまとめ    

    

1111．．．．2009200920092009 年度年度年度年度ののののチームチームチームチームのののの問題問題問題問題とととと現状現状現状現状とととと目標目標目標目標    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

図図図図１１１１のようにのようにのようにのように 2008200820082008 年度年度年度年度ではではではでは各項目各項目各項目各項目ののののパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージははははアップアップアップアップしししし一年一年一年一年のののの取取取取

りりりり組組組組みのみのみのみの成果成果成果成果がががが見見見見られたられたられたられた。。。。特特特特にににに②②②②おおおお客様客様客様客様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする、、、、のののの項目項目項目項目はははは

15.015.015.015.0％％％％ももももアップアップアップアップしししし～～～～様様様様とととと呼呼呼呼ぶことがぶことがぶことがぶことが定着定着定着定着ししししたとたとたとたと考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

しかししかししかししかし、、、、CSCSCSCS はははは定着定着定着定着しているもののしているもののしているもののしているものの職員職員職員職員のののの中中中中にはまだにはまだにはまだにはまだ時時時時々「～々「～々「～々「～さんさんさんさん」」」」とととと呼呼呼呼んんんん

だりだりだりだり、、、、家族家族家族家族がきてもがきてもがきてもがきても知知知知らんふりらんふりらんふりらんふり、、、、挨拶挨拶挨拶挨拶はしていてもはしていてもはしていてもはしていても声声声声がががが小小小小さくさくさくさく聞聞聞聞こえないこえないこえないこえない、、、、

無言無言無言無言でででで配膳配膳配膳配膳やややや処置処置処置処置をしているをしているをしているをしている人人人人がががが目目目目につきにつきにつきにつき、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族にににに声声声声かけができかけができかけができかけができ

ていないていないていないていない人人人人がいるのががいるのががいるのががいるのが現状現状現状現状であったであったであったであった。。。。    

声声声声かけはかけはかけはかけはサービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供するするするする上上上上でででで必要不可欠必要不可欠必要不可欠必要不可欠でありでありでありであり、、、、CSCSCSCS のののの向上向上向上向上をををを目指目指目指目指すのですのですのですので

（％） 

＋＋＋＋7.57.57.57.5    

    ＋＋＋＋15.015.015.015.0    

    
＋＋＋＋6.66.66.66.6    

    

＋＋＋＋4.4.4.4.3333    

    ＋＋＋＋8.98.98.98.9    

    

＋＋＋＋8.48.48.48.4    

    

2009200920092009．．．．4444    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    作成作成作成作成    

60

70

80

90

100

① ② ③ ④ ⑤ 計

2008.4月

2009.3月

図図図図１１１１．．．．2008200820082008．．．．４４４４月月月月とととと 2009200920092009．．．．３３３３月月月月のののの比較比較比較比較    

 ①心あたたまる、ご挨拶・会釈をする②お客様を～様とお呼びする③心のこもった丁寧

な言葉づかいをする。④感じの良い身だしなみに留意する。⑤妥協のない整理・整頓・

清掃に留意する。 

（％）（％）（％）（％）    
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あればあればあればあれば、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様またはそのまたはそのまたはそのまたはその家族家族家族家族とのとのとのとのコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションのののの強化強化強化強化がががが大切大切大切大切であであであであ

るるるる。。。。声声声声かけができかけができかけができかけができコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションがががが図図図図れればれればれればれれば①②③①②③①②③①②③のののの項目項目項目項目もももも向上向上向上向上するのするのするのするの

ではないかではないかではないかではないかとのとのとのとの判断判断判断判断をををを加加加加ええええ、、、、目標目標目標目標をををを CSCSCSCS 項目項目項目項目①②③①②③①②③①②③をををを 11112222 月月月月にににに 90909090％％％％になるようになるようになるようになるよう

設定設定設定設定したしたしたした（（（（図図図図２２２２）。）。）。）。    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

2222．．．． チームチームチームチームのののの問題点問題点問題点問題点とととと解決策解決策解決策解決策（（（（図図図図２２２２））））    

管見管見管見管見ではではではでは、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族にににに声声声声かけがかけがかけがかけが実行実行実行実行でででできていないきていないきていないきていない人人人人はははは、、、、CSCSCSCS ののののマナーマナーマナーマナー

分析分析分析分析のののの自己評価自己評価自己評価自己評価がががが高高高高くくくく、、、、自己分析自己分析自己分析自己分析にににに不十分不十分不十分不十分なななな点点点点があるとがあるとがあるとがあると判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

先述先述先述先述のののの考察考察考察考察からからからから、、、、解決策解決策解決策解決策としてとしてとしてとして部署部署部署部署ごとにごとにごとにごとに声声声声かけのかけのかけのかけの評価項目評価項目評価項目評価項目３３３３つをつをつをつを挙挙挙挙げげげげ、、、、

毎月自己評価毎月自己評価毎月自己評価毎月自己評価とととと他者評価他者評価他者評価他者評価をををを行行行行うこととしたうこととしたうこととしたうこととした。。。。    

    

各部署各部署各部署各部署のののの声声声声かけのかけのかけのかけの評価項目評価項目評価項目評価項目をををを以下以下以下以下にににに示示示示すすすす。。。。    

入所入所入所入所：：：：①①①①配膳時配膳時配膳時配膳時にににに声声声声かけをするかけをするかけをするかけをする。。。。②②②②おやつおやつおやつおやつ時時時時にににに声声声声かけをするかけをするかけをするかけをする。。。。    

図図図図２２２２．．．．2009200920092009．．．．4444 月時点月時点月時点月時点のののの問題解決問題解決問題解決問題解決モデルモデルモデルモデル 

2009200920092009．．．．5555    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    作成作成作成作成    

声かけが出来ていない人に限りマナー分析の自己評価が 

良く自己のことが解っていない 

問題点問題点問題点問題点    

・まだ「～さん」と呼ぶ人がいる 

・家族がきても知らんふりしている 

・小さい声で挨拶している 

・無言で配膳や処置をしている 

現状現状現状現状    

①挨拶・会釈②～様

③丁寧な言葉づかい

を 90％に 

目標目標目標目標    

利用者・家族に声かけができていない 

問題問題問題問題・・・・テーマテーマテーマテーマ    

部署ごとに声かけの評価項目を挙げ自己評価・他者評価を行う 

解決策解決策解決策解決策    
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            ③③③③入室時入室時入室時入室時、、、、ノックノックノックノックしししし挨拶挨拶挨拶挨拶をしてをしてをしてをして入入入入るるるる。。。。    

通所通所通所通所：：：：①①①①昼食時昼食時昼食時昼食時・・・・おおおお茶茶茶茶をををを配配配配るときにるときにるときにるときに声声声声かけするかけするかけするかけする。。。。    

            ②②②②待待待待ちちちち時間時間時間時間にににに声声声声かけをするかけをするかけをするかけをする。。。。    

            ③③③③送迎時送迎時送迎時送迎時あいさつをするあいさつをするあいさつをするあいさつをする。。。。    

事務事務事務事務：：：：①①①①気持気持気持気持ちのちのちのちの良良良良いあいさつをするいあいさつをするいあいさつをするいあいさつをする。。。。    

            ②②②②良良良良いいいい印象印象印象印象をあたえるをあたえるをあたえるをあたえる対応対応対応対応をするをするをするをする。。。。    

            ③③③③丁寧丁寧丁寧丁寧なななな電話電話電話電話のののの対応対応対応対応をするをするをするをする。。。。    

    

3333．．．． 結果結果結果結果とととと考察考察考察考察    

2009200920092009 年年年年 4444 月月月月からからからから 12121212 月月月月のののの利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族へのへのへのへの声声声声かけにかけにかけにかけに対対対対するするするする自己評価自己評価自己評価自己評価とととと他他他他

者評価者評価者評価者評価のののの変化変化変化変化をををを図図図図３３３３にににに示示示示すすすす。。。。    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

若干若干若干若干のののの変動変動変動変動はあるがはあるがはあるがはあるが自己評価自己評価自己評価自己評価とととと他者評価他者評価他者評価他者評価ともにともにともにともに４４４４月月月月からからからから比比比比べべべべ徐徐徐徐々々々々ににににパーセパーセパーセパーセ

ンテージンテージンテージンテージははははアップアップアップアップしているしているしているしている。。。。これよりこれよりこれよりこれより、、、、利用者利用者利用者利用者またそのまたそのまたそのまたその家族家族家族家族にににに対対対対してしてしてして声声声声かけかけかけかけ

ができるようになっていることをができるようになっていることをができるようになっていることをができるようになっていることを示唆示唆示唆示唆するするするする。。。。    

またまたまたまた、、、、2009200920092009 年年年年４４４４月月月月からからからから 12121212 月月月月までのまでのまでのまでの CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析自己評価分析自己評価分析自己評価分析自己評価のののの結果結果結果結果をををを図図図図４４４４にににに

示示示示すすすす。。。。    

    

    

    

60606060

70707070

80808080

90909090

100100100100

４４４４
月月月月

５５５５
月月月月

６６６６
月月月月

７７７７
月月月月

８８８８
月月月月

９９９９
月月月月

１
０

１
０

１
０

１
０
月月月月

11111111
月月月月

12121212
月月月月

自己評価

他者評価

図図図図３３３３．．．．声声声声かけにかけにかけにかけに対対対対するするするする自己評価自己評価自己評価自己評価とととと他者評価他者評価他者評価他者評価のののの経過経過経過経過 

2010201020102010．．．．1111    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    作成作成作成作成    

 

（％）（％）（％）（％）    
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100

①挨拶・会釈

（％）（％）（％）（％）    

図図図図４４４４．．．．４４４４月月月月からからからから 12121212 月月月月のののの CSCSCSCS 項目項目項目項目①②③①②③①②③①②③のののの自己評価自己評価自己評価自己評価
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12121212 月月月月はははは①①①①のののの項目項目項目項目はははは 96.996.996.996.9％、％、％、％、②②②②のののの項目項目項目項目はははは 90.290.290.290.2％、％、％、％、③③③③のののの項目項目項目項目はははは 89.289.289.289.2％％％％とととと①②①②①②①②

のののの項目項目項目項目はははは目標目標目標目標であるであるであるである 90909090％％％％達成達成達成達成できたができたができたができたが、、、、③③③③のののの項目項目項目項目はははは 90909090％％％％達成達成達成達成できなかったできなかったできなかったできなかった。。。。    

しかししかししかししかし、、、、4444月月月月とととと12121212月月月月ののののパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージをををを比較比較比較比較してみるとしてみるとしてみるとしてみると①①①①のののの項目項目項目項目ではではではでは5.05.05.05.0％％％％、、、、

②②②②のののの項目項目項目項目ではではではでは 5.95.95.95.9％％％％、、、、③③③③のののの項目項目項目項目ではではではでは 3.83.83.83.8％％％％ののののアップアップアップアップがみられたがみられたがみられたがみられた。。。。    

    

これはこれはこれはこれは利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族へのへのへのへの声声声声かけにかけにかけにかけに対対対対してのしてのしてのしての自己評価自己評価自己評価自己評価とととと他者評価他者評価他者評価他者評価をををを行行行行なうなうなうなう

ことでことでことでことで、、、、当当当当たりたりたりたり前前前前であるであるであるである利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族へのへのへのへの声声声声かけがかけがかけがかけが自分自分自分自分たちでたちでたちでたちで考考考考えていたえていたえていたえていた

以上以上以上以上にできていなかったことをにできていなかったことをにできていなかったことをにできていなかったことを認識認識認識認識することがすることがすることがすることが出来出来出来出来たからとたからとたからとたからと考察考察考察考察したしたしたした。。。。またまたまたまた、、、、

そのそのそのその自己評価自己評価自己評価自己評価・・・・他者評価他者評価他者評価他者評価のののの継続継続継続継続とととと点数点数点数点数がががが上上上上がるようがるようがるようがるよう個人個人個人個人ににににフィードバックフィードバックフィードバックフィードバックをををを

したことしたことしたことしたこと、、、、さらにさらにさらにさらに 10101010 月月月月よりよりよりより今今今今までまでまでまで以上以上以上以上にににに CSCSCSCS にににに対対対対するするするする意識意識意識意識づけをおこなうたづけをおこなうたづけをおこなうたづけをおこなうた

めにめにめにめに朝礼時朝礼時朝礼時朝礼時にににに一人一人一人一人ずつずつずつずつ前前前前にでてにでてにでてにでて品質方針品質方針品質方針品質方針・・・・５５５５SSSS のののの唱和唱和唱和唱和をををを皆皆皆皆でででで行行行行なったからとなったからとなったからとなったからと

判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

またまたまたまた、、、、③③③③のののの項目項目項目項目ははははパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージののののアップアップアップアップがががが見見見見られたもののられたもののられたもののられたものの 90909090％％％％にににに達達達達しなしなしなしな

かったかったかったかった。。。。    

これはこれはこれはこれは利用者様利用者様利用者様利用者様にににに声声声声かけをかけをかけをかけを多多多多くするようになったことでのくするようになったことでのくするようになったことでのくするようになったことでの馴馴馴馴れあいれあいれあいれあいがががが原因原因原因原因

であるとであるとであるとであると考考考考えたえたえたえた。。。。声声声声かけをすることによりかけをすることによりかけをすることによりかけをすることにより利用者様利用者様利用者様利用者様とのとのとのとの距離距離距離距離もももも近近近近くにくにくにくに感感感感じらじらじらじら

れるれるれるれるがががが、、、、職員職員職員職員としてのなれなれしいとしてのなれなれしいとしてのなれなれしいとしてのなれなれしい態度態度態度態度（（（（慣慣慣慣れあいれあいれあいれあい））））とととと親親親親しみしみしみしみのもてるのもてるのもてるのもてる態度態度態度態度

ととととはははは違違違違いいいい、、、、利用者利用者利用者利用者がががが不愉快不愉快不愉快不愉快だとだとだとだと感感感感じてしまうとじてしまうとじてしまうとじてしまうと、、、、私私私私たちがたちがたちがたちが目指目指目指目指しているしているしているしている「「「「ササササ

ービスービスービスービス」」」」がががが低下低下低下低下してしてしてしてしまうためしまうためしまうためしまうため、、、、今後今後今後今後はははは節度節度節度節度のあるのあるのあるのある対応対応対応対応やややや言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいいがががが必要必要必要必要でででで

あるとあるとあるとあると判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

    

2010201020102010．．．．1111    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    作成作成作成作成 
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4444．．．． まとめまとめまとめまとめ    

2009200920092009 年年年年度度度度はははは利用者様利用者様利用者様利用者様・・・・家族家族家族家族にににに声声声声かけができていないことをかけができていないことをかけができていないことをかけができていないことをテーマテーマテーマテーマにににに、、、、問題問題問題問題

解決手法解決手法解決手法解決手法（（（（図図図図２２２２））））にににに基基基基づきづきづきづき、、、、現状現状現状現状をををを把握把握把握把握しししし目標目標目標目標をををを設定設定設定設定しししし、、、、問題点問題点問題点問題点をををを挙挙挙挙げげげげ解決解決解決解決

策策策策をををを考考考考ええええ実行実行実行実行してきたしてきたしてきたしてきた。。。。そのそのそのその結果結果結果結果、、、、ほぼほぼほぼほぼ目標目標目標目標にににに達成達成達成達成することがすることがすることがすることが出来出来出来出来たたたた。。。。    

ままままたたたた、、、、図図図図５５５５はははは 2007200720072007 年度前半年度前半年度前半年度前半（（（（2007200720072007．．．．4444～～～～2007200720072007．．．．8888））））とととと後半後半後半後半（（（（2007200720072007．．．．9999～～～～2007200720072007．．．．

12121212）、）、）、）、2009200920092009 年度前半年度前半年度前半年度前半（（（（2009200920092009．．．．4444～～～～2009200920092009．．．．8888））））とととと後半後半後半後半（（（（2009200920092009．．．．9999～～～～2009200920092009．．．．12121212））））のののの CSCSCSCS

マナーマナーマナーマナー分析自己評価分析自己評価分析自己評価分析自己評価のののの変化変化変化変化をををを示示示示したものであるしたものであるしたものであるしたものである。。。。    
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    図図図図５５５５よりよりよりより、、、、2007200720072007 年度年度年度年度からからからから 2009200920092009 年度年度年度年度ではではではでは確実確実確実確実にににに CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析自己評価分析自己評価分析自己評価分析自己評価ののののパパパパ

ーセンテージーセンテージーセンテージーセンテージははははアップアップアップアップしているしているしているしている。。。。    

テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングとはとはとはとは①①①①仮説仮説仮説仮説をををを立立立立てるてるてるてる②②②②計画計画計画計画するするするする③③③③試試試試みるみるみるみる④④④④結果結果結果結果をををを分析分析分析分析

するするするする⑤⑤⑤⑤計画計画計画計画するするするする⑥⑥⑥⑥展開展開展開展開するというするというするというするという、、、、結果結果結果結果をををを客観的客観的客観的客観的にににに評価評価評価評価しそのしそのしそのしその改善策改善策改善策改善策をををを考考考考ええええ

次次次次のののの計画計画計画計画につなげるにつなげるにつなげるにつなげるススススパイラルパイラルパイラルパイラルののののマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント手法手法手法手法であるであるであるである 2)2)2)2)。。。。このらせんこのらせんこのらせんこのらせん状状状状

ののののプロセスプロセスプロセスプロセスをををを繰繰繰繰りりりり返返返返すことによってすことによってすことによってすことによって、、、、意識意識意識意識のののの行動化行動化行動化行動化がががが図図図図れれれれ CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析自己分析自己分析自己分析自己

評価評価評価評価ががががアップアップアップアップしたのだとしたのだとしたのだとしたのだと判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

今後今後今後今後もこのもこのもこのもこのテストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニングをというをというをというをという手法手法手法手法をををを実行実行実行実行していきしていきしていきしていき、、、、継続的継続的継続的継続的ななななＣＣＣＣ

ＳＳＳＳ活動活動活動活動、、、、およびさくらおよびさくらおよびさくらおよびさくら会会会会のののの顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの向上向上向上向上にににに励励励励んでいきたいんでいきたいんでいきたいんでいきたい。。。。    

    

謝辞謝辞謝辞謝辞：：：：今回今回今回今回、、、、CSCSCSCS にににに関関関関するするするする知識知識知識知識をををを得得得得るるるる機会機会機会機会をををを与与与与えてくださったえてくださったえてくださったえてくださった森田森田森田森田 CSCSCSCS プロジプロジプロジプロジ

（％）（％）（％）（％）    

図図図図 5555．．．．2007200720072007 年年年年とととと 2009200920092009 年度年度年度年度のののの CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析自己評価分析自己評価分析自己評価分析自己評価のののの変化変化変化変化 

2010201020102010．．．．1111    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    作成作成作成作成    
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ェクトェクトェクトェクト委員長委員長委員長委員長、、、、またまたまたまた、、、、本稿本稿本稿本稿をまとめるにあたりごをまとめるにあたりごをまとめるにあたりごをまとめるにあたりご指導指導指導指導いただいたいただいたいただいたいただいた牛島牛島牛島牛島ディレディレディレディレ

クタークタークタークター、、、、中西幹事中西幹事中西幹事中西幹事、、、、関係各位関係各位関係各位関係各位にににに深深深深くくくく感謝感謝感謝感謝するするするする。。。。    

    

参考資料参考資料参考資料参考資料    

1)1)1)1)『『『『2007200720072007 年度年度年度年度 CSCSCSCS アニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポートートートートー地域社会地域社会地域社会地域社会からのからのからのからの高高高高いいいい評価評価評価評価をををを目指目指目指目指してしてしてして

ーーーー』』』』    医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    森田孝文森田孝文森田孝文森田孝文    2008200820082008 年年年年        

2)2)2)2)科学的実験科学的実験科学的実験科学的実験でででで仮説仮説仮説仮説をををを検証検証検証検証するするするする経営経営経営経営    テストテストテストテスト・・・・アンドアンドアンドアンド・・・・ラーニングラーニングラーニングラーニング    トーマトーマトーマトーマ

スススス・・・・HHHH・・・・ダベンポートダベンポートダベンポートダベンポート    バブソンバブソンバブソンバブソン大学大学大学大学    教授著教授著教授著教授著    

 

参考図書参考図書参考図書参考図書    

・・・・『『『『ニワトリニワトリニワトリニワトリをををを殺殺殺殺すなすなすなすな』』』』    幻冬舎幻冬舎幻冬舎幻冬舎    ケビンケビンケビンケビン・・・・DDDD・・・・ワンワンワンワン    2003200320032003 年年年年    

・・・・『『『『ブーメランブーメランブーメランブーメランのののの法則法則法則法則』』』』    かんきかんきかんきかんき出版出版出版出版    ファーガルファーガルファーガルファーガル・・・・クインクインクインクイン    2002200220022002 年年年年    

・・・・『『『『顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティのののの経営経営経営経営』』』』    日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社日本経済新聞社    佐藤知恭佐藤知恭佐藤知恭佐藤知恭    2000200020002000 年年年年    

・・・・『『『『慶応慶応慶応慶応ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授のののの MBAMBAMBAMBA 授業授業授業授業 LiveLiveLiveLive マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント論論論論』』』』    

    中経出版中経出版中経出版中経出版        高木晴夫高木晴夫高木晴夫高木晴夫    2222002002002002 年年年年    

・・・・『『『『サービスサービスサービスサービス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント入門入門入門入門～～～～商品商品商品商品としてのとしてのとしてのとしてのサービスサービスサービスサービスとととと価値価値価値価値づくりづくりづくりづくり～』～』～』～』        

生産性出版生産性出版生産性出版生産性出版    近藤隆雄近藤隆雄近藤隆雄近藤隆雄    2005200520052005 年年年年    

・・・・『『『『コーチングコーチングコーチングコーチングのののの技術技術技術技術    上司上司上司上司とととと部下部下部下部下のののの人間学人間学人間学人間学』』』』    講談社講談社講談社講談社    菅原裕子菅原裕子菅原裕子菅原裕子 2004 2004 2004 2004 年年年年        

・・・・『『『『エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか    組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある』』』』    

DiamondDiamondDiamondDiamond    HarvardHarvardHarvardHarvard    BusinessBusinessBusinessBusiness    ReviewReviewReviewReview．．．．レオナルドレオナルドレオナルドレオナルドＬ．Ｌ．Ｌ．Ｌ．ベリーベリーベリーベリー    JJJJuly 2003uly 2003uly 2003uly 2003    
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第第第第２２２２部部部部    研修会編研修会編研修会編研修会編
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第第第第 1111章章章章    平成平成平成平成 21212121年度年度年度年度    研修会開催一覧研修会開催一覧研修会開催一覧研修会開催一覧
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                                                                                    作成日作成日作成日作成日    平成平成平成平成 22222222年年年年 3333月月月月 29292929日日日日    

    

●●●●アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    

    

第第第第 1111回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 4444月月月月 15151515日日日日、、、、16161616日日日日    

    林林林林ここここ、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、村木村木村木村木、、、、北村北村北村北村、、、、開地開地開地開地、、、、大田大田大田大田、、、、佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、角川角川角川角川、、、、林林林林ささささ、、、、中村中村中村中村、、、、

細川細川細川細川、、、、河合河合河合河合、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、西田西田西田西田、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、中中中中、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、斉川斉川斉川斉川、、、、奥野奥野奥野奥野、、、、

寺西寺西寺西寺西、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド症候群症候群症候群症候群のののの悲劇悲劇悲劇悲劇～～～～模範的模範的模範的模範的チームチームチームチームはははは何故失敗何故失敗何故失敗何故失敗したしたしたした

かかかか～』～』～』～』    

    4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 2222回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 5555月月月月 13131313日日日日、、、、14141414日日日日    

    銭田銭田銭田銭田、、、、林林林林ここここ、、、、村木村木村木村木、、、、北村北村北村北村、、、、開地開地開地開地、、、、大田大田大田大田、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、角川角川角川角川、、、、林林林林ささささ、、、、中村中村中村中村、、、、細川細川細川細川、、、、

龍田龍田龍田龍田、、、、河合河合河合河合、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、西田西田西田西田、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、中中中中、、、、斉川斉川斉川斉川、、、、奥野奥野奥野奥野、、、、

寺西寺西寺西寺西、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『変化適応変化適応変化適応変化適応のののの時代時代時代時代におけるにおけるにおけるにおける６６６６つのつのつのつの原則原則原則原則～～～～リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい

使命使命使命使命～』～』～』～』    

4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 3333回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 9999月月月月 9999日日日日、、、、10101010日日日日    

    村木村木村木村木、、、、林林林林ここここ、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、北村北村北村北村、、、、開地開地開地開地、、、、大田大田大田大田、、、、角川角川角川角川、、、、佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、林林林林ささささ、、、、中村中村中村中村、、、、

中西中西中西中西、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、河合河合河合河合、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、西西西西田田田田、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、斉川斉川斉川斉川、、、、中中中中、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、

奥野奥野奥野奥野、、、、寺西寺西寺西寺西、、、、細川細川細川細川    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    4.4.4.4.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『東西食品工業東西食品工業東西食品工業東西食品工業』』』』    
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    5.5.5.5.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 4444回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 10101010月月月月 14141414日日日日、、、、15151515日日日日    

    奥野奥野奥野奥野、、、、林林林林ここここ、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、村木村木村木村木、、、、開地開地開地開地、、、、大田大田大田大田、、、、林林林林ささささ、、、、佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、角川角川角川角川、、、、中村中村中村中村、、、、寺西寺西寺西寺西、、、、

吉田吉田吉田吉田、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、河合河合河合河合、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、西田西田西田西田、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、北村北村北村北村、、、、中中中中、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、

斉川斉川斉川斉川、、、、細川細川細川細川、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある』』』』エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか    

    4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    6666....院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第５５５５回回回回    平成平成平成平成 22222222年年年年 2222月月月月 18181818日日日日、、、、19191919日日日日    

    開地開地開地開地、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、角川角川角川角川、、、、細川細川細川細川、、、、中村中村中村中村、、、、林林林林ここここ、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、奥野奥野奥野奥野、、、、西田西田西田西田、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、

中中中中、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、河合河合河合河合、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、林林林林ささささ、、、、大田大田大田大田、、、、寺西寺西寺西寺西、、、、佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、村木村木村木村木、、、、

斉川斉川斉川斉川、、、、北村北村北村北村、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある』』』』エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか    

    4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

●●●●エッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラス    

    

第第第第 1111回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 6666月月月月 10101010日日日日、、、、11111111日日日日、、、、17171717日日日日、、、、18181818日日日日、、、、    

7777月月月月 8888日日日日、、、、9999日日日日、、、、15151515日日日日    

    中村中村中村中村、、、、中川中川中川中川、、、、石本石本石本石本、、、、荒木荒木荒木荒木、、、、森森森森、、、、宮越宮越宮越宮越、、、、石立石立石立石立、、、、道下道下道下道下、、、、神戸神戸神戸神戸、、、、見村見村見村見村、、、、面面面面、、、、深田深田深田深田、、、、

笹井笹井笹井笹井、、、、畑中畑中畑中畑中、、、、西尾西尾西尾西尾、、、、冨賀冨賀冨賀冨賀、、、、長根尾長根尾長根尾長根尾、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、田中田中田中田中、、、、高野高野高野高野、、、、角角角角、、、、堀川堀川堀川堀川、、、、

高塚高塚高塚高塚、、、、村木村木村木村木、、、、今村今村今村今村、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、中野中野中野中野、、、、綿貫綿貫綿貫綿貫、、、、永井永井永井永井、、、、中村中村中村中村、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、岡山岡山岡山岡山、、、、平川平川平川平川、、、、

平田平田平田平田、、、、作本作本作本作本、、、、朝山朝山朝山朝山、、、、道下道下道下道下、、、、吉本吉本吉本吉本、、、、岩村岩村岩村岩村、、、、駒沢駒沢駒沢駒沢、、、、塩谷塩谷塩谷塩谷、、、、前坂前坂前坂前坂、、、、角川角川角川角川、、、、北中北中北中北中、、、、

真田真田真田真田、、、、山岸山岸山岸山岸、、、、中西中西中西中西、、、、松原松原松原松原、、、、上原上原上原上原、、、、高野高野高野高野、、、、斉藤斉藤斉藤斉藤、、、、西田西田西田西田、、、、山田山田山田山田、、、、前田前田前田前田、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、

佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、中中中中、、、、後藤後藤後藤後藤、、、、沢田沢田沢田沢田、、、、小嶋小嶋小嶋小嶋、、、、吉岡吉岡吉岡吉岡、、、、安上安上安上安上、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、小西小西小西小西、、、、開地開地開地開地、、、、黒崎黒崎黒崎黒崎、、、、

根本根本根本根本、、、、明円明円明円明円、、、、細川細川細川細川、、、、東東東東、、、、橋爪橋爪橋爪橋爪、、、、奥野奥野奥野奥野、、、、今村今村今村今村、、、、吉川吉川吉川吉川、、、、井上井上井上井上、、、、清川清川清川清川、、、、三田村三田村三田村三田村、、、、

米田米田米田米田、、、、福山福山福山福山、、、、山田山田山田山田、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、井上井上井上井上、、、、野口野口野口野口、、、、斉川斉川斉川斉川、、、、池田池田池田池田、、、、寺西寺西寺西寺西、、、、江澤江澤江澤江澤、、、、北野北野北野北野、、、、
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河合河合河合河合、、、、大畑大畑大畑大畑、、、、土田土田土田土田、、、、水本水本水本水本、、、、林林林林、、、、大田大田大田大田、、、、舟見舟見舟見舟見、、、、北村北村北村北村、、、、広瀬広瀬広瀬広瀬、、、、佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、一瀬一瀬一瀬一瀬、、、、

中西中西中西中西、、、、北川北川北川北川、、、、宇戸宇戸宇戸宇戸、、、、福田福田福田福田、、、、杉本杉本杉本杉本、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、則定則定則定則定、、、、山岸山岸山岸山岸、、、、角谷角谷角谷角谷、、、、浅井浅井浅井浅井、、、、森田森田森田森田、、、、

奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、表表表表、、、、竹内竹内竹内竹内、、、、田口田口田口田口、、、、荒木荒木荒木荒木、、、、橋浦橋浦橋浦橋浦、、、、玉井玉井玉井玉井、、、、岩本岩本岩本岩本、、、、嶋崎嶋崎嶋崎嶋崎、、、、元田元田元田元田、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、                        

村田村田村田村田、、、、坂尻坂尻坂尻坂尻、、、、四日四日四日四日、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、中田中田中田中田、、、、織本織本織本織本、、、、小林小林小林小林、、、、杉田杉田杉田杉田、、、、西田西田西田西田、、、、山本山本山本山本、、、、中村中村中村中村、、、、

澤田澤田澤田澤田、、、、中野中野中野中野、、、、西野西野西野西野、、、、中村中村中村中村    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院』』』』    

    4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 2222回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 11111111日日日日、、、、12121212日日日日、、、、19191919日日日日、、、、20202020日日日日    

                                    12121212月月月月 9999日日日日、、、、10101010日日日日、、、、16161616日日日日、、、、17171717日日日日    

    佐佐佐佐々々々々井井井井、、、、岩村岩村岩村岩村、、、、中村中村中村中村、、、、平田平田平田平田、、、、深田深田深田深田、、、、角川角川角川角川、、、、北川北川北川北川、、、、中村中村中村中村、、、、山田山田山田山田、、、、岩本岩本岩本岩本、、、、西野西野西野西野、、、、

岡山岡山岡山岡山、、、、今村今村今村今村、、、、前坂前坂前坂前坂、、、、松原松原松原松原、、、、河合河合河合河合、、、、元田元田元田元田、、、、荒木荒木荒木荒木、、、、水本水本水本水本、、、、細川細川細川細川、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、村木村木村木村木、、、、

広瀬広瀬広瀬広瀬、、、、綿貫綿貫綿貫綿貫、、、、神戸神戸神戸神戸、、、、道下道下道下道下、、、、宮越宮越宮越宮越、、、、記伊記伊記伊記伊、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、北村北村北村北村、、、、吉岡吉岡吉岡吉岡、、、、福田福田福田福田、、、、安上安上安上安上、、、、

中中中中、、、、山岸山岸山岸山岸、、、、銭田銭田銭田銭田、、、、斉藤斉藤斉藤斉藤、、、、見村見村見村見村、、、、中村中村中村中村、、、、前田前田前田前田、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、中田中田中田中田、、、、吉本吉本吉本吉本、、、、清川清川清川清川、、、、

角角角角、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、四日四日四日四日、、、、中村中村中村中村、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、荒木荒木荒木荒木、、、、表表表表、、、、林林林林、、、、江澤江澤江澤江澤、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、織本織本織本織本、、、、平川平川平川平川、、、、

森森森森、、、、橋浦橋浦橋浦橋浦、、、、開地開地開地開地、、、、一瀬一瀬一瀬一瀬、、、、田中田中田中田中、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、舟見舟見舟見舟見、、、、則定則定則定則定、、、、大田大田大田大田、、、、中西中西中西中西、、、、澤田澤田澤田澤田、、、、                        

村田村田村田村田、、、、高塚高塚高塚高塚、、、、北野北野北野北野、、、、西田西田西田西田、、、、山本山本山本山本、、、、吉川吉川吉川吉川、、、、永井永井永井永井、、、、宇戸宇戸宇戸宇戸、、、、米田米田米田米田、、、、冨賀冨賀冨賀冨賀、、、、渡辺渡辺渡辺渡辺、、、、

中川中川中川中川、、、、井上井上井上井上、、、、高野高野高野高野、、、、面面面面、、、、作本作本作本作本、、、、杉本杉本杉本杉本、、、、寺西寺西寺西寺西、、、、今村今村今村今村、、、、真田真田真田真田、、、、西尾西尾西尾西尾、、、、林林林林、、、、坂尻坂尻坂尻坂尻、、、、

小林小林小林小林、、、、森田森田森田森田、、、、道下道下道下道下、、、、根本根本根本根本、、、、土田土田土田土田、、、、堀川堀川堀川堀川、、、、吉田吉田吉田吉田、、、、石立石立石立石立、、、、中野中野中野中野、、、、西田西田西田西田、、、、小西小西小西小西、、、、

杉田杉田杉田杉田、、、、笹井笹井笹井笹井、、、、北中北中北中北中、、、、大畑大畑大畑大畑、、、、黒崎黒崎黒崎黒崎、、、、高野高野高野高野、、、、浅井浅井浅井浅井、、、、橋爪橋爪橋爪橋爪、、、、奥野奥野奥野奥野、、、、井上井上井上井上、、、、後藤後藤後藤後藤、、、、

山岸山岸山岸山岸、、、、駒沢駒沢駒沢駒沢、、、、中西中西中西中西、、、、朝山朝山朝山朝山、、、、石本石本石本石本、、、、池田池田池田池田、、、、福山福山福山福山、、、、山田山田山田山田、、、、斉川斉川斉川斉川、、、、田口田口田口田口、、、、沢田沢田沢田沢田、、、、

竹内竹内竹内竹内、、、、嶋崎嶋崎嶋崎嶋崎、、、、東東東東、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、角谷角谷角谷角谷、、、、中野中野中野中野、、、、小嶋小嶋小嶋小嶋、、、、玉井玉井玉井玉井、、、、長根尾長根尾長根尾長根尾    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

    3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある』』』』エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか    

    4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 3333回回回回    アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート完成報告完成報告完成報告完成報告    平成平成平成平成 22222222年年年年 3333月月月月 18181818日日日日、、、、22224444日日日日    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.奥濱奥濱奥濱奥濱ＡＲＡＲＡＲＡＲ作成委員会副院長挨拶作成委員会副院長挨拶作成委員会副院長挨拶作成委員会副院長挨拶    

    3.3.3.3.ＣＳＣＳＣＳＣＳマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析ととととＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ    



 81 

    4.4.4.4.テストテストテストテスト＆＆＆＆ラーニングラーニングラーニングラーニング    

    5.5.5.5.アニュアルレポートプレゼンアニュアルレポートプレゼンアニュアルレポートプレゼンアニュアルレポートプレゼン（（（（18181818日日日日：Ｃ、Ｅ：Ｃ、Ｅ：Ｃ、Ｅ：Ｃ、Ｅ    24242424日日日日：Ａ、Ｄ、Ｃ）：Ａ、Ｄ、Ｃ）：Ａ、Ｄ、Ｃ）：Ａ、Ｄ、Ｃ）    

    6.6.6.6.牛島先生挨拶牛島先生挨拶牛島先生挨拶牛島先生挨拶    

    7.7.7.7.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

●●●●アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス    

    

第第第第 1111回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 5555月月月月 28282828日日日日    

    西野西野西野西野、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、中西中西中西中西、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、道下道下道下道下、、、、竹内竹内竹内竹内、、、、林林林林、、、、森田森田森田森田、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2.2.2.2.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい使命使命使命使命』』』』    

    3.3.3.3.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    4.4.4.4.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

    5.5.5.5.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    

第第第第 2222回回回回    平成平成平成平成 21212121年年年年 10101010月月月月 16161616日日日日    

    山田看護部長山田看護部長山田看護部長山田看護部長、、、、米田米田米田米田、、、、西野西野西野西野、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、道下道下道下道下、、、、竹内竹内竹内竹内、、、、森田森田森田森田、、、、中西中西中西中西    

    1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

    2222プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション『『『『ピグマリオンピグマリオンピグマリオンピグマリオン・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント』』』』    

        （（（（西野西野西野西野、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、道下道下道下道下、、、、竹内竹内竹内竹内、、、、森田森田森田森田、、、、中西中西中西中西））））    

    

※※※※特別研修特別研修特別研修特別研修    

平成平成平成平成 21212121年年年年 7777月月月月 16161616日日日日（（（（笠親会笠親会笠親会笠親会のののの皆様皆様皆様皆様をおをおをおをお迎迎迎迎えしてえしてえしてえして））））    

笠親会笠親会笠親会笠親会のののの皆様皆様皆様皆様、、、、竹内竹内竹内竹内、、、、森田森田森田森田、、、、奥濱奥濱奥濱奥濱、、、、坂本坂本坂本坂本、、、、林林林林、、、、岡本岡本岡本岡本、、、、大田大田大田大田、、、、中西中西中西中西、、、、龍田龍田龍田龍田、、、、    

記伊記伊記伊記伊、、、、佐佐佐佐々々々々木木木木、、、、林林林林    

1.1.1.1.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

2.2.2.2.マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析    

3.3.3.3.ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『ＬＴＤ『青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院』』』』    

4.4.4.4.代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

5.5.5.5.牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義牛島先生講義    

6.6.6.6.院長挨拶院長挨拶院長挨拶院長挨拶    

研修後研修後研修後研修後、、、、    

病院病院病院病院とさくらとさくらとさくらとさくら園内園内園内園内をををを御案内御案内御案内御案内    

    院長院長院長院長プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション（（（（プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン資料資料資料資料はははは以下以下以下以下のののの通通通通りりりり））））    
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笠親会笠親会笠親会笠親会のののの皆様方皆様方皆様方皆様方をおをおをおをお迎迎迎迎えしてえしてえしてえして    

 

スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

笠親会の皆様方をお迎えして

2009．７．16

医療法人社団さくら会理事長

森田孝文

１．はじめに

２２２２．．．．わたくしのわたくしのわたくしのわたくしのＣＳＣＳＣＳＣＳについてのについてのについてのについての考考考考ええええ、、、、とらえとらえとらえとらえ方方方方

３３３３．．．．職員教育研修職員教育研修職員教育研修職員教育研修のののの考考考考ええええ

４４４４．．．．立立立立ちちちち上上上上げげげげ時時時時のののの状況状況状況状況

５５５５．．．．研修内容研修内容研修内容研修内容

６６６６．．．．現在現在現在現在ののののＣＳＭＣＳＭＣＳＭＣＳＭプログラムプログラムプログラムプログラム

７７７７．．．．おわりにおわりにおわりにおわりに

２２２２．．．．わたくしのわたくしのわたくしのわたくしのＣＳＣＳＣＳＣＳについてのについてのについてのについての考考考考ええええ、、、、
とらえとらえとらえとらえ方方方方

　　「　　「　　「　　「どんなどんなどんなどんな企業企業企業企業････組織組織組織組織もももも発展発展発展発展をををを続続続続けるにはけるにはけるにはけるには

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＣＳＣＳＣＳＣＳというというというという概念抜概念抜概念抜概念抜きではありえないきではありえないきではありえないきではありえない」」」」　　　　

　　　　　　　　

　　　　　　　　★★★★ＩＳＯＩＳＯＩＳＯＩＳＯでのでのでのでの要求要求要求要求されることされることされることされること

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・一貫一貫一貫一貫したしたしたしたサービスサービスサービスサービス提供提供提供提供がががが保障保障保障保障されるされるされるされる組織組織組織組織
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・常常常常にににに顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの向上向上向上向上にににに取取取取りりりり組組組組むむむむ組織組織組織組織

　　　　　　　　（　　　　　　　　（　　　　　　　　（　　　　　　　　（品質品質品質品質マネジメントシステムマネジメントシステムマネジメントシステムマネジメントシステム））））

　　　　　　　　★★★★ＣＳ　　ＣＳ　　ＣＳ　　ＣＳ　　企業企業企業企業にににに流流流流れるれるれるれる魂魂魂魂・・・・精神精神精神精神・・・・こころこころこころこころ････風土風土風土風土

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　温温温温かなこころかなこころかなこころかなこころ

３３３３．．．．職員教育職員教育職員教育職員教育についてのについてのについてのについての考考考考ええええ

　　　　　「　「　「　「職員教育職員教育職員教育職員教育はははは職場職場職場職場でのでのでのでの働働働働きききき甲斐甲斐甲斐甲斐

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを醸成醸成醸成醸成するするするする」」」」

　　　　　　　　　　　　・・・・コアコアコアコア教育教育教育教育

　　　　　　　　　　　　・・・・ヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービス教育教育教育教育

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　そのそのそのその必要性必要性必要性必要性

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　全職員全職員全職員全職員ののののＣＳＣＳＣＳＣＳ意識意識意識意識のののの底上底上底上底上げげげげ
　　　　　　　　　　　　・・・・全職員全職員全職員全職員へのへのへのへの研修研修研修研修

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　同一同一同一同一プログラムプログラムプログラムプログラムでででで公平公平公平公平にににに

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　系統的系統的系統的系統的プログラムプログラムプログラムプログラム　　　　継続実施継続実施継続実施継続実施

４４４４．．．．立立立立ちちちち上上上上げげげげ時時時時のののの状況状況状況状況

　　　　
　　　　・・・・　ＣＳ　ＣＳ　ＣＳ　ＣＳへのとりくみのへのとりくみのへのとりくみのへのとりくみの発端発端発端発端
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　フリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスにおけるにおけるにおけるにおける問題点問題点問題点問題点
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　組織組織組織組織のののの拡大拡大拡大拡大　　　　縦割縦割縦割縦割りりりり　　　　組織組織組織組織のののの活性化活性化活性化活性化
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　特特特特にににに中間管理中間管理中間管理中間管理リーダーリーダーリーダーリーダー育成不足育成不足育成不足育成不足
　　　　　　　　　　　　解決策解決策解決策解決策　　　　上記上記上記上記2つのつのつのつの問題点問題点問題点問題点
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＣＳＣＳＣＳＣＳプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会（（（（2003年年年年4月月月月））））
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　アッパークラスリーダーアッパークラスリーダーアッパークラスリーダーアッパークラスリーダー候補候補候補候補としてとしてとしてとして約約約約3割割割割

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　プライマリークラスプライマリークラスプライマリークラスプライマリークラス　　　　全体研修全体研修全体研修全体研修
　　　　　　ＣＳ　　　　　　ＣＳ　　　　　　ＣＳ　　　　　　ＣＳ研修会研修会研修会研修会　　　　毎月毎月毎月毎月
　　　　　　　　　　　　 2006年度年度年度年度ＣＳＣＳＣＳＣＳアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート作成作成作成作成
　　　　　　　　

　　　　　　　　　　　　

５５５５．．．．教育研修教育研修教育研修教育研修のねらいのねらいのねらいのねらい

　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳ意識意識意識意識････行動行動行動行動のののの向上向上向上向上、、、、
　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・各種各種各種各種スキルスキルスキルスキルのののの向上向上向上向上　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　問題解決能力問題解決能力問題解決能力問題解決能力

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップ

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　コーチングコーチングコーチングコーチング
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　レポートレポートレポートレポート作成作成作成作成
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ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ使用使用使用使用ケースケースケースケース紹介紹介紹介紹介とととと４４４４例要約例要約例要約例要約    

    

平成平成平成平成 22222222年年年年 4444月月月月 12121212日日日日    

                                                                                                                        牛島秀一牛島秀一牛島秀一牛島秀一    

    

    

１１１１））））年次別年次別年次別年次別ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤケースケースケースケース（（（（中西幹事資料提供中西幹事資料提供中西幹事資料提供中西幹事資料提供））））    

２２２２））））４４４４例例例例ケースケースケースケース要約要約要約要約    

３３３３））））ケースケースケースケース選択選択選択選択についてについてについてについて    

    

1.1.1.1. ２００８２００８２００８２００８年度年度年度年度ははははＤＶＤＤＶＤＤＶＤＤＶＤ事前学習後事前学習後事前学習後事前学習後、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤ研修研修研修研修にににに参加参加参加参加したしたしたした。。。。        

なおなおなおなお、、、、２００８２００８２００８２００８年度年度年度年度ははははクラスクラスクラスクラスををををフレッシュクラスフレッシュクラスフレッシュクラスフレッシュクラス、、、、ミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラス、、、、プラプラプラプラ

イマリークラスイマリークラスイマリークラスイマリークラス    ３３３３クラスクラスクラスクラスとしたとしたとしたとした。。。。    

            

        ２００８２００８２００８２００８年度年度年度年度                                                    

フレッシュクラスフレッシュクラスフレッシュクラスフレッシュクラス        ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ使使使使用用用用ケースケースケースケース    

４４４４月月月月（（（（青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院ＤＶＤ）ＤＶＤ）ＤＶＤ）ＤＶＤ）    

ミドルクラスミドルクラスミドルクラスミドルクラス    

第第第第１１１１回回回回５５５５月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：意識改革編意識改革編意識改革編意識改革編））））    

第第第第２２２２回回回回７７７７月月月月（（（（プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションについてについてについてについて））））    

第第第第３３３３回回回回９９９９月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：再構築編再構築編再構築編再構築編））））    

第第第第４４４４回回回回１１１１１１１１月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編））））    

第第第第５５５５回回回回１１１１月月月月（（（（リッツカールトンホテルリッツカールトンホテルリッツカールトンホテルリッツカールトンホテル大阪大阪大阪大阪ＤＶＤ）ＤＶＤ）ＤＶＤ）ＤＶＤ）    

プライマリクラスプライマリクラスプライマリクラスプライマリクラス    

第第第第１１１１回回回回６６６６月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：意識改革編意識改革編意識改革編意識改革編））））    

第第第第２２２２回回回回１０１０１０１０月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：再構築編再構築編再構築編再構築編））））    

第第第第３３３３回回回回３３３３月月月月（（（（変化変化変化変化にににに対応対応対応対応５５５５Ｓ：Ｓ：Ｓ：Ｓ：定着発展編定着発展編定着発展編定着発展編））））    

    

２２２２．．．．２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度ははははケースケースケースケース事前学習後事前学習後事前学習後事前学習後、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤ研修研修研修研修にににに参加参加参加参加したしたしたした。。。。    

        なおなおなおなお、、、、２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度ははははクラスクラスクラスクラスををををアドバアドバアドバアドバンストクラスンストクラスンストクラスンストクラス、、、、エッセンシャルクエッセンシャルクエッセンシャルクエッセンシャルク

ラスラスラスラス、、、、アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス    ３３３３クラスクラスクラスクラスとしたとしたとしたとした。。。。    

    

２００９２００９２００９２００９年度年度年度年度    

アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス    ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ使用使用使用使用ケースケースケースケース    

第第第第１１１１回回回回４４４４月月月月（（（（ナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド症候群症候群症候群症候群のののの悲劇悲劇悲劇悲劇））））    

第第第第２２２２回回回回５５５５月月月月（（（（リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい使命使命使命使命））））    
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第第第第３３３３回回回回９９９９月月月月（（（（東西食品工業東西食品工業東西食品工業東西食品工業））））    

第第第第４４４４回回回回１０１０１０１０月月月月（（（（エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは））））    

    

エッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラス    

第第第第１１１１回回回回６６６６、、、、７７７７月月月月（（（（青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院青梅慶友病院：：：：慶応慶応慶応慶応ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール））））    

第第第第２２２２回回回回１１１１１１１１、、、、１２１２１２１２月月月月（（（（エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは））））    

アッパークラスアッパークラスアッパークラスアッパークラス    

第第第第１１１１回回回回５５５５月月月月（（（（リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい使命使命使命使命））））    

第第第第２２２２回回回回１０１０１０１０月月月月（（（（ピグマリオンマネジメントピグマリオンマネジメントピグマリオンマネジメントピグマリオンマネジメント））））    

    

１１１１．「．「．「．「ナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド症候群症候群症候群症候群」」」」のののの悲劇悲劇悲劇悲劇    

模範的模範的模範的模範的チームチームチームチームはなぜはなぜはなぜはなぜ失敗失敗失敗失敗したのかしたのかしたのかしたのか    

Go Wrong When Good TeamsGo Wrong When Good TeamsGo Wrong When Good TeamsGo Wrong When Good Teams    

著者著者著者著者    ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・メディカルメディカルメディカルメディカル・・・・スクールスクールスクールスクール副学長副学長副学長副学長    

            ポールポールポールポール    ＦＦＦＦ. . . . レビーレビーレビーレビー    Paul F. LevyPaul F. LevyPaul F. LevyPaul F. Levy    

要約要約要約要約    

マサチューセッツマサチューセッツマサチューセッツマサチューセッツ州州州州クインシクインシクインシクインシ――――にあるにあるにあるにあるナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド下水処理場下水処理場下水処理場下水処理場のののの職員職員職員職員

たちはたちはたちはたちは理想理想理想理想ののののチームチームチームチームをつくりをつくりをつくりをつくり上上上上げていたげていたげていたげていた。。。。    

ところがところがところがところがミッションミッションミッションミッションをををを台無台無台無台無しにするほどのしにするほどのしにするほどのしにするほどの大失敗大失敗大失敗大失敗をををを犯犯犯犯してしまったしてしまったしてしまったしてしまった。。。。チーチーチーチー

ムムムムののののコミットメントコミットメントコミットメントコミットメントがががが間違間違間違間違ったったったった方向方向方向方向にににに費費費費やされやされやされやされ、、、、ついにはついにはついにはついには無手勝流無手勝流無手勝流無手勝流ののののルールールールー

ルルルルやややや行動様式行動様式行動様式行動様式がががが蔓延蔓延蔓延蔓延してしまったしてしまったしてしまったしてしまった結果結果結果結果ののののケースケースケースケースでででであるあるあるある。（。（。（。（著者資料参照著者資料参照著者資料参照著者資料参照））））    

    

２２２２．「．「．「．「変化適応変化適応変化適応変化適応のののの時代時代時代時代におけるにおけるにおけるにおける６６６６つのつのつのつの原則原則原則原則」」」」    

    リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップのののの新新新新しいしいしいしい使命使命使命使命    

    The Works of LeadershipThe Works of LeadershipThe Works of LeadershipThe Works of Leadership    

        著者著者著者著者    ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・ションションションションＦ．Ｆ．Ｆ．Ｆ．ケネデイケネデイケネデイケネデイ行政大学院行政大学院行政大学院行政大学院    上級講師上級講師上級講師上級講師    

                ロナルドロナルドロナルドロナルド    Ａ．Ａ．Ａ．Ａ．ハイフェッツハイフェッツハイフェッツハイフェッツ Ronald A. HeifetzRonald A. HeifetzRonald A. HeifetzRonald A. Heifetz    

                オイスターオイスターオイスターオイスター・・・・インターナシヨナルインターナシヨナルインターナシヨナルインターナシヨナル    共同創業者共同創業者共同創業者共同創業者    

                ドナルドドナルドドナルドドナルド    Ｌ．Ｌ．Ｌ．Ｌ．ローリーローリーローリーローリー    Donald L. LaurieDonald L. LaurieDonald L. LaurieDonald L. Laurie    

        要約要約要約要約    

    変化変化変化変化するするするする事業環境事業環境事業環境事業環境でででで生生生生きききき残残残残るためにはるためにはるためにはるためには、、、、組織組織組織組織のののの行動様式行動様式行動様式行動様式をををを変化変化変化変化にににに適応適応適応適応させさせさせさせ

なければならないなければならないなければならないなければならない。。。。リーダーリーダーリーダーリーダーはははは社員社員社員社員自自自自らららら責任責任責任責任をををを持持持持ってってってって変化変化変化変化にににに適応適応適応適応するようするようするようするよう

導導導導くことであるくことであるくことであるくことである。。。。しかしこうしたしかしこうしたしかしこうしたしかしこうしたリーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップはははは、、、、きわめてきわめてきわめてきわめて難易度難易度難易度難易度がががが高高高高

いいいい。。。。    

    本本本本ケースケースケースケースはははは例例例例をもとにをもとにをもとにをもとに、、、、指針指針指針指針とすべきとすべきとすべきとすべき６６６６つのつのつのつの原則原則原則原則をををを示示示示すすすすケースケースケースケースであるであるであるである。（。（。（。（著著著著

者資料参照者資料参照者資料参照者資料参照））））    
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３３３３．「．「．「．「マネジャーマネジャーマネジャーマネジャーのののの期待期待期待期待とととと信頼信頼信頼信頼がががが部下部下部下部下をををを育育育育てるてるてるてる」」」」    

    ピグマリオンピグマリオンピグマリオンピグマリオン・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント    

    Pygmalion in ManagementPygmalion in ManagementPygmalion in ManagementPygmalion in Management    

        著者著者著者著者    元元元元ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学・・・・ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール教授教授教授教授    

                Ｊ．Ｊ．Ｊ．Ｊ．スターリングスターリングスターリングスターリング・・・・リビングストンリビングストンリビングストンリビングストン    J. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling LivingstonJ. Sterling Livingston    

    要約要約要約要約    

    ピグマリオンピグマリオンピグマリオンピグマリオンとはとはとはとはギリシャギリシャギリシャギリシャ神話神話神話神話にににに出出出出てくるてくるてくるてくるキキキキプロスプロスプロスプロス王王王王のことだのことだのことだのことだ。。。。    

    彼彼彼彼はははは彫刻彫刻彫刻彫刻のののの名人名人名人名人でもありでもありでもありでもあり、、、、あるあるあるある時時時時、、、、美美美美しいしいしいしい女性女性女性女性のののの象牙象牙象牙象牙のののの像像像像をををを彫彫彫彫ったがったがったがったが、、、、余余余余

りのりのりのりの美美美美しさにそのしさにそのしさにそのしさにその像像像像にににに恋恋恋恋してしまいしてしまいしてしまいしてしまい、、、、生生生生きたきたきたきた人間人間人間人間のようにのようにのようにのように扱扱扱扱ったったったった。。。。ついについについについに

神神神神にこのにこのにこのにこの女性像女性像女性像女性像にににに生命生命生命生命をををを吹吹吹吹きききき込込込込むことをむことをむことをむことを願願願願いでるいでるいでるいでる。。。。    

このこのこのこの願願願願いはいはいはいは叶叶叶叶えられえられえられえられ、、、、ガラテアガラテアガラテアガラテアというというというという名前名前名前名前をををを与与与与えてえてえてえて彼女彼女彼女彼女とととと結婚結婚結婚結婚するするするする。。。。    

ハーバードハーバードハーバードハーバード大学大学大学大学のののの教育心理学者教育心理学者教育心理学者教育心理学者ロバートロバートロバートロバート・・・・ローゼンタールローゼンタールローゼンタールローゼンタールはははは、、、、教室教室教室教室におけにおけにおけにおけ

るるるる実験実験実験実験からからからから、、、、教師教師教師教師のののの期待期待期待期待やややや働働働働きききき掛掛掛掛けがけがけがけが生徒生徒生徒生徒のやるのやるのやるのやる気気気気をををを起起起起こさせたりこさせたりこさせたりこさせたり、、、、失失失失わわわわ

せたりすることせたりすることせたりすることせたりすること明明明明らかにしらかにしらかにしらかにし、、、、先先先先ののののギリシャギリシャギリシャギリシャ神話神話神話神話にににに因因因因んでんでんでんで、、、、これをこれをこれをこれを「「「「ピグマピグマピグマピグマ

リオンリオンリオンリオン    

効果効果効果効果」」」」とととと名名名名づけたづけたづけたづけた。。。。これをこれをこれをこれをマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント援用援用援用援用したのがしたのがしたのがしたのが本本本本ケースケースケースケースであるであるであるである。。。。    

    

４４４４．「．「．「．「エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは何何何何かかかか」」」」    

組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある    

Clueing in CustomersClueing in CustomersClueing in CustomersClueing in Customers    

著者著者著者著者    テキサステキサステキサステキサスＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆ＭＡ＆Ｍ大学大学大学大学    教授教授教授教授    

            レオナルドレオナルドレオナルドレオナルド    Ｌ．Ｌ．Ｌ．Ｌ．ベリーベリーベリーベリー    Leonard L. BerryLeonard L. BerryLeonard L. BerryLeonard L. Berry    

                        オハイオオハイオオハイオオハイオ州立大学州立大学州立大学州立大学    助教授助教授助教授助教授    

                二二二二――――リリリリ・・・・ベンダプデイベンダプデイベンダプデイベンダプデイ    Neeli BendapudiNeeli BendapudiNeeli BendapudiNeeli Bendapudi    

要約要約要約要約    

テクノロジーテクノロジーテクノロジーテクノロジー（（（（医療医療医療医療））））ややややサービスサービスサービスサービス（（（（医療医療医療医療））））などなどなどなど、、、、直接手直接手直接手直接手にとってそのにとってそのにとってそのにとってその質質質質をををを

判断判断判断判断できないもののできないもののできないもののできないものの場合場合場合場合、、、、顧客顧客顧客顧客はははは目目目目にににに見見見見えるえるえるえる「「「「手掛手掛手掛手掛かりかりかりかり」」」」からそれをからそれをからそれをからそれを見極見極見極見極

めようとするめようとするめようとするめようとする。。。。アメリカアメリカアメリカアメリカ随一随一随一随一のののの医療医療医療医療サービスサービスサービスサービスをををを誇誇誇誇るるるるメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックはははは

そのようなそのようなそのようなそのような場合場合場合場合、、、、顧客顧客顧客顧客にどのようなにどのようなにどのようなにどのような合図合図合図合図をををを送送送送るべきかをるべきかをるべきかをるべきかを心得心得心得心得ているているているている。。。。    

単純単純単純単純でででで一貫一貫一貫一貫したしたしたしたメッセージメッセージメッセージメッセージをををを明確明確明確明確にににに定義定義定義定義しししし、、、、建物建物建物建物やややや医療医療医療医療アプローチアプローチアプローチアプローチ、、、、そしそしそしそし

てててて職員職員職員職員のののの靴靴靴靴ひもにひもにひもにひもに至至至至るまでそのるまでそのるまでそのるまでそのメッセージメッセージメッセージメッセージをををを裏裏裏裏ずけるずけるずけるずける「「「「エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス」（」（」（」（証拠証拠証拠証拠））））    

をををを管理管理管理管理することですることですることですることで患者様患者様患者様患者様がががが医療医療医療医療のののの質質質質をををを評価評価評価評価するためのするためのするためのするための手掛手掛手掛手掛かりをかりをかりをかりを提示提示提示提示しししし続続続続

けているけているけているけているケースケースケースケースであるであるであるである。（。（。（。（著者資料参照著者資料参照著者資料参照著者資料参照））））    
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    ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤケースケースケースケース選択選択選択選択についてについてについてについて    

    ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ研修研修研修研修ケースケースケースケース選択選択選択選択はははは、、、、研修責任者研修責任者研修責任者研修責任者がががが参加者参加者参加者参加者にににに何何何何をををを研修目的研修目的研修目的研修目的とするかをとするかをとするかをとするかを

理解理解理解理解のののの上上上上、、、、論文論文論文論文、、、、論説論説論説論説、、、、評論評論評論評論、ＤＶＤ、ＤＶＤ、ＤＶＤ、ＤＶＤ,,,,新聞記事等新聞記事等新聞記事等新聞記事等からからからから行行行行うことがうことがうことがうことが理想理想理想理想であであであであ

るるるる。。。。    

    さくらさくらさくらさくら会会会会ケースケースケースケース選択選択選択選択はははは、、、、現段階現段階現段階現段階でででで全般的全般的全般的全般的ににににモチベーションモチベーションモチベーションモチベーション向上向上向上向上がががが見見見見られられられられ、、、、

選択選択選択選択のののの方法方法方法方法にににに課題課題課題課題があったとはがあったとはがあったとはがあったとは考考考考えられないえられないえられないえられない。。。。しかししかししかししかし、、、、今後今後今後今後ケースケースケースケース選択選択選択選択にににに

はははは LTDLTDLTDLTD改善改善改善改善のためにのためにのためにのために、、、、更更更更なるなるなるなる高高高高レベルレベルレベルレベルのののの熟慮熟慮熟慮熟慮がががが求求求求められているめられているめられているめられている。。。。    
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第第第第２２２２章章章章    さくらさくらさくらさくら会会会会 LTDLTDLTDLTDのののの方法方法方法方法とそのとそのとそのとその効果効果効果効果
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                                                                                                    平成平成平成平成 22222222年年年年 3333月月月月 1111日日日日    

中西中西中西中西    建司建司建司建司    

    

今回今回今回今回ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをごをごをごをご理解頂理解頂理解頂理解頂くくくく為為為為にはにはにはには、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会がががが行行行行っているっているっているっている研修研修研修研修

方法方法方法方法であるであるであるである LTDLTDLTDLTDのののの説明説明説明説明はははは欠欠欠欠かせないかせないかせないかせない。。。。    

LTDLTDLTDLTD（（（（LearnLearnLearnLearning Through ing Through ing Through ing Through DiscussionDiscussionDiscussionDiscussion＆＆＆＆DialogueDialogueDialogueDialogue））））とはとはとはとは、、、、簡単簡単簡単簡単にににに言言言言えばえばえばえば話話話話しししし

合合合合いいいい学習法学習法学習法学習法であるであるであるである。。。。一方的一方的一方的一方的にににに知識知識知識知識をををを詰詰詰詰めめめめ込込込込まれるまれるまれるまれる教育教育教育教育（（（（LTLLTLLTLLTL：：：：Learning Learning Learning Learning 

Through LectureThrough LectureThrough LectureThrough Lecture））））ではなくではなくではなくではなく、、、、おおおお互互互互いにいにいにいに意見意見意見意見をををを出出出出しししし合合合合いいいい一一一一つのつのつのつの答答答答えをえをえをえを導導導導きききき出出出出

そうというそうというそうというそうという学習法学習法学習法学習法(Method)(Method)(Method)(Method)であるであるであるである。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会ではこのではこのではこのではこの LTDLTDLTDLTD のののの実行実行実行実行・・・・継続継続継続継続にににに

よりよりよりより様様様様々々々々なななな変化変化変化変化がありがありがありがあり、、、、実行実行実行実行なしではなしではなしではなしでは得得得得られなかったられなかったられなかったられなかったメリットメリットメリットメリットもあったもあったもあったもあった。。。。そそそそ

れではれではれではれでは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの LTDLTDLTDLTDについてについてについてについて以下以下以下以下のののの通通通通りりりり、、、、説明説明説明説明するするするする。。。。    

    

1.1.1.1.さくらさくらさくらさくら会会会会 LTDLTDLTDLTDのののの方法方法方法方法    

2.LTD2.LTD2.LTD2.LTD実行実行実行実行のののの目的目的目的目的    

3.LTD3.LTD3.LTD3.LTDのののの経過経過経過経過    

4.4.4.4.現在現在現在現在 2009200920092009～～～～2010201020102010のののの LTDLTDLTDLTD    

5.LTD5.LTD5.LTD5.LTDののののメリットメリットメリットメリット    

    

1.1.1.1.さくらさくらさくらさくら会会会会 LTDLTDLTDLTDのののの方法方法方法方法    

以下以下以下以下はははは、、、、一連一連一連一連のののの流流流流れであるれであるれであるれである。。。。    

事前資料事前資料事前資料事前資料・・・・設問設問設問設問のののの配布配布配布配布（（（（事前資料事前資料事前資料事前資料についてはについてはについてはについては PPPP79 79 79 79 LLLLTDTDTDTD使用使用使用使用ケースケースケースケース参照参照参照参照））））→→→→予予予予

習習習習（（（（文献文献文献文献・・・・インターネットインターネットインターネットインターネット検索等検索等検索等検索等））））→→→→解答準備解答準備解答準備解答準備→→→→多職種多職種多職種多職種ののののグループグループグループグループ討議討議討議討議→→→→設設設設

問問問問にににに対対対対ししししグループグループグループグループとしてのとしてのとしてのとしての意見意見意見意見をまとめるをまとめるをまとめるをまとめる→→→→プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン資料作成資料作成資料作成資料作成→→→→プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン→→→→

研修後研修後研修後研修後レポートレポートレポートレポート提出提出提出提出    

    

2.LTD2.LTD2.LTD2.LTD実行実行実行実行のののの目的目的目的目的    

これからのこれからのこれからのこれからの時代時代時代時代はははは、、、、個人個人個人個人のののの能力能力能力能力だけではなくだけではなくだけではなくだけではなく、、、、組織組織組織組織（（（（チームチームチームチーム・・・・グループグループグループグループ））））とととと

してのしてのしてのしての力力力力のののの向上向上向上向上がががが不可欠不可欠不可欠不可欠であるであるであるである。。。。高高高高いいいい能力能力能力能力のののの個人個人個人個人がががが集集集集まるだけではなくまるだけではなくまるだけではなくまるだけではなく、、、、組組組組

織織織織としてとしてとしてとして学習学習学習学習をしをしをしをし、、、、組織力組織力組織力組織力のののの向上向上向上向上をををを図図図図ることがることがることがることが必要必要必要必要であるであるであるである。。。。そのそのそのその為為為為にはにはにはには、、、、意意意意

見交換見交換見交換見交換ややややディスカッションディスカッションディスカッションディスカッション・・・・対話対話対話対話をををを行行行行うううう能力能力能力能力もももも必要必要必要必要であるであるであるである。。。。一一一一つのつのつのつの組織組織組織組織としとしとしとし

てててて意見交換意見交換意見交換意見交換、、、、ディスカッションディスカッションディスカッションディスカッションをををを行行行行うにはうにはうにはうには、、、、そのそのそのその中中中中にににに進行役進行役進行役進行役がががが必要必要必要必要でありでありでありであり、、、、

メンバーメンバーメンバーメンバー間間間間ののののコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションもももも重要重要重要重要であるであるであるである。。。。よってよってよってよって、、、、このこのこのこの LTDLTDLTDLTDをををを教育教育教育教育ププププ

ログラムログラムログラムログラムにににに組組組組みみみみ入入入入れれれれ、、、、継続継続継続継続することはすることはすることはすることは、、、、リーダーリーダーリーダーリーダーのののの育成育成育成育成、、、、内部内部内部内部コミュニケーコミュニケーコミュニケーコミュニケー

ションションションション・・・・対話対話対話対話能力能力能力能力、、、、自己表現力自己表現力自己表現力自己表現力のののの向上向上向上向上にににに役立役立役立役立つとつとつとつと判断判断判断判断したしたしたした為為為為であるであるであるである。。。。またまたまたまた、、、、

プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションをををを行行行行うううう事事事事によりによりによりにより、、、、先先先先のののの自己表現自己表現自己表現自己表現にににに加加加加ええええ、、、、達成感達成感達成感達成感によりによりによりにより自自自自

己実現己実現己実現己実現もももも図図図図れるのではないかとれるのではないかとれるのではないかとれるのではないかと推察推察推察推察したしたしたした為為為為であであであであるるるる。。。。    
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3.LTD3.LTD3.LTD3.LTDのののの経過経過経過経過    

LTDLTDLTDLTD導入以前導入以前導入以前導入以前のののの研修会研修会研修会研修会はははは、、、、LTLLTLLTLLTLというというというという形式形式形式形式でででで、、、、いわゆるいわゆるいわゆるいわゆる学校形式学校形式学校形式学校形式のののの知識知識知識知識のののの詰詰詰詰

めめめめ込込込込みみみみ学習学習学習学習であったであったであったであった。。。。CSCSCSCS（（（（Customer SatisfactionCustomer SatisfactionCustomer SatisfactionCustomer Satisfaction））））のののの意味意味意味意味さえもさえもさえもさえも知知知知らなかっらなかっらなかっらなかっ

たたたた我我我我々々々々にとってはにとってはにとってはにとっては当然当然当然当然このこのこのこの学習学習学習学習がががが必要必要必要必要でありでありでありであり、、、、またまたまたまた普通普通普通普通のののの研修研修研修研修スタイルスタイルスタイルスタイルのたのたのたのた

めめめめ特特特特にににに違和感違和感違和感違和感をををを覚覚覚覚えなかったえなかったえなかったえなかった。。。。しかししかししかししかし、、、、基礎知識学習後基礎知識学習後基礎知識学習後基礎知識学習後ははははスタイルスタイルスタイルスタイルがががが一気一気一気一気にににに

変化変化変化変化したしたしたした。。。。    

LTDLTDLTDLTDというというというというスタイルスタイルスタイルスタイルにににに慣慣慣慣れていないれていないれていないれていない事事事事はもちろんはもちろんはもちろんはもちろん、、、、    

１１１１））））他他他他のののの部署部署部署部署とのとのとのとのディスカッションディスカッションディスカッションディスカッションやややや対話対話対話対話ががががうまくうまくうまくうまく出来出来出来出来ないないないない    

２２２２））））言言言言いたいことをいたいことをいたいことをいたいことを発言発言発言発言できないできないできないできない    

３３３３））））他人他人他人他人のののの意見意見意見意見をををを批判批判批判批判してしまうしてしまうしてしまうしてしまう    

といといといといったったったった様子様子様子様子がががが研修中研修中研修中研修中にににに覗覗覗覗えたえたえたえた。。。。    

またまたまたまた、、、、職員職員職員職員のののの中中中中にはにはにはには    

１１１１））））予習予習予習予習をしたくないをしたくないをしたくないをしたくない    

２２２２））））時間時間時間時間がないがないがないがない    

３３３３））））レポートレポートレポートレポートをををを書書書書きたくないきたくないきたくないきたくない、、、、書書書書くくくく時間時間時間時間がないがないがないがない    

４４４４））））プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションはしたくないはしたくないはしたくないはしたくない    

５５５５））））プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションはははは必要無必要無必要無必要無いいいい    

とととと言言言言ったったったった雰囲気雰囲気雰囲気雰囲気がががが充満充満充満充満していたしていたしていたしていた。。。。そういったそういったそういったそういった不平不満不平不満不平不満不平不満にににに対対対対してしてしてして、、、、リーダーリーダーリーダーリーダー達達達達

がががが一人一人一人一人ひとりにひとりにひとりにひとりに根気強根気強根気強根気強くくくく、、、、前述前述前述前述のののの LTDLTDLTDLTDのののの目的目的目的目的をををを説明説明説明説明したしたしたした。。。。またまたまたまた、、、、リーダーリーダーリーダーリーダー達達達達

はおはおはおはお互互互互いにいにいにいに協力協力協力協力、、、、励励励励ましあいながらましあいながらましあいながらましあいながら、、、、時時時時にはにはにはには牛島牛島牛島牛島ディレクターディレクターディレクターディレクターにににに相談相談相談相談しながしながしながしなが

ららららコーチングコーチングコーチングコーチングをををを行行行行いいいい、、、、LTDLTDLTDLTDをををを継続継続継続継続してきたしてきたしてきたしてきた。。。。    

    

4.4.4.4.現在現在現在現在 2009200920092009～～～～2010201020102010のののの LTDLTDLTDLTD    

先先先先にににに述述述述べたべたべたべた通通通通りりりり、、、、職員職員職員職員のののの意意意意識識識識をををを変変変変えるえるえるえる努力努力努力努力をををを継続継続継続継続したしたしたした結果結果結果結果、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会でのでのでのでの CSCSCSCS

研修会研修会研修会研修会はははは LTDLTDLTDLTD であるとであるとであるとであると言言言言うことがうことがうことがうことがスタンダードスタンダードスタンダードスタンダードとなったとなったとなったとなった。。。。LTDLTDLTDLTD 開始以前開始以前開始以前開始以前かかかか

らららら勤勤勤勤務務務務するするするする職員職員職員職員にはにはにはには、、、、継続継続継続継続ととととコーチングコーチングコーチングコーチングによるによるによるによる慣慣慣慣れとれとれとれと理解理解理解理解がががが得得得得られるようにられるようにられるようにられるように

なりなりなりなり、、、、新新新新しくしくしくしく入入入入るるるる職員職員職員職員にはにはにはには、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会でのでのでのでのＣＳＣＳＣＳＣＳ研修研修研修研修はははは LTDLTDLTDLTDであるというであるというであるというであるという教育教育教育教育

がががが出来出来出来出来るようになったるようになったるようになったるようになった。。。。    

    

現在現在現在現在はははは、、、、ディスカッションディスカッションディスカッションディスカッションやややや対話対話対話対話もももも活発活発活発活発になりになりになりになり、、、、それをそれをそれをそれを行行行行うためにうためにうためにうために予習予習予習予習をきをきをきをき

ちんとちんとちんとちんとしてしてしてして参加参加参加参加するようになったするようになったするようになったするようになった。。。。    

現在現在現在現在ではではではでは、、、、    

１１１１））））レポートレポートレポートレポートのののの内容内容内容内容もももも充実充実充実充実しししし    

２２２２））））提案提案提案提案もももも多多多多くくくく出出出出るようになりるようになりるようになりるようになり    

３３３３））））プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション実施実施実施実施からからからから達成感達成感達成感達成感やややや満足満足満足満足をををを得得得得るるるる職員職員職員職員もももも増増増増ええええ    

４４４４））））人前人前人前人前でででで発表発表発表発表するするするする事事事事へのへのへのへの羞恥心羞恥心羞恥心羞恥心もかなりもかなりもかなりもかなり薄薄薄薄れてきたれてきたれてきたれてきた    
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とととと感感感感じるじるじるじる。。。。そのそのそのその事事事事はははは、、、、参加者参加者参加者参加者がががが提出提出提出提出するするするするレポートレポートレポートレポートからもうかがいからもうかがいからもうかがいからもうかがい知知知知るるるる事事事事がでがでがでがで

きるきるきるきる。。。。    

    

5.LTD5.LTD5.LTD5.LTDののののメリットメリットメリットメリット    

4444のののの項項項項でででで述述述述べたとおりべたとおりべたとおりべたとおり、、、、職員職員職員職員のののの意識意識意識意識はははは向上向上向上向上したしたしたした。。。。そのそのそのその相乗効果相乗効果相乗効果相乗効果としてとしてとしてとして、、、、    

１１１１））））他部署他部署他部署他部署とのとのとのとのコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションやややや対話対話対話対話がががが良良良良好好好好になったになったになったになった    

２２２２））））自分自分自分自分のののの意見意見意見意見をををを的確的確的確的確にににに伝伝伝伝えるえるえるえる能力能力能力能力、、、、会議会議会議会議ややややミーティングミーティングミーティングミーティング等等等等でででで積極的積極的積極的積極的なななな発言発言発言発言

がががが増増増増えてきたえてきたえてきたえてきた    

３３３３））））各部署各部署各部署各部署ののののリーダーリーダーリーダーリーダーののののコーチングコーチングコーチングコーチング力力力力ががががアップアップアップアップしししし、、、、職員職員職員職員のののの指導指導指導指導、、、、方向付方向付方向付方向付けがけがけがけが

行行行行いやすくなってきたいやすくなってきたいやすくなってきたいやすくなってきた    

事事事事がががが推察推察推察推察できるできるできるできる。。。。    

    

上記上記上記上記 3333点点点点ののののメリットメリットメリットメリットはははは、「、「、「、「さくらさくらさくらさくら会会会会のののの組織力組織力組織力組織力がががが向上向上向上向上したしたしたした」」」」とととと言言言言いいいい換換換換えるえるえるえる事事事事がでがでがでがで

きるきるきるきる。。。。またまたまたまた、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは 2007.102007.102007.102007.10 にににに ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001 をををを取得取得取得取得したしたしたした。。。。そのそのそのその取得取得取得取得のののの作作作作

業業業業をををを全職員協力全職員協力全職員協力全職員協力のののの下下下下でででで行行行行うにはうにはうにはうには、、、、組織力組織力組織力組織力のののの向上向上向上向上がががが不可欠不可欠不可欠不可欠であったであったであったであった。。。。LTDLTDLTDLTDをををを通通通通

じてじてじてじて組織力組織力組織力組織力がががが向上向上向上向上ししししはじめていたさくらはじめていたさくらはじめていたさくらはじめていたさくら会会会会ではではではでは、、、、職員全員職員全員職員全員職員全員ででででスムーズスムーズスムーズスムーズにににに））））作作作作

業業業業をををを進進進進めるめるめるめる事事事事がががが出来出来出来出来たたたた。。。。    

    

以上以上以上以上のようにのようにのようにのように、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは LTDLTDLTDLTDのののの継続継続継続継続によりによりによりにより、、、、自己実現自己実現自己実現自己実現、、、、コミュニケーシコミュニケーシコミュニケーシコミュニケーシ

ョンョンョンョン力力力力、、、、組織力等組織力等組織力等組織力等がががが向上向上向上向上してきまたしてきまたしてきまたしてきまた。。。。またまたまたまた、、、、それがそれがそれがそれが ISOISOISOISO取得取得取得取得にににに大大大大きなきなきなきな貢献貢献貢献貢献をををを

しししし、、、、継続継続継続継続にもにもにもにも役立役立役立役立っているっているっているっている。。。。今後今後今後今後もももも LTDLTDLTDLTDのののの継続継続継続継続によってによってによってによって、、、、さらにさらにさらにさらに職員職員職員職員ののののスキスキスキスキ

ルルルル、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの組織力組織力組織力組織力がががが向上向上向上向上することをすることをすることをすることを期待期待期待期待しているしているしているしている。。。。    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    



 91 

    

    

    

第第第第３３３３章章章章    研修後研修後研修後研修後レポートレポートレポートレポート
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                                                                                            平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 13131313日日日日    

一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    中田中田中田中田景子景子景子景子    

    

エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントについてについてについてについて考考考考えるえるえるえる    

 

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは一貫一貫一貫一貫したしたしたしたメッセージメッセージメッセージメッセージをををを送送送送りりりり続続続続けるためにけるためにけるためにけるために必要必要必要必要

なものでなものでなものでなもので、、、、職員全員職員全員職員全員職員全員がそのがそのがそのがその一一一一つのつのつのつのメッセージメッセージメッセージメッセージをどうすればをどうすればをどうすればをどうすれば顧客顧客顧客顧客（（（（患者様患者様患者様患者様やややや家家家家

族族族族））））にににに伝伝伝伝わるのかわるのかわるのかわるのか考考考考ええええ実行実行実行実行することだとすることだとすることだとすることだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    今回今回今回今回ののののテーマテーマテーマテーマははははエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントについてのおについてのおについてのおについてのお話話話話でしたでしたでしたでした。。。。私私私私にとっにとっにとっにとっ

てはてはてはては難難難難しいしいしいしいテーマテーマテーマテーマでででで理解理解理解理解しきれていないところもしきれていないところもしきれていないところもしきれていないところもあるとあるとあるとあると思思思思いますがいますがいますがいますが、、、、今回私今回私今回私今回私

なりになりになりになりに学学学学んだことがこれからのさくらんだことがこれからのさくらんだことがこれからのさくらんだことがこれからのさくら会会会会でででで活活活活かかかかすことができすことができすことができすことができたらとたらとたらとたらと考考考考えますえますえますえます。。。。    

１１１１、、、、エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスとはとはとはとは    

    ありのままのありのままのありのままのありのままの自分自分自分自分をみてもらうことだとをみてもらうことだとをみてもらうことだとをみてもらうことだと考考考考えますえますえますえます。。。。飾飾飾飾ったりすればいつかったりすればいつかったりすればいつかったりすればいつか

はばれてしまいますはばれてしまいますはばれてしまいますはばれてしまいます。。。。ありのままをみられることはありのままをみられることはありのままをみられることはありのままをみられることは時時時時につらいこともあるとにつらいこともあるとにつらいこともあるとにつらいこともあると

思思思思いますがいますがいますがいますが何何何何をすべきかををすべきかををすべきかををすべきかを理解理解理解理解できていればできていればできていればできていれば難難難難しいことではないとしいことではないとしいことではないとしいことではないと考考考考えますえますえますえます。。。。    

２２２２、、、、一一一一つのつのつのつのメッセージメッセージメッセージメッセージ    

    何何何何をををを第一第一第一第一にもってきたいかにもってきたいかにもってきたいかにもってきたいか、、、、何何何何がこのがこのがこのがこの病院病院病院病院のののの目標目標目標目標かをかをかをかを提示提示提示提示しししし職員全員職員全員職員全員職員全員がががが一一一一

つのつのつのつの目標目標目標目標にににに向向向向かえるようにすることがかえるようにすることがかえるようにすることがかえるようにすることが大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。難難難難しいものしいものしいものしいものはははは、、、、わわわわ

かりにくいものでかりにくいものでかりにくいものでかりにくいもので、、、、誰誰誰誰かかかか一人一人一人一人でもでもでもでも理解理解理解理解できていなかったらできていなかったらできていなかったらできていなかったら伝伝伝伝えたいことはえたいことはえたいことはえたいことは顧顧顧顧

客客客客にはにはにはには伝伝伝伝わらないとわらないとわらないとわらないと思思思思いますいますいますいます。。。。だからだからだからだから目標目標目標目標がなんであるかをがなんであるかをがなんであるかをがなんであるかを明確明確明確明確にすることにすることにすることにすること

でででで理解理解理解理解しやすくなりしやすくなりしやすくなりしやすくなり行動行動行動行動にもにもにもにも移移移移しやすいとしやすいとしやすいとしやすいと考考考考えますえますえますえます。。。。    

３３３３、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会でいかせることでいかせることでいかせることでいかせること    

    ５５５５ＳＳＳＳのののの徹底徹底徹底徹底、、、、各部署各部署各部署各部署とのとのとのとの連携連携連携連携、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足、、、、コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションなどがなどがなどがなどが挙挙挙挙げげげげ

られますられますられますられます。。。。これらはこれらはこれらはこれらは今今今今すぐにでもすぐにでもすぐにでもすぐにでも実行実行実行実行できることだとできることだとできることだとできることだと思思思思いますいますいますいます。。。。一人一人一人一人一人一人一人一人がががが

意識意識意識意識しししし心心心心がけていくことががけていくことががけていくことががけていくことが大切大切大切大切だとだとだとだと考考考考えますえますえますえます。。。。    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは一貫一貫一貫一貫したしたしたしたメッセージメッセージメッセージメッセージをををを職員全員職員全員職員全員職員全員がががが理解理解理解理解しししし、、、、一一一一

人一人人一人人一人人一人がががが意識意識意識意識しししし行動行動行動行動しししし、、、、よりよいものをよりよいものをよりよいものをよりよいものを提供提供提供提供していくことだとしていくことだとしていくことだとしていくことだと思思思思いますいますいますいます。。。。日日日日々々々々

をををを過過過過ごすごすごすごす中中中中ででででマンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化しているところがあったことにしているところがあったことにしているところがあったことにしているところがあったことに気気気気づけづけづけづけ、、、、心心心心がけがけがけがけ一一一一つつつつ

でででで変変変変われるということをわれるということをわれるということをわれるということを学学学学びましたびましたびましたびました。。。。今回学今回学今回学今回学んだことをこれからのんだことをこれからのんだことをこれからのんだことをこれからの仕事仕事仕事仕事にににに活活活活

かしていきたいとかしていきたいとかしていきたいとかしていきたいと考考考考えていますえていますえていますえています。。。。    
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                平成平成平成平成 21212121年年年年 10101010月月月月 18181818日日日日    

                                                                                    一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    中中中中美奈子美奈子美奈子美奈子    

    

                                        エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントをををを学学学学んでんでんでんで    

    

    エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは：：：：テクノロジーテクノロジーテクノロジーテクノロジーややややサービスサービスサービスサービスなどなどなどなど顧客顧客顧客顧客がががが直接直接直接直接

手手手手にとってにとってにとってにとって、、、、そのそのそのその質質質質をををを判断判断判断判断できないもののできないもののできないもののできないものの場合場合場合場合、、、、企業企業企業企業がががが掲掲掲掲げるげるげるげるメッセージメッセージメッセージメッセージをををを

明確明確明確明確にしにしにしにし、、、、そのそのそのそのメッセージメッセージメッセージメッセージをををを裏付裏付裏付裏付けるけるけるける「「「「エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス」」」」((((証拠証拠証拠証拠))))をををを提示提示提示提示しししし続続続続けるけるけるける

ことであることであることであることである。。。。今回今回今回今回のののの研修研修研修研修をををを終終終終ええええ、、、、エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントをををを行行行行なうにあたなうにあたなうにあたなうにあた

ってってってって必要必要必要必要だとだとだとだと感感感感じたことをここにじたことをここにじたことをここにじたことをここに報告報告報告報告するするするする。。。。    

    

１１１１．．．．    ミッションミッションミッションミッション・・・・ビジョンビジョンビジョンビジョンのののの理解理解理解理解：：：：まずまずまずまず何何何何のためにのためにのためにのために、、、、最終的最終的最終的最終的にどうなりたにどうなりたにどうなりたにどうなりた    

いのかをいのかをいのかをいのかを理解理解理解理解していないとしていないとしていないとしていないと表現表現表現表現できないできないできないできない。。。。    

    

２２２２．．．．    患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一のののの考考考考ええええ：：：：メッセージメッセージメッセージメッセージのののの受受受受けけけけ取取取取りりりり手手手手はははは、、、、病院病院病院病院にににに訪訪訪訪れるれるれるれる患者様患者様患者様患者様

がががが一番多一番多一番多一番多いいいい。。。。そのためそのためそのためそのため看護師看護師看護師看護師はははは全員全員全員全員がががが一定水準一定水準一定水準一定水準のののの仕事仕事仕事仕事（（（（医療医療医療医療））））をををを患者患者患者患者

様様様様にににに提供提供提供提供することをすることをすることをすることを基本基本基本基本にににに、、、、症状症状症状症状やややや患者様背景患者様背景患者様背景患者様背景などをなどをなどをなどを読読読読みみみみ取取取取ってってってって、、、、そそそそ

れぞれのれぞれのれぞれのれぞれのニーズニーズニーズニーズにににに合合合合わせてわせてわせてわせて対応対応対応対応しなければしなければしなければしなければ掲掲掲掲げるげるげるげるメメメメッセージッセージッセージッセージをををを読読読読みみみみ取取取取

ってもらえないってもらえないってもらえないってもらえない。。。。    

    

３３３３．．．．    最大限最大限最大限最大限ののののアプローチアプローチアプローチアプローチ（（（（行動行動行動行動））））をするをするをするをする：：：：あるあるあるあるテレビテレビテレビテレビのののの番組番組番組番組のののの中中中中でででで、、、、ひとひとひとひと

つのつのつのつの課題課題課題課題がががが与与与与えられえられえられえられ、、、、自分自分自分自分のののの考考考考えたえたえたえた話話話話をををを伝伝伝伝えようとしたえようとしたえようとしたえようとした時時時時にににに、、、、時間時間時間時間がががが

足足足足りなくてりなくてりなくてりなくてコンパクトコンパクトコンパクトコンパクトにににに話話話話をををを終終終終えていたえていたえていたえていた。。。。話話話話をををを終終終終えたえたえたえた後後後後にそのにそのにそのにその人人人人はそはそはそはそ

のののの話話話話しのしのしのしの後後後後にににに続続続続きをきをきをきを考考考考えておりえておりえておりえており、、、、内容内容内容内容もいいものだったもいいものだったもいいものだったもいいものだった。。。。しかししかししかししかし聞聞聞聞きききき

手手手手にはそのにはそのにはそのにはその人人人人のののの考考考考えがそこでえがそこでえがそこでえがそこで完結完結完結完結しているものとしているものとしているものとしているものと捉捉捉捉えられてしまうえられてしまうえられてしまうえられてしまう。。。。

せっかくそのせっかくそのせっかくそのせっかくその先先先先にににに感動感動感動感動をををを与与与与えられるえられるえられるえられる話話話話があるかもしれないのにもったがあるかもしれないのにもったがあるかもしれないのにもったがあるかもしれないのにもった

いないといないといないといないと思思思思ったったったった。。。。そのためそのためそのためそのためメッセージメッセージメッセージメッセージをををを受受受受けけけけ取取取取ってもらうためにはってもらうためにはってもらうためにはってもらうためには、、、、

自分自分自分自分のののの力力力力をををを最大限最大限最大限最大限にににに発揮発揮発揮発揮しししし、、、、行動行動行動行動することがすることがすることがすることが大大大大事事事事。。。。    

    

    エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントはははは企業企業企業企業がががが掲掲掲掲げるげるげるげるメッセージメッセージメッセージメッセージ（（（（ミッションミッションミッションミッション・・・・ビジビジビジビジ

ョンョンョンョン））））をををを理解理解理解理解しししし、、、、顧客顧客顧客顧客（（（（患者様患者様患者様患者様））））第一第一第一第一のののの考考考考えをえをえをえを持持持持ってってってって行動行動行動行動することであるすることであるすることであるすることである。。。。    
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                            平成平成平成平成 21212121年年年年 10101010月月月月 19191919日日日日    

                                                                                    一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    河合河合河合河合直美直美直美直美    

 

            ストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングをををを聞聞聞聞いていていていて    

    

１１１１．．．．はじめにはじめにはじめにはじめに    

    今回今回今回今回ののののアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス研修会研修会研修会研修会はははは、、、、とてもとてもとてもとても面白面白面白面白かったかったかったかった。。。。心温心温心温心温まるまるまるまるストーストーストーストー

リーテリングリーテリングリーテリングリーテリングをををを聞聞聞聞くことができたからだくことができたからだくことができたからだくことができたからだ。。。。    

    それはとてもわかりやすくそれはとてもわかりやすくそれはとてもわかりやすくそれはとてもわかりやすく、、、、私自身私自身私自身私自身もももも試試試試したくなるようなものであったしたくなるようなものであったしたくなるようなものであったしたくなるようなものであった。。。。

ここにそのここにそのここにそのここにその感想感想感想感想とととと、、、、今後今後今後今後もももも沢山沢山沢山沢山ののののストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングをををを聞聞聞聞いてみたいいてみたいいてみたいいてみたい意意意意をををを述述述述

べるべるべるべる。。。。    

    

２２２２．．．．本文本文本文本文    

    実際実際実際実際のののの体験談体験談体験談体験談はははは興味興味興味興味もそそるもそそるもそそるもそそる。。。。ましてましてましてまして自分自分自分自分のののの身内身内身内身内ともなるとともなるとともなるとともなると実感実感実感実感もこもりもこもりもこもりもこもり、、、、

よりこちらにもよりこちらにもよりこちらにもよりこちらにも身近身近身近身近にににに思思思思えるえるえるえる。。。。今今今今まではまではまではまでは文章文章文章文章のののの中中中中からからからから設問設問設問設問にににに答答答答えるといったえるといったえるといったえるといった

ケースケースケースケースがががが多多多多かったかったかったかった。。。。確確確確かにそれもかにそれもかにそれもかにそれも勉強勉強勉強勉強にはなるにはなるにはなるにはなる。。。。    

    しかししかししかししかし今回今回今回今回のののの自分自分自分自分のののの体験談体験談体験談体験談やややや人人人人のののの体験談体験談体験談体験談をををを聞聞聞聞くことによりくことによりくことによりくことにより「「「「ああああ・・・・・・・・そうかそうかそうかそうか、、、、

そういったそういったそういったそういった表現方法表現方法表現方法表現方法もあるのだもあるのだもあるのだもあるのだ」、「」、「」、「」、「どうしたらこのどうしたらこのどうしたらこのどうしたらこの人人人人にとってにとってにとってにとって何何何何がいいのだがいいのだがいいのだがいいのだ

ろうろうろうろう」」」」とととと、、、、私私私私たちたちたちたち人間関係人間関係人間関係人間関係のののの仕事仕事仕事仕事についているもののについているもののについているもののについているものの原点原点原点原点にににに帰帰帰帰るるるることができことができことができことができ

るとるとるとると思思思思うううう。。。。それがそれがそれがそれが個個個個々々々々ののののエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントだとだとだとだと思思思思うううう。。。。技術技術技術技術やややや知識知識知識知識ではではではでは

なくなくなくなく、、、、要要要要はははは心心心心であるであるであるである。。。。常常常常にににに私私私私たちがたちがたちがたちが「「「「そのそのそのその人人人人のためにのためにのためにのために」」」」そうそうそうそう思思思思えるえるえるえる職場作職場作職場作職場作りりりり

にににに心心心心がけたいがけたいがけたいがけたい。。。。心心心心のののの教育教育教育教育をををを受受受受けたいけたいけたいけたい。。。。    

    

３３３３．．．．結論結論結論結論    

    今回今回今回今回のようなのようなのようなのようなストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングをををを沢山聞沢山聞沢山聞沢山聞いてみたいいてみたいいてみたいいてみたい。。。。そこのそこのそこのそこの中中中中からからからから身近身近身近身近

にあるにあるにあるにあるエビデンスエビデンスエビデンスエビデンスがががが沢山見沢山見沢山見沢山見えてくるかもしれないえてくるかもしれないえてくるかもしれないえてくるかもしれない。。。。自分自分自分自分もももも試試試試してみたいしてみたいしてみたいしてみたい。。。。そそそそ

れをれをれをれを表現表現表現表現できるようになればできるようになればできるようになればできるようになれば患者様患者様患者様患者様もももも、、、、よりよりよりより安心安心安心安心・・・・信頼信頼信頼信頼がががが見見見見えてくるだろうえてくるだろうえてくるだろうえてくるだろう

とととと感感感感じさせられたじさせられたじさせられたじさせられた体験体験体験体験だっただっただっただった。。。。    
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                         平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 3333日日日日    

                                                                                    一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    山岸山岸山岸山岸由紀由紀由紀由紀    

 

                                                エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを学学学学びびびび    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとてもとはとてもとはとてもとはとても難難難難しいことだとしいことだとしいことだとしいことだと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。個個個個々々々々のののの思思思思

いがいがいがいが 1111 つになってはじめてつになってはじめてつになってはじめてつになってはじめて全体全体全体全体のののの評価評価評価評価となりとなりとなりとなり、、、、個個個個々々々々1111 人人人人 1111 人人人人のののの思思思思いがとてもいがとてもいがとてもいがとても

大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

    

１１１１．．．．エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメント    

    組織全体組織全体組織全体組織全体、、、、統一統一統一統一したしたしたした目的目的目的目的、、、、これらのこれらのこれらのこれらの実行実行実行実行だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。決決決決められためられためられためられた目的目的目的目的をををを

おおおお客様客様客様客様にににに見見見見てもらいてもらいてもらいてもらい、、、、感感感感じてもらいじてもらいじてもらいじてもらい評価評価評価評価してもらうしてもらうしてもらうしてもらう。。。。ふりかざすだけでなくふりかざすだけでなくふりかざすだけでなくふりかざすだけでなく、、、、

1111 人人人人 1111 人人人人がががが目的目的目的目的をををを大切大切大切大切にしにしにしにし、、、、常常常常にににに心心心心がけていくがけていくがけていくがけていく事事事事がとてもがとてもがとてもがとても大切大切大切大切なななな事事事事でありでありでありであり、、、、

評価評価評価評価につながっていくものだとにつながっていくものだとにつながっていくものだとにつながっていくものだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

２２２２．．．．コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援    

    森田病院森田病院森田病院森田病院にににに入社入社入社入社してしてしてして約約約約 9999 ヶヶヶヶ月月月月、、、、まだまだまだまだコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援をををを行行行行なったことなったことなったことなったこと

がありませんがありませんがありませんがありません。。。。沢山沢山沢山沢山のののの職種職種職種職種がありますががありますががありますががありますが、、、、1111 人人人人 1111 人考人考人考人考えがえがえがえが違違違違いいいい、、、、持持持持っているっているっているっている

情報情報情報情報もももも異異異異なるとなるとなるとなると思思思思いますいますいますいます。。。。沢山沢山沢山沢山のののの情報情報情報情報のののの中中中中からどうすればよいのかからどうすればよいのかからどうすればよいのかからどうすればよいのか、、、、何何何何をすをすをすをす

ればよいればよいればよいればよい方向方向方向方向にににに向向向向かっていくのかかっていくのかかっていくのかかっていくのか等等等等々、々、々、々、沢山沢山沢山沢山のののの意見意見意見意見をををを聞聞聞聞くくくく場場場場をををを作作作作っていくこっていくこっていくこっていくこ

とがとがとがとが大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。そのそのそのその場場場場にどんどんにどんどんにどんどんにどんどん参加参加参加参加しししし、、、、1111 人人人人 1111 人人人人のののの看護看護看護看護にあたっにあたっにあたっにあたっ

ていきたいとていきたいとていきたいとていきたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

３３３３．．．．エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメント、、、、コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援のののの実行実行実行実行    

    忙忙忙忙ししししいいいい日日日日々々々々であるとついついであるとついついであるとついついであるとついつい妥協妥協妥協妥協してしまうことがありますしてしまうことがありますしてしまうことがありますしてしまうことがあります。。。。１１１１．．．．でででで書書書書いいいい

たようにどんなたようにどんなたようにどんなたようにどんな時時時時でもでもでもでも常常常常にににに心心心心がけてがけてがけてがけて実行実行実行実行できるようになりたいとできるようになりたいとできるようになりたいとできるようになりたいと思思思思いますいますいますいます。。。。

コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援ではではではでは、、、、少少少少しでもしでもしでもしでも患者様患者様患者様患者様ののののニーズニーズニーズニーズにににに近近近近づくようづくようづくようづくよう多職種多職種多職種多職種でででで

情報共有情報共有情報共有情報共有しししし、、、、プラスプラスプラスプラスになるになるになるになる援助援助援助援助にににに繋繋繋繋げていきたいとげていきたいとげていきたいとげていきたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを実行実行実行実行することですることですることですることで、、、、周周周周りからのりからのりからのりからの評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、良良良良いいいい

評価評価評価評価をををを受受受受けることができればけることができればけることができればけることができれば、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフ 1111人人人人 1111人人人人のののの達成感達成感達成感達成感がががが得得得得られられられられ、、、、高高高高いいいい目目目目

標設定標設定標設定標設定ができるとができるとができるとができると思思思思いますいますいますいます。。。。スタッフスタッフスタッフスタッフ 1111人人人人 1111人人人人のののの達成感達成感達成感達成感がががが組織組織組織組織のののの評価評価評価評価につなにつなにつなにつな

がるとがるとがるとがると思思思思いますいますいますいます。。。。今今今今まであまりまであまりまであまりまであまり言言言言うことがありませんでうことがありませんでうことがありませんでうことがありませんでしたがしたがしたがしたが、、、、今回今回今回今回のののの研修研修研修研修

会会会会にににに参加参加参加参加することですることですることですることで、、、、コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援についてのについてのについてのについての自分自分自分自分のののの考考考考えやえやえやえや思思思思いをいをいをいを

グループグループグループグループ内内内内でででで話話話話すことができすことができすことができすことができ、、、、とてもとてもとてもとても嬉嬉嬉嬉しかったですしかったですしかったですしかったです。。。。今回今回今回今回のようにのようにのようにのように自分自分自分自分のののの

思思思思いやいやいやいや考考考考えをえをえをえをコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションにににに繋繋繋繋げていきたいとげていきたいとげていきたいとげていきたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 16161616日日日日    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    看護師看護師看護師看護師    吉川恵子吉川恵子吉川恵子吉川恵子    

    

顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足ととととエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメント    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは常常常常にににに患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一、、、、患者様患者様患者様患者様がががが常常常常にににに最優先最優先最優先最優先されるされるされるされる、、、、

患者様患者様患者様患者様ののののニーズニーズニーズニーズがががが最優先最優先最優先最優先とされるとされるとされるとされる顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの評価評価評価評価につながるのではないかとにつながるのではないかとにつながるのではないかとにつながるのではないかと

思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

１１１１．．．．エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス＝＝＝＝証拠証拠証拠証拠。。。。証言証言証言証言。。。。医学医学医学医学でででで臨床結果臨床結果臨床結果臨床結果などのなどのなどのなどの科学的根科学的根科学的根科学的根拠拠拠拠。。。。あるあるあるある治療治療治療治療

法法法法があるがあるがあるがある病気病気病気病気、、、、怪我怪我怪我怪我、、、、症状症状症状症状にににに効果効果効果効果があることをがあることをがあることをがあることを示示示示すすすす証拠証拠証拠証拠、、、、検証結果検証結果検証結果検証結果。。。。そのそのそのその治治治治

療法療法療法療法がががが良良良良いとされるいとされるいとされるいとされる証拠証拠証拠証拠。。。。調調調調べればべればべればべれば調調調調べるほどにべるほどにべるほどにべるほどに難難難難しいがしいがしいがしいが「「「「確実確実確実確実なななな証拠証拠証拠証拠」」」」がががが

エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスだとだとだとだと。。。。    

    

２２２２．．．．このこのこのこのエビデンスエビデンスエビデンスエビデンスがいかにがいかにがいかにがいかに患者様優先患者様優先患者様優先患者様優先につながるのかにつながるのかにつながるのかにつながるのか    

ＭＯＴＭＯＴＭＯＴＭＯＴサークルサークルサークルサークルこそそのこそそのこそそのこそその一環一環一環一環ではないのだろうかではないのだろうかではないのだろうかではないのだろうか。。。。玄関玄関玄関玄関にににに入入入入ったったったった時時時時のののの整理整理整理整理、、、、

整頓整頓整頓整頓のののの行行行行きききき届届届届いたいたいたいた清潔感清潔感清潔感清潔感、、、、受付担当者受付担当者受付担当者受付担当者のののの手際良手際良手際良手際良いいいい処理処理処理処理によりによりによりにより、、、、苦痛苦痛苦痛苦痛をををを長時間長時間長時間長時間

にわたりにわたりにわたりにわたり感感感感じずじずじずじず、、、、速速速速やかにやかにやかにやかに診察診察診察診察がががが受受受受けられることでのけられることでのけられることでのけられることでの安心安心安心安心、、、、苦痛苦痛苦痛苦痛のののの排除排除排除排除、、、、診診診診

察察察察のののの介助介助介助介助をするをするをするをする看護師看護師看護師看護師のののの羞恥心羞恥心羞恥心羞恥心をををを感感感感じさせないじさせないじさせないじさせない心配心配心配心配りりりり、、、、思思思思いやりいやりいやりいやり、、、、声声声声かけかけかけかけ、、、、

清掃担当者清掃担当者清掃担当者清掃担当者によるによるによるによる病院病院病院病院内内内内のののの清潔清潔清潔清潔、、、、院内院内院内院内でででで感感感感じるじるじるじる一一一一つつつつ一一一一つでつながっているこつでつながっているこつでつながっているこつでつながっているこ

とでとでとでとで満足満足満足満足してしてしてして帰帰帰帰っていただけるとっていただけるとっていただけるとっていただけると思思思思いますいますいますいます。。。。このこのこのこのサークルサークルサークルサークルがががが顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足となりとなりとなりとなり

リピーターリピーターリピーターリピーターとなってとなってとなってとなって再来再来再来再来につながることではないでしょうかにつながることではないでしょうかにつながることではないでしょうかにつながることではないでしょうか。。。。    

    

３３３３．．．．患者様優先患者様優先患者様優先患者様優先もももも一人一人一人一人だけではだけではだけではだけでは満足満足満足満足につながることはできなくにつながることはできなくにつながることはできなくにつながることはできなく、、、、１００１００１００１００－－－－１１１１

＝＝＝＝００００のようにのようにのようにのように、、、、コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションがががが大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。病院病院病院病院がががが一貫一貫一貫一貫したしたしたした「「「「患患患患

者様者様者様者様がががが常常常常にににに最優先最優先最優先最優先されるされるされるされる」」」」というというというというメッセージメッセージメッセージメッセージをををを伝伝伝伝ええええ、、、、職員職員職員職員のののの意識意識意識意識のののの一致一致一致一致、、、、価価価価

値観値観値観値観のののの一致一致一致一致をををを行動行動行動行動でででで表表表表してこそしてこそしてこそしてこそ患者様満足患者様満足患者様満足患者様満足になるとになるとになるとになると信信信信じていますじていますじていますじています。。。。    

    

今今今今のののの職業職業職業職業をををを選選選選んだんだんだんだ時時時時からからからから、、、、病病病病んでいるんでいるんでいるんでいる方方方方のおのおのおのお世話世話世話世話をしてあげたいをしてあげたいをしてあげたいをしてあげたい、、、、笑顔笑顔笑顔笑顔がががが見見見見

たいたいたいたい、、、、とのとのとのとの思思思思いからいからいからいから選選選選びびびび人生人生人生人生ののののカレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープからもからもからもからも自分自分自分自分、、、、家族家族家族家族、、、、仕事仕事仕事仕事、、、、

地域社会地域社会地域社会地域社会とととと複数複数複数複数にににに満足満足満足満足がががが出来出来出来出来ているのがているのがているのがているのが分分分分かったようにかったようにかったようにかったように思思思思いましたいましたいましたいました。。。。このこのこのこの職職職職

業業業業をををを選選選選びびびび本当本当本当本当にににに良良良良かったとかったとかったとかったと思思思思っていますっていますっていますっています。。。。    

ＥＳ＝ＣＳＥＳ＝ＣＳＥＳ＝ＣＳＥＳ＝ＣＳ    患者様患者様患者様患者様があってこそのがあってこそのがあってこそのがあってこその組織組織組織組織がありがありがありがあり、、、、一員一員一員一員であるであるであるである自分自分自分自分がいるがいるがいるがいる。。。。今今今今

後後後後もももも自分磨自分磨自分磨自分磨きにきにきにきに心心心心がけてありがとうのがけてありがとうのがけてありがとうのがけてありがとうの言葉言葉言葉言葉とととと笑顔笑顔笑顔笑顔をををを感感感感じていければとじていければとじていければとじていければと思思思思ってってってって

おりますおりますおりますおります。。。。私私私私にとってもにとってもにとってもにとっても今今今今までのまでのまでのまでの職業人職業人職業人職業人としてのとしてのとしてのとしての評価評価評価評価につながるにつながるにつながるにつながる言葉言葉言葉言葉ですですですです。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 16161616日日日日    

                                                                                療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    介護員介護員介護員介護員    北川純代北川純代北川純代北川純代    

    

エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントのののの実現実現実現実現    

    

    エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは、、、、よりよりよりより良良良良いいいいサービスサービスサービスサービスをををを患者様患者様患者様患者様やそのやそのやそのやその家族家族家族家族にににに

具体的具体的具体的具体的なななな形形形形でででで提供提供提供提供しししし、、、、良良良良いいいい印象印象印象印象をつくることだとをつくることだとをつくることだとをつくることだと思思思思いますいますいますいます。。。。私私私私たちはたちはたちはたちは、、、、エビエビエビエビ

デンスデンスデンスデンスをををを実現実現実現実現するするするする為為為為にはどうすればいいのでしょうかにはどうすればいいのでしょうかにはどうすればいいのでしょうかにはどうすればいいのでしょうか。。。。    

    

①①①①患者様最優先患者様最優先患者様最優先患者様最優先であるということであるということであるということであるということ    

    時間時間時間時間にににに追追追追われるわれるわれるわれる毎日毎日毎日毎日になるとになるとになるとになると、、、、日日日日々々々々業務業務業務業務をこなすことばかりになってしまをこなすことばかりになってしまをこなすことばかりになってしまをこなすことばかりになってしま

いがちですいがちですいがちですいがちです。。。。そうなるとそうなるとそうなるとそうなると患者様最優先患者様最優先患者様最優先患者様最優先をををを見失見失見失見失ってしまいますってしまいますってしまいますってしまいます。。。。見失見失見失見失わないわないわないわない為為為為

にはにはにはには、、、、時間時間時間時間にににに追追追追われずわれずわれずわれず心心心心にゆとりをにゆとりをにゆとりをにゆとりを持持持持てるようなてるようなてるようなてるような職員配置職員配置職員配置職員配置、、、、患者様患者様患者様患者様１１１１人人人人にににに係係係係

わるわるわるわる時間時間時間時間をををを多多多多くくくく持持持持つことつことつことつこと、、、、患者様患者様患者様患者様やややや家族家族家族家族のののの感動感動感動感動やややや喜喜喜喜びはびはびはびは自分自分自分自分のことのようにのことのようにのことのようにのことのように

思思思思えるかえるかえるかえるか、、、、望望望望んでんでんでんでいることにいることにいることにいることに応応応応えてあげられるかがえてあげられるかがえてあげられるかがえてあげられるかが、、、、患者様最優先患者様最優先患者様最優先患者様最優先にににに繋繋繋繋がるがるがるがる

のだとのだとのだとのだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

②②②②職員職員職員職員のののの印象印象印象印象のののの良良良良ささささ    

    病院病院病院病院をををを初初初初めてめてめてめて訪訪訪訪れたれたれたれた時時時時、、、、誰誰誰誰もがもがもがもが不安不安不安不安でいっぱいですでいっぱいですでいっぱいですでいっぱいです。。。。そんなそんなそんなそんな時時時時、、、、笑顔笑顔笑顔笑顔でででで挨挨挨挨

拶拶拶拶されたりされたりされたりされたり、、、、清潔感清潔感清潔感清潔感のあるのあるのあるのある身身身身なりだとなりだとなりだとなりだと一気一気一気一気にににに不安不安不安不安もももも和和和和らぎらぎらぎらぎ、、、、良良良良いいいい印象印象印象印象にににに変変変変わわわわ

りますりますりますります。。。。私私私私たちはたちはたちはたちは、、、、デパートデパートデパートデパートやややや百貨店百貨店百貨店百貨店のののの方方方方とととと同同同同じじじじサービスサービスサービスサービス業業業業なのですなのですなのですなのです。。。。職員職員職員職員

のののの印象一印象一印象一印象一つでつでつでつで良良良良くもくもくもくも悪悪悪悪くもなってしまいますくもなってしまいますくもなってしまいますくもなってしまいます。。。。    

③③③③病院病院病院病院のののの雰囲気雰囲気雰囲気雰囲気やややや居心地居心地居心地居心地のののの良良良良ささささ    

    外観外観外観外観、、、、内装内装内装内装、、、、設備設備設備設備、、、、においなどにおいなどにおいなどにおいなど、、、、患者様患者様患者様患者様やややや家族家族家族家族はははは見見見見たたたた目目目目もももも重要視重要視重要視重要視するとするとするとすると思思思思

いますいますいますいます。。。。パッパッパッパッとととと見見見見ててててゴミゴミゴミゴミ一一一一つつつつ落落落落ちていないちていないちていないちていない、、、、物物物物がきちんとがきちんとがきちんとがきちんと整理整理整理整理されているされているされているされている、、、、

長長長長いいいい時間時間時間時間居居居居てもてもてもても苦痛苦痛苦痛苦痛にならないにならないにならないにならない環境環境環境環境づくりもづくりもづくりもづくりも大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。だからこそだからこそだからこそだからこそ

今今今今、、、、行行行行っているっているっているっている５５５５ＳＳＳＳはこれからもはこれからもはこれからもはこれからも継続継続継続継続していかなければならないのだとしていかなければならないのだとしていかなければならないのだとしていかなければならないのだと思思思思いいいい

ましたましたましたました。。。。    

    

エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは、、、、よりよりよりより良良良良いいいいサービスサービスサービスサービスをををを患者様患者様患者様患者様やそのやそのやそのやその家族家族家族家族にににに具具具具

体的体的体的体的なななな形形形形でででで提供提供提供提供しししし、、、、良良良良いいいい印象印象印象印象をつくることだとをつくることだとをつくることだとをつくることだと思思思思いますいますいますいます。。。。病院病院病院病院はははは、、、、患者様患者様患者様患者様やややや

家族家族家族家族にどんなにどんなにどんなにどんな印象印象印象印象をををを与与与与えているのかえているのかえているのかえているのか。。。。又又又又、、、、私私私私たちにたちにたちにたちに何何何何をををを求求求求めているのかめているのかめているのかめているのか常常常常にににに

アンテナアンテナアンテナアンテナをををを張張張張りりりり、、、、考考考考えてえてえてえて即実行即実行即実行即実行することがすることがすることがすることがエビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント実現実現実現実現のののの

第一歩第一歩第一歩第一歩だとだとだとだと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 15151515日日日日    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    看護師看護師看護師看護師    岡山弥生岡山弥生岡山弥生岡山弥生    

    

エビデンスマネエビデンスマネエビデンスマネエビデンスマネジメントジメントジメントジメントととととチームチームチームチーム医療医療医療医療    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを提示提示提示提示することですることですることですることで、、、、患者様患者様患者様患者様やごやごやごやご家族家族家族家族のののの方方方方にににに信頼信頼信頼信頼でででで

きるきるきるきる医療医療医療医療をををを提供提供提供提供することができますすることができますすることができますすることができます。。。。そしてそしてそしてそしてチームチームチームチーム医療医療医療医療はははは、、、、患者様患者様患者様患者様やごやごやごやご家族家族家族家族

のののの方方方方ののののニーズニーズニーズニーズにににに対応対応対応対応できるできるできるできる為為為為にににに不可欠不可欠不可欠不可欠だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    個個個個々々々々のののの患者様患者様患者様患者様のののの問題問題問題問題をををを解決解決解決解決するするするする為為為為にににに必要必要必要必要ななななチームチームチームチーム医療医療医療医療のののの中中中中でででで、、、、特特特特にににに必要必要必要必要とととと

されるされるされるされるチームアプローチチームアプローチチームアプローチチームアプローチとしてはとしてはとしてはとしては、、、、他職種他職種他職種他職種のののの様様様様々々々々なななな人人人人がががが、、、、力力力力をををを合合合合わせてわせてわせてわせて協力協力協力協力

するするするするコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションがががが重要重要重要重要だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。このこのこのこのコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションがががが良好良好良好良好でででで

あるあるあるあるチームチームチームチームはははは、、、、エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントがががが理解理解理解理解されているとされているとされているとされていると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

１１１１．．．．アサーティブアサーティブアサーティブアサーティブなななな態度態度態度態度でででで接接接接すすすするるるる    

    患者様患者様患者様患者様のののの問題問題問題問題をををを解決解決解決解決していくしていくしていくしていく過程過程過程過程においてにおいてにおいてにおいて、、、、コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションはははは不可欠不可欠不可欠不可欠

ですですですです。。。。意見交換意見交換意見交換意見交換ではではではでは、、、、誠実誠実誠実誠実にににに表現表現表現表現しししし、、、、おおおお互互互互いをいをいをいを尊重尊重尊重尊重したしたしたしたアサーティブアサーティブアサーティブアサーティブなななな態度態度態度態度

でででで接接接接することですることですることですることで、、、、円滑円滑円滑円滑ななななコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションへとつながるとへとつながるとへとつながるとへとつながると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

２２２２．．．．共通目的共通目的共通目的共通目的ががががコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションをををを有効有効有効有効にににに保保保保つつつつ    

    チームチームチームチーム医療医療医療医療ではではではでは、、、、共通共通共通共通のののの目的目的目的目的にににに向向向向かってかってかってかって問題解決問題解決問題解決問題解決をしていきますをしていきますをしていきますをしていきます。。。。そのそのそのその中中中中

でもでもでもでも協力関係協力関係協力関係協力関係がががが重要重要重要重要でありでありでありであり、、、、共通目的共通目的共通目的共通目的をををを明確明確明確明確にすることでにすることでにすることでにすることで、、、、協力体制協力体制協力体制協力体制のののの基盤基盤基盤基盤

作作作作りがりがりがりができますできますできますできます。。。。そしてそしてそしてそしてコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションがががが良好良好良好良好であればであればであればであれば、、、、チームチームチームチーム医療医療医療医療とそとそとそとそ

のののの努力目標努力目標努力目標努力目標をををを明確明確明確明確にににに定定定定めるめるめるめる助助助助けとなりけとなりけとなりけとなり、、、、エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスをををを理解理解理解理解していしていしていしていけるけるけるけるチームチームチームチーム

になるとになるとになるとになると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

３３３３．．．．安定安定安定安定したしたしたしたチームチームチームチームががががコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションをををを支援支援支援支援するするするする    

    チームチームチームチームにおいてはにおいてはにおいてはにおいては、、、、人人人人のののの要素要素要素要素がががが協力関係協力関係協力関係協力関係にににに影響影響影響影響をををを与与与与えますえますえますえます。。。。チームチームチームチームがががが取取取取りりりり

組組組組むべきむべきむべきむべき目標目標目標目標をををを確認確認確認確認しししし、、、、よりよいよりよいよりよいよりよい医療医療医療医療をををを行行行行うためにうためにうためにうために努力努力努力努力しようとしようとしようとしようと考考考考えているえているえているえている

チームチームチームチームはははは、、、、個人個人個人個人のののの成長成長成長成長とおとおとおとお互互互互いをいをいをいを高高高高めあうためにめあうためにめあうためにめあうために支援支援支援支援しししし合合合合うううう安定安定安定安定したしたしたしたチームチームチームチーム

になるとになるとになるとになると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    よってよってよってよって、、、、エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを提示提示提示提示できるできるできるできるチームチームチームチーム医療医療医療医療のののの成立過程成立過程成立過程成立過程にはにはにはには、、、、

コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションがががが重要重要重要重要でありでありでありであり、、、、おおおお互互互互いをいをいをいを高高高高めあうめあうめあうめあう安定安定安定安定したしたしたしたメンバーメンバーメンバーメンバーでででで支援支援支援支援

されていることがされていることがされていることがされていることが、、、、患者様患者様患者様患者様やごやごやごやご家族家族家族家族のののの方方方方にににに信頼信頼信頼信頼されるされるされるされる医療医療医療医療をををを提供提供提供提供できることできることできることできること

につながるとにつながるとにつながるとにつながると思思思思いますいますいますいます。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 25252525日日日日    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    介護員介護員介護員介護員    荒木伸治荒木伸治荒木伸治荒木伸治    

    

エッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラスエッセンシャルクラス研修会研修会研修会研修会をををを終終終終えてえてえてえて    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは、、、、患者様患者様患者様患者様にににに対対対対するするするする接接接接しししし方方方方だとだとだとだと自分自分自分自分はははは考考考考えますえますえますえます。。。。

患者様患者様患者様患者様のののの気持気持気持気持ちになりちになりちになりちになり、、、、接接接接しているのかしているのかしているのかしているのか、、、、というというというという点点点点ががががエビデンスマネジメンエビデンスマネジメンエビデンスマネジメンエビデンスマネジメン

トトトトをををを学学学学びびびび思思思思ったことですったことですったことですったことです。。。。    

    

    今回今回今回今回ののののＣＳＣＳＣＳＣＳででででエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは何何何何かというかというかというかというテーマテーマテーマテーマでしたでしたでしたでした。。。。３３３３つつつつ

あげるとしたらあげるとしたらあげるとしたらあげるとしたら、、、、ニーズニーズニーズニーズ、、、、価値観価値観価値観価値観、、、、環境環境環境環境づくりだとづくりだとづくりだとづくりだと自分自分自分自分はははは考考考考えますえますえますえます。。。。    

１１１１．．．．ニーズニーズニーズニーズ    

    患者様患者様患者様患者様ののののニーズニーズニーズニーズにににに合合合合わせてわせてわせてわせて業務業務業務業務をををを行行行行うううう。。。。こちらからこちらからこちらからこちらから頼頼頼頼むのではなくむのではなくむのではなくむのではなく、、、、患者患者患者患者

様様様様がががが望望望望んでいるこんでいるこんでいるこんでいることをとをとをとを、、、、聞聞聞聞きききき入入入入れれれれ実行実行実行実行することはすることはすることはすることは患者様患者様患者様患者様にとってうれしいにとってうれしいにとってうれしいにとってうれしい事事事事

だとだとだとだと思思思思うしうしうしうし大切大切大切大切なことだとなことだとなことだとなことだと思思思思うううう。。。。    

２２２２．．．．価値観価値観価値観価値観    

    人間誰人間誰人間誰人間誰もがもがもがもが価値観価値観価値観価値観はははは違違違違いますいますいますいます。。。。一人一人一人一人一人一人一人一人のののの価値観価値観価値観価値観にににに合合合合わせてわせてわせてわせて接接接接してしてしてして行行行行くこくこくこくこ

とはとはとはとは、、、、必要必要必要必要なことだとなことだとなことだとなことだと思思思思うううう。。。。例例例例えばえばえばえば自分自分自分自分がががが大切大切大切大切にしているにしているにしているにしている物物物物があるとしてがあるとしてがあるとしてがあるとして、、、、

人人人人にににに見見見見せてもせてもせてもせても興味興味興味興味をををを示示示示さないさないさないさない事事事事がありますががありますががありますががありますが、、、、逆逆逆逆にににに自分自分自分自分がががが、、、、興味興味興味興味がないがないがないがない物物物物をををを

見見見見せてもらってもあまりせてもらってもあまりせてもらってもあまりせてもらってもあまり興味興味興味興味がないがないがないがない事事事事がありますがありますがありますがあります。。。。やはりやはりやはりやはり人人人人それぞれそれぞれそれぞれそれぞれ価値観価値観価値観価値観

がががが、、、、違違違違うことがうことがうことがうことが多多多多々々々々あるということですあるということですあるということですあるということです。。。。    

３３３３．．．．環境環境環境環境づくりづくりづくりづくり    

    環境環境環境環境づくりはづくりはづくりはづくりは、、、、自分自分自分自分のののの中中中中ではではではでは大切大切大切大切なことだとなことだとなことだとなことだと思思思思うううう。。。。笑顔笑顔笑顔笑顔でででで挨拶挨拶挨拶挨拶、、、、言葉言葉言葉言葉づかづかづかづか

いいいい、、、、身身身身だしなみだしなみだしなみだしなみ、、、、清潔清潔清潔清潔感感感感などなどなどなど、、、、患者様患者様患者様患者様にににに気持気持気持気持ちちちち良良良良くくくく接接接接することはすることはすることはすることは、、、、患者様患者様患者様患者様もももも

清清清清々々々々しくしくしくしく過過過過ごしていただくことにごしていただくことにごしていただくことにごしていただくことに比例比例比例比例することだとすることだとすることだとすることだと考考考考えますえますえますえます。。。。    

あとあとあとあと、、、、もうもうもうもう一一一一つつつつ自分自分自分自分がががが考考考考えたことはえたことはえたことはえたことは、、、、心地心地心地心地よいよいよいよいＢＧＭＢＧＭＢＧＭＢＧＭをををを空間空間空間空間にににに流流流流すことですことですことですことで、、、、

ストレスストレスストレスストレスをををを和和和和らげるのではないかとらげるのではないかとらげるのではないかとらげるのではないかと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントはははは、、、、患者様患者様患者様患者様にににに対対対対するするするする接接接接しししし方方方方だとだとだとだと自分自分自分自分はははは考考考考えますえますえますえます。。。。挨挨挨挨

拶一拶一拶一拶一つとってもつとってもつとってもつとっても笑顔笑顔笑顔笑顔があるがあるがあるがある挨拶挨拶挨拶挨拶とととと笑顔笑顔笑顔笑顔がないがないがないがない挨拶挨拶挨拶挨拶とではとではとではとでは、、、、印象印象印象印象やややや感感感感じじじじ方方方方がががが違違違違

うとうとうとうと思思思思いますいますいますいます。。。。患者様患者様患者様患者様のののの気持気持気持気持ちになりちになりちになりちになり、、、、接接接接することはすることはすることはすることは、、、、大切大切大切大切なことだとなことだとなことだとなことだと今回今回今回今回

ののののエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを学学学学びびびび感感感感じたことですじたことですじたことですじたことです。。。。    
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                                                                                                平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 25252525日日日日    

                                                                                外来看護部外来看護部外来看護部外来看護部    看護師看護師看護師看護師    橋浦橋浦橋浦橋浦則子則子則子則子    

    

                真真真真ののののコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション効果効果効果効果とはとはとはとは    

    

    コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションとはとはとはとは当然当然当然当然 1111人人人人でででで行行行行なうことはできませんなうことはできませんなうことはできませんなうことはできません。。。。2222人以上人以上人以上人以上のののの人人人人々々々々

がががが集集集集まってまってまってまって、、、、今今今今すぐにすぐにすぐにすぐに自分達自分達自分達自分達ができることをができることをができることをができることを考考考考えあったりえあったりえあったりえあったり、、、、協力協力協力協力しししし合合合合ったりったりったりったり

することがすることがすることがすることがコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションですですですです。。。。    

そしてそしてそしてそして 1111人人人人でででで行行行行なえることなえることなえることなえること以上以上以上以上のことをのことをのことをのことを皆皆皆皆でででで行行行行なうことなうことなうことなうこと、、、、逆逆逆逆にににに言言言言えばえばえばえば 1111人人人人

ではできないけれどみんなでやればできるということがではできないけれどみんなでやればできるということがではできないけれどみんなでやればできるということがではできないけれどみんなでやればできるということが真真真真ののののコラボレーショコラボレーショコラボレーショコラボレーショ

ンンンンのののの効果効果効果効果だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

真真真真ののののコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションとはとはとはとは何何何何なのかなのかなのかなのか？？？？    3333点点点点あげてみましたあげてみましたあげてみましたあげてみました。。。。    

    

１１１１    共同共同共同共同(2(2(2(2人以上人以上人以上人以上))))でででで協力協力協力協力してしてしてして、、、、良良良良くなるくなるくなるくなる、、、、プラスプラスプラスプラスになることをになることをになることをになることを行行行行なうなうなうなう    

    

例例例例えばえばえばえば院内院内院内院内でででで患者様患者様患者様患者様のののの移動移動移動移動のときのときのときのとき一人一人一人一人でできそうでもでできそうでもでできそうでもでできそうでも、、、、二人二人二人二人でででで行行行行なうこなうこなうこなうこ    

とによりとによりとによりとにより安全安全安全安全かつかつかつかつスムーズスムーズスムーズスムーズにににに移動移動移動移動できできできでき患者様患者様患者様患者様のののの負担負担負担負担もももも軽軽軽軽くなりますくなりますくなりますくなります。。。。    

    

２２２２    コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションががががコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションをををを生生生生むむむむ    

    

    コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション医療医療医療医療がうまくがうまくがうまくがうまく行行行行なえればなえればなえればなえれば、、、、それがそれがそれがそれが次次次次ののののコラボレーショコラボレーショコラボレーショコラボレーショ    

生生生生みみみみ出出出出すきっかけになりすきっかけになりすきっかけになりすきっかけになり、、、、職場職場職場職場ににににコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションのののの輪輪輪輪がががが広広広広がっていくとがっていくとがっていくとがっていくと    

思思思思いますいますいますいます。。。。            

    

３３３３    自分自分自分自分からからからからコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションのののの波波波波をををを起起起起こすこすこすこす    

    

    職員職員職員職員がががが自自自自らららら進進進進んでんでんでんでコラボレーシコラボレーシコラボレーシコラボレーションョンョンョンをををを行行行行なうなうなうなう病院病院病院病院はははは、、、、患者様患者様患者様患者様やややや利用者様利用者様利用者様利用者様    

にとってはにとってはにとってはにとっては良良良良いいいい環境環境環境環境であるといえるとであるといえるとであるといえるとであるといえると思思思思いますいますいますいます。。。。自分自分自分自分からからからから進進進進んでんでんでんでコラボレコラボレコラボレコラボレ    

――――ションションションションをををを実践実践実践実践していくことでしていくことでしていくことでしていくことで、、、、他他他他のののの職員職員職員職員からもからもからもからもコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションをををを受受受受けけけけ    

ことができるとことができるとことができるとことができると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

今後私今後私今後私今後私はははは以上以上以上以上３３３３点点点点にににに留意留意留意留意してしてしてして仕事仕事仕事仕事にあたってにあたってにあたってにあたって行行行行きたいときたいときたいときたいと思思思思っていますっていますっていますっています。。。。    

それがそれがそれがそれが真真真真ののののコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション効果効果効果効果をををを生生生生むむむむ１１１１番番番番のののの近道近道近道近道だとだとだとだと信信信信じてじてじてじて．．．．．．．．．．．．    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 22222222日日日日    

リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション科科科科    作業療法士作業療法士作業療法士作業療法士    高野高野高野高野睦子睦子睦子睦子    

    

質質質質のののの向上向上向上向上によるによるによるによる顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティのののの実現実現実現実現とととと自己実現自己実現自己実現自己実現    

    

    患者様患者様患者様患者様やそのやそのやそのやその家族家族家族家族などのなどのなどのなどの顧客顧客顧客顧客はははは常常常常にににに「「「「質質質質」」」」をををを評価評価評価評価しているしているしているしている。。。。そのそのそのその見見見見えなえなえなえな

いいいい「「「「質質質質」」」」をををを向上向上向上向上するためにするためにするためにするために安心安心安心安心とととと信頼信頼信頼信頼をををを与与与与えられるようえられるようえられるようえられるよう目指目指目指目指すすすす必要必要必要必要があるがあるがあるがある

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。顧客顧客顧客顧客からのからのからのからの口口口口コミコミコミコミによるによるによるによる高高高高いいいい評判評判評判評判・・・・評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、顧客顧客顧客顧客ロイヤロイヤロイヤロイヤ

ルティルティルティルティをををを実現実現実現実現することができるとすることができるとすることができるとすることができると思思思思いますいますいますいます。。。。周囲周囲周囲周囲からからからから高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、自自自自

分自身分自身分自身分自身のののの存在意義存在意義存在意義存在意義をををを感感感感じじじじ、、、、幸福感幸福感幸福感幸福感がががが生生生生まれまれまれまれ、、、、自己実現自己実現自己実現自己実現につながるとにつながるとにつながるとにつながると思思思思いまいまいまいま

すすすす。。。。このことがこのことがこのことがこのことがエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントであるとであるとであるとであると考考考考えますえますえますえます。。。。    

    

１１１１．．．．職員職員職員職員がががが患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一というというというという理念理念理念理念をををを持持持持ちちちち、、、、行動行動行動行動するするするする。。。。    

    顧客顧客顧客顧客がががが自分自分自分自分のためにしてくれたとのためにしてくれたとのためにしてくれたとのためにしてくれたと思思思思えるえるえるえる行動行動行動行動はははは心心心心にににに響響響響きききき、、、、信頼感信頼感信頼感信頼感がががが生生生生まままま

れるとれるとれるとれると思思思思いますいますいますいます。。。。    

２２２２．．．．それぞれのそれぞれのそれぞれのそれぞれの職種職種職種職種のののの技術技術技術技術・・・・知識知識知識知識のののの向上向上向上向上のののの自己研自己研自己研自己研鑽鑽鑽鑽をををを継続継続継続継続するするするする。。。。    

    よりよりよりより高高高高いいいい技術技術技術技術やややや知識知識知識知識をををを得得得得ることでることでることでることで、、、、患者様患者様患者様患者様にににに適適適適したしたしたした医療医療医療医療やややや介護介護介護介護のののの提供提供提供提供やややや

説明説明説明説明ができるとができるとができるとができると思思思思いますいますいますいます。。。。    

３３３３．．．．他職種他職種他職種他職種とととと連携連携連携連携しししし患者様患者様患者様患者様ののののニーズニーズニーズニーズにににに合合合合うよううよううよううよう接接接接するするするする。。。。    

    職種職種職種職種のののの特性特性特性特性をををを活活活活かしかしかしかし、、、、連携連携連携連携することですることですることですることでニーズニーズニーズニーズにににに合合合合ったものをったものをったものをったものを提供提供提供提供できるできるできるできる

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。できないことやできないことやできないことやできないことや職種外職種外職種外職種外のののの内容内容内容内容はははは相談相談相談相談やややや協力協力協力協力することですることですることですることで患者様患者様患者様患者様

がががが抱抱抱抱えているえているえているえている問題問題問題問題をををを的確的確的確的確にににに解決解決解決解決できるとできるとできるとできると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

「「「「患者様患者様患者様患者様のためにのためにのためにのために」」」」というというというという気持気持気持気持ちをちをちをちを持持持持ちちちち続続続続けながらけながらけながらけながら、、、、自分自身自分自身自分自身自分自身のののの知識知識知識知識・・・・技技技技

術術術術のののの向上向上向上向上、、、、他職種他職種他職種他職種とのとのとのとの連携連携連携連携ががががスムーズスムーズスムーズスムーズにすすむことでにすすむことでにすすむことでにすすむことで「「「「質質質質」」」」がががが向上向上向上向上するとするとするとすると

考考考考えますえますえますえます。。。。そしてそしてそしてそして、、、、周囲周囲周囲周囲からからからから認認認認められめられめられめられ、、、、自自自自己己己己のののの存在意義存在意義存在意義存在意義やややや所属感所属感所属感所属感をををを生生生生じじじじ、、、、

幸福感幸福感幸福感幸福感をををを感感感感じられるとじられるとじられるとじられると信信信信じていますじていますじていますじています。。。。CSCSCSCS やややや５５５５SSSS のののの活動活動活動活動をををを職員一人一人職員一人一人職員一人一人職員一人一人がががが取取取取

りりりり組組組組むことでむことでむことでむことで、、、、周囲周囲周囲周囲からからからから高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、自分自身自分自身自分自身自分自身のののの存在意義存在意義存在意義存在意義をををを感感感感じじじじ、、、、幸幸幸幸

福感福感福感福感がががが生生生生まれまれまれまれ、、、、自己実現自己実現自己実現自己実現につながるとにつながるとにつながるとにつながると思思思思いますいますいますいます。。。。このことがこのことがこのことがこのことがエビデンスマエビデンスマエビデンスマエビデンスマ

ネジメントネジメントネジメントネジメントであるとであるとであるとであると考考考考えますえますえますえます。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 16161616日日日日    

外来外来外来外来看護部看護部看護部看護部    看護師看護師看護師看護師    浅井浅井浅井浅井美千代美千代美千代美千代    

    

エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントのためののためののためののためのコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション    

    

エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスとはとはとはとは、、、、患者様患者様患者様患者様がががが目目目目にににに見見見見えないえないえないえない医療医療医療医療のののの質質質質をををを評価評価評価評価するためのするためのするためのするための手手手手がかがかがかがか

りとなりりとなりりとなりりとなり、、、、またまたまたまた職員職員職員職員であるであるであるである私達私達私達私達のののの目標設定目標設定目標設定目標設定やややや自己評価自己評価自己評価自己評価のののの基準基準基準基準となるものでとなるものでとなるものでとなるものですすすす。。。。    

今回今回今回今回、、、、エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントのののの必要性必要性必要性必要性をををを学学学学びびびび、、、、改改改改めてめてめてめてコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション

（（（（連携連携連携連携））））のののの大切大切大切大切さをさをさをさを感感感感じましたじましたじましたじました。。。。    

    

１１１１．．．．コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションのためののためののためののための目標設定目標設定目標設定目標設定    

    職員一丸職員一丸職員一丸職員一丸となったとなったとなったとなった目標達成目標達成目標達成目標達成のののの努力努力努力努力をををを続続続続けるためにけるためにけるためにけるために必要必要必要必要なことはなことはなことはなことは、、、、過程過程過程過程（（（（ププププ

ロセスロセスロセスロセス））））をををを楽楽楽楽しむことだとしむことだとしむことだとしむことだと思思思思いますいますいますいます。。。。目標達成目標達成目標達成目標達成までにまでにまでにまでに起起起起こるこるこるこる出来事出来事出来事出来事やややや他部署他部署他部署他部署

のののの人達人達人達人達とのとのとのとの出会出会出会出会いやいやいやいや経験経験経験経験はははは、、、、そのそのそのその目標以上目標以上目標以上目標以上にににに大切大切大切大切なものでありなものでありなものでありなものであり、、、、それがそれそれがそれそれがそれそれがそれ

ぞれのよりぞれのよりぞれのよりぞれのより良良良良いいいいコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションにににに繋繋繋繋がるとがるとがるとがると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

２２２２．．．．コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションのためののためののためののための人間関係人間関係人間関係人間関係    

    「「「「人間関係人間関係人間関係人間関係のののの基本基本基本基本はははは言葉言葉言葉言葉からからからから」」」」とよくとよくとよくとよく言言言言われますわれますわれますわれます。。。。いつでもいつでもいつでもいつでも相手相手相手相手にににに配慮配慮配慮配慮しししし

ながながながながらららら、、、、言葉言葉言葉言葉をををを選選選選ぶぶぶぶ努力努力努力努力をしたいとをしたいとをしたいとをしたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

またまたまたまた、、、、人人人人はははは中身中身中身中身がががが大事大事大事大事なことになことになことになことに間違間違間違間違いはありませんがいはありませんがいはありませんがいはありませんが、、、、外見外見外見外見でででで判断判断判断判断されるこされるこされるこされるこ

とがとがとがとが多多多多いものですいものですいものですいものです。。。。相手相手相手相手をををを知知知知りりりり優先優先優先優先させようというさせようというさせようというさせようという気持気持気持気持ちをちをちをちを持持持持っていればっていればっていればっていれば、、、、

自然自然自然自然とととと人人人人にににに好好好好かれるかれるかれるかれる外見外見外見外見というものがわかってくるとというものがわかってくるとというものがわかってくるとというものがわかってくると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

３３３３．．．．コラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーションのためののためののためののための自分自分自分自分つくりつくりつくりつくり    

    人間関係人間関係人間関係人間関係をををを良良良良くするためにはくするためにはくするためにはくするためには、、、、些細些細些細些細なななな事事事事にもにもにもにも感謝感謝感謝感謝できるできるできるできる感受性感受性感受性感受性をもつことをもつことをもつことをもつこと

がががが大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。嬉嬉嬉嬉しいしいしいしい時時時時だけでなくだけでなくだけでなくだけでなく悲悲悲悲しいしいしいしい時時時時やややや辛辛辛辛いいいい時時時時もももも、、、、最終的最終的最終的最終的にはにはにはには

そこからそこからそこからそこから感謝感謝感謝感謝できるできるできるできる何何何何かをかをかをかを見見見見つけてつけてつけてつけて自分自身自分自身自分自身自分自身のののの心心心心のののの肥料肥料肥料肥料にしていきたいとにしていきたいとにしていきたいとにしていきたいと思思思思

いますいますいますいます。。。。    

    

    今回今回今回今回ののののテーマテーマテーマテーマであであであであるるるるエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントはははは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会というというというというブランドブランドブランドブランド

をををを確立確立確立確立するためにするためにするためにするために、、、、とてもとてもとてもとても必要必要必要必要なことですなことですなことですなことです。。。。それはそれはそれはそれは、、、、病院病院病院病院をををを利用利用利用利用されるされるされるされる方方方方々々々々

のののの口口口口コミコミコミコミによってによってによってによって他人他人他人他人がががが評価評価評価評価するものでありするものでありするものでありするものであり、、、、決決決決してしてしてして自分達自分達自分達自分達でででで押押押押しししし付付付付けるもけるもけるもけるも

のではありませんのではありませんのではありませんのではありません。。。。地域地域地域地域のののの信頼信頼信頼信頼とととと、、、、揺揺揺揺るぎるぎるぎるぎ無無無無いいいい顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティのののの実現実現実現実現はははは、、、、

院内外院内外院内外院内外、、、、またまたまたまた各部署各部署各部署各部署ののののコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション（（（（連携連携連携連携））））のためにのためにのためにのために、、、、一人一人一人一人ひとりがひとりがひとりがひとりが快快快快

いいいい人間関係人間関係人間関係人間関係やややや、、、、上手上手上手上手くいくくいくくいくくいく状況状況状況状況をををを自分自分自分自分からからからから積極的積極的積極的積極的にににに建設建設建設建設してこそしてこそしてこそしてこそ、、、、初初初初めてめてめてめて得得得得

られるものだとられるものだとられるものだとられるものだと改改改改めてめてめてめて感感感感じましたじましたじましたじました。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 10101010日日日日    

外来外来外来外来看護部看護部看護部看護部    看護師看護師看護師看護師    中野昭江中野昭江中野昭江中野昭江    

    

自己評価自己評価自己評価自己評価    

    

    今回今回今回今回ははははエビデンスエビデンスエビデンスエビデンスマネジメントマネジメントマネジメントマネジメントについてというについてというについてというについてというテーマテーマテーマテーマでででで LTDLTDLTDLTD をををを行行行行いましいましいましいまし

たたたた。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会というというというという組織組織組織組織のののの中中中中でのでのでのでのエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを考考考考えていましたえていましたえていましたえていました

がががが、、、、先生先生先生先生のののの講義講義講義講義にににに自己実現自己実現自己実現自己実現というおというおというおというお話話話話がありがありがありがあり自分自身自分自身自分自身自分自身やややや自己実現自己実現自己実現自己実現ということということということということ

をををを考考考考えてみなければとえてみなければとえてみなければとえてみなければと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

１１１１．．．．カレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープについてについてについてについて    

    自分自分自分自分ををををカレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープカレイドスコープにににに当当当当てはめてみようとするとてはめてみようとするとてはめてみようとするとてはめてみようとすると思思思思っていたよりっていたよりっていたよりっていたより自分自分自分自分

でででで自分自分自分自分がががが分分分分かっていないかっていないかっていないかっていない、、、、分分分分からないことにからないことにからないことにからないことに気気気気がつきましたがつきましたがつきましたがつきました。。。。看護師看護師看護師看護師というというというという

専門職専門職専門職専門職なのでなのでなのでなのでプロプロプロプロ意識意識意識意識をををを持持持持ってってってって従事従事従事従事していこうとしていこうとしていこうとしていこうと思思思思っていますがっていますがっていますがっていますが、、、、本当本当本当本当にこにこにこにこ

れでよいのかれでよいのかれでよいのかれでよいのか分分分分からなくなりましたからなくなりましたからなくなりましたからなくなりました。。。。    

２２２２．．．．エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスについてについてについてについて    

    分分分分からなくなったのでからなくなったのでからなくなったのでからなくなったので自分自分自分自分ののののエビデンスエビデンスエビデンスエビデンスとはとはとはとは何何何何かをかをかをかを考考考考えてみましたえてみましたえてみましたえてみました。。。。いついついついつ

もももも仕事中仕事中仕事中仕事中にににに考考考考えていることはえていることはえていることはえていることは、、、、治療治療治療治療にににに対対対対しししし分分分分からないことやからないことやからないことやからないことや不安不安不安不安なことをなことをなことをなことを分分分分

かりやすくかりやすくかりやすくかりやすく伝伝伝伝えるということですえるということですえるということですえるということです。。。。話話話話しかけやすいしかけやすいしかけやすいしかけやすい印象印象印象印象をををを心心心心がけがけがけがけ、、、、質問質問質問質問されされされされ

たたたた時時時時にににに専門職専門職専門職専門職としてとしてとしてとして求求求求められためられためられためられた返答返答返答返答がががが出来出来出来出来るようにしたいとるようにしたいとるようにしたいとるようにしたいと思思思思っていますっていますっていますっています。。。。    

３３３３．．．．自分自分自分自分についてについてについてについて    

    次次次次にににに、、、、自分自分自分自分、、、、家族家族家族家族、、、、仕事仕事仕事仕事、、、、地域社会地域社会地域社会地域社会のののの 4444 分野分野分野分野にににに自分自分自分自分はまたがっているかをはまたがっているかをはまたがっているかをはまたがっているかを

考考考考えてみましたえてみましたえてみましたえてみました。。。。子供子供子供子供をををを犠牲犠牲犠牲犠牲にしてにしてにしてにして自分自分自分自分のことをのことをのことをのことを考考考考えるなどもってのほかでえるなどもってのほかでえるなどもってのほかでえるなどもってのほかで

あるとあるとあるとあると思思思思っていましたっていましたっていましたっていました。。。。自分自分自分自分はははは二二二二のののの次次次次であるとであるとであるとであると。。。。でもでもでもでも自分自分自分自分がががが幸福感幸福感幸福感幸福感やややや満足感満足感満足感満足感

がないのにがないのにがないのにがないのに家族家族家族家族がががが幸幸幸幸せだとせだとせだとせだと思思思思いにくいのではないかいにくいのではないかいにくいのではないかいにくいのではないか、、、、患者様患者様患者様患者様もももも満足感満足感満足感満足感をををを得得得得るるるる

ことはないのではないかとことはないのではないかとことはないのではないかとことはないのではないかと気気気気がつきましたがつきましたがつきましたがつきました。。。。本当本当本当本当にににに『『『『目目目目からうろこからうろこからうろこからうろこ』』』』というというというという

気持気持気持気持ちになりましたちになりましたちになりましたちになりました。。。。    

    仕事仕事仕事仕事をををを一生懸命一生懸命一生懸命一生懸命やっているからやっているからやっているからやっているから家事家事家事家事のののの手抜手抜手抜手抜きはきはきはきは許許許許されるされるされるされる、、、、患者様患者様患者様患者様のことをのことをのことをのことを

思思思思っているからっているからっているからっているから他他他他スタッフスタッフスタッフスタッフとととと気気気気まずくなってもまずくなってもまずくなってもまずくなっても大丈夫大丈夫大丈夫大丈夫などとなどとなどとなどと思思思思っていたっていたっていたっていた自分自分自分自分

はははは誠実誠実誠実誠実ではないとではないとではないとではないと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。自分自分自分自分はははは二二二二のののの次次次次とととと言言言言いながらいながらいながらいながら自分自分自分自分ばかりをばかりをばかりをばかりを考考考考ええええ

ておりておりておりており、、、、４４４４つのつのつのつの円円円円がががが非常非常非常非常にににに偏偏偏偏っていましたっていましたっていましたっていました。。。。自己評価自己評価自己評価自己評価をしていないというよをしていないというよをしていないというよをしていないというよ

りりりり考考考考えもしていなかったのですえもしていなかったのですえもしていなかったのですえもしていなかったのです。。。。そのそのそのその自分自分自分自分がががが自己実現自己実現自己実現自己実現につなげていくにはどにつなげていくにはどにつなげていくにはどにつなげていくにはど

うしたらよいかとうしたらよいかとうしたらよいかとうしたらよいかと考考考考えてみるとえてみるとえてみるとえてみると『『『『自分自身自分自身自分自身自分自身、、、、聞聞聞聞きききき手手手手、、、、そのそのそのその場場場場のののの状況状況状況状況、、、、使命使命使命使命にににに

誠実誠実誠実誠実であれであれであれであれ』』』』ということなのではないかとということなのではないかとということなのではないかとということなのではないかと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

    誠実誠実誠実誠実であるということはであるということはであるということはであるということは簡単簡単簡単簡単なようでむずかしいとなようでむずかしいとなようでむずかしいとなようでむずかしいと思思思思いますいますいますいます。。。。意地意地意地意地をはっをはっをはっをはっ

たりたりたりたり、、、、ズルズルズルズルをしてしまうをしてしまうをしてしまうをしてしまう自分自分自分自分がいますがいますがいますがいます。。。。しかししかししかししかし今回今回今回今回ののののテーマテーマテーマテーマでこれからでこれからでこれからでこれから誠実誠実誠実誠実

であるということをいつもであるということをいつもであるということをいつもであるということをいつも真真真真っっっっ先先先先にににに考考考考ええええ行動行動行動行動できればできればできればできれば、、、、とととと考考考考えることができえることができえることができえることができ、、、、

これがこれがこれがこれが私自身私自身私自身私自身ののののエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントのののの第一歩第一歩第一歩第一歩とととと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 25252525日日日日    

居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所    ケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャー    高塚高塚高塚高塚香里香里香里香里    

    

永遠永遠永遠永遠ののののゴールゴールゴールゴールであるであるであるであるエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメント    

    

    「「「「患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一」」」」にたどりつくまでのにたどりつくまでのにたどりつくまでのにたどりつくまでの長長長長いいいい長長長長いいいい道道道道のりをのりをのりをのりを私私私私ははははエビデンスマネエビデンスマネエビデンスマネエビデンスマネ

ジメントジメントジメントジメントであるとであるとであるとであると考考考考えましたえましたえましたえました。。。。そのためにはそのためにはそのためにはそのためには職員一人一人職員一人一人職員一人一人職員一人一人のののの日日日日々々々々のののの努力努力努力努力にてにてにてにて、、、、

いかにいかにいかにいかに地域社会地域社会地域社会地域社会のののの高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けることをけることをけることをけることを継続継続継続継続できるかというできるかというできるかというできるかというゴールゴールゴールゴールがあっがあっがあっがあっ

てないようなてないようなてないようなてないような「「「「永遠永遠永遠永遠ののののゴールゴールゴールゴール」」」」だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    私私私私のののの中中中中ではではではではエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは顧客顧客顧客顧客のためにのためにのためにのために管理管理管理管理されていくされていくされていくされていく、、、、長長長長

いいいい長長長長いいいい道道道道のりとのりとのりとのりと考考考考えましたえましたえましたえました。。。。ゴールゴールゴールゴールできてもそれができてもそれができてもそれができてもそれが継続継続継続継続できなければできなければできなければできなければ意味意味意味意味がががが

ないことにないことにないことにないことに気気気気づきましたづきましたづきましたづきました。。。。ではではではでは、、、、道道道道のりののりののりののりの順序順序順序順序をををを説明説明説明説明したいとしたいとしたいとしたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

1111、「、「、「、「ゴールゴールゴールゴールまでのまでのまでのまでの道道道道のりののりののりののりの一致一致一致一致」」」」    

    目的地目的地目的地目的地までにまでにまでにまでに何何何何がががが必要必要必要必要かどのかどのかどのかどの道道道道のりでのりでのりでのりで行行行行くかということをくかということをくかということをくかということを職員職員職員職員全員全員全員全員でででで決決決決めめめめ

なければなければなければなければ後後後後にににに続続続続くことはできないしくことはできないしくことはできないしくことはできないしスタートスタートスタートスタートできませんできませんできませんできません。。。。まずはまずはまずはまずは「「「「患者様第患者様第患者様第患者様第

一一一一」」」」というというというという意識意識意識意識をををを一致一致一致一致させなければいけないとさせなければいけないとさせなければいけないとさせなければいけないと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

2222、「、「、「、「ゴールゴールゴールゴールまでのまでのまでのまでの手手手手がかりがかりがかりがかり」」」」のののの実現実現実現実現    

    さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは目目目目にみえないにみえないにみえないにみえない商品商品商品商品をををを選選選選ばなければなりませんばなければなりませんばなければなりませんばなければなりません。。。。そのためにはそのためにはそのためにはそのためには、、、、    

まずまずまずまず目目目目にににに見見見見えるものでえるものでえるものでえるもので勝負勝負勝負勝負しなければいけませんしなければいけませんしなければいけませんしなければいけません。。。。身身身身だしなみだしなみだしなみだしなみ、、、、５５５５Ｓ、Ｓ、Ｓ、Ｓ、職員職員職員職員

のののの心温心温心温心温まるまるまるまる挨拶挨拶挨拶挨拶、、、、対応対応対応対応ですですですです。。。。このようなこのようなこのようなこのような「「「「手手手手がかりがかりがかりがかり」」」」をををを実現実現実現実現していかなけれしていかなけれしていかなけれしていかなけれ

ばたどりばたどりばたどりばたどり着着着着くことはできないのですくことはできないのですくことはできないのですくことはできないのです。。。。    

3333、「、「、「、「ゴールゴールゴールゴール到着到着到着到着とととと永遠永遠永遠永遠にににに続続続続くくくく道道道道のりのりのりのり」」」」    

    手手手手がかりのがかりのがかりのがかりの実現実現実現実現によりによりによりにより、、、、それがそれがそれがそれが波紋波紋波紋波紋のようにのようにのようにのように広広広広がっていくがっていくがっていくがっていく。。。。まさまさまさまさしくしくしくしく、、、、ささささ

くらくらくらくら会会会会ののののビジョンビジョンビジョンビジョン、、、、地域社会地域社会地域社会地域社会からのからのからのからの高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを感感感感じじじじ

てててて職務職務職務職務にににに励励励励むことができるということにむことができるということにむことができるということにむことができるということに繋繋繋繋がりますがりますがりますがります。。。。詳詳詳詳しくしくしくしく説明説明説明説明するとするとするとすると、、、、クククク

チコミチコミチコミチコミによりによりによりにより非常非常非常非常にににに高高高高いいいい評判評判評判評判とととと揺揺揺揺るぎないるぎないるぎないるぎない顧客顧客顧客顧客ロイヤルティロイヤルティロイヤルティロイヤルティをををを実現実現実現実現されされされされ地元地元地元地元

内内内内ブランドブランドブランドブランド認知認知認知認知がががが知知知知られるということですられるということですられるということですられるということです。。。。しかししかししかししかし、、、、ここがここがここがここがゴールゴールゴールゴールであるよであるよであるよであるよ

うでこれからがうでこれからがうでこれからがうでこれからが永遠永遠永遠永遠ののののゴールゴールゴールゴールになるわけですになるわけですになるわけですになるわけです。。。。    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントはははは「「「「永遠永遠永遠永遠ののののゴールゴールゴールゴール」」」」なのですなのですなのですなのです。。。。継続継続継続継続していかなけしていかなけしていかなけしていかなけ

ればればればれば意味意味意味意味がありませんがありませんがありませんがありません。。。。そのためにはそのためにはそのためにはそのためには個人個人個人個人個人個人個人個人のののの意識意識意識意識のののの一致一致一致一致がががが大切大切大切大切ですですですです。。。。そそそそ

してしてしてして自己実現自己実現自己実現自己実現ですですですです。。。。それがこれからそれがこれからそれがこれからそれがこれから永遠永遠永遠永遠にににに継続継続継続継続できればできればできればできればすばらしいすばらしいすばらしいすばらしい職場職場職場職場になになになにな

りますりますりますります。。。。最終的最終的最終的最終的にはにはにはには自分自分自分自分のところにのところにのところにのところに戻戻戻戻ってくることになりってくることになりってくることになりってくることになり、、、、社員満足社員満足社員満足社員満足にににに繁栄繁栄繁栄繁栄

するとするとするとすると思思思思いましたいましたいましたいました。。。。今回今回今回今回ののののテーマテーマテーマテーマからからからから、「、「、「、「患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一」「」「」「」「社員満足社員満足社員満足社員満足」」」」へのへのへのへの道道道道のののの

りをりをりをりを学学学学ぶことがぶことがぶことがぶことが出来出来出来出来、、、、そのそのそのそのテーマテーマテーマテーマはははは「「「「永遠永遠永遠永遠ののののゴールゴールゴールゴール」」」」であるとであるとであるとであると感感感感じましたじましたじましたじました。。。。    
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                        平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 13131313日日日日    

                                            居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所    ケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャー    面面面面ゆかりゆかりゆかりゆかり    

 

                            エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一であるであるであるである    

    

    さくらさくらさくらさくら会会会会にとってのにとってのにとってのにとってのエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは、、、、患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一であるとであるとであるとであると考考考考

えましたえましたえましたえました。。。。ななななぜならぜならぜならぜなら、、、、こうしてこうしてこうしてこうして仕事仕事仕事仕事がががが続続続続けられるのはけられるのはけられるのはけられるのは顧客顧客顧客顧客がいるからですがいるからですがいるからですがいるからです。。。。    

    

    今回今回今回今回のののの「「「「組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるのためにあるのためにあるのためにある」」」」というようにというようにというようにというように、、、、エビデンスマネジメンエビデンスマネジメンエビデンスマネジメンエビデンスマネジメン

トトトトはははは顧客顧客顧客顧客のののの思思思思いいいい・・・・評価評価評価評価によってによってによってによって支持支持支持支持されされされされ、、、、結果結果結果結果がががが付付付付いてくるといてくるといてくるといてくると思思思思いますいますいますいます。。。。    

１１１１．．．．    顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足    

    職員全員職員全員職員全員職員全員がさくらがさくらがさくらがさくら会会会会のののの方針方針方針方針をををを理解理解理解理解してしてしてして５５５５SSSS をををを継続継続継続継続しししし、、、、身身身身だしなみなどにもだしなみなどにもだしなみなどにもだしなみなどにも

注意注意注意注意してしてしてして行行行行ないないないない、、、、患者様患者様患者様患者様・・・・利用者様利用者様利用者様利用者様のののの部屋部屋部屋部屋のののの空間作空間作空間作空間作りやりやりやりや音楽音楽音楽音楽をををを流流流流すなどのすなどのすなどのすなどの環環環環

境作境作境作境作りをしていくことがりをしていくことがりをしていくことがりをしていくことが大切大切大切大切であるとであるとであるとであると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

２２２２．．．．    各部署各部署各部署各部署とのとのとのとの連携連携連携連携    

    下下下下からからからから上上上上にににに上上上上がるのはがるのはがるのはがるのは難難難難しいですがしいですがしいですがしいですが、、、、トップトップトップトップにににに立立立立つつつつ方方方方とのとのとのとの関係関係関係関係がががが良良良良ければければければければ

下下下下にににに行行行行くこともくこともくこともくこともスムーズスムーズスムーズスムーズになるためになるためになるためになるため、、、、医師医師医師医師同士同士同士同士のののの連携連携連携連携・・・・コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション

をををを図図図図っていただくことによってっていただくことによってっていただくことによってっていただくことによって、、、、各部署各部署各部署各部署とのとのとのとの連携連携連携連携もももも上手上手上手上手くいきくいきくいきくいき、、、、患者様患者様患者様患者様・・・・利利利利

用者様用者様用者様用者様・・・・ごごごご家族様家族様家族様家族様にもにもにもにも繋繋繋繋がっていくとがっていくとがっていくとがっていくと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

３３３３．．．．    リピーターリピーターリピーターリピーター数数数数    

    職員全員職員全員職員全員職員全員がががが同同同同じじじじ意識意識意識意識・・・・価値観価値観価値観価値観をををを持持持持つことがつことがつことがつことが重要重要重要重要だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。なぜならなぜならなぜならなぜなら以以以以

前勉強前勉強前勉強前勉強したしたしたした「「「「１００１００１００１００－－－－１１１１＝＝＝＝００００」」」」だからですだからですだからですだからです。。。。そのそのそのその証拠証拠証拠証拠になるになるになるになる 1111 つはつはつはつはホームペホームペホームペホームペ

ージージージージですですですです。。。。ホームページホームページホームページホームページではではではでは良良良良かったこともかったこともかったこともかったことも悪悪悪悪かったこともかったこともかったこともかったことも書書書書かれますしかれますしかれますしかれますし、、、、

さくらさくらさくらさくら会会会会のののの強強強強みもみもみもみも書書書書かれますかれますかれますかれます。。。。こういうこういうこういうこういう口口口口コミコミコミコミなどがなどがなどがなどが周囲周囲周囲周囲にもにもにもにも伝伝伝伝わりわりわりわり、、、、評判評判評判評判

をををを広広広広げげげげリピーターリピーターリピーターリピーター数数数数にににに繋繋繋繋がるとがるとがるとがると思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは、、、、患者様第患者様第患者様第患者様第一一一一だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。そのためにもそのためにもそのためにもそのためにも職職職職

員全員員全員員全員員全員がががが同同同同じじじじ意識意識意識意識をををを継続継続継続継続していくことがしていくことがしていくことがしていくことが大切大切大切大切でありでありでありであり、、、、患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一にににに考考考考ええええ行動行動行動行動

していかなければならないとしていかなければならないとしていかなければならないとしていかなければならないと感感感感じましたじましたじましたじました。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 18181818日日日日    

                                                                                                        医事課医事課医事課医事課    吉岡吉岡吉岡吉岡亜純亜純亜純亜純    

 

                                        全員全員全員全員でででで作作作作りりりり上上上上げるげるげるげるブランドブランドブランドブランド作作作作りりりり    

    

    私私私私ははははエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは一人一人一人一人一人一人一人一人がががが実行実行実行実行するするするするブランドブランドブランドブランド作作作作りだとりだとりだとりだと思思思思

いますいますいますいます。。。。洋服洋服洋服洋服ややややバッグバッグバッグバッグ等等等等ののののブランドブランドブランドブランドもそうですがもそうですがもそうですがもそうですが、、、、価値価値価値価値のののの無無無無いいいい物物物物ををををブランドブランドブランドブランド

とととと言言言言ってもってもってもっても、、、、誰誰誰誰もももも欲欲欲欲しいとはしいとはしいとはしいとは思思思思っっっってはくれませんてはくれませんてはくれませんてはくれません。。。。価値価値価値価値があってこそがあってこそがあってこそがあってこそ供給供給供給供給がががが

生生生生まれまれまれまれ、、、、初初初初めてめてめてめてブランドブランドブランドブランドとしてとしてとしてとして成成成成りりりり立立立立つのだとつのだとつのだとつのだと思思思思いますいますいますいます。。。。病気病気病気病気をををを治治治治すだけのすだけのすだけのすだけの

病院病院病院病院ではではではでは、、、、ブランドブランドブランドブランドとはとはとはとは言言言言えないとえないとえないとえないと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    まずまずまずまずエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントをををを実行実行実行実行するにはするにはするにはするには、、、、どういったどういったどういったどういった事事事事がががが必要必要必要必要かかかか、、、、自自自自

分分分分がががが患者患者患者患者になったつもりでになったつもりでになったつもりでになったつもりで考考考考えてみましたえてみましたえてみましたえてみました。。。。    

    

１１１１．．．．    患者様第一患者様第一患者様第一患者様第一にににに考考考考えるえるえるえる（（（（患者様患者様患者様患者様にににに一方的一方的一方的一方的にににに話話話話すのではなくすのではなくすのではなくすのではなく、、、、できるできるできるできる限限限限りりりり

のののの要望要望要望要望をををを聴聴聴聴くくくく））））    

            ほとんどのほとんどのほとんどのほとんどの患者様患者様患者様患者様はははは病気病気病気病気をををを直直直直しにだけしにだけしにだけしにだけ来来来来ているのではないとているのではないとているのではないとているのではないと思思思思いますいますいますいます。。。。

治治治治してどうしたいかをしてどうしたいかをしてどうしたいかをしてどうしたいかを聞聞聞聞くことによってくことによってくことによってくことによって、、、、患者様患者様患者様患者様のののの不安不安不安不安もももも一緒一緒一緒一緒にににに失失失失くすくすくすくす

というというというという事事事事もももも大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。またまたまたまた温温温温かかかかなななな対応対応対応対応もももも不可欠不可欠不可欠不可欠ですですですです。。。。    

    

２２２２．．．．    安心感安心感安心感安心感をををを与与与与えるえるえるえる環境作環境作環境作環境作りりりり    

暗暗暗暗くてくてくてくて汚汚汚汚いいいい病院病院病院病院なんてなんてなんてなんて誰誰誰誰だってだってだってだって行行行行きたくないですよねきたくないですよねきたくないですよねきたくないですよね。。。。開放感開放感開放感開放感がありがありがありがあり、、、、    

隅隅隅隅々々々々までまでまでまで清掃清掃清掃清掃がががが行行行行きききき届届届届いているいているいているいている建物建物建物建物。。。。尚且尚且尚且尚且つつつつスタッフスタッフスタッフスタッフのののの身身身身なりもきちんなりもきちんなりもきちんなりもきちん

としていなくてはいけないととしていなくてはいけないととしていなくてはいけないととしていなくてはいけないと思思思思いますいますいますいます。。。。    

入院患者様入院患者様入院患者様入院患者様にとってはにとってはにとってはにとっては美味美味美味美味しくしくしくしく安心安心安心安心できるできるできるできる食事食事食事食事もももも大切大切大切大切ですですですです。。。。    

    

３３３３．．．．    スタッフスタッフスタッフスタッフのののの質質質質のののの向上向上向上向上    

    スタッフスタッフスタッフスタッフのののの一部一部一部一部だけがだけがだけがだけが頑張頑張頑張頑張っていてもっていてもっていてもっていても、、、、そのそのそのその一部以外一部以外一部以外一部以外ののののスタッフスタッフスタッフスタッフにににに対対対対

応応応応されたされたされたされた患者様患者様患者様患者様はははは、、、、好感好感好感好感をををを持持持持ってくれませんってくれませんってくれませんってくれません。。。。    

スタッフスタッフスタッフスタッフ一同一同一同一同がががが統一統一統一統一されたされたされたされた価値観価値観価値観価値観をををを持持持持ちちちち、、、、患者様患者様患者様患者様にににに尽尽尽尽くすことがくすことがくすことがくすことが大切大切大切大切だだだだ

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。またまたまたまた同同同同じじじじ価値観価値観価値観価値観をををを持持持持つためにはつためにはつためにはつためには、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフ間間間間ののののコミュニケコミュニケコミュニケコミュニケ

ーションーションーションーションもももも不可欠不可欠不可欠不可欠ですですですです。。。。忙忙忙忙しくてもしくてもしくてもしくてもミーティングミーティングミーティングミーティング等等等等のののの話話話話しししし合合合合いをするこいをするこいをするこいをするこ

とによってとによってとによってとによって、、、、情報交換情報交換情報交換情報交換もしやすいともしやすいともしやすいともしやすいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    以上以上以上以上のののの事事事事はははは一人一人一人一人でででで出来出来出来出来るるるる事事事事ではないとではないとではないとではないと思思思思いますいますいますいます。。。。一人一人一人一人一人一人一人一人がががが実行実行実行実行しししし、、、、スタスタスタスタ

ッフッフッフッフ一同一同一同一同でででで協力協力協力協力しししし合合合合ってってってって作作作作りりりり上上上上げるげるげるげるエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントだとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。

皆皆皆皆でででで実行実行実行実行しししし、、、、患者様患者様患者様患者様にににに認認認認められてめられてめられてめられて初初初初めてめてめてめてブランドブランドブランドブランドになるのだとになるのだとになるのだとになるのだと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    
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                                                                                                    平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 11111111日日日日    

                                                                                    さくらさくらさくらさくら園園園園    介護員介護員介護員介護員    松原松原松原松原実子実子実子実子    

    

                            エビデンスマエビデンスマエビデンスマエビデンスマネージメントネージメントネージメントネージメントでででで考考考考ええええ学学学学んだんだんだんだ事事事事    

    

エビデンスマネージメントエビデンスマネージメントエビデンスマネージメントエビデンスマネージメントとはとはとはとは利用者様利用者様利用者様利用者様にどうすればにどうすればにどうすればにどうすれば満足満足満足満足いただけるかいただけるかいただけるかいただけるか常常常常にににに考考考考ええええ

行動行動行動行動するするするする事事事事。。。。顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足をををを考考考考えそれをどうえそれをどうえそれをどうえそれをどう伝伝伝伝えるかえるかえるかえるか，，，，伝伝伝伝わるかわるかわるかわるか感感感感じていただくかじていただくかじていただくかじていただくか。。。。そそそそ

のののの手手手手がかりをつかんでがかりをつかんでがかりをつかんでがかりをつかんで証証証証とととと出来出来出来出来るかというるかというるかというるかという事事事事だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

    利用利用利用利用者者者者様第一主義様第一主義様第一主義様第一主義    

利用者様利用者様利用者様利用者様とととと同同同同じじじじ目線目線目線目線ではなくではなくではなくではなく一歩下一歩下一歩下一歩下がってがってがってがって接接接接するようにするするようにするするようにするするようにする。。。。会社組織会社組織会社組織会社組織でいうでいうでいうでいう上司上司上司上司

とととと部下部下部下部下のようなのようなのようなのような関係関係関係関係。。。。言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いもいもいもいも丁寧語丁寧語丁寧語丁寧語ではなくではなくではなくではなく，，，，尊敬語尊敬語尊敬語尊敬語でででで話話話話すすすす。。。。「「「「おおおお連連連連れするれするれするれする」」」」

のではなくのではなくのではなくのではなく「「「「おおおお招招招招きするきするきするきする」」」」のののの様様様様にににに心心心心がけるとがけるとがけるとがけると良良良良いといといといと思思思思いますいますいますいます。。。。いつもいつもいつもいつも見見見見られているられているられているられている、、、、

査定査定査定査定されているとされているとされているとされていると思思思思いいいい接接接接していくしていくしていくしていく事事事事。。。。いつもいつもいつもいつも自分自分自分自分にににに点数点数点数点数をつけられているとをつけられているとをつけられているとをつけられていると思思思思いいいい行行行行

動動動動しししし身身身身をををを引引引引きききき締締締締めていくめていくめていくめていく事事事事をををを心心心心がけていくとがけていくとがけていくとがけていくと良良良良いといといといと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    偽偽偽偽りのないありのままのりのないありのままのりのないありのままのりのないありのままの提供提供提供提供    

利用者様利用者様利用者様利用者様をををを一人一人一人一人のののの人間人間人間人間としとしとしとし接接接接するするするする事事事事がががが大切大切大切大切ですですですです。。。。自分自分自分自分のののの立場立場立場立場になってになってになってになって考考考考ええええ行動行動行動行動するするするする。。。。

差別差別差別差別をしないをしないをしないをしない。。。。好好好好みでみでみでみで接接接接しないしないしないしない、、、、さけてしまうようなさけてしまうようなさけてしまうようなさけてしまうような事事事事はしないのがはしないのがはしないのがはしないのが重要重要重要重要なのですなのですなのですなのです。。。。

これはこれはこれはこれは職員同士職員同士職員同士職員同士でもいえるでもいえるでもいえるでもいえる事事事事ですですですです。。。。もっともっともっともっと打打打打ちちちち解解解解けけけけ合合合合いいいい話話話話しししし合合合合いみんないみんないみんないみんな同同同同じようにじようにじようにじように

接接接接するするするする事事事事がががが必要必要必要必要なのですなのですなのですなのです。。。。同同同同じさくらじさくらじさくらじさくら会会会会ののののチームチームチームチームなのだからなのだからなのだからなのだから    

    個個個個々々々々ののののニーズニーズニーズニーズにににに合合合合わせてわせてわせてわせて解決解決解決解決    

自分自分自分自分はははは今今今今のままでのままでのままでのままで満足満足満足満足しているのではないかしているのではないかしているのではないかしているのではないか？？？？何何何何もかももかももかももかも利用者様利用者様利用者様利用者様にしてあげていにしてあげていにしてあげていにしてあげてい

るるるる事事事事でででで満足満足満足満足しているのではないかしているのではないかしているのではないかしているのではないか？？？？それによってそれによってそれによってそれによって利用者様利用者様利用者様利用者様のののの残存機能残存機能残存機能残存機能をををを低下低下低下低下させさせさせさせ

てしまっているのではないかてしまっているのではないかてしまっているのではないかてしまっているのではないか？？？？日日日日々々々々変変変変わっているわっているわっているわっている現実現実現実現実をををを見直見直見直見直しししし、、、、毎日勉強毎日勉強毎日勉強毎日勉強しししし考考考考ええええ変変変変

えていくえていくえていくえていく事事事事がががが必要必要必要必要なのだとなのだとなのだとなのだと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。自分自分自分自分をををを向上向上向上向上させていくさせていくさせていくさせていく事事事事がががが大切大切大切大切なのですなのですなのですなのです。。。。

毎日毎日毎日毎日のののの業務業務業務業務にににに流流流流されされされされ時間時間時間時間でででで行動行動行動行動しししし、、、、忘忘忘忘れてはれてはれてはれては行行行行けないけないけないけない事事事事にににに気気気気づかずづかずづかずづかず、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様ののののレレレレ

ベルベルベルベルをををを落落落落としているのではとしているのではとしているのではとしているのでは？？？？日日日日々々々々考考考考ええええ、、、、チームチームチームチームでででで情報情報情報情報をををを共有共有共有共有しししし、、、、学学学学びびびび行動行動行動行動しなけれしなけれしなけれしなけれ

ばとばとばとばと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

    

これらのこれらのこれらのこれらの事事事事をををを実行実行実行実行するするするする事事事事によりによりによりにより私私私私たちのたちのたちのたちの伝伝伝伝えたいえたいえたいえたい事事事事がががが利用者様利用者様利用者様利用者様にににに感感感感じてもらえるじてもらえるじてもらえるじてもらえる

のではないかとのではないかとのではないかとのではないかと考考考考えますえますえますえます。。。。毎日毎日毎日毎日毎日毎日毎日毎日のののの心心心心がけがけがけがけ、、、、言葉遣言葉遣言葉遣言葉遣いいいい、、、、身身身身だしなみだしなみだしなみだしなみ、、、、清潔清潔清潔清潔ささささ、、、、CSCSCSCS

のののの心心心心がががが伝伝伝伝わるとわるとわるとわると信信信信じますじますじますじます。。。。利用利用利用利用者者者者様様様様よりよりよりより認認認認められめられめられめられ信頼信頼信頼信頼されそのされそのされそのされその表情表情表情表情がががが私私私私たちのたちのたちのたちの自己自己自己自己

満足満足満足満足につながりにつながりにつながりにつながり自分自分自分自分をををを高高高高めるめるめるめるステップステップステップステップになるとになるとになるとになると思思思思いますいますいますいます。。。。    
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                                                                                            平成平成平成平成 21212121年年年年 11111111月月月月 20202020日日日日    

                                                                                さくらさくらさくらさくら園園園園    介護員介護員介護員介護員    前田前田前田前田容子容子容子容子    

                    

                エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントによるによるによるによる自己表現自己表現自己表現自己表現とととと自己実現自己実現自己実現自己実現    

    

    エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のなかでいかされるのなかでいかされるのなかでいかされるのなかでいかされる個人個人個人個人のののの自己表自己表自己表自己表

現現現現とととと自己実現自己実現自己実現自己実現につながるものだとにつながるものだとにつながるものだとにつながるものだと思思思思いますいますいますいます。。。。それはそれはそれはそれは、、、、周囲周囲周囲周囲にににに受受受受けけけけ入入入入れられてれられてれられてれられて

初初初初めてめてめてめて成立成立成立成立するものではないかとするものではないかとするものではないかとするものではないかと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    

今回今回今回今回ののののエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは、、、、あきらかにあきらかにあきらかにあきらかに理解理解理解理解することのできるすることのできるすることのできるすることのできる行動行動行動行動

やややや思考思考思考思考をどれくらいうまくをどれくらいうまくをどれくらいうまくをどれくらいうまく、、、、正正正正しくしくしくしく患者様患者様患者様患者様((((入所者様入所者様入所者様入所者様))))にににに提示提示提示提示することができすることができすることができすることができ

るかるかるかるかだとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

１１１１・・・・エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスとはとはとはとは    

    誰誰誰誰がみてもがみてもがみてもがみても納得納得納得納得のできるのできるのできるのできる誠意誠意誠意誠意あるあるあるある対応対応対応対応ではないかとではないかとではないかとではないかと考考考考えますえますえますえます。。。。しかししかししかししかし誠意誠意誠意誠意

ということもということもということもということも、、、、個個個個々々々々のののの考考考考ええええ方方方方にににに違違違違いがあるのであくまでもいがあるのであくまでもいがあるのであくまでもいがあるのであくまでも患者様患者様患者様患者様（（（（入所者様入所者様入所者様入所者様））））

のののの満足度満足度満足度満足度====我我我我々々々々はいつもはいつもはいつもはいつも味方味方味方味方であるとであるとであるとであると理解理解理解理解してもらうことをたいせつにするしてもらうことをたいせつにするしてもらうことをたいせつにするしてもらうことをたいせつにする

ことだとことだとことだとことだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

２２２２・・・・エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスをををを打打打打ちちちち出出出出していくことしていくことしていくことしていくこと    

    エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスをどんどんとをどんどんとをどんどんとをどんどんと打打打打ちちちち出出出出していくしていくしていくしていくことはことはことはことは、、、、いつもいつもいつもいつも偽偽偽偽りのないありのりのないありのりのないありのりのないありの

ままのままのままのままのサービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供しつづけしつづけしつづけしつづけ、、、、患者様患者様患者様患者様((((入所者様入所者様入所者様入所者様))))やそのやそのやそのやその周囲周囲周囲周囲のののの人人人人々々々々にににに対対対対しししし

てそれぞれのてそれぞれのてそれぞれのてそれぞれのニーズニーズニーズニーズにあわせたにあわせたにあわせたにあわせた心心心心くばりをしくばりをしくばりをしくばりをし、、、、安心感安心感安心感安心感、、、、信頼感信頼感信頼感信頼感をををを持持持持ってもらってもらってもらってもら

えるえるえるえる努力努力努力努力をすることだとをすることだとをすることだとをすることだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

3333・・・・エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスをををを再現再現再現再現しつづけることがしつづけることがしつづけることがしつづけることが自己表現自己表現自己表現自己表現、、、、自己実現自己実現自己実現自己実現につながるにつながるにつながるにつながる。。。。    

    エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスをををを長長長長くくくく再現再現再現再現しつづけることができればしつづけることができればしつづけることができればしつづけることができれば、、、、それはそれはそれはそれは自己表現自己表現自己表現自己表現、、、、自己自己自己自己

実現実現実現実現につながることだとにつながることだとにつながることだとにつながることだと思思思思いますいますいますいます。。。。なぜならつづけるなぜならつづけるなぜならつづけるなぜならつづける事事事事はははは患者様患者様患者様患者様((((入所者様入所者様入所者様入所者様))))

やそのやそのやそのやその周囲周囲周囲周囲のののの人人人人々々々々だけではなくだけではなくだけではなくだけではなく、、、、更更更更にににに地域地域地域地域のののの方方方方々々々々からもからもからもからも信頼信頼信頼信頼してもらえるとしてもらえるとしてもらえるとしてもらえると

思思思思うからですうからですうからですうからです。。。。周囲周囲周囲周囲からからからから認認認認めてもらえるめてもらえるめてもらえるめてもらえるということはということはということはということは自己自己自己自己のののの存在意義存在意義存在意義存在意義になるになるになるになる

しししし、、、、あらたなあらたなあらたなあらたな目標設定目標設定目標設定目標設定にもなることだとにもなることだとにもなることだとにもなることだと考考考考えるからですえるからですえるからですえるからです。。。。自己実現自己実現自己実現自己実現をををを着実着実着実着実にににに

進進進進めていくことはめていくことはめていくことはめていくことは幸福感幸福感幸福感幸福感をををを覚覚覚覚ええええ、、、、ひいてはひいてはひいてはひいては達成感達成感達成感達成感をををを満満満満たすことにつながるでたすことにつながるでたすことにつながるでたすことにつながるで

しょうしょうしょうしょう。。。。    

    

エビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントエビデンスマネジメントとはとはとはとは個人個人個人個人のののの自己表現自己表現自己表現自己表現とととと自己実現自己実現自己実現自己実現のののの場場場場だとだとだとだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

患者様患者様患者様患者様((((入所者様入所者様入所者様入所者様))))のためになることだけをのためになることだけをのためになることだけをのためになることだけを考考考考ええええ常常常常にほかのにほかのにほかのにほかの人人人人とのとのとのとの連携連携連携連携をとれをとれをとれをとれ

るようにしるようにしるようにしるようにし、、、、情報共有情報共有情報共有情報共有をををを大事大事大事大事にしていくことでにしていくことでにしていくことでにしていくことで患者様患者様患者様患者様（（（（入所者様入所者様入所者様入所者様））））からのからのからのからの信信信信

頼頼頼頼ののののメッセージメッセージメッセージメッセージをををを受受受受けられるようになるとけられるようになるとけられるようになるとけられるようになると思思思思いますいますいますいます。。。。    
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                                                                    平成平成平成平成 21212121年年年年 10101010月月月月 19191919日日日日    

さくらさくらさくらさくら園園園園    理学療法士理学療法士理学療法士理学療法士    大田大田大田大田雅美雅美雅美雅美    

    

第第第第４４４４回回回回アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス研修会終了後研修会終了後研修会終了後研修会終了後レポートレポートレポートレポート    

    

今回今回今回今回のののの資料資料資料資料をををを読読読読んでんでんでんで一番印象一番印象一番印象一番印象にににに残残残残ったったったった事事事事はははは医療医療医療医療というというというという「「「「製品製品製品製品」」」」のののの質質質質をををを判断判断判断判断

するするするする事事事事はとてもはとてもはとてもはとても難難難難しくしくしくしく、「、「、「、「おおおお試試試試しししし」」」」はははは出来出来出来出来ないというないというないというないという事事事事ですですですです。。。。私私私私がががが提供提供提供提供していしていしていしてい

るるるるコアコアコアコアのののの部分部分部分部分はははは「「「「おおおお試試試試しししし」」」」ではないのでではないのでではないのでではないので、、、、常常常常にににに信頼感信頼感信頼感信頼感・・・・安心感安心感安心感安心感をををを提供提供提供提供しなけしなけしなけしなけ

ればならないとればならないとればならないとればならないと強強強強くくくく感感感感じましたじましたじましたじました。。。。    

メイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックややややリッツカールトンホテルリッツカールトンホテルリッツカールトンホテルリッツカールトンホテルでででで働働働働いているいているいているいている人達人達人達人達はははは、、、、そこそこそこそこ

のののの方針方針方針方針をををを理解理解理解理解しししし共感共感共感共感しておりしておりしておりしており、、、、おおおお客様客様客様客様がががが喜喜喜喜んでいるんでいるんでいるんでいる顔顔顔顔をををを見見見見るるるる事事事事でででで次次次次もがんばもがんばもがんばもがんば

ろうとろうとろうとろうと思思思思えるしえるしえるしえるし、、、、おおおお客様客様客様客様をををを喜喜喜喜ばせるばせるばせるばせる事事事事をををを楽楽楽楽しんでいるしんでいるしんでいるしんでいる＝＝＝＝仕事仕事仕事仕事がががが楽楽楽楽ししししくなるとくなるとくなるとくなると

いういういういう ESESESESへつながっていきへつながっていきへつながっていきへつながっていき、、、、良良良良いいいいサイクルサイクルサイクルサイクルがががが作作作作られているのだとられているのだとられているのだとられているのだと思思思思いますいますいますいます。。。。    

さくらさくらさくらさくら園園園園のののの通所通所通所通所リハリハリハリハでもでもでもでも利用者利用者利用者利用者のののの方方方方にににに一日一日一日一日にににに何回何回何回何回もおもおもおもお茶茶茶茶をおをおをおをお出出出出ししますがししますがししますがししますが、、、、

そのそのそのその時時時時のののの状況状況状況状況やややや気分気分気分気分（（（（入浴後入浴後入浴後入浴後、、、、食事時食事時食事時食事時などなどなどなど））））によってによってによってによって好好好好みのみのみのみの変変変変わるわるわるわる方方方方にはそにはそにはそにはそ

のののの都度都度都度都度そのそのそのその時時時時にににに好好好好まれるまれるまれるまれる物物物物をおをおをおをお出出出出しするしするしするしする為為為為にににに希望希望希望希望をををを聞聞聞聞いていますがいていますがいていますがいていますが、、、、いつでいつでいつでいつで

もももも必必必必ずずずず同同同同じものをじものをじものをじものを好好好好まれるまれるまれるまれる方方方方にはにはにはには聞聞聞聞かなくてもかなくてもかなくてもかなくても同同同同じものをおじものをおじものをおじものをお出出出出しししし出来出来出来出来るるるる様様様様にににに

職員職員職員職員にににに周知周知周知周知するするするする様様様様にしていますにしていますにしていますにしています。。。。    

私事私事私事私事ですがですがですがですが３３３３かかかか月前娘月前娘月前娘月前娘がががが朝朝朝朝からからからから発熱発熱発熱発熱とととと腹痛腹痛腹痛腹痛をををを訴訴訴訴えていましたがえていましたがえていましたがえていましたが、、、、大大大大したこしたこしたこしたこ

とはないととはないととはないととはないと様子様子様子様子をみていましたをみていましたをみていましたをみていました。。。。夕方夕方夕方夕方になってもになってもになってもになっても症状症状症状症状はははは改善改善改善改善しないしないしないしない為為為為、、、、受付受付受付受付

時間外時間外時間外時間外でしたがでしたがでしたがでしたが受診受診受診受診にににに行行行行きましたきましたきましたきました。。。。そのそのそのその時時時時のののの医師医師医師医師・・・・看護師看護師看護師看護師のののの対応対応対応対応にはにはにはには見習見習見習見習うううう

べきべきべきべき所所所所がたくさんありがたくさんありがたくさんありがたくさんあり、、、、私私私私のののの怠慢怠慢怠慢怠慢でででで夕方夕方夕方夕方のののの受診受診受診受診になったにもになったにもになったにもになったにも関関関関わらずわらずわらずわらず笑顔笑顔笑顔笑顔でででで

診察診察診察診察してしてしてして下下下下さいましたさいましたさいましたさいました。。。。そのそのそのその結果虫垂炎結果虫垂炎結果虫垂炎結果虫垂炎でででで緊急緊急緊急緊急のののの手術手術手術手術になりになりになりになり、、、、突然突然突然突然のののの「「「「手術手術手術手術」」」」

にににに動揺動揺動揺動揺してしてしてして泣泣泣泣きききき出出出出してしまうしてしまうしてしまうしてしまう娘娘娘娘にににに対対対対してしてしてして医師医師医師医師もももも看護師看護師看護師看護師もももも優優優優しくしくしくしく対応対応対応対応しししし、、、、丁寧丁寧丁寧丁寧

にににに説明説明説明説明がありがありがありがあり終始笑顔終始笑顔終始笑顔終始笑顔でしたでしたでしたでした。。。。翌朝娘翌朝娘翌朝娘翌朝娘のののの病院病院病院病院からからからから出勤出勤出勤出勤するするするする私私私私をををを見見見見つけたつけたつけたつけた看護看護看護看護

師師師師はははは「「「「おおおお疲疲疲疲れれれれ様様様様」」」」とととと笑顔笑顔笑顔笑顔でででで声声声声をかけてくれましたをかけてくれましたをかけてくれましたをかけてくれました。。。。私私私私はほとんどはほとんどはほとんどはほとんど寝寝寝寝ていませていませていませていませ

んでしたがんでしたがんでしたがんでしたが、、、、そのそのそのその一言一言一言一言でとてもでとてもでとてもでとても気持気持気持気持ちがちがちがちが落落落落ちちちち着着着着きましたきましたきましたきました。。。。病院病院病院病院というというというという所所所所はははは気気気気

持持持持ちがちがちがちが穏穏穏穏やかなやかなやかなやかな状態状態状態状態でででで来来来来るところるところるところるところではないのでではないのでではないのでではないので、、、、笑顔笑顔笑顔笑顔がとてもがとてもがとてもがとても大切大切大切大切なのだとなのだとなのだとなのだと

改改改改めてめてめてめて感感感感じましたじましたじましたじました。。。。ただただただただ１１１１つつつつ気気気気になったのはになったのはになったのはになったのは外来外来外来外来でのでのでのでの問診問診問診問診とととと同同同同じじじじ内容内容内容内容のことのことのことのこと

をををを病棟病棟病棟病棟でもでもでもでも看護師看護師看護師看護師にににに話話話話さなければならなかったさなければならなかったさなければならなかったさなければならなかった事事事事でしたでしたでしたでした。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会のののの私達私達私達私達にににに

もももも言言言言えることでえることでえることでえることですがすがすがすが、、、、スピーディスピーディスピーディスピーディなななな情報情報情報情報のののの共有化共有化共有化共有化はとてもはとてもはとてもはとても大切大切大切大切だとだとだとだと思思思思うのでうのでうのでうので、、、、

私私私私はははは契約契約契約契約のののの時時時時にもにもにもにもケアマネケアマネケアマネケアマネからのからのからのからの情報情報情報情報をををを元元元元にににに同同同同じじじじ事事事事をををを何度何度何度何度もももも聞聞聞聞かないようにかないようにかないようにかないように

心心心心がけていますがけていますがけていますがけています。。。。    

銭田銭田銭田銭田さんはさんはさんはさんはリッツホテルリッツホテルリッツホテルリッツホテルでででで貴重貴重貴重貴重なななな体験体験体験体験をしをしをしをし、、、、正正正正にににに「「「「生生生生きたきたきたきた広告広告広告広告」」」」となったとなったとなったとなった

のですがのですがのですがのですが、、、、基基基基をたどればをたどればをたどればをたどれば牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生がががが「「「「生生生生きたきたきたきた広告広告広告広告」」」」だったというだったというだったというだったという事事事事になりになりになりになりまままま

すすすす。。。。紙面上紙面上紙面上紙面上のののの広告広告広告広告よりよりよりより「「「「生生生生きたきたきたきた広告広告広告広告」」」」のののの方方方方がとてもがとてもがとてもがとても意意意意味味味味のあるものだとのあるものだとのあるものだとのあるものだと分分分分かかかか

りましたりましたりましたりました。。。。このこのこのこの気持気持気持気持でででで CSCSCSCSにににに取取取取りりりり組組組組んでいかねんでいかねんでいかねんでいかねばならないとばならないとばならないとばならないと感感感感じましたじましたじましたじました
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第第第第４４４４章章章章    2009200920092009年度年度年度年度のののの LTDLTDLTDLTDをををを通通通通ししししてててて
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平成平成平成平成 22222222年年年年 2222月月月月 15151515日日日日    

一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    龍田里美龍田里美龍田里美龍田里美    

    

私私私私のののの 5S5S5S5S一考一考一考一考    

    

整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに関関関関してここしてここしてここしてここ２２２２年間一般病棟年間一般病棟年間一般病棟年間一般病棟でのでのでのでの重点項目重点項目重点項目重点項目であるであるであるである『『『『整理整理整理整理・・・・

整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする』』』』にににに関関関関してしてしてして取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた。。。。そのそのそのその中中中中でででで、、、、清掃清掃清掃清掃をををを毎日行毎日行毎日行毎日行

っていくっていくっていくっていく事事事事についてはについてはについてはについては、、、、最初最初最初最初はははは無理無理無理無理、、、、出来出来出来出来ないというないというないというないというスタッフスタッフスタッフスタッフのののの先入観先入観先入観先入観がみがみがみがみ

られたられたられたられた。。。。しかししかししかししかし、、、、今今今今ではではではでは時間時間時間時間になるとになるとになるとになると『『『『清掃清掃清掃清掃だだだだ』』』』というというというという事事事事でででで係係係係りがりがりがりが準備準備準備準備をすをすをすをす

るとるとるとると自然自然自然自然ににににスタッフスタッフスタッフスタッフがががが行行行行っておりっておりっておりっており、、、、習慣化習慣化習慣化習慣化されされされされているとているとているとていると思思思思うううう。。。。しかししかししかししかし、、、、整理整理整理整理・・・・

整頓整頓整頓整頓はははは習慣化習慣化習慣化習慣化されておらずされておらずされておらずされておらず乱乱乱乱れがあるれがあるれがあるれがある日日日日もあるもあるもあるもある。。。。今後今後今後今後、、、、改善改善改善改善しししし習慣化習慣化習慣化習慣化にににに結結結結びびびび

付付付付けたいとけたいとけたいとけたいと思思思思うううう。。。。    

私私私私はははは、、、、毎日毎日毎日毎日のののの清掃清掃清掃清掃がががが定着定着定着定着するとはするとはするとはするとは思思思思わなかったわなかったわなかったわなかった。。。。今今今今まではまではまではまでは、、、、同同同同じようなじようなじようなじような取取取取りりりり

組組組組みをみをみをみを行行行行おうとしてもおうとしてもおうとしてもおうとしても長続長続長続長続きしなかったきしなかったきしなかったきしなかった。。。。今回今回今回今回、、、、環境整備環境整備環境整備環境整備がががが定着定着定着定着したしたしたした要因要因要因要因をををを

振振振振りりりり返返返返ってみるとってみるとってみるとってみると、、、、自分自分自分自分たちたちたちたちＣＳＣＳＣＳＣＳ委員委員委員委員のやりのやりのやりのやり通通通通すというすというすというすという意思意思意思意思がががが強強強強かったかったかったかった事事事事がががが

考考考考えられるえられるえられるえられる。。。。逆逆逆逆にににに言言言言えばえばえばえば、、、、今今今今までまでまでまで長続長続長続長続きしなかったきしなかったきしなかったきしなかった取取取取りりりり組組組組みはみはみはみは、、、、出来出来出来出来ないとないとないとないと

思思思思いいいい込込込込んでいたんでいたんでいたんでいた。。。。自分自分自分自分たちたちたちたちＣＳＣＳＣＳＣＳ委員委員委員委員がすぐにあきらめてしまいがすぐにあきらめてしまいがすぐにあきらめてしまいがすぐにあきらめてしまい、、、、長続長続長続長続きしなきしなきしなきしな

いだろうといだろうといだろうといだろうと初初初初めからめからめからめから先入観先入観先入観先入観をををを持持持持ってってってって取取取取りりりり組組組組んでいたのではないかんでいたのではないかんでいたのではないかんでいたのではないかとととと思思思思うううう。。。。そそそそ

ういったういったういったういった事事事事にににに気気気気がががが付付付付けたけたけたけた事事事事はははは、、、、自分自分自分自分たちにとってたちにとってたちにとってたちにとって大大大大きなきなきなきな学学学学びになったとびになったとびになったとびになったと思思思思うううう。。。。

ＣＳＣＳＣＳＣＳ委員委員委員委員だけでだけでだけでだけで整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓をををを行行行行っていてもっていてもっていてもっていても、、、、定位置定位置定位置定位置がががが守守守守られなかったりられなかったりられなかったりられなかったり、、、、片片片片

付付付付けがけがけがけが出来出来出来出来ていなかったりしていたていなかったりしていたていなかったりしていたていなかったりしていた。。。。自分自分自分自分たちだけではたちだけではたちだけではたちだけでは出来出来出来出来ないとないとないとないと思思思思いいいい込込込込んんんん

でいたでいたでいたでいた。。。。    

今後今後今後今後のののの目標目標目標目標としてとしてとしてとして、、、、整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓についてについてについてについて先入観先入観先入観先入観をををを持持持持たずにたずにたずにたずに取取取取りりりり組組組組んでいきたんでいきたんでいきたんでいきた

いといといといと思思思思うううう。。。。    

１００１００１００１００－－－－１１１１＝＝＝＝００００    １１１１人人人人がががが怠怠怠怠ったったったった為為為為にみんなのにみんなのにみんなのにみんなの努力努力努力努力がががが無無無無になるになるになるになる、、、、というというというという事事事事をををを学学学学

んだんだんだんだ。。。。みんなのみんなのみんなのみんなの協力協力協力協力がががが重要重要重要重要となってくるとなってくるとなってくるとなってくる。。。。５５５５ＳＳＳＳにににに繋繋繋繋がるようがるようがるようがるよう努力努力努力努力していきたしていきたしていきたしていきた

いいいい。。。。    
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                                                                                                    平成平成平成平成 22222222年年年年 3333月月月月 1111日日日日    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    看護師看護師看護師看護師    銭田万里子銭田万里子銭田万里子銭田万里子    

        

CSCSCSCSとととと 5S5S5S5Sののののバランスバランスバランスバランスをををを目指目指目指目指してしてしてして    

    

私私私私がががが、、、、森田病院森田病院森田病院森田病院にににに再就職再就職再就職再就職をしをしをしをし、、、、４４４４年目年目年目年目になるになるになるになる。。。。以前勤務以前勤務以前勤務以前勤務していたしていたしていたしていた時時時時はははは、、、、CSCSCSCS

活動活動活動活動はははは行行行行っていなかったっていなかったっていなかったっていなかった。。。。再就職再就職再就職再就職をしをしをしをし、、、、変化変化変化変化していたしていたしていたしていた点点点点はははは、、、、    

・・・・建物建物建物建物がががが新新新新しくなりしくなりしくなりしくなり、、、、キレイキレイキレイキレイになったになったになったになった    

・・・・患者様患者様患者様患者様をををを「～「～「～「～様様様様」」」」とおとおとおとお呼呼呼呼びするようになったびするようになったびするようになったびするようになった    

・・・・外来外来外来外来カルテカルテカルテカルテがががが電子電子電子電子カルテカルテカルテカルテになったになったになったになった    

・・・・CSCSCSCSをををを取取取取りりりり入入入入れれれれ、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足にににに努努努努めようとめようとめようとめようと努力努力努力努力しているしているしているしている    

であるであるであるである。。。。しかししかししかししかし、「、「、「、「外観外観外観外観はははは変変変変わったがわったがわったがわったが、、、、中身中身中身中身はあまりはあまりはあまりはあまり・・・・・・・・・・・・」」」」というのがというのがというのがというのが当時当時当時当時

のののの正直正直正直正直なななな感想感想感想感想だっただっただっただった。。。。CSCSCSCS研修会研修会研修会研修会にににに参加参加参加参加するにつれするにつれするにつれするにつれ、、、、そのそのそのその必要性必要性必要性必要性はははは少少少少しずつでしずつでしずつでしずつで

はあるがはあるがはあるがはあるが理解理解理解理解できるようになってきたできるようになってきたできるようになってきたできるようになってきた。。。。グループグループグループグループでのでのでのでの意見交換意見交換意見交換意見交換をををを通通通通じてじてじてじて「「「「ココココ

ミュニケーションミュニケーションミュニケーションミュニケーション能力能力能力能力」」」」のののの大切大切大切大切さなどをさなどをさなどをさなどを学学学学びびびび、、、、職場職場職場職場でもでもでもでも役立役立役立役立っているとっているとっているとっていると思思思思うううう。。。。    

    

CSCSCSCS活動活動活動活動をををを開始開始開始開始してからしてからしてからしてから今日今日今日今日までまでまでまで、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のためにのためにのためにのために病院病院病院病院はははは様様様様々々々々なななな努力努力努力努力をしてをしてをしてをして

きたきたきたきた。。。。しかししかししかししかし、、、、それだけでそれだけでそれだけでそれだけで良良良良いのだろうかいのだろうかいのだろうかいのだろうか？？？？インターネットインターネットインターネットインターネットでででで「「「「CSCSCSCS」」」」についについについについ

てててて調調調調べてみるとべてみるとべてみるとべてみると、「、「、「、「CSCSCSCS（（（（顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足））））とととと ESESESES（（（（職員満足職員満足職員満足職員満足））））はははは自転車自転車自転車自転車のののの車輪車輪車輪車輪のようのようのようのよう

なものだなものだなものだなものだ」」」」というというというという例例例例えがあったえがあったえがあったえがあった。。。。どちらもどちらもどちらもどちらもバランスバランスバランスバランスがががが良良良良くないとくないとくないとくないと前前前前にににに進進進進まずまずまずまず

倒倒倒倒れてしまうれてしまうれてしまうれてしまう。。。。森田病院森田病院森田病院森田病院ではではではでは、、、、どれだけのどれだけのどれだけのどれだけの職員満足職員満足職員満足職員満足がががが得得得得られているのだろうられているのだろうられているのだろうられているのだろう。。。。    

    

私私私私ははははいつもいつもいつもいつも「「「「森田病院森田病院森田病院森田病院にににに新新新新しいしいしいしい職員職員職員職員がががが定着定着定着定着するにはどうすればするにはどうすればするにはどうすればするにはどうすれば良良良良いのだろういのだろういのだろういのだろう」」」」

とととと思思思思っているっているっているっている。「。「。「。「森田病院森田病院森田病院森田病院でででで働働働働きたいきたいきたいきたい」」」」というというというという魅力魅力魅力魅力をををを作作作作るるるる必要必要必要必要があるのではながあるのではながあるのではながあるのではな

いだろうかいだろうかいだろうかいだろうか。。。。人手不足人手不足人手不足人手不足のようにのようにのようにのように感感感感じじじじ、、、、現場現場現場現場ののののマンパワーマンパワーマンパワーマンパワー不足不足不足不足ははははスタッフスタッフスタッフスタッフにににに負負負負

担担担担がががが来来来来るだけではなくるだけではなくるだけではなくるだけではなく、、、、患者様患者様患者様患者様にもにもにもにも負担負担負担負担をををを強強強強いてしまうのではないかともいてしまうのではないかともいてしまうのではないかともいてしまうのではないかとも思思思思

うううう。。。。家族家族家族家族にににに入院入院入院入院がががが必要必要必要必要になればになればになればになれば、、、、森田病院森田病院森田病院森田病院にににに連連連連れてこようとれてこようとれてこようとれてこようと思思思思えるえるえるえる病院病院病院病院になになになにな

ればればればれば良良良良いといといといと思思思思うううう。。。。    

    

まずはまずはまずはまずは、、、、職員職員職員職員がずっとがずっとがずっとがずっと働働働働きたいときたいときたいときたいと思思思思えるえるえるえる職場職場職場職場、、、、そしてそしてそしてそして家族家族家族家族をををを安心安心安心安心してしてしてして連連連連れてれてれてれて

来来来来ることがることがることがることが出来出来出来出来るるるる病院病院病院病院になってになってになってになって行行行行けばいいなとけばいいなとけばいいなとけばいいなと思思思思うううう。。。。そのためにもそのためにもそのためにもそのためにも、、、、トップトップトップトップ

がががが職員満足職員満足職員満足職員満足のののの向上向上向上向上にににに目目目目をををを向向向向けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが誇誇誇誇りりりり持持持持ってってってって仕事仕事仕事仕事をををを出来出来出来出来ていればていればていればていれば、、、、よりよりよりより

顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足へへへへ繋繋繋繋がるのではないかがるのではないかがるのではないかがるのではないか。。。。職員職員職員職員をいかにやるをいかにやるをいかにやるをいかにやる気気気気にさせるかにさせるかにさせるかにさせるか・・・・・・・・・・・・それそれそれそれ

がががが CSCSCSCS向上向上向上向上のののの近道近道近道近道のようにのようにのようにのように感感感感じているじているじているじている。。。。    
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平成平成平成平成 22222222年年年年 2222月月月月 15151515日日日日    

栄養科栄養科栄養科栄養科    管理栄養士管理栄養士管理栄養士管理栄養士    北村和代北村和代北村和代北村和代    

    

                                                            食食食食のののの大切大切大切大切ささささ    

    

    食食食食とはとはとはとは、、、、生生生生きていくうえできていくうえできていくうえできていくうえで必要不可欠必要不可欠必要不可欠必要不可欠なななな物物物物。。。。命命命命のののの源源源源ですですですです。。。。私私私私はそのはそのはそのはその食食食食にににに携携携携

わるわるわるわる職業人職業人職業人職業人としてとしてとしてとして、、、、いかにいかにいかにいかに満足満足満足満足していただけるしていただけるしていただけるしていただける食事提供食事提供食事提供食事提供、、、、栄養管理栄養管理栄養管理栄養管理サービスサービスサービスサービス

ができるかができるかができるかができるか、、、、日日日日々々々々格闘格闘格闘格闘しているところでありますしているところでありますしているところでありますしているところであります。。。。    

    平成平成平成平成 15151515年以来年以来年以来年以来 CSCSCSCS全体研修会全体研修会全体研修会全体研修会をををを通通通通じてじてじてじて、、、、私達私達私達私達はははは顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のためのためのためのため大変多大変多大変多大変多くのくのくのくの

事事事事をををを学学学学びましたびましたびましたびました。。。。これとこれとこれとこれと平行平行平行平行してしてしてしてアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスにおいてはにおいてはにおいてはにおいては、、、、リーダーリーダーリーダーリーダー

にににに必要必要必要必要なななな要素要素要素要素についてもについてもについてもについても学学学学ぶぶぶぶ機会機会機会機会をををを得得得得られましたられましたられましたられました。。。。    

    人人人人はそれぞれのはそれぞれのはそれぞれのはそれぞれの生生生生きてきたきてきたきてきたきてきた環境環境環境環境のののの違違違違いによりいによりいによりいにより、、、、嗜好嗜好嗜好嗜好もももも考考考考ええええ方方方方もももも違違違違いますいますいますいます。。。。    

そのそのそのその中中中中でででで治療食治療食治療食治療食でもあるでもあるでもあるでもある病院食病院食病院食病院食はははは、、、、人人人人によってによってによってによって満足満足満足満足のいくものであったりのいくものであったりのいくものであったりのいくものであったり、、、、

そうでなかったりしますそうでなかったりしますそうでなかったりしますそうでなかったりします。。。。突然突然突然突然のののの入院入院入院入院でででで身体的身体的身体的身体的にもにもにもにも精神的精神的精神的精神的にもにもにもにも弱弱弱弱っているっているっているっている患患患患

者様者様者様者様にににに少少少少しでもしでもしでもしでも治療治療治療治療のののの一環一環一環一環であるであるであるである食事食事食事食事がががが食食食食べられるようになりべられるようになりべられるようになりべられるようになり、、、、元気元気元気元気になっになっになっになっ

ていただくためにはていただくためにはていただくためにはていただくためには、、、、多多多多くのくのくのくのコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションをとるをとるをとるをとる事事事事がががが重要重要重要重要ですですですです。。。。患者患者患者患者

間間間間、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフ間間間間のいろいろなのいろいろなのいろいろなのいろいろな声声声声をををを聴聴聴聴きききき、、、、個個個個々々々々のののの患者様患者様患者様患者様にににに合合合合ったったったった食事食事食事食事でででで栄養管栄養管栄養管栄養管

理理理理ができるようができるようができるようができるよう対応対応対応対応していきたいとしていきたいとしていきたいとしていきたいと思思思思っていますっていますっていますっています。。。。そしてそしてそしてそして病院食病院食病院食病院食のののの将来将来将来将来はははは、、、、

入院患者様入院患者様入院患者様入院患者様のののの高齢化高齢化高齢化高齢化にににに伴伴伴伴ったったったった患者様個人患者様個人患者様個人患者様個人々々々々々々々々のののの咀嚼咀嚼咀嚼咀嚼、、、、嚥下嚥下嚥下嚥下にににに合合合合ったったったった食事形態食事形態食事形態食事形態

でででで、、、、見見見見たたたた目目目目にもにもにもにも食欲食欲食欲食欲をそそるをそそるをそそるをそそる内容内容内容内容のものにのものにのものにのものに変化変化変化変化していかなければならないとしていかなければならないとしていかなければならないとしていかなければならないと

思思思思いますいますいますいます。。。。    

    またまたまたまた、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科ののののリーダーリーダーリーダーリーダーとしてはとしてはとしてはとしては、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフのののの育成育成育成育成もももも考考考考えなければなりまえなければなりまえなければなりまえなければなりま

せんせんせんせん。。。。近年近年近年近年のののの低迷低迷低迷低迷するするするする景気景気景気景気のののの中中中中でででで褒褒褒褒めるめるめるめる事事事事がががが企業戦略企業戦略企業戦略企業戦略のののの一一一一つとしてつとしてつとしてつとして注目注目注目注目をあをあをあをあ

びていますびていますびていますびています。。。。指摘指摘指摘指摘ばかりではばかりではばかりではばかりでは萎縮萎縮萎縮萎縮してできるしてできるしてできるしてできる事事事事もできなくなりますもできなくなりますもできなくなりますもできなくなります。。。。1111 人人人人 1111

人人人人のののの長所短所長所短所長所短所長所短所をををを理解理解理解理解したしたしたした上上上上でででで、、、、褒褒褒褒めてやるめてやるめてやるめてやる気気気気をををを出出出出させさせさせさせ、、、、自信自信自信自信をををを持持持持たせるたせるたせるたせる事事事事もももも

大切大切大切大切でででですすすす。。。。    

    入院中入院中入院中入院中、、、、唯一唯一唯一唯一のののの楽楽楽楽しみであるしみであるしみであるしみである食事食事食事食事。。。。食事食事食事食事がががが食食食食べられるべられるべられるべられる事事事事はははは、、、、元気元気元気元気のののの源源源源でもでもでもでも

ありますありますありますあります。。。。日頃何日頃何日頃何日頃何もももも感感感感じることなくじることなくじることなくじることなく食食食食べられるというあたりまえのべられるというあたりまえのべられるというあたりまえのべられるというあたりまえの事事事事がががが、、、、入入入入

院院院院というというというという思思思思いがけないできごとによっていがけないできごとによっていがけないできごとによっていがけないできごとによって考考考考えさせられるえさせられるえさせられるえさせられる機会機会機会機会がががが与与与与えられますえられますえられますえられます。。。。

そういうそういうそういうそういう方方方方たちのたちのたちのたちの食食食食にににに携携携携わるわるわるわる職種職種職種職種にににに就就就就いたことをいたことをいたことをいたことを誇誇誇誇りにりにりにりに思思思思いいいい、、、、今後今後今後今後もももも CSCSCSCS でででで

学学学学んだんだんだんだ事事事事をもとにをもとにをもとにをもとに、、、、さらなるさらなるさらなるさらなる顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの向上向上向上向上にににに取取取取りりりり組組組組んでいきたいとんでいきたいとんでいきたいとんでいきたいと思思思思ってってってって

いますいますいますいます。。。。    
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平成平成平成平成 22222222年年年年２２２２月月月月 14141414日日日日    

医事課医事課医事課医事課    笹井正浩笹井正浩笹井正浩笹井正浩    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ののののエビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントとはとはとはとは    

    

    アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス研修会研修会研修会研修会においてにおいてにおいてにおいて、、、、第第第第４４４４回回回回・・・・５５５５回回回回とととと２２２２回回回回にわたにわたにわたにわたりりりりエビデエビデエビデエビデ

ンスンスンスンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントについてについてについてについて学習学習学習学習したしたしたした。。。。これはこれはこれはこれは、、、、自分自分自分自分のののの能力能力能力能力をををを具体的具体的具体的具体的にににに表明表明表明表明

するするするする、、、、首尾一貫首尾一貫首尾一貫首尾一貫したしたしたした、、、、偽偽偽偽りのないりのないりのないりのない、、、、ありのままのありのままのありのままのありのままの証拠証拠証拠証拠((((エビデンスエビデンスエビデンスエビデンス))))をををを顧客顧客顧客顧客にににに

提示提示提示提示することであるすることであるすることであるすることである（（（（組織組織組織組織はははは顧客顧客顧客顧客のためにあるよりのためにあるよりのためにあるよりのためにあるより抜粋抜粋抜粋抜粋）。）。）。）。目目目目でででで見見見見ることがでることがでることがでることがで

きるあるいはきるあるいはきるあるいはきるあるいは実際実際実際実際にににに肌肌肌肌でででで感感感感じることができるじることができるじることができるじることができる顧客顧客顧客顧客サービスサービスサービスサービスのののの提供提供提供提供とととと言言言言えるだえるだえるだえるだ

ろうろうろうろう。。。。具体的具体的具体的具体的にはにはにはにはリッツリッツリッツリッツ・・・・カールトンカールトンカールトンカールトン・・・・ホテルホテルホテルホテルののののパーソナルパーソナルパーソナルパーソナル・・・・サービスサービスサービスサービスであであであであ

ったりったりったりったり、、、、メイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックのののの患者患者患者患者へのへのへのへのアプローチアプローチアプローチアプローチであったりするであったりするであったりするであったりする。。。。さくらさくらさくらさくら

会会会会ののののＣＳＣＳＣＳＣＳのののの出発点出発点出発点出発点はははは、、、、医療界医療界医療界医療界ののののリッツリッツリッツリッツ・・・・カールトンカールトンカールトンカールトンをををを目指目指目指目指すというものであすというものであすというものであすというものであ

ったとったとったとったと思思思思うううう。。。。そのそのそのその目標目標目標目標にににに一一一一歩歩歩歩でもでもでもでも近近近近づくためにづくためにづくためにづくために我我我我々々々々はははは日日日日々々々々努力努力努力努力しているしているしているしている。。。。    

    

    それではさくらそれではさくらそれではさくらそれではさくら会会会会ののののエビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントはははは何何何何かかかか？？？？自分自分自分自分なりになりになりになりに列挙列挙列挙列挙しししし

てみたてみたてみたてみた。。。。患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする，，，，病院病院病院病院５５５５Ｓ，ＩＳＯＳ，ＩＳＯＳ，ＩＳＯＳ，ＩＳＯ取得取得取得取得，，，，天然温泉天然温泉天然温泉天然温泉，，，，各各各各

種医療種医療種医療種医療・・・・検査機器検査機器検査機器検査機器，ＬＴＤ，ＬＴＤ，ＬＴＤ，ＬＴＤによるによるによるによる職員教育職員教育職員教育職員教育，，，，森田病院森田病院森田病院森田病院とさくらとさくらとさくらとさくら園園園園のののの連携等連携等連携等連携等がががが

考考考考えられるえられるえられるえられる。。。。リッツリッツリッツリッツ・・・・カールトンカールトンカールトンカールトンややややメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックメイヨークリニックのののの職員職員職員職員はははは、、、、常常常常にににに顧客顧客顧客顧客

のことをのことをのことをのことを考考考考ええええ自分自分自分自分はどうすればはどうすればはどうすればはどうすれば役役役役にににに立立立立てるのかをてるのかをてるのかをてるのかを意識意識意識意識してしてしてして行動行動行動行動しているとしているとしているとしていると思思思思

うううう。。。。そこでそこでそこでそこで重要重要重要重要なのがなのがなのがなのが、、、、顧客顧客顧客顧客からのからのからのからの目目目目にににに見見見見えないえないえないえないメッセージメッセージメッセージメッセージやややや不安不安不安不安などをなどをなどをなどを感感感感

じるじるじるじる『『『『気付気付気付気付きききき』』』』だとだとだとだと思思思思うううう。。。。顧客顧客顧客顧客のちょっとしたのちょっとしたのちょっとしたのちょっとした仕草仕草仕草仕草やややや行動行動行動行動からそからそからそからそののののメッセーメッセーメッセーメッセー

ジジジジをををを感感感感じるのであるじるのであるじるのであるじるのである。。。。    

    

    今後今後今後今後のののの我我我我々々々々にににに必要必要必要必要なななな物物物物はははは『『『『気付気付気付気付きききき』』』』であるであるであるである。。。。自分自分自分自分がががが変変変変わればわればわればわれば意識意識意識意識がががが変変変変わるわるわるわる。。。。

意識意識意識意識がががが変変変変わればわればわればわれば行動行動行動行動がががが変変変変わるわるわるわる。。。。行動行動行動行動がががが変変変変わればわればわればわれば組織組織組織組織がががが変変変変わるわるわるわる。。。。そのそのそのその『『『『気付気付気付気付きききき』』』』

をををを養養養養うううう場場場場ががががＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤであるであるであるである。。。。研修研修研修研修をををを通通通通じてじてじてじて学学学学んだことをんだことをんだことをんだことを積積積積みみみみ重重重重ねねねね、、、、やがてやがてやがてやがて全職全職全職全職

員員員員がががが『『『『気付気付気付気付きききき』』』』をををを習得習得習得習得したしたしたした時時時時、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ののののエビデンスエビデンスエビデンスエビデンス・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメントはははは最高最高最高最高

のののの形形形形となってとなってとなってとなって現現現現れるれるれるれる。。。。2015201520152015年年年年にそのにそのにそのにその大輪大輪大輪大輪のののの花花花花をををを咲咲咲咲かせられるようにかせられるようにかせられるようにかせられるように今後今後今後今後もももも自自自自

己実現己実現己実現己実現・・・・自己研鑽自己研鑽自己研鑽自己研鑽にににに努努努努めていきたいめていきたいめていきたいめていきたい。。。。    

    

    最後最後最後最後にににに、、、、アドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラスアドバンストクラス研修会参加研修会参加研修会参加研修会参加のののの機会機会機会機会をををを与与与与えてえてえてえて下下下下さったさったさったさった院長先生院長先生院長先生院長先生、、、、

様様様様々々々々なななな資料資料資料資料をごをごをごをご用意下用意下用意下用意下ささささったったったった牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生にににに改改改改めてめてめてめて感謝申感謝申感謝申感謝申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    
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                                                                                                    平成平成平成平成 22222222年年年年 2222月月月月 20202020日日日日    

                                                                                    さくらさくらさくらさくら園園園園    介護員介護員介護員介護員    細川智世細川智世細川智世細川智世                                                    

                                                                        

さくらさくらさくらさくら会会会会のあるべきのあるべきのあるべきのあるべき姿姿姿姿    ～～～～エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスとととと自己実現自己実現自己実現自己実現～～～～        

    

今年一年今年一年今年一年今年一年アドバンスアドバンスアドバンスアドバンストトトトクラスクラスクラスクラスにににに参加参加参加参加してしてしてして数多数多数多数多くのことがくのことがくのことがくのことが学学学学べましたべましたべましたべました。。。。アドアドアドアド

バンスバンスバンスバンストトトトクラスクラスクラスクラスではいろんなではいろんなではいろんなではいろんな事例事例事例事例をををを LTDLTDLTDLTD というというというという方法方法方法方法でででで意見交換意見交換意見交換意見交換しながらしながらしながらしながら学学学学

んできましたんできましたんできましたんできました。。。。    

特特特特にににに、、、、エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスについてとについてとについてとについてと自己実現自己実現自己実現自己実現についてについてについてについて学学学学べましたべましたべましたべました。。。。    

私私私私はははは介護士介護士介護士介護士ですがですがですがですが、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは他他他他にににに看護師看護師看護師看護師ややややリハスタッフリハスタッフリハスタッフリハスタッフやいろんなやいろんなやいろんなやいろんな職職職職

種種種種のののの方方方方がががが働働働働いていますいていますいていますいています。。。。それぞれにそれぞれにそれぞれにそれぞれに看護観看護観看護観看護観、、、、介護観介護観介護観介護観、、、、リハリハリハリハ観観観観などがありなどがありなどがありなどがあり個個個個々々々々

によってによってによってによって違違違違うとはうとはうとはうとは思思思思いますがいますがいますがいますが、、、、サービスサービスサービスサービスをををを受受受受けるけるけるける側側側側というのはというのはというのはというのは同同同同じでありじでありじでありじであり利利利利

用用用用者様第一者様第一者様第一者様第一ということはどんなということはどんなということはどんなということはどんな職種職種職種職種でもでもでもでも同様同様同様同様であるとであるとであるとであると思思思思いますいますいますいます。。。。利用者様第利用者様第利用者様第利用者様第

一一一一ということをということをということをということを常常常常にににに利用者様利用者様利用者様利用者様にににに発信発信発信発信しししし、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様のののの立場立場立場立場になってになってになってになって考考考考えられるえられるえられるえられる

介護士介護士介護士介護士にならなければならないとにならなければならないとにならなければならないとにならなければならないと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    

またまたまたまた、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様にとってにとってにとってにとって何何何何がががが必要必要必要必要かかかか、、、、またまたまたまた、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様がががが何何何何をををを求求求求めているかめているかめているかめているか

ということをということをということをということを重視重視重視重視しししし、、、、誠実誠実誠実誠実ににににサービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供していくことでしていくことでしていくことでしていくことでエビデンスエビデンスエビデンスエビデンスはははは提提提提

示示示示されますされますされますされます。。。。エビデンスエビデンスエビデンスエビデンスがががが掲示掲示掲示掲示されればされればされればされれば利用者様利用者様利用者様利用者様のののの信頼信頼信頼信頼につながってにつながってにつながってにつながって行行行行きききき、、、、

またまたまたまた、、、、それがそれがそれがそれが職員職員職員職員ひとりひとりにひとりひとりにひとりひとりにひとりひとりに達成感達成感達成感達成感、、、、幸福感幸福感幸福感幸福感をををを生生生生みみみみ自己実現自己実現自己実現自己実現につながるにつながるにつながるにつながる

とととと思思思思いましたいましたいましたいました。。。。誠実誠実誠実誠実なななな行動行動行動行動をををを続続続続けけけけ、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様にににに信頼信頼信頼信頼されされされされ必要必要必要必要とされるそんなとされるそんなとされるそんなとされるそんな

自分磨自分磨自分磨自分磨きをすることできをすることできをすることできをすることで、、、、これからのさくらこれからのさくらこれからのさくらこれからのさくら会会会会もももも実実実実りのりのりのりの多多多多きものになっていくきものになっていくきものになっていくきものになっていく

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。    

またまたまたまた、、、、今年今年今年今年のののの LTDLTDLTDLTD はははは昨年昨年昨年昨年とはとはとはとは異異異異なりなりなりなり少人数少人数少人数少人数でででで行行行行なったのでなったのでなったのでなったので、、、、ゆとりをゆとりをゆとりをゆとりを持持持持ちちちち

取取取取りりりり組組組組めたとめたとめたとめたと思思思思いますいますいますいます。。。。今今今今まではなかなかまではなかなかまではなかなかまではなかなか自分自分自分自分のののの意見意見意見意見がががが言言言言えませんでしたがえませんでしたがえませんでしたがえませんでしたが、、、、

他他他他のののの先輩先輩先輩先輩ののののサポートサポートサポートサポートややややリーダーリーダーリーダーリーダーののののバックアップバックアップバックアップバックアップもあったのでもあったのでもあったのでもあったので自分自分自分自分のののの意見意見意見意見をををを言言言言

うことができうことができうことができうことができ、、、、自分自分自分自分自身自身自身自身とてもとてもとてもとても成長成長成長成長できたすばらしいできたすばらしいできたすばらしいできたすばらしい時間時間時間時間となりましたとなりましたとなりましたとなりました。。。。    

またまたまたまた、、、、このこのこのこの研修会研修会研修会研修会をををを通通通通しししし他部署他部署他部署他部署のののの方方方方ともともともとも意見交換意見交換意見交換意見交換できできできできコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション

のののの場場場場としてとしてとしてとして参加参加参加参加できたのでできたのでできたのでできたので、、、、本当本当本当本当にににに良良良良いいいい経験経験経験経験をさせてをさせてをさせてをさせて頂頂頂頂きましたきましたきましたきました。。。。    

まだまだまだまだまだまだまだまだプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションなどなどなどなど慣慣慣慣れずれずれずれず力不足力不足力不足力不足でででで先輩方先輩方先輩方先輩方についていけるについていけるについていけるについていける気気気気

がしませんががしませんががしませんががしませんが、、、、遠遠遠遠いいいい将来将来将来将来、、、、先輩方先輩方先輩方先輩方のようなのようなのようなのようなリーダーリーダーリーダーリーダーになれるようになれるようになれるようになれるよう今後今後今後今後もももも自己自己自己自己

研鑽研鑽研鑽研鑽にににに励励励励みみみみ自己実現自己実現自己実現自己実現していきたいとしていきたいとしていきたいとしていきたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

最後最後最後最後になりましたがになりましたがになりましたがになりましたが、、、、レポートレポートレポートレポートのののの作成作成作成作成にあたりにあたりにあたりにあたり多大多大多大多大なるおなるおなるおなるお力添力添力添力添えをしてくえをしてくえをしてくえをしてく

ださったださったださったださった上司上司上司上司のののの方方方方々々々々にににに深深深深くくくく感謝感謝感謝感謝しておりますしておりますしておりますしております。。。。    

このようなこのようなこのようなこのような機会機会機会機会をををを与与与与えてくださったえてくださったえてくださったえてくださった森田院長先生森田院長先生森田院長先生森田院長先生、、、、ならびにならびにならびにならびに牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生にににに心心心心

よりおよりおよりおよりお礼申礼申礼申礼申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    
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第第第第５５５５章章章章    外部研修会外部研修会外部研修会外部研修会へのへのへのへの参加記録参加記録参加記録参加記録
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私私私私たちさくらたちさくらたちさくらたちさくら会会会会ではではではでは、、、、牛島牛島牛島牛島ディレクターディレクターディレクターディレクターのごのごのごのご厚意厚意厚意厚意のののの下下下下、、、、2008200820082008 年年年年、、、、2009200920092009 年年年年にににに

外部外部外部外部ででででプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションをををを行行行行うううう機会機会機会機会をををを頂戴頂戴頂戴頂戴したしたしたした。。。。    

おおおお話話話話しをしをしをしを頂頂頂頂いたいたいたいた時時時時はははは、、、、我我我我々々々々のようなのようなのようなのような未熟未熟未熟未熟なななな者者者者がががが諸先輩方諸先輩方諸先輩方諸先輩方をををを前前前前ににににプレゼンテープレゼンテープレゼンテープレゼンテー

ションションションションをををを行行行行うなどとんでもないとうなどとんでもないとうなどとんでもないとうなどとんでもないと考考考考えたがえたがえたがえたが、、、、自己自己自己自己のののの成長成長成長成長やさくらやさくらやさくらやさくら会会会会ののののアピーアピーアピーアピー

ルルルルのののの為為為為ののののチャンスチャンスチャンスチャンスをををを頂頂頂頂いたといたといたといたと思思思思いいいい、、、、恥恥恥恥ずかしながらもずかしながらもずかしながらもずかしながらも外部外部外部外部ででででプレゼンテーシプレゼンテーシプレゼンテーシプレゼンテーシ

ョンョンョンョンをををを行行行行ったったったった。。。。    

せっかくせっかくせっかくせっかく頂頂頂頂いたいたいたいた機会機会機会機会であるのでであるのでであるのでであるので、、、、ぜひぜひぜひぜひ今回今回今回今回ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートでもでもでもでも紹介紹介紹介紹介ささささ

せてせてせてせて頂頂頂頂くくくく。。。。    

    

    

    

２１２１２１２１世紀職業財団世紀職業財団世紀職業財団世紀職業財団    

    

２００８２００８２００８２００８年年年年１０１０１０１０月月月月８８８８日日日日    

ポジティブポジティブポジティブポジティブ・・・・アクションアクションアクションアクション実践研修実践研修実践研修実践研修    

テーマテーマテーマテーマ：：：：自己実現自己実現自己実現自己実現のののの多様性多様性多様性多様性：：：：ダイバーシティダイバーシティダイバーシティダイバーシティをををを求求求求めてめてめてめて    

内容内容内容内容    

講義講義講義講義「「「「自己実現自己実現自己実現自己実現のののの多様性多様性多様性多様性：：：：ダイバーシティダイバーシティダイバーシティダイバーシティをををを求求求求めてめてめてめて」」」」    

    講師講師講師講師    牛島牛島牛島牛島    秀一氏秀一氏秀一氏秀一氏    D&BD&BD&BD&B代表代表代表代表、、、、米国経営学博士米国経営学博士米国経営学博士米国経営学博士    

事例発表事例発表事例発表事例発表「「「「さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCSマネジメントマネジメントマネジメントマネジメントのののの前進前進前進前進をををを求求求求めてめてめてめて」」」」    

    プレゼンタープレゼンタープレゼンタープレゼンター    

            医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会理事長会理事長会理事長会理事長    森田森田森田森田    孝文孝文孝文孝文「「「「さくらさくらさくらさくら会会会会のののの CSCSCSCS活動活動活動活動」」」」    

            看護師看護師看護師看護師    中西中西中西中西    恵恵恵恵    「～「～「～「～様様様様にににに対対対対するするするする意識意識意識意識のののの変化変化変化変化」」」」    

            医事課医事課医事課医事課    道下道下道下道下    直美直美直美直美    「「「「活動活動活動活動のののの中中中中でででで観観観観たたたた真真真真のののの問題点問題点問題点問題点」」」」    

            作業療法士作業療法士作業療法士作業療法士    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    「「「「ささささくらくらくらくら園園園園のののの意識改革意識改革意識改革意識改革」」」」    

日時日時日時日時    平成平成平成平成 20202020年年年年 10101010月月月月 8888日日日日（（（（水水水水））））    13131313：：：：30303030～～～～16161616：：：：30303030    

場所場所場所場所    石川県地場産業振興石川県地場産業振興石川県地場産業振興石川県地場産業振興センターセンターセンターセンター    

主催主催主催主催    財団法人財団法人財団法人財団法人    21212121世紀職業財団世紀職業財団世紀職業財団世紀職業財団    石川事務所石川事務所石川事務所石川事務所    

後援後援後援後援    石川労働局石川労働局石川労働局石川労働局、、、、石川県石川県石川県石川県、、、、石川県商工会議所連合会石川県商工会議所連合会石川県商工会議所連合会石川県商工会議所連合会、、、、石川県商工会連合会石川県商工会連合会石川県商工会連合会石川県商工会連合会    

            石川県中小企業団体中央会石川県中小企業団体中央会石川県中小企業団体中央会石川県中小企業団体中央会、（、（、（、（財財財財））））石川県産業創出支援機構石川県産業創出支援機構石川県産業創出支援機構石川県産業創出支援機構    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

さくら会のCS活動

2008．10．９

医療法人社団さくら会

理事長森田孝文

プレゼンテーションの内容

• さくら会の概要

• CSへのとりくみの発端

• さくら会CSプロジェクト委員会

　　　　　研修会の　目的、特徴、構成、内容

　　　　　研修会の　効果

• おわりに

　　　感想

　　　　

さくら会の概要

　　　森田病院（９９床）

　　　老人保健施設さくら園（５０床）

　　　職員数約１５０人　

　　　組織の特殊性
　　　　　24時間の診療、看護、介護体制

　　　　　女性が多い（７割）

　　　　　多くの専門職、職種　（１１職種）

　　　　　多くの部署（１０部署）

　　　　　　　　部署、職種間のコミュニケーションとりにくい　

　　　　　　　　目標、方針の共有化が困難

CSへの取り組みの発端

　問題点　

　　　　患者様と職員との接点（MOT)における

　　　　サービス（ヒューマンフリンジサービス）　

　解決策

　　　　　職員の意識改革するためのCS研修

　　　　　　（さくら会CSプロジェクト委員会）

さくら会CSプロジェクト委員会

研修会

　　目的　（主）　顧客満足度（フリンジ・サービス）の向上
　　　　．　（副）　リーダーの育成
　　特徴
　　　　　　毎月継続して行う
　　　　　　全員平等の研修
　　　　　　LTD学習　（異業種、部署間のグループ）　　　　　　　　
　　　　

　　　　　　　　　・プレゼンテーションスキル
　　　　　　　　　・問題解決スキル
　　　　　　　　　・コミュニケーション・スキル
　　　　　　　　　・コーチングスキル　
　　　　　　　　　・レポート作成
　　　　　　　　　・リーダーシップ

研修会の構成
　　　・コーチ研修会　
　　　　　　年9回　

　　　　　　５チーム（一般、療養病棟、外来部、事務部、さくら園）
　　

　　　　　　各５人（コーチ、サブコーチ）　　計２５人　

　　　・全体研修会　

　　　　　　　年３回　　

　　　　　　　一回　　４日間　1日３０人　全職員参加

　　　　　　　コーチ研修会と同じ学習資料で

　　　　　　　コーチ、サブコーチが各グループに配属
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９

研修会の内容　

　　　　（コーチ研修、全体研修共通）

　・各チーム　の　「マナー分析」　報告　

　　　　　問題解決手法　　プレゼンテーション　　
　　　　

　・学習資料での

　　　　　グループデスカッション（LTD)、　

　　　　　代表者のプレゼンテーション

　・各人　　毎回のレポート提出

研修の効果

　　　　　　・・・・CS意識行動意識行動意識行動意識行動のののの向上向上向上向上

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析（（（（自己評価自己評価自己評価自己評価））））
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　顧客満足度調査顧客満足度調査顧客満足度調査顧客満足度調査（（（（第三者評価第三者評価第三者評価第三者評価））））
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　職員満足度調査職員満足度調査職員満足度調査職員満足度調査（（（（ES)
　　　　　　　　　　　　・・・・問題解決力問題解決力問題解決力問題解決力のののの向上向上向上向上
　　　　　　　　　　　　・・・・プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションのののの上達上達上達上達→→→→自信自信自信自信
　　　　　　　　　　　　・・・・組織間組織間組織間組織間のののの意志意志意志意志のののの疎通疎通疎通疎通のののの向上向上向上向上
　　　　　　　　　　　　・・・・モラールモラールモラールモラール、、、、モチベーションモチベーションモチベーションモチベーションのののの向上向上向上向上
　　　　　　　　　　　　・・・・学学学学びのきっかけびのきっかけびのきっかけびのきっかけ
　　　　　　　　　　　　・・・・能力開発能力開発能力開発能力開発　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　隠隠隠隠れたれたれたれた才能才能才能才能のののの顕在化顕在化顕在化顕在化
　　　　　　　　　　　　・・・・リーダーリーダーリーダーリーダーのののの育成育成育成育成
　　　　　　　　　　　　・・・・スムーススムーススムーススムースなななな「「「「ISO9001　　　　認証認証認証認証」　」　」　」　

おわりに

　　・よき指導者
　　・CSという学問
　　・職員へ平等な研修、学び
　　・徹底して継続することの大切さ
　　・職員の能力開発
　　・リーダーの育成
　　・ポジテイブ・アクション
　　　　　　　教育プログラムとして有用
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平成平成平成平成 20202020年年年年 10101010月月月月 8888日日日日    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    中西中西中西中西    恵恵恵恵    

    

「～「～「～「～様様様様にににに対対対対するするするする意識意識意識意識のののの変化変化変化変化」」」」    

    

今回今回今回今回はははは、、、、「「「「～～～～様様様様にににに対対対対するするするする意識意識意識意識のののの変化変化変化変化」」」」とととと題題題題しししし、、、、平成平成平成平成 19191919年度年度年度年度のののの療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟でのでのでのでの取取取取

りりりり組組組組みについてみについてみについてみについて述述述述べるべるべるべる。。。。（（（（詳詳詳詳しくはしくはしくはしくは、、、、アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート 2007200720072007、、、、9999 ページページページページかかかか

らららら 24242424ページページページページ参照参照参照参照））））    

    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟のののの説明説明説明説明（（（（スライドスライドスライドスライド 2222））））    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟とはとはとはとは全部全部全部全部でででで 54545454 名名名名のののの方方方方がががが入院入院入院入院できるできるできるできる病棟病棟病棟病棟でででで、、、、医療保険医療保険医療保険医療保険によるによるによるによる入院入院入院入院がががが

13131313床床床床、、、、介護保険介護保険介護保険介護保険によるによるによるによる入院入院入院入院がががが 41414141床床床床でででで、、、、入院患者様入院患者様入院患者様入院患者様のほとんどがのほとんどがのほとんどがのほとんどが介護度介護度介護度介護度 4444かかかか

5555といわゆるといわゆるといわゆるといわゆる寝寝寝寝たきりのたきりのたきりのたきりの方方方方でででで、、、、日常生活日常生活日常生活日常生活のほとんどがのほとんどがのほとんどがのほとんどが介護介護介護介護のののの必要必要必要必要なななな方方方方でででであるあるあるある。。。。

そのためそのためそのためそのため、、、、コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションをとるのがをとるのがをとるのがをとるのが非常非常非常非常にににに難難難難しいしいしいしい現状現状現状現状でででであるあるあるある。。。。    

    

発表項目発表項目発表項目発表項目（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））    

１１１１    当初当初当初当初のののの現状現状現状現状    

２２２２    問題問題問題問題    

３３３３    目標目標目標目標    

４４４４    問題点問題点問題点問題点    

５５５５    解決策解決策解決策解決策    

６６６６    結果結果結果結果とととと現状現状現状現状    

    

    

1111    当初当初当初当初のののの現状現状現状現状（（（（スライドスライドスライドスライド 4444））））    

グラフグラフグラフグラフはははは平成平成平成平成 19191919 年年年年 3333 月月月月ののののマナーマナーマナーマナー項目項目項目項目のののの集計結果集計結果集計結果集計結果でででであるあるあるある。。。。５５５５項目項目項目項目のののの中中中中でででで最最最最もももも

低低低低いのがいのがいのがいのが②②②②のののの 68.468.468.468.4％、％、％、％、これはこれはこれはこれは「「「「患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする」」」」というというというという項目項目項目項目ででででああああ

るるるる。。。。このこのこのこの 68.468.468.468.4％％％％というというというという結果結果結果結果はははは、、、、過去最低過去最低過去最低過去最低のののの結果結果結果結果でででであったあったあったあった。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、このこのこのこの項目項目項目項目

がががが問題項目問題項目問題項目問題項目であるのではないかとであるのではないかとであるのではないかとであるのではないかと推察推察推察推察しししし、、、、毎月検討毎月検討毎月検討毎月検討をををを行行行行うことうことうことうことととととしたしたしたした。。。。    

このこのこのこのグラフグラフグラフグラフ（（（（スライドスライドスライドスライド 5555））））はははは平成平成平成平成 19191919年年年年 3333月月月月からからからから平成平成平成平成 19191919年年年年 6666月月月月までのまでのまでのまでの患者様患者様患者様患者様

をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするのびするのびするのびするの達成度達成度達成度達成度をををを表表表表したものでしたものでしたものでしたものであるあるあるある。。。。平成平成平成平成 19191919 年年年年 3333 月月月月がががが 68.468.468.468.4％％％％

だったのでだったのでだったのでだったので 4444月月月月までのまでのまでのまでの目標目標目標目標をををを 75757575％％％％にににに設定設定設定設定したしたしたした。。。。そのそのそのその結果結果結果結果、、、、4444月月月月はははは 74747474％％％％とととと目標目標目標目標

のののの 75757575％％％％にににに近近近近づくづくづくづくことがことがことがことが出来出来出来出来たたたた。。。。またまたまたまた、、、、年度年度年度年度もももも変変変変わりわりわりわり新人職員新人職員新人職員新人職員もももも増増増増えたためえたためえたためえたため、、、、

新人教育新人教育新人教育新人教育をををを行行行行うことでうことでうことでうことで％％％％ののののアップアップアップアップをををを期待期待期待期待しししし、、、、6666 月月月月までのまでのまでのまでの目標目標目標目標をををを 80808080％％％％としたとしたとしたとした。。。。

結果結果結果結果、、、、5555月月月月 77.377.377.377.3％、％、％、％、6666月月月月 78787878％％％％とすこしずつとすこしずつとすこしずつとすこしずつアップアップアップアップはしはしはしはしたたたたがががが、、、、目標目標目標目標のののの 80808080％％％％にはにはにはには
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達達達達ししししなかったなかったなかったなかった。。。。そこでそこでそこでそこで原因原因原因原因をををを調査調査調査調査するためにするためにするためにするために、、、、自己評価自己評価自己評価自己評価がががが低低低低かったかったかったかったスタッフスタッフスタッフスタッフ

ににににヒヤリングヒヤリングヒヤリングヒヤリングをををを行行行行ったったったった。。。。    

ヒヤリングヒヤリングヒヤリングヒヤリングのののの結果結果結果結果（（（（スライドスライドスライドスライド 6666））））、、、、ついついついつい無意識無意識無意識無意識にににに～～～～さんとさんとさんとさんと呼呼呼呼んでしまうというんでしまうというんでしまうというんでしまうという

意見意見意見意見がががが最最最最もももも多多多多くくくく、、、、行行行行きききき詰詰詰詰まりをまりをまりをまりを感感感感じじじじ、、、、今回今回今回今回のののの講師講師講師講師でもでもでもでもあるあるあるある牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生にににに相談相談相談相談しししし、、、、

アドバイスアドバイスアドバイスアドバイスをををを頂戴頂戴頂戴頂戴したしたしたした。。。。それをそれをそれをそれを文書化文書化文書化文書化しししし、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフにににに配布配布配布配布しししし、、、、意識意識意識意識のののの向上向上向上向上をををを

図図図図ったったったった。。。。（（（（アアアアニュアルレポートニュアルレポートニュアルレポートニュアルレポート 2007200720072007、、、、23232323 ページページページページ別添別添別添別添 4444 参照参照参照参照））））。。。。そのそのそのその結果結果結果結果、、、、6666

月月月月 78787878％％％％からからからから 7777月月月月 78.678.678.678.6％％％％とととと少少少少しではあしではあしではあしではあるがるがるがるが向上向上向上向上したしたしたした。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフのののの意識意識意識意識

はははは変変変変わったかをわったかをわったかをわったかを確認確認確認確認するためにするためにするためにするためにアンケートアンケートアンケートアンケートをををを行行行行ったったったった（（（（スライドスライドスライドスライド 7777））））。。。。    

アンケートアンケートアンケートアンケート内容内容内容内容はははは、、、、「「「「今後今後今後今後～～～～様様様様とととと呼呼呼呼べますかべますかべますかべますか？？？？」」」」というというというという簡単簡単簡単簡単ななななものでものでものでもので、、、、21212121 名名名名

ののののスタッフスタッフスタッフスタッフがおがおがおがお呼呼呼呼びできるびできるびできるびできる、、、、8888 名名名名ののののスタッフスタッフスタッフスタッフがとちらともがとちらともがとちらともがとちらとも言言言言えないえないえないえない。。。。というというというという

結果結果結果結果でしたでしたでしたでした。。。。どちらともどちらともどちらともどちらとも言言言言えないというえないというえないというえないというスタッフスタッフスタッフスタッフにににに個別個別個別個別ににににコーチングコーチングコーチングコーチングをををを行行行行っっっっ

たところたところたところたところ 8888月月月月はははは 79.379.379.379.3％％％％ととととアップアップアップアップしたしたしたした。。。。    

    

2222    問題問題問題問題    

しかししかししかししかし、、、、平成平成平成平成 19191919年年年年 9999月月月月にさくらにさくらにさくらにさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデルをををを配布配布配布配布しししし集計集計集計集計したところしたところしたところしたところ、、、、

患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とととと呼呼呼呼べないとべないとべないとべないと考考考考えているえているえているえているスタッフスタッフスタッフスタッフがががが 85.785.785.785.7％％％％というというというという結果結果結果結果でででで、、、、まだまだまだまだ

チームチームチームチームのののの問題問題問題問題はははは患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするだとびするだとびするだとびするだと判断判断判断判断したしたしたした（（（（スライドスライドスライドスライド 8888））））。。。。    

    

3333    目標目標目標目標    

目標目標目標目標のののの設定設定設定設定はははは，，，，8888 月月月月もももも 79.379.379.379.3％％％％とととと 80808080％％％％にににに達達達達していなかったのでしていなかったのでしていなかったのでしていなかったので、、、、平成平成平成平成 20202020 年年年年 1111

月月月月までにまでにまでにまでに 80808080％％％％をををを達成達成達成達成することにすることにすることにすることに決定決定決定決定したしたしたした（（（（スライドスライドスライドスライド 9999））））。。。。    

    

4444    問題点問題点問題点問題点    

目標目標目標目標をををを達成達成達成達成するにはするにはするにはするには、、、、問題点問題点問題点問題点をををを見見見見つけることがつけることがつけることがつけることが必要必要必要必要でででであるあるあるある。。。。そこでそこでそこでそこで平成平成平成平成 19191919

年年年年 9999月月月月にににに配布配布配布配布したしたしたした問題解決問題解決問題解決問題解決モデルモデルモデルモデルのののの現状現状現状現状をををを集計集計集計集計するとするとするとすると、、、、    

1111））））ついついついつい～～～～さんとさんとさんとさんと呼呼呼呼んでしまうんでしまうんでしまうんでしまう    

2222））））～～～～さんがさんがさんがさんが癖癖癖癖になってしまったになってしまったになってしまったになってしまった    

3333））））忙忙忙忙しいとついしいとついしいとついしいとつい～～～～さんとさんとさんとさんと呼呼呼呼んでしまうんでしまうんでしまうんでしまう    

というというというという意見意見意見意見がががが多多多多くくくく、、、、問題点問題点問題点問題点がががが意識不足意識不足意識不足意識不足だとわかりだとわかりだとわかりだとわかり、、、、解決策解決策解決策解決策をををを検討検討検討検討したしたしたした（（（（スラスラスラスラ

イドイドイドイド 10101010））））。。。。    

    

5555解決策解決策解決策解決策    

意識意識意識意識をををを高高高高めるためにめるためにめるためにめるために、、、、9999 月月月月からからからから毎日毎日毎日毎日カンファレンスカンファレンスカンファレンスカンファレンスのののの時間時間時間時間にににに、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳマナーマナーマナーマナー項項項項

目目目目をををを唱和唱和唱和唱和することをすることをすることをすることを解決策解決策解決策解決策１１１１としてとしてとしてとして実行実行実行実行したしたしたした。。。。そのそのそのその結果結果結果結果、、、、9999月月月月 76.376.376.376.3％、％、％、％、10101010月月月月

77.177.177.177.1％、％、％、％、11111111月月月月 79.379.379.379.3％、％、％、％、12121212月月月月 77.977.977.977.9％％％％とととと 8888月月月月のののの 79.379.379.379.3％％％％よりもよりもよりもよりも低低低低いいいい結果結果結果結果となとなとなとなったったったった

（（（（スライドスライドスライドスライド 11111111））））。。。。    

そこでそこでそこでそこで１１１１月月月月からからからから解決策解決策解決策解決策１１１１にににに加加加加ええええ、、、、解決策解決策解決策解決策２２２２としてとしてとしてとして、、、、毎朝毎朝毎朝毎朝のののの朝礼時朝礼時朝礼時朝礼時にそのにそのにそのにその日日日日のののの
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責任者責任者責任者責任者がががが、、、、「「「「必必必必ずずずず～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びしてくださいびしてくださいびしてくださいびしてください、、、、もしもしもしもし～～～～さんとさんとさんとさんと呼呼呼呼んでしまったらんでしまったらんでしまったらんでしまったら

すぐにすぐにすぐにすぐに～～～～様様様様とととと言言言言いいいい直直直直してくださいしてくださいしてくださいしてください、、、、もしもしもしもしスタッフスタッフスタッフスタッフのののの会話会話会話会話のののの中中中中でででで～～～～さんとさんとさんとさんと呼呼呼呼んんんん

でいてもおでいてもおでいてもおでいてもお互互互互いにいにいにいに～～～～様様様様ですよとですよとですよとですよと注意注意注意注意しししし合合合合ってくださいってくださいってくださいってください」」」」、、、、とととと呼呼呼呼びかけることにびかけることにびかけることにびかけることに

決定決定決定決定したしたしたした（（（（スライドスライドスライドスライド 12121212））））。。。。    

    

6666    結果結果結果結果とととと現状現状現状現状    

グラフグラフグラフグラフをををを（（（（スライドスライドスライドスライド 13131313））））はははは解決策実行後解決策実行後解決策実行後解決策実行後のののの達成度達成度達成度達成度をををを表表表表したものでしたものでしたものでしたものであるあるあるある。。。。解決解決解決解決

策策策策１１１１をををを実行実行実行実行したしたしたした 9999 月月月月～～～～12121212 月月月月はははは目標目標目標目標のののの 80808080％％％％にはにはにはには達達達達ししししなかったがなかったがなかったがなかったが、、、、解決策解決策解決策解決策 2222 をををを

実行実行実行実行したしたしたした 1111月月月月はははは 86.486.486.486.4％％％％とととと目標目標目標目標のののの 80808080％％％％をををを達成達成達成達成することができたすることができたすることができたすることができた。。。。    

またまたまたまた、、、、目標達成後目標達成後目標達成後目標達成後にににに意識意識意識意識はははは変変変変わったかをわったかをわったかをわったかを確認確認確認確認するためにするためにするためにするためにアンケートアンケートアンケートアンケートをををを行行行行ったったったった。。。。

そのそのそのその結果結果結果結果、、、、94949494％％％％ののののスタッフスタッフスタッフスタッフがががが意識付意識付意識付意識付けできたというけできたというけできたというけできたという回答回答回答回答でででであったあったあったあった（（（（スラスラスラスライドイドイドイド

14141414））））。。。。    

このこのこのこのグラフグラフグラフグラフはははは平成平成平成平成 19191919 年度年度年度年度とととと 20202020 年度年度年度年度のののの比較比較比較比較をををを表表表表したものでしたものでしたものでしたものであるあるあるある。。。。現在現在現在現在はははは約約約約

90909090％％％％ををををキープキープキープキープしていますしていますしていますしています（（（（スライドスライドスライドスライド 15151515））））。。。。    

    

最後最後最後最後になになになになるるるるがががが、、、、今今今今までまでまでまで～～～～さんとしかさんとしかさんとしかさんとしか呼呼呼呼べなかったべなかったべなかったべなかった我我我我々々々々であるであるであるであるがががが、、、、ようやくようやくようやくようやく患患患患

者様者様者様者様をををを尊重尊重尊重尊重してしてしてして～～～～様様様様とととと呼呼呼呼べるようになったべるようになったべるようになったべるようになった。。。。色色色色々々々々なななな方方方方からからからからアドバイスアドバイスアドバイスアドバイスをををを頂頂頂頂きききき、、、、

またまたまたまた、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフにはにはにはには忙忙忙忙しいしいしいしい中中中中、、、、何度何度何度何度もももも自己評価自己評価自己評価自己評価ややややアンケートアンケートアンケートアンケートにににに協力協力協力協力してもらしてもらしてもらしてもら

ったったったった。。。。協力協力協力協力してくださったすべてのしてくださったすべてのしてくださったすべてのしてくださったすべての方方方方々々々々にににに感謝感謝感謝感謝をしていをしていをしていをしているるるる。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

『～様』に対する意識の変化

平成20年10月8日

医療法人社団さくら会森田病院

療養病棟　中西　恵

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

療養病棟とは・・・

全54床（54名）・・・医療保険 13床

　　　　　　　　　　　 介護保険 41床

要介護度・・・・・・・４ｏｒ５（寝たきり）

コミュニケーションが難しい

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

発表項目

１　当初の現状

２　問題

３　目標

４　問題点

５　解決策

６　結果と現状

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

１－１　当初の現状

平成平成平成平成１９１９１９１９年年年年３３３３月月月月　ＣＳ　ＣＳ　ＣＳ　ＣＳマナーマナーマナーマナー項目自己評価集計結果項目自己評価集計結果項目自己評価集計結果項目自己評価集計結果

82.6%82.6%82.6%82.6%

68 .4%68 .4%68 .4%68 .4%

76.1%76.1%76.1%76.1%

80.6%80.6%80.6%80.6% 80.0%80.0%80.0%80.0%
77.5 %77.5 %77.5 %77.5 %

50 %50 %50 %50 %

60 %60 %60 %60 %

70 %70 %70 %70 %

80 %80 %80 %80 %

90 %90 %90 %90 %

100 %100 %100 %100 %

① ② ③ ④ ⑤ 計

患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とととと
おおおお呼呼呼呼びするびするびするびする

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

１－２　当初の現状

②②②②患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする　　　　達成度推移達成度推移達成度推移達成度推移

68.4%68.4%68.4%68.4%
74.0%74.0%74.0%74.0%

77.3%77.3%77.3%77.3% 78.0%78.0%78.0%78.0%

50%50%50%50%

60%60%60%60%

70%70%70%70%

80%80%80%80%

90%90%90%90%

100%100%100%100%

ＨＨＨＨ19191919....3333 ＨＨＨＨ19191919....4444 ＨＨＨＨ19191919....5555 ＨＨＨＨ19191919....6666

ヒヤリング

目標７５％

目標８０％

新人教育

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

１－３　当初の現状

ヒヤリング結果

　『つい無意識に～さんと呼んでしまう』

牛島氏よりアドバイス

文書化し配布

６月　７８％

　
７月 ７８．６％
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９ スライドスライドスライドスライド１０１０１０１０

スライドスライドスライドスライド１１１１１１１１ スライドスライドスライドスライド１２１２１２１２

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

１－４　当初の現状

アンケートの結果（今後～様と呼べますか？）

　　お呼びすることが出来る（２１名）

　　どちらとも言えない（８名）

　　　　⇒　個別にコーチング

　　　　⇒　８月　７９．３％にｕｐしたが

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

２　問題

• Ｈ１９．９ さくら会問題解決モデルの配布

• 患者様を『～様』と呼べない・・・８５．７％

チームの問題
「患者様を～様とお呼びする」

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

３　目標

８月　７９．３％
＝　８０％未達

ＨＨＨＨ２０２０２０２０．．．．１１１１までにまでにまでにまでに　　　　８０８０８０８０％％％％

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

４　問題点

• Ｈ１９．９さくら会問題解決モデル現状の集計

　

　つい～さんと呼んでしまう

　～さんが癖になってしまった

　忙しいときについ～さんと呼んでしまう

　　

意　識　不　足

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

５－１　解決策

• 意識を高める為

⇒　９月～ＣＳマナー５項目を毎日唱和（解決策１）

⇒　９月　７６．３％　１０月　７７．１％　

　 １１月　７９．３％　１２月　７７．９％

⇒　８月　７９．３％より低下

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

５－２　解決策

　　１月～毎朝の朝礼で　　

　　・ 様とお呼びして下さい

　　・ ～様と言い直してください

　　・ お互いに注意し合ってください

解決策２
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スライドスライドスライドスライド１３１３１３１３ スライドスライドスライドスライド１４１４１４１４

スライドスライドスライドスライド１５１５１５１５

H 20.10 .8 h ttp://h ttp://h ttp://h ttp://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

６－１　結果と現状
 

解決策実行後解決策実行後解決策実行後解決策実行後のののの達成度達成度達成度達成度

76.3%76.3%76.3%76.3%    77.1%77.1%77.1%77.1%
79.3%79.3%79.3%79.3% 77.9%77.9%77.9%77.9%

86.86.86.86. 4444%%%%

50.0%50.0%50.0%50.0%

60.0%60.0%60.0%60.0%

70.0%70.0%70.0%70.0%

80.0%80.0%80.0%80.0%

90.0%90.0%90.0%90.0%

100.0%100.0%100.0%100.0%    

9999 月月月月 10101010 月月月月    11111111 月月月月 12121212 月月月月 1111 月月月月

 

 

解決策解決策解決策解決策 1111    

解決策解決策解決策解決策

2222     

H20.10.8 http://http://http://http://mori tamori tamori tamori ta---- hospital .hospital .hospital .hospital .j pj pj pj p

６－２　結果と現状

解決策実行後の意識調査

94%

6%

意識付けが出来た

その他

H 20.10 .8 h ttp://h ttp://h ttp://h ttp://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

６－３　結果と現状

患者様患者様患者様患者様をををを～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする　　　　達成度推移達成度推移達成度推移達成度推移

74. 0%74. 0%74. 0%74. 0%

77.3%77.3%77.3%77.3% 78.0%78.0%78.0%78.0% 78.6%78.6%78.6%78.6% 79. 3%79. 3%79. 3%79. 3%

87.3%87.3%87.3%87.3%

91. 0%91. 0%91. 0%91. 0%
89.6%89.6%89.6%89.6% 89.3%89.3%89.3%89.3% 90.0%90.0%90.0%90.0%

60%60%60%60%

70%70%70%70%

80%80%80%80%

90%90%90%90%

100%100%100%100%

4444月月月月 5555月月月月 6666月月月月 7777月月月月 8888月月月月

H19

H20
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2008200820082008 年年年年 10101010 月月月月 8888 日日日日            

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    

医事課医事課医事課医事課    道下直美道下直美道下直美道下直美            

    

    

活動活動活動活動のののの中中中中でででで観観観観たたたた真真真真のののの問題点問題点問題点問題点    

    

    

2003200320032003 年年年年からからからから医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会にてにてにてにて取組取組取組取組んできたんできたんできたんできた CSCSCSCS 活動活動活動活動においてにおいてにおいてにおいて、、、、今回今回今回今回

2007200720072007 年度年度年度年度のののの活動内容活動内容活動内容活動内容をををを下記下記下記下記のののの順順順順にににに報告報告報告報告するするするする。。。。    

    

１１１１．．．．チームチームチームチームのののの問題問題問題問題    

２２２２．．．．チームチームチームチームのののの現状現状現状現状    

３３３３．．．．チームチームチームチームのののの目標目標目標目標    

４４４４．．．．チームチームチームチームのののの問題点問題点問題点問題点    

５５５５．．．．解決策解決策解決策解決策    

６６６６．．．．観観観観えたえたえたえた真真真真のののの問題点問題点問題点問題点    

７７７７．．．．2008200820082008 年年年年のののの現状現状現状現状    

    ８８８８．．．．まとめまとめまとめまとめ    

    

１１１１．．．．チームチームチームチームのののの問題問題問題問題    

筆者筆者筆者筆者がががが属属属属するするするするチームチームチームチームはははは、、、、医事課医事課医事課医事課 13131313 名名名名、、、、居宅介護事業所居宅介護事業所居宅介護事業所居宅介護事業所 3333 名名名名のののの計計計計 16161616 名名名名でででで構成構成構成構成

されているされているされているされている。。。。    

2007200720072007 年年年年 7777 月月月月、、、、さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデル（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））をををを使使使使ってってってって「「「「チームチームチームチームのののの問問問問

題題題題とはとはとはとは何何何何かかかか」」」」をををを考考考考えてえてえてえてみみみみたたたた。。。。そのそのそのその結果結果結果結果ががががスライドスライドスライドスライド 4444 であるであるであるである。。。。    

    

２２２２．．．．チームチームチームチームのののの現状現状現状現状    

スライドスライドスライドスライド４４４４のとおのとおのとおのとおりりりりメンバーメンバーメンバーメンバーのうちのうちのうちのうち約約約約 6666 割割割割がががが「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」

がががが問題問題問題問題であるとであるとであるとであると判断判断判断判断してしてしてしているいるいるいる。。。。    

2007200720072007 年年年年のののの 3333 月月月月からからからから 5555 月月月月ののののチームチームチームチームのののの現状現状現状現状（（（（スライドスライドスライドスライド 5555））））からもわかるようにからもわかるようにからもわかるようにからもわかるようにママママ

ナーナーナーナー分析分析分析分析においてにおいてにおいてにおいて「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃」」」」がががが低低低低いいいい数値数値数値数値となっているとなっているとなっているとなっている。。。。    

メンバーメンバーメンバーメンバーがががが感感感感じているじているじているじている問題問題問題問題はははは実状実状実状実状とととと一致一致一致一致しているしているしているしている。。。。    

そこでそこでそこでそこでメンバーメンバーメンバーメンバーにににに個人個人個人個人のののの現状現状現状現状についてについてについてについてヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングをををを行行行行ったったったった（（（（スライドスライドスライドスライド 6666））））。。。。    

・・・・日日日日々々々々のののの業務業務業務業務におわれてなかなかできないにおわれてなかなかできないにおわれてなかなかできないにおわれてなかなかできない    

・・・・後後後後からしようとからしようとからしようとからしようと思思思思ってってってって、、、、ついついついつい忘忘忘忘れてしまうれてしまうれてしまうれてしまう    

・・・・誰誰誰誰もしようともしようともしようともしようといういういういう気配気配気配気配がみられないがみられないがみられないがみられない    

上記上記上記上記のようなのようなのようなのような意見意見意見意見があがったがあがったがあがったがあがった。。。。    
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３３３３．．．．チームチームチームチームのののの目標目標目標目標（（（（スライドスライドスライドスライド 7777））））    

「「「「妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」のののの 2007200720072007 年年年年 3333 月月月月のののの結果結果結果結果はははは 72727272％％％％でででで

あったあったあったあった。。。。高高高高いいいい数値数値数値数値ではあるがではあるがではあるがではあるが目標目標目標目標をををを 85858585％％％％とととと決定決定決定決定したしたしたした。。。。    

そこでそこでそこでそこで整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃ができないというができないというができないというができないという現状現状現状現状をををを目標目標目標目標のののの 85858585％％％％にににに近近近近づけるためづけるためづけるためづけるため

にはにはにはには何何何何ががががギャップギャップギャップギャップとなっているのかとなっているのかとなっているのかとなっているのかをををを考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

    

４４４４．．．．チームチームチームチームのののの問題点問題点問題点問題点（（（（スライドスライドスライドスライド 8888））））    

問題点問題点問題点問題点としてあげたのがとしてあげたのがとしてあげたのがとしてあげたのが下記下記下記下記のののの２２２２点点点点であるであるであるである。。。。    

①①①①整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃についてについてについてについて関心関心関心関心がないがないがないがない。。。。他人他人他人他人まかせまかせまかせまかせ。。。。    

②②②②業務業務業務業務がががが多忙多忙多忙多忙でででで整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃をするをするをするをする時間時間時間時間がないがないがないがない。。。。    

    

５５５５．．．．解解解解決策決策決策決策（（（（スライドスライドスライドスライド 9999））））    

前項前項前項前項のののの問題点問題点問題点問題点にににに対対対対しししし、、、、解決策解決策解決策解決策をををを各各各各々々々々決定決定決定決定したしたしたした。。。。    

①①①①2007200720072007 年年年年 10101010 月月月月よりよりよりよりミーティングミーティングミーティングミーティングにてにてにてにてＣＳＣＳＣＳＣＳ目標目標目標目標をををを確認確認確認確認するするするする。。。。    

②②②②掃除実施日掃除実施日掃除実施日掃除実施日のののの設定設定設定設定、、、、掃除内容掃除内容掃除内容掃除内容のののの設定設定設定設定をするをするをするをする。。。。    

    

目標設定目標設定目標設定目標設定からからからから解決策解決策解決策解決策のののの実施実施実施実施後後後後までのまでのまでのまでの達成率達成率達成率達成率ののののグラフグラフグラフグラフががががスライドスライドスライドスライド 10101010 であであであであるるるる。。。。

2007200720072007 年年年年 6666 月月月月にににに 85858585％％％％というというというという目標目標目標目標をたてたがをたてたがをたてたがをたてたが数値数値数値数値はははは横横横横ばいばいばいばい状態状態状態状態がががが続続続続くくくく。。。。2007200720072007 年年年年 9999

月月月月にににに ISOISOISOISO 認証認証認証認証にににに向向向向けてけてけてけて意欲的意欲的意欲的意欲的にににに行動行動行動行動しししし目標目標目標目標のののの 85858585％％％％にににに近近近近づいているづいているづいているづいている。。。。しかししかししかししかし、、、、

ISOISOISOISO 取得取得取得取得がががが無事終了無事終了無事終了無事終了するとするとするとすると気気気気のののの緩緩緩緩みよりみよりみよりみより数値数値数値数値はははは下降下降下降下降しているしているしているしている。。。。2007200720072007 年年年年 10101010 月月月月にににに

解決策解決策解決策解決策①①①①をををを行行行行うがうがうがうがメンバーメンバーメンバーメンバーのののの実行力実行力実行力実行力はははは伴伴伴伴わなかったわなかったわなかったわなかった。。。。    

2007200720072007 年年年年 12121212 月月月月にににに解決策解決策解決策解決策②②②②をををを導入導入導入導入するするするする。。。。達成率達成率達成率達成率はははは一時的一時的一時的一時的にににに上上上上がってもまたすぐがってもまたすぐがってもまたすぐがってもまたすぐ

下下下下がるというがるというがるというがるという状態状態状態状態がががが続続続続いたいたいたいた。。。。    

チーチーチーチームムムムののののコーチコーチコーチコーチ、、、、サブコーチサブコーチサブコーチサブコーチがががが現状打破現状打破現状打破現状打破のためにのためにのためにのために話話話話しししし合合合合いをいをいをいを行行行行ったったったった。。。。そのそのそのその場場場場

でででで「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓ってゆうけどってゆうけどってゆうけどってゆうけど基準基準基準基準とかあればわかりやすいのにとかあればわかりやすいのにとかあればわかりやすいのにとかあればわかりやすいのに」」」」というというというという発言発言発言発言

があったがあったがあったがあった。。。。    

    

６６６６．．．．観観観観えてきたえてきたえてきたえてきた真真真真のののの問題点問題点問題点問題点（（（（スライドスライドスライドスライド 11111111））））    

「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃」」」」のののの数値数値数値数値のあがらないのあがらないのあがらないのあがらないチームチームチームチームのののの問題点問題点問題点問題点ははははメンバーメンバーメンバーメンバーのののの何気何気何気何気

ないないないない一言一言一言一言でででで明明明明らかになったらかになったらかになったらかになった。。。。    

真真真真のののの問題点問題点問題点問題点とはとはとはとは「「「「整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃のののの基準基準基準基準がわからないがわからないがわからないがわからない」」」」事事事事であるであるであるである。。。。    

        

７７７７．．．．2008200820082008 年年年年のののの現状現状現状現状    

チームチームチームチームののののコーチコーチコーチコーチ、、、、サブコーチサブコーチサブコーチサブコーチはははは 5S5S5S5S についてについてについてについて調調調調べべべべ、、、、そのそのそのその定義定義定義定義をををを確認確認確認確認したしたしたした（（（（スラスラスラスラ

イドイドイドイド 12121212）。）。）。）。またまたまたまた 2008200820082008 年年年年 6666 月月月月にににに DVDDVDDVDDVD でででで 5S5S5S5S のののの基本的知識基本的知識基本的知識基本的知識・・・・実践方法実践方法実践方法実践方法をををを学習学習学習学習したしたしたした。。。。

このこのこのこの DVDDVDDVDDVD 学習学習学習学習はははは全職員全職員全職員全職員がががが参加参加参加参加するするするする全体研修全体研修全体研修全体研修でででで行行行行われわれわれわれ、、、、内容内容内容内容もとてもわかりやもとてもわかりやもとてもわかりやもとてもわかりや

すくすくすくすく、、、、影響力影響力影響力影響力もももも大大大大きいものであったきいものであったきいものであったきいものであった。。。。    
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次次次次にににに５５５５ＳＳＳＳのののの定義定義定義定義にににに沿沿沿沿ってってってって行動行動行動行動をををを起起起起こしたこしたこしたこした（（（（スライドスライドスライドスライド 13131313））））。「。「。「。「整理整理整理整理」」」」ではではではでは本棚本棚本棚本棚、、、、

机上机上机上机上などのなどのなどのなどの資料資料資料資料のののの整理整理整理整理をををを重点的重点的重点的重点的にににに行行行行ったったったった。。。。かなりかなりかなりかなり古古古古いいいい資料資料資料資料もそのもそのもそのもその中中中中よりでてよりでてよりでてよりでて

きたきたきたきた。「。「。「。「整頓整頓整頓整頓」」」」ではではではではラベルラベルラベルラベル・・・・シールシールシールシールをををを活用活用活用活用してしてしてして表示表示表示表示をををを明確明確明確明確にしたにしたにしたにした。。。。「「「「清潔清潔清潔清潔・・・・清清清清

掃掃掃掃」」」」ではではではでは担当制担当制担当制担当制をををを導入導入導入導入したしたしたした。。。。担当制担当制担当制担当制にするとにするとにするとにすると明明明明らかにらかにらかにらかに個人個人個人個人にににに責任責任責任責任がかかるのがかかるのがかかるのがかかるの

でとてもでとてもでとてもでとても効果効果効果効果的的的的であったであったであったであった。。。。上記上記上記上記のののの対策対策対策対策をををを講講講講じたじたじたじた後後後後のののの達成率達成率達成率達成率ののののグラフグラフグラフグラフががががスライスライスライスライ

ドドドド 14141414 であであであであるるるる。。。。まだまだまだまだ山山山山ありありありあり谷谷谷谷ありのありのありのありの推移推移推移推移がががが続続続続いているいているいているいている。。。。しかししかししかししかし 2007200720072007 年年年年 3333 月時月時月時月時

点点点点ではではではでは 72727272％％％％だっただっただっただった状態状態状態状態とととと比比比比べればべればべればべれば、、、、達成率達成率達成率達成率のののの底上底上底上底上げはされているげはされているげはされているげはされている。。。。    

    

８８８８．．．．まとめまとめまとめまとめ    

2008200820082008 年年年年のののの現状現状現状現状ををををまとめたものがまとめたものがまとめたものがまとめたものが、、、、スライドスライドスライドスライド 15151515 であであであであるるるる。。。。まずまずまずまず、、、、5S5S5S5S にににに対対対対してしてしてして関関関関

心心心心がないがないがないがない、、、、実施実施実施実施するするするする時間時間時間時間がないためがないためがないためがないため数値数値数値数値があがらなかったとがあがらなかったとがあがらなかったとがあがらなかったと判断判断判断判断していたしていたしていたしていた。。。。

しかししかししかししかし追求追求追求追求するとするとするとすると、、、、整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃のしかたがわからないということがのしかたがわからないということがのしかたがわからないということがのしかたがわからないということが本本本本

当当当当のののの問題問題問題問題であったことがわかったであったことがわかったであったことがわかったであったことがわかった。。。。さらにさらにさらにさらに、、、、５５５５ＳＳＳＳについてについてについてについて勉強勉強勉強勉強しながらしながらしながらしながら５５５５ＳＳＳＳ

をををを実施実施実施実施していくがしていくがしていくがしていくが数値数値数値数値はははは山山山山ありありありあり、、、、谷谷谷谷ありとなりありとなりありとなりありとなり安定安定安定安定しなかったしなかったしなかったしなかった。。。。今後今後今後今後のののの目標目標目標目標

はさらなるはさらなるはさらなるはさらなる 5S5S5S5S のののの教育教育教育教育、、、、マンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化しないためのしないためのしないためのしないための工夫工夫工夫工夫をおこないをおこないをおこないをおこない習慣化習慣化習慣化習慣化がががが身身身身にににに

つくことであるつくことであるつくことであるつくことである。。。。    

習慣化習慣化習慣化習慣化がががが今後今後今後今後のののの課題課題課題課題でありでありでありであり、、、、目標目標目標目標のののの 85858585％％％％ををををクリアクリアクリアクリアできるようにしたいできるようにしたいできるようにしたいできるようにしたい。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

活動の中で観た真の問題点

医療法人社団さくら会

医事課　道下直美

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

　発表項目
1. チームの問題

2. チームの現状

3. チームの目標

4. チームの問題点

5. 解決策

6. 観えた真の問題点

7. 2008年の現状

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

問題解決モデル

問問問問　　　　　　　　　　　　題題題題

現現現現　　　　　　　　　　　　状状状状 目目目目　　　　　　　　　　　　標標標標

　　　　問問問問　　　　題題題題　　　　点点点点

　　　　解解解解　　　　決決決決　　　　策策策策

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

１．チームの問題

丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言言言言
葉遣葉遣葉遣葉遣いいいい
21%21%21%21%

ごごごご挨拶挨拶挨拶挨拶・・・・会会会会
釈釈釈釈
14%14%14%14%

～～～～様様様様とおとおとおとお
呼呼呼呼びするびするびするびする
7%7%7%7%

整理整理整理整理・・・・整整整整
頓頓頓頓・・・・清掃清掃清掃清掃
57%

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

２．チームの現状

2007.3.26～～～～2007.5.31  集計結果集計結果集計結果集計結果
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H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

２－１．個々の現状

• 日々の業務に追われてなかなかできない

• 後からしようと思って、つい忘れてしまう

• 誰もしようという気配がみられない

• 帰宅時に使った物は必ず元の場所に返す
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９ スライドスライドスライドスライド１０１０１０１０

スライドスライドスライドスライド１１１１１１１１ スライドスライドスライドスライド１２１２１２１２

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

３．チームの目標

　　妥協のない整理・整頓・清掃に
　　留意する

８５％

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

４．チームの問題点

① 整理・整頓・清掃について関心がない、他人
任せ

② 業務が多忙で整理、整頓、清掃をする時間
がない

H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

５．解決策

① １０月よりミーティングにてＣＳ目標を確認

② 掃除実施曜日の設定

• 掃除内容の設定

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

５－１．解決策
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H 20.10 .8 http://http://http://http://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

６．観えた真の問題点

現　　状

目標に達しない

目　　標

８５％

真真真真のののの問題点問題点問題点問題点

整理整理整理整理・・・・整頓整頓整頓整頓・・・・清掃清掃清掃清掃のののの基準基準基準基準
がわからないがわからないがわからないがわからない

H20.10.8 h ttp ://h ttp ://h ttp ://h ttp :// moritamoritamoritamorita---- hospital.h ospital.h ospital.h ospital.j pj pj pj p

７．2008年の現状

決められたことを、決められたとおりに実
行できるよう習慣づけること

しつけ
（習慣化）

整理・整頓・清掃を徹底して実行し、汚れ

のないキレイな状態を維持すること
清潔

掃除をして、ゴミ、汚れのないきれいな状
態にすると同時に、細部まで点検すること

清掃

必要なものがすぐに取り出せるように置き
場所、置き方を決め、表示を確実におこな
うこと　

整頓

必要なものと不要なものを分け、不要な物
を捨てること

整理

５
Ｓ
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スライドスライドスライドスライド１３１３１３１３ スライドスライドスライドスライド１４１４１４１４

スライドスライドスライドスライド１５１５１５１５
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７－１．2008年の現状
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ＤＶＤ学習

５Ｓの基本的知識・

実践方法の学習
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平成平成平成平成 20202020年年年年 10101010月月月月 8888日日日日    

介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設さくらさくらさくらさくら園園園園    

作業療法士作業療法士作業療法士作業療法士    森田森田森田森田    郁子郁子郁子郁子    

    

さくらさくらさくらさくら園園園園のののの意識改革意識改革意識改革意識改革    

    

    

利用者様満足利用者様満足利用者様満足利用者様満足のののの向上向上向上向上のためのためのためのため、、、、さくらさくらさくらさくら園園園園ででででのののの取取取取りりりり組組組組みをまとめたのでみをまとめたのでみをまとめたのでみをまとめたので、、、、報告報告報告報告すすすす

るるるる。。。。    

さくらさくらさくらさくら園園園園のののの概要概要概要概要についてについてについてについて（（（（スライドスライドスライドスライド 2222））））    

さくらさくらさくらさくら園園園園はははは 2005200520052005 年年年年にににに森田病院森田病院森田病院森田病院にににに併設併設併設併設されたされたされたされた介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設でででであるあるあるある。。。。介護介護介護介護

老人保健施設老人保健施設老人保健施設老人保健施設とはとはとはとは、、、、要介護状態要介護状態要介護状態要介護状態にあるにあるにあるにある利用者利用者利用者利用者様様様様にににに対対対対しししし、、、、看護看護看護看護、、、、介護介護介護介護、、、、及及及及びびびび機機機機

能訓練能訓練能訓練能訓練、、、、そのそのそのその他必要他必要他必要他必要なななな医療医療医療医療ならびにならびにならびにならびに日常生活上日常生活上日常生活上日常生活上ののののサービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供しししし、、、、家庭家庭家庭家庭へへへへ

のののの復帰復帰復帰復帰をををを支援支援支援支援するするするする施設施設施設施設でででであるあるあるある。。。。定員定員定員定員はははは入所入所入所入所 50505050名名名名、、、、通所通所通所通所リハビリリハビリリハビリリハビリ 40404040名名名名でででで、、、、職職職職

員員員員 34343434名名名名はははは、、、、利用者様利用者様利用者様利用者様のののの能力能力能力能力にににに応応応応じじじじ、、、、可能可能可能可能なななな限限限限りりりり自立自立自立自立したしたしたした日常生活日常生活日常生活日常生活をををを営営営営むことむことむことむこと

がががが出来出来出来出来るようにるようにるようにるように支援支援支援支援していしていしていしているるるる。。。。    

これからこれからこれからこれから利用者様満足向上利用者様満足向上利用者様満足向上利用者様満足向上のためのためのためのため、、、、職員全員職員全員職員全員職員全員でででで取取取取りりりり組組組組んできたんできたんできたんできた活動活動活動活動をををを報告報告報告報告すすすす

るるるる。。。。    

    

発表項目発表項目発表項目発表項目（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））    

1.1.1.1.    問題問題問題問題・・・・現状現状現状現状    

2.2.2.2.    目標目標目標目標    

3.3.3.3.    問題点問題点問題点問題点    

4.4.4.4.    解決解決解決解決策策策策    

5.5.5.5.    結果結果結果結果    

6.6.6.6.    考察考察考察考察    

7.7.7.7.    現在現在現在現在とととと今後今後今後今後    

1.1.1.1.問題問題問題問題とととと現状現状現状現状（（（（スライドスライドスライドスライド 4444））））    

グラフグラフグラフグラフはははは 2007200720072007 年年年年 3333 月月月月にさくらにさくらにさくらにさくら園園園園のののの職員職員職員職員でででで CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析自己評価分析自己評価分析自己評価分析自己評価をををを行行行行なっなっなっなっ

たたたた結果結果結果結果でででであるあるあるある。。。。    

「「「「②②②②～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする」」」」とととと「「「「③③③③丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいをするづかいをするづかいをするづかいをする」「」「」「」「⑤⑤⑤⑤妥協妥協妥協妥協のないのないのないのない整理整理整理整理

整頓清掃整頓清掃整頓清掃整頓清掃にににに留意留意留意留意するするするする」」」」のののの項目項目項目項目はははは 70 70 70 70％％％％台台台台とととと低低低低いいいい結果結果結果結果でででであったあったあったあった。。。。特特特特にににに②②②②とととと③③③③につにつにつにつ

いてはいてはいてはいては、、、、2006200620062006年年年年度度度度よりさくらよりさくらよりさくらよりさくら園園園園のののの問題問題問題問題としてとしてとしてとして取取取取りりりり組組組組んできたにもかかわらずんできたにもかかわらずんできたにもかかわらずんできたにもかかわらず、、、、

他他他他のののの項目項目項目項目にににに比比比比べべべべ低低低低いいいい結果結果結果結果でででであったあったあったあった。。。。そのためそのためそのためそのため、、、、「「「「②②②②～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする」」」」とととと「「「「③③③③

丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいづかいづかいづかい」」」」をををを 2007200720072007 年度年度年度年度のののの問題問題問題問題にににに決定決定決定決定したしたしたした。。。。次次次次にににに、、、、目標目標目標目標をををを設定設定設定設定するするするする

ためにためにためにために、、、、さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデルをををを使用使用使用使用したしたしたした。。。。    

2.2.2.2.目標目標目標目標（（（（スライドスライドスライドスライド 5555））））    
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さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モデルモデルモデルモデルをををを使用使用使用使用しししし考考考考えたさくらえたさくらえたさくらえたさくら園園園園のののの問題解決問題解決問題解決問題解決モデルモデルモデルモデルあるあるあるある。。。。ささささ

くらくらくらくら園園園園のののの目標目標目標目標をををを、、、、現状現状現状現状はははは「「「「②②②②～～～～様様様様とおとおとおとお呼呼呼呼びするびするびするびする」」」」とととと「「「「③③③③丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいづかいづかいづかい」」」」

がががが 70707070％％％％台台台台とととと低低低低いいいい結果結果結果結果であるためであるためであるためであるため、、、、目標目標目標目標をををを②②②②とととと③③③③のののの項目項目項目項目についてについてについてについて、、、、6666月月月月    にににに 85858585％％％％

へへへへアップアップアップアップするするするする事事事事としとしとしとしたたたた。。。。目標目標目標目標をををを設定設定設定設定したのでしたのでしたのでしたので、、、、目標目標目標目標をををを達成達成達成達成するためのするためのするためのするための問題点問題点問題点問題点

をををを検討検討検討検討したしたしたした。。。。    

    

3.3.3.3.問題点問題点問題点問題点（（（（スライドスライドスライドスライド 6666））））    

以下以下以下以下のののの、、、、４４４４つのつのつのつの問題点問題点問題点問題点がががが挙挙挙挙げられげられげられげられたたたた。。。。    

（（（（１１１１））））○○○○○○○○様様様様とととと呼呼呼呼ぶぶぶぶ職場職場職場職場のののの決決決決まりがまりがまりがまりが守守守守れないれないれないれない    

これはこれはこれはこれは、、、、様様様様とととと呼呼呼呼ぶことにぶことにぶことにぶことに決決決決められていめられていめられていめられているにもかかわらずまだるにもかかわらずまだるにもかかわらずまだるにもかかわらずまだ守守守守れないれないれないれない職員職員職員職員

がががが多数多数多数多数いることがいることがいることがいることが原因原因原因原因だとだとだとだと考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

（（（（２２２２））））利用者様利用者様利用者様利用者様はははは人生人生人生人生のののの先輩先輩先輩先輩であるというであるというであるというであるという意識意識意識意識のののの薄薄薄薄れれれれ    

これはこれはこれはこれは、、、、サービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供するするするする上上上上でででで職員職員職員職員がががが利用者様利用者様利用者様利用者様のののの上上上上であるというであるというであるというであるという間違間違間違間違っっっっ

たたたた意識意識意識意識になっていることがになっていることがになっていることがになっていることが原因原因原因原因だとだとだとだと判断判断判断判断したしたしたした。。。。    

（（（（３３３３））））利用者様利用者様利用者様利用者様とのとのとのとの慣慣慣慣れあいれあいれあいれあいのののの会話会話会話会話    

これはこれはこれはこれは、、、、生活生活生活生活のののの場場場場でででで接接接接するためするためするためするため、、、、自分自分自分自分のののの家家家家のののの祖父祖父祖父祖父、、、、祖母祖母祖母祖母にににに話話話話しかけるようしかけるようしかけるようしかけるよう

なななな感覚感覚感覚感覚でででで話話話話していることがしていることがしていることがしていることが原因原因原因原因とととと考考考考えたえたえたえた。。。。    

（（（（４４４４））））自己評価表回収方法自己評価表回収方法自己評価表回収方法自己評価表回収方法ののののマンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化    

これはこれはこれはこれは、、、、以前以前以前以前よりよりよりより自己評価自己評価自己評価自己評価のののの集計集計集計集計はははは１１１１週間前週間前週間前週間前ににににコーチコーチコーチコーチががががチェックチェックチェックチェック表表表表をををを全職全職全職全職

員員員員にににに配布配布配布配布しししし急急急急いでいでいでいで回収回収回収回収するだけであったことするだけであったことするだけであったことするだけであったことがががが原因原因原因原因とととと考考考考えたえたえたえた。。。。    

以上以上以上以上のののの問題点問題点問題点問題点のののの解決策解決策解決策解決策としてとしてとしてとして以下以下以下以下のののの解決策解決策解決策解決策をををを考考考考えたえたえたえた。。。。    

    

4.4.4.4.解決策解決策解決策解決策（（（（スライドスライドスライドスライド 7777））））（（（（１１１１））））丁寧語丁寧語丁寧語丁寧語でででで話話話話すことをすことをすことをすことを意識意識意識意識するするするする。。。。    

｢｢｢｢ごごごご飯飯飯飯やよやよやよやよ～｣～｣～｣～｣とかとかとかとか｢｢｢｢食食食食べまっしべまっしべまっしべまっし｣｣｣｣などついついなどついついなどついついなどついつい親親親親しみやすいしみやすいしみやすいしみやすい小松便小松便小松便小松便がでてしがでてしがでてしがでてし

まうがまうがまうがまうが｢｢｢｢ごごごご飯飯飯飯ですよですよですよですよ｣｣｣｣とかとかとかとか｢｢｢｢食食食食べてくださいねべてくださいねべてくださいねべてくださいね｣｣｣｣などなどなどなど、、、、なるべくなるべくなるべくなるべく丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉でででで

話話話話すようにすようにすようにすように努力努力努力努力をするをするをするをする事事事事としたとしたとしたとした。。。。    

（（（（２２２２））））朝礼朝礼朝礼朝礼またはまたはまたはまたはミーティングミーティングミーティングミーティングでででで呼呼呼呼びかけるびかけるびかけるびかける。。。。    

これはこれはこれはこれは、、、、毎日毎日毎日毎日のののの朝礼朝礼朝礼朝礼ややややミーティングミーティングミーティングミーティングでででで、、、、コーチコーチコーチコーチややややサブコーチサブコーチサブコーチサブコーチがががが、｢、｢、｢、｢園園園園のののの目標目標目標目標

はははは～～～～様様様様とととと丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいですづかいですづかいですづかいです。。。。みなさんみなさんみなさんみなさん意識意識意識意識してしてしてして仕事仕事仕事仕事をををを行行行行なってくださなってくださなってくださなってくださ

いいいい｣｣｣｣とととと呼呼呼呼びかけをするびかけをするびかけをするびかけをする事事事事としたとしたとしたとした。。。。    

（（（（３３３３））））おおおお互互互互いいいい声声声声かけかけかけかけ。。。。    

様様様様とととと呼呼呼呼んでいなかったりんでいなかったりんでいなかったりんでいなかったり、、、、丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいでづかいでづかいでづかいで話話話話していないしていないしていないしていない職員職員職員職員がいがいがいがいたりたりたりたり

ししししたらたらたらたら、、、、コーチコーチコーチコーチ・・・・サブコーチサブコーチサブコーチサブコーチがががが率先率先率先率先しししし｢｢｢｢さんじゃなくてさんじゃなくてさんじゃなくてさんじゃなくて様様様様やよやよやよやよ｣｣｣｣などなどなどなど職員同職員同職員同職員同

士士士士おおおお互互互互いにいにいにいに声声声声かけしかけしかけしかけし促促促促すようにすようにすようにすようにししししたたたた。。。。    

（（（（４４４４））））集計集計集計集計をををを担当制担当制担当制担当制。。。。回収時回収時回収時回収時にににに個人個人個人個人ににににヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングするするするする。。。。    

全員全員全員全員のののの集計集計集計集計ををををコーチコーチコーチコーチ・・・・サブコーチサブコーチサブコーチサブコーチにににに振振振振りりりり分分分分けけけけ担当制担当制担当制担当制にしにしにしにし、、、、回収時回収時回収時回収時にににに個人個人個人個人にににに点点点点

数数数数をつけたをつけたをつけたをつけた理由理由理由理由やややや、、、、なぜできなかったなどなぜできなかったなどなぜできなかったなどなぜできなかったなどヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングすることにしたすることにしたすることにしたすることにした。。。。    
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このこのこのこの４４４４つのつのつのつの解決策解決策解決策解決策にににに加加加加ええええ、、、、6666 月月月月からはからはからはからは、、、、写真写真写真写真のようにのようにのようにのように CSCSCSCS 目標目標目標目標をををを職員職員職員職員がよくがよくがよくがよく

目目目目にするにするにするにする時計時計時計時計のののの下下下下などになどになどになどに掲示掲示掲示掲示をすることでをすることでをすることでをすることで CSCSCSCS についてのについてのについてのについての意識意識意識意識づけづけづけづけ強化強化強化強化をををを図図図図

ったったったった。。。。（（（（スライドスライドスライドスライド 8888））））    

5.5.5.5.結果結果結果結果（（（（スライドスライドスライドスライド 9999））））    

以上以上以上以上のののの解決策解決策解決策解決策をををを実行実行実行実行したしたしたした結果結果結果結果をををを次次次次にににに示示示示すすすす。。。。    

グラフグラフグラフグラフはははは３３３３月月月月からからからから９９９９月月月月までのまでのまでのまでの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの変化変化変化変化をををを示示示示したものでしたものでしたものでしたものであるあるあるある。。。。３３３３月月月月からからからから

比比比比べるとべるとべるとべると、、、、徐徐徐徐々々々々にににに自己評価自己評価自己評価自己評価はははは上上上上がりがりがりがり、、、、6666月月月月ではではではでは②②②②のみのみのみのみ 85858585％％％％達成達成達成達成、、、、 7 7 7 7月月月月、、、、8888月月月月、、、、

9999月月月月ではではではでは②③②③②③②③ともにともにともにともに目標目標目標目標であるであるであるである 85 85 85 85％％％％をををを達成達成達成達成ししししたたたた。。。。    

またまたまたまた、、、、全職員全職員全職員全職員ににににアンケートアンケートアンケートアンケートもももも実施実施実施実施したのでしたのでしたのでしたので結果結果結果結果をををを次次次次にににに示示示示すすすす。。。。    

    

アンケートアンケートアンケートアンケートのののの結果結果結果結果（（（（スライドスライドスライドスライド 9999））））    

「「「「朝礼朝礼朝礼朝礼（（（（またはまたはまたはまたはミーティングミーティングミーティングミーティング））））でのでのでのでの呼呼呼呼びかけでびかけでびかけでびかけで意識意識意識意識はははは変変変変わったかわったかわったかわったか？」？」？」？」    

についてについてについてについてアンケートアンケートアンケートアンケートをををを実施実施実施実施したところしたところしたところしたところ、、、、グラフグラフグラフグラフのようにのようにのようにのように全体全体全体全体のののの７３７３７３７３％％％％がががが変変変変わわわわ

ったとったとったとったと答答答答えたえたえたえた。。。。    

以上以上以上以上のことよりのことよりのことよりのことより、、、、以下以下以下以下のののの通通通通りりりり考察考察考察考察したしたしたした。。。。    

    

6.6.6.6.考察考察考察考察（（（（スライドスライドスライドスライド 11111111））））    

朝礼朝礼朝礼朝礼またはまたはまたはまたはミーティングミーティングミーティングミーティング時時時時にににに呼呼呼呼びかけをしたことびかけをしたことびかけをしたことびかけをしたことでででで、、、、先先先先ののののアンケートアンケートアンケートアンケート結果結果結果結果かかかか

らもわかるようにらもわかるようにらもわかるようにらもわかるように CSCSCSCSにににに対対対対するするするする意識意識意識意識がががが高高高高まったとまったとまったとまったと考考考考ええええるるるる。。。。    

またまたまたまた、、、、あるあるあるある文献文献文献文献ではではではでは、、、、感染対策感染対策感染対策感染対策のののの意識啓発意識啓発意識啓発意識啓発についてについてについてについて、、、、ポスターポスターポスターポスターによるによるによるによる視覚的視覚的視覚的視覚的

効果効果効果効果をををを狙狙狙狙ったったったった啓発啓発啓発啓発はははは意識意識意識意識づけにづけにづけにづけに効果的効果的効果的効果的でありでありでありであり、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフのののの意識意識意識意識をををを高高高高めることめることめることめること

にににに有効有効有効有効だとだとだとだと示唆示唆示唆示唆してしてしてしているいるいるいる。。。。このことからもこのことからもこのことからもこのことからも、、、、さくらさくらさくらさくら園園園園でもでもでもでも掲示掲示掲示掲示することですることですることですることで、、、、

視覚的効果視覚的効果視覚的効果視覚的効果がががが得得得得られられられられ職員職員職員職員のののの CSCSCSCSにににに対対対対するするするする意識意識意識意識がががが高高高高またのだとまたのだとまたのだとまたのだと考考考考えたえたえたえた。。。。    

またまたまたまた、、、、チェックチェックチェックチェック表表表表のののの集計集計集計集計をををを担当制担当制担当制担当制にしにしにしにし、、、、回収時回収時回収時回収時にににに個個個個人人人人ににににヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングしたことしたことしたことしたこと

によりによりによりにより、、、、職員間職員間職員間職員間ののののコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションがががが図図図図れれれれ、、、、職員職員職員職員のののの CSCSCSCS にににに対対対対するするするする意識意識意識意識がががが高高高高

ままままったったったったのだとのだとのだとのだと考考考考ええええたたたた。。。。以上以上以上以上３３３３つのつのつのつの解決策解決策解決策解決策によりによりによりにより目標目標目標目標 85858585％％％％達成達成達成達成できたのだとできたのだとできたのだとできたのだと考考考考

えたえたえたえた。。。。    

    

7.7.7.7.現状現状現状現状とととと今後今後今後今後（（（（スライドスライドスライドスライド 12121212））））    

2008200820082008 年年年年８８８８月時点月時点月時点月時点でのでのでのでの自己評価自己評価自己評価自己評価はははは、、、、②②②②    はははは 85.985.985.985.9％％％％③③③③はははは 85.985.985.985.9％％％％でででで目標目標目標目標 85858585％％％％はははは継継継継

続続続続しているしているしているしているががががパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージはははは低下低下低下低下しつつあるしつつあるしつつあるしつつある。。。。これはこれはこれはこれは、、、、解決策解決策解決策解決策のののの慣慣慣慣れがれがれがれが原原原原

因因因因でででで、、、、今後今後今後今後ももももパーセンテージパーセンテージパーセンテージパーセンテージのののの伸伸伸伸びびびび悩悩悩悩みがみがみがみが発生発生発生発生するとするとするとすると推察推察推察推察したしたしたした。。。。今後今後今後今後はははは、、、、解解解解

決策決策決策決策のののの慣慣慣慣れによるれによるれによるれによるマンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化をををを継続的継続的継続的継続的にににに防止防止防止防止することがすることがすることがすることが重要重要重要重要でありでありでありであり、、、、今以上今以上今以上今以上

にににに CSCSCSCSのののの意識意識意識意識をををを高高高高めめめめ、、、、職職職職員員員員がががが一丸一丸一丸一丸となってとなってとなってとなって利用者様満足利用者様満足利用者様満足利用者様満足のためのためのためのため、、、、CSCSCSCS活動活動活動活動にににに取取取取

りりりり組組組組んでいかなければならないとんでいかなければならないとんでいかなければならないとんでいかなければならないと判断判断判断判断するするするする。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

H20.10.8

2
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さくら園さくら園の概要の概要

・介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設とはとはとはとは：：：：

　　　要介護状態にある利用者に対し、看護、介護、及び機能
訓練、その他必要な医療ならびに日常生活上のサービスを提
供し、家庭への復帰を支援する施設

・開設：2005年5月

・定員：　入所50名

　　　　　通所リハビリ40名

・職員：　34名

H20.10.8

4
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１１１１．．．．問題問題問題問題・・・・現状現状現状現状１１１１．．．．問題問題問題問題・・・・現状現状現状現状

（％）

74.174.174.174.1
76.576.576.576.5

82.982.982.982.9

78.878.878.878.8 79.879.879.879.8

86.586.586.586.5

50
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90

100

① ② ③ ④ ⑤ 計

2007．3月

さくらさくらさくらさくら園園園園2007年年年年３３３３月月月月のののの自己評価自己評価自己評価自己評価
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３３３３３３３３..　　　　　　　　問題点問題点問題点問題点問題点問題点問題点問題点
　　　

１１１１．．．．○○○○○○○○様様様様とととと呼呼呼呼ぶぶぶぶ職場職場職場職場のきまりがのきまりがのきまりがのきまりが守守守守れないれないれないれない

２２２２．．．．人生人生人生人生のののの先輩先輩先輩先輩であるというであるというであるというであるという意識意識意識意識のののの薄薄薄薄れれれれ

３３３３．．．．利用者様利用者様利用者様利用者様とのなれあいとのなれあいとのなれあいとのなれあい的的的的なななな会話会話会話会話

４４４４．．．．自己評価表回収方法自己評価表回収方法自己評価表回収方法自己評価表回収方法ののののマンネリマンネリマンネリマンネリ化化化化

http://http://http://http://m or itam or itam or itam or ita----hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

さくらさくらさくらさくら園園園園のののの意識改革意識改革意識改革意識改革

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設介護老人保健施設さくらさくらさくらさくら園園園園

作業療法士作業療法士作業療法士作業療法士

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　森田森田森田森田　　　　郁子郁子郁子郁子

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

1

H 20.10 .8

3

http://http://http://http://m or itam or itam or itam or ita----hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

発表項目発表項目

1.　　　　問題問題問題問題・・・・現状現状現状現状

2.　　　　目標目標目標目標

3.　　　　問題点問題点問題点問題点

4.　　　　解決策解決策解決策解決策

5.　　　　結果結果結果結果

6.　　　　考察考察考察考察

7.　　　　現在現在現在現在とととと今後今後今後今後

H 20.10 .8

5

http://http://http://http://m or itam or itam or itam or ita----hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

　　　　　　現現現現　　　　状状状状現現現現　　　　状状状状

　　　　　　　　問題問題問題問題・・・・テーマテーマテーマテーマ問題問題問題問題・・・・テーマテーマテーマテーマ

～～～～様様様様・・・・丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいができないづかいができないづかいができないづかいができない

②②②②・・・・③③③③がががが70％％％％台台台台でででで
点数点数点数点数がががが低低低低いいいい

　　　　　　　　　　　　目目目目　　　　標標標標　　　　　　　　　　　　　　　　目目目目　　　　標標標標　　　　

②②②②・・・・③③③③をををを６６６６月月月月にににに
85％％％％ににににアップアップアップアップさせるさせるさせるさせる

＜＜＜＜さくらさくらさくらさくら園園園園のののの問題解決問題解決問題解決問題解決モデルモデルモデルモデル＞＞＞＞

２２２２．．．．目標目標目標目標２２２２．．．．目標目標目標目標
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９ スライドスライドスライドスライド１０１０１０１０

スライドスライドスライドスライド１１１１１１１１ スライドスライドスライドスライド１２１２１２１２

H20.10.8

8
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掲示掲示掲示掲示によるによるによるによる意識意識意識意識づけのづけのづけのづけの強化強化強化強化　（　（　（　（６６６６月月月月よりよりよりより））））

時計時計時計時計のののの下下下下

手洗手洗手洗手洗いいいい場場場場 下駄箱下駄箱下駄箱下駄箱

H20.10.8

10
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73%

21%

0%

6%

変わった　　　　　27名

どちらともいえない7名

変わらない　　　　　0名

回答なし　　　　　　2名

◆◆◆◆朝礼朝礼朝礼朝礼（（（（またはまたはまたはまたはミーティングミーティングミーティングミーティング））））ででででのののの呼呼呼呼びかけでびかけでびかけでびかけで意識意識意識意識はははは
　　　　変変変変わりましたかわりましたかわりましたかわりましたか？？？？

アンケート実施の結果（36名）

H 20.10 .8

7
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４４４４．．．．４４４４．．．．解決策解決策解決策解決策解決策解決策解決策解決策

１１１１．．．．丁寧丁寧丁寧丁寧語語語語でででで話話話話すことをすことをすことをすことを意識意識意識意識するするするする。。。。

２２２２．．．．朝礼朝礼朝礼朝礼（（（（またはまたはまたはまたはミーティングミーティングミーティングミーティング））））でででで呼呼呼呼びかけびかけびかけびかけ。。。。
　　　　
３３３３．．．．おおおお互互互互いいいい声声声声かけかけかけかけ。　　　。　　　。　　　。　　　
　　　　
４４４４．．．．集計集計集計集計をををを担当制担当制担当制担当制。。。。
　　　　　　　　回収時回収時回収時回収時にににに個人個人個人個人ににににヒアリングヒアリングヒアリングヒアリングするするするする。。。。

H 20.10 .8
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５５５５．．．．結果結果結果結果５５５５．．．．結果結果結果結果

②②②②～～～～様様様様とととと③③③③丁寧丁寧丁寧丁寧なななな言葉言葉言葉言葉づかいのづかいのづかいのづかいの自己評価自己評価自己評価自己評価のののの変化変化変化変化
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4444・・・・
5555月月月月 6666月月月月 7777月月月月 8888月月月月 9999月月月月

②～様

③丁寧な言葉
づかい

（％）

85％％％％

解決策実行解決策実行解決策実行解決策実行
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11

http://http://http://http://m or itam or itam or itam or ita----hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .jpjpjpjp

６６６６．．．．考察考察考察考察６６６６．．．．考察考察考察考察

②③②③②③②③目標目標目標目標85％％％％達成達成達成達成

　　　　CSにににに対対対対するするするする意識意識意識意識がががが高高高高ままままるるるる

掲示掲示掲示掲示 各個人各個人各個人各個人にににに
ヒアリングヒアリングヒアリングヒアリング

視覚的効果視覚的効果視覚的効果視覚的効果 コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション

朝礼時朝礼時朝礼時朝礼時でのでのでのでの
呼呼呼呼びかけびかけびかけびかけ

アンケートアンケートアンケートアンケート

H20.10.8

12

h ttp://h ttp://h ttp://h ttp://m oritam oritam oritam orita---- hospi tal .hospi tal .hospi tal .hospi tal .j pj pj pj p

７７７７．．．．現在現在現在現在とととと今後今後今後今後７７７７．．．．現在現在現在現在とととと今後今後今後今後

目標目標目標目標85％％％％はははは継続継続継続継続しているがしているがしているがしているが・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

解決策解決策解決策解決策のののの慣慣慣慣れによりれによりれによりれにより％％％％のののの伸伸伸伸びびびび悩悩悩悩みみみみ

２００８２００８２００８２００８年年年年８８８８月月月月　　　　　　　　②②②②　　　　85.9％　％　％　％　③③③③85.9％％％％
　　　　

    

高松機械工業高松機械工業高松機械工業高松機械工業（㈱）（㈱）（㈱）（㈱）    
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２００９２００９２００９２００９年年年年９９９９月月月月４４４４日日日日、、、、９９９９月月月月１１１１１１１１日日日日、、、、９９９９月月月月２５２５２５２５日日日日    

Takamatsu MBA/LTD Training 2009 by MBATakamatsu MBA/LTD Training 2009 by MBATakamatsu MBA/LTD Training 2009 by MBATakamatsu MBA/LTD Training 2009 by MBA    

目的目的目的目的：：：：ケースケースケースケースとととと LTD(Learning Through Discussion)LTD(Learning Through Discussion)LTD(Learning Through Discussion)LTD(Learning Through Discussion)をををを通通通通してしてしてして、、、、下記内容下記内容下記内容下記内容をををを

学学学学ぶぶぶぶ    

１１１１    CSCSCSCS（（（（customer satisfactioncustomer satisfactioncustomer satisfactioncustomer satisfaction    顧客満足度顧客満足度顧客満足度顧客満足度）＋）＋）＋）＋    

ESESESES（（（（employees satisfactionemployees satisfactionemployees satisfactionemployees satisfaction    従業員満足度従業員満足度従業員満足度従業員満足度））））    

２２２２    リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップ    

３３３３    パラダイムパラダイムパラダイムパラダイム・・・・シフトシフトシフトシフト（（（（認識変化認識変化認識変化認識変化））））    

４４４４    問題解決問題解決問題解決問題解決（（（（プロブレムプロブレムプロブレムプロブレム・・・・ソルビングソルビングソルビングソルビング））））    

５５５５    プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション（（（（ネゴシエーションネゴシエーションネゴシエーションネゴシエーション））））スキルスキルスキルスキル    

研修内容研修内容研修内容研修内容    

    LTDLTDLTDLTD（（（（ナットナットナットナット・・・・アイランドアイランドアイランドアイランド症候群症候群症候群症候群）：）：）：）：グループメンバーグループメンバーグループメンバーグループメンバーとしてとしてとしてとして参加参加参加参加    

        設問設問設問設問①①①①    最大最大最大最大のののの悲劇悲劇悲劇悲劇はははは何何何何なのかなのかなのかなのか？？？？    

        設問設問設問設問②②②②    何故何故何故何故、、、、そのそのそのその悲劇悲劇悲劇悲劇がががが起起起起きたのかきたのかきたのかきたのか？（？（？（？（３３３３点列挙点列挙点列挙点列挙とそのとそのとそのとその理由理由理由理由））））    

        プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン資料作成資料作成資料作成資料作成    

        代表者代表者代表者代表者プレゼンプレゼンプレゼンプレゼン    

    プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション    

        ・・・・『『『『高松機械高松機械高松機械高松機械のののの進進進進むむむむ道道道道』』』』    高松機械高松機械高松機械高松機械    技術部技術部技術部技術部    磯部部長様磯部部長様磯部部長様磯部部長様    

        ・・・・『『『『Takamatsu Overseas ProjectTakamatsu Overseas ProjectTakamatsu Overseas ProjectTakamatsu Overseas Project』』』』    取締役取締役取締役取締役    徳野国際部部長様徳野国際部部長様徳野国際部部長様徳野国際部部長様    

（（（（英語英語英語英語プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション））））    

（（（（英語司会英語司会英語司会英語司会    牛島牛島牛島牛島    秀一秀一秀一秀一））））    

        ・・・・さくらさくらさくらさくら会会会会プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション    

            『『『『LTDLTDLTDLTDとととと職員職員職員職員のののの変化変化変化変化』』』』    総務課総務課総務課総務課    中西中西中西中西    建司建司建司建司    

            『『『『組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度顧客満足度顧客満足度顧客満足度向上目指向上目指向上目指向上目指しししし、、、、ISOISOISOISO取得取得取得取得』』』』    医事課医事課医事課医事課    竹内竹内竹内竹内    純也純也純也純也    

            『『『『アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート完成完成完成完成へのへのへのへの道道道道』』』』    医事課医事課医事課医事課    道下道下道下道下    直美直美直美直美    

    

９９９９月月月月２５２５２５２５日日日日    

    院長院長院長院長プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション    

    

    

    

    

    

    

    

平成平成平成平成 20202020 年年年年 9999 月月月月    
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医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    

総務課総務課総務課総務課    中西中西中西中西    建司建司建司建司    

    

ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤとととと職員職員職員職員のののの変化変化変化変化    

    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ががががＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動をををを開始開始開始開始してしてしてして約約約約６６６６年半年半年半年半がががが経過経過経過経過したしたしたした。ＣＳ。ＣＳ。ＣＳ。ＣＳのののの基礎知識学習基礎知識学習基礎知識学習基礎知識学習かかかか

らららら始始始始まりまりまりまり、、、、様様様様々々々々なななな文献文献文献文献やややや事例事例事例事例をををを使用使用使用使用してしてしてしてコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキル、、、、問題解問題解問題解問題解

決決決決スキルスキルスキルスキルをををを身身身身にににに付付付付けるためのけるためのけるためのけるための研修研修研修研修をををを行行行行っているっているっているっている。。。。またまたまたまた、、、、基礎知識以降基礎知識以降基礎知識以降基礎知識以降はははは、、、、毎毎毎毎

回回回回グループディスカッショングループディスカッショングループディスカッショングループディスカッションとととと代表者代表者代表者代表者ののののプレゼンプレゼンプレゼンプレゼン、、、、またまたまたまた、、、、研修後研修後研修後研修後にはにはにはにはレポーレポーレポーレポー

トトトトのののの提出提出提出提出もももも実施実施実施実施しているしているしているしている。。。。今回今回今回今回はははは、、、、このこのこのこの 6666 年半年半年半年半でででで職員職員職員職員のののの意識意識意識意識がどのようにがどのようにがどのようにがどのように変変変変

化化化化してきたかをしてきたかをしてきたかをしてきたかを、、、、職員職員職員職員ののののレポートレポートレポートレポート内容内容内容内容をををを交交交交えてえてえてえて、、、、    

    

1.1.1.1.過去過去過去過去のののの研修研修研修研修        

2.2.2.2.現在現在現在現在のののの研修研修研修研修        

3.3.3.3.ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤとととと職員職員職員職員のののの変化変化変化変化        

4.4.4.4.職員職員職員職員のののの変化変化変化変化とととと顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足    

    

のののの順順順順にににに述述述述べるべるべるべる。（。（。（。（スライドスライドスライドスライド 2222））））    

    

1.1.1.1.過去過去過去過去のののの研修研修研修研修（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））    

当時病院当時病院当時病院当時病院ははははサービスサービスサービスサービス業業業業であるというであるというであるというであるという考考考考ええええ方方方方がががが職員職員職員職員はもちろんはもちろんはもちろんはもちろん世間世間世間世間にもにもにもにも浸透浸透浸透浸透しししし

ておらずておらずておらずておらず、、、、放放放放っておいてもっておいてもっておいてもっておいても患者患者患者患者はははは来来来来るるるる、、、、来来来来たたたた患者患者患者患者はははは治療治療治療治療にににに満足満足満足満足してしてしてして帰帰帰帰るといるといるといるとい

うううう考考考考えがえがえがえが当当当当たりたりたりたり前前前前であったであったであったであった。。。。そのそのそのその概念概念概念概念ををををシフトシフトシフトシフトするするするする機会機会機会機会となったのがこのとなったのがこのとなったのがこのとなったのがこの研研研研

修会修会修会修会であったであったであったであった。。。。全全全全くくくく新新新新しいしいしいしい考考考考えをえをえをえを吹吹吹吹きこまれたきこまれたきこまれたきこまれた事事事事もあってかもあってかもあってかもあってか、、、、職員職員職員職員のののの感想感想感想感想とととと

してはしてはしてはしては、、、、    

    

・・・・顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの大切大切大切大切さをさをさをさを知知知知ったったったった    

・・・・今後今後今後今後はははは患者様患者様患者様患者様にににに満足満足満足満足していただけるようにしていただけるようにしていただけるようにしていただけるように努努努努めたいめたいめたいめたい    

・・・・習習習習ったったったった事事事事をををを意識意識意識意識してしてしてして業務業務業務業務にににに取取取取りりりり組組組組みたいみたいみたいみたい    

    

などなどなどなど、、、、職員職員職員職員にににに与与与与えたえたえたえた影響影響影響影響はははは大大大大きかったきかったきかったきかった。。。。新新新新しいしいしいしい知識知識知識知識をををを得得得得たたたた時時時時にににに感感感感じるじるじるじる一般的一般的一般的一般的

ななななレポートレポートレポートレポートがほとんどであったがほとんどであったがほとんどであったがほとんどであった。。。。    

    

基礎知識基礎知識基礎知識基礎知識をををを得得得得たたたた後後後後のののの研修会研修会研修会研修会はははは、、、、がらっとがらっとがらっとがらっと形式形式形式形式がががが変化変化変化変化したしたしたした（（（（スライドスライドスライドスライド 4444）。）。）。）。事前事前事前事前

にににに与与与与えられたえられたえられたえられた文献文献文献文献・・・・ケースケースケースケースをををを読読読読みみみみ、、、、用意用意用意用意されたされたされたされた設問設問設問設問についてについてについてについて考考考考えとえとえとえと解答解答解答解答をををを準準準準

備備備備してしてしてして研修会研修会研修会研修会にににに望望望望むむむむ、、、、研修研修研修研修ではではではでは、、、、異職種異職種異職種異職種でででで構成構成構成構成されたされたされたされたグループグループグループグループでのでのでのでのディスカディスカディスカディスカ
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ッションッションッションッションとととと代表者代表者代表者代表者ががががプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションをををを行行行行うといううといううといううという形式形式形式形式であるであるであるである。。。。このこのこのこの形式形式形式形式

はははは現在現在現在現在ももももＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤとととと名名名名をををを変変変変えてえてえてえて継続継続継続継続しているしているしているしている。。。。    

これまでこれまでこれまでこれまで行行行行ったったったった事事事事のないのないのないのない形式形式形式形式のののの為為為為かかかか、、、、明明明明らかにらかにらかにらかに職員職員職員職員ののののモチベーションモチベーションモチベーションモチベーションはははは低下低下低下低下

したしたしたした。。。。特特特特にににに、、、、予習予習予習予習へのへのへのへの苦痛苦痛苦痛苦痛、、、、プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションへのへのへのへの苦痛苦痛苦痛苦痛がががが大大大大きかったようきかったようきかったようきかったよう

であるであるであるである。。。。グループディスカッショングループディスカッショングループディスカッショングループディスカッション中中中中ももももシーンシーンシーンシーンとしているとしているとしているとしている事事事事がががが非常非常非常非常にににに多多多多かっかっかっかっ

たとたとたとたと記憶記憶記憶記憶しているしているしているしている。。。。約約約約４４４４年前年前年前年前くらいであろうかくらいであろうかくらいであろうかくらいであろうか、、、、悪悪悪悪いいいい意味意味意味意味ででででＣＳＣＳＣＳＣＳというというというという言葉言葉言葉言葉

がががが病病病病院院院院内内内内にににに流行流行流行流行ししししたたたた。。。。それはそれはそれはそれは、、、、やはりやはりやはりやはりレポートレポートレポートレポートにもにもにもにも如実如実如実如実にににに現現現現れておりれておりれておりれており、、、、例例例例ええええ

ばばばば、、、、    

    

・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳはははは大事大事大事大事かもかもかもかも知知知知れないけれどれないけれどれないけれどれないけれど、、、、予習予習予習予習はははは無理無理無理無理    

・・・・プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンはははは必要必要必要必要ないとないとないとないと思思思思うううう    

・・・・レポートレポートレポートレポートはははは必要必要必要必要ないとないとないとないと思思思思うううう    

・・・・研修会研修会研修会研修会のののの意味意味意味意味がががが分分分分からないからないからないからない    

・・・・研修時間研修時間研修時間研修時間のせいでのせいでのせいでのせいで患者様患者様患者様患者様へのへのへのへのサービスサービスサービスサービスがががが手薄手薄手薄手薄になるになるになるになる    

    

などなどなどなど、、、、明明明明らかにらかにらかにらかに嫌悪感嫌悪感嫌悪感嫌悪感があったがあったがあったがあった。。。。またまたまたまた、、、、反発反発反発反発があまりにがあまりにがあまりにがあまりに強強強強かったのかかったのかかったのかかったのか、、、、研修研修研修研修

会会会会ををををボイコットボイコットボイコットボイコットするするするする職員職員職員職員もいたもいたもいたもいた。。。。もちろんもちろんもちろんもちろん、、、、    

    

・・・・他他他他のののの職種職種職種職種のののの方方方方ととととコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションがががが取取取取れてよかったれてよかったれてよかったれてよかった    

・・・・他部署他部署他部署他部署のののの顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの考考考考ええええ方方方方をををを知知知知りりりり、、、、良良良良いいいい機会機会機会機会になったになったになったになった    

・・・・プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンはははは緊張緊張緊張緊張したがしたがしたがしたが達成感達成感達成感達成感があったがあったがあったがあった    

    

というというというという良良良良いいいい意見意見意見意見もあったもあったもあったもあった。。。。    

コミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキル等等等等のののの向上向上向上向上のためとのためとのためとのためと説明説明説明説明はしているのはしているのはしているのはしているのだだだだがががが、、、、頭頭頭頭でででで分分分分

かっていてもそうかっていてもそうかっていてもそうかっていてもそう感感感感じられなかったのであろうじられなかったのであろうじられなかったのであろうじられなかったのであろう。。。。しかししかししかししかし、、、、研修方式研修方式研修方式研修方式をををを変変変変えるえるえるえる

ことなくことなくことなくことなく根気強根気強根気強根気強くくくく継続継続継続継続したしたしたした。。。。    

    

2.2.2.2.現在現在現在現在のののの研修研修研修研修（（（（スライドスライドスライドスライド 5555））））    

やはりやはりやはりやはり継続継続継続継続することですることですることですることで慣慣慣慣れたのであろうかれたのであろうかれたのであろうかれたのであろうか、、、、個個個個々々々々のののの意識意識意識意識がががが知知知知らずにらずにらずにらずに変化変化変化変化したしたしたした

のであろうかのであろうかのであろうかのであろうか、、、、職員職員職員職員のののの研修会研修会研修会研修会へのへのへのへの取取取取りりりり組組組組みはみはみはみは変化変化変化変化したしたしたした。。。。予習予習予習予習をしてこないをしてこないをしてこないをしてこない者者者者

はもちろんはもちろんはもちろんはもちろん居居居居ないないないない。。。。またまたまたまた、、、、明明明明らかにらかにらかにらかにディスカッションディスカッションディスカッションディスカッションのののの雰囲気雰囲気雰囲気雰囲気がががが変化変化変化変化したしたしたした。。。。

皆皆皆皆、、、、自分自分自分自分のののの意見意見意見意見をしっかりをしっかりをしっかりをしっかり述述述述べべべべ、、、、またまたまたまた、、、、そのそのそのその反対意見反対意見反対意見反対意見もももも出出出出るるるる。。。。ヒートアップヒートアップヒートアップヒートアップ

しすぎてしすぎてしすぎてしすぎて、、、、時間時間時間時間がががが足足足足りなくりなくりなくりなくなるなるなるなる事事事事もよくあるもよくあるもよくあるもよくある。。。。    

    

・・・・非常非常非常非常にににに良良良良いいいい機会機会機会機会だっただっただっただった    

・・・・次回次回次回次回ははははプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンにににに挑戦挑戦挑戦挑戦したいしたいしたいしたい    
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などのなどのなどのなどのポジティブポジティブポジティブポジティブなななな意見意見意見意見がほとんどでがほとんどでがほとんどでがほとんどで、、、、最新最新最新最新ののののレポートレポートレポートレポートのののの内容内容内容内容としてはとしてはとしてはとしては、、、、    

    

・・・・さくらさくらさくらさくら会会会会のののの為為為為にはもっとこうしたにはもっとこうしたにはもっとこうしたにはもっとこうした方方方方がいいがいいがいいがいい    

・・・・もっともっともっともっとコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションをををを図図図図るるるる機会機会機会機会がががが欲欲欲欲しいしいしいしい    

    

などなどなどなど、、、、多多多多くのくのくのくの提案提案提案提案がありがありがありがあり、、、、研修会研修会研修会研修会のののの意義意義意義意義をしっかりとをしっかりとをしっかりとをしっかりと理解理解理解理解したしたしたした内容内容内容内容がががが多多多多くくくく、、、、

非常非常非常非常にににに勉強勉強勉強勉強になるになるになるになる。。。。    

    

3.3.3.3.ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤとととと職員職員職員職員のののの変化変化変化変化（（（（スライドスライドスライドスライド 6666））））    

グループグループグループグループののののディスカッションディスカッションディスカッションディスカッションをををを行行行行うとうとうとうと、、、、あれっとあれっとあれっとあれっと思思思思うようなうようなうようなうような職員職員職員職員がびっくりがびっくりがびっくりがびっくり

するようなよいするようなよいするようなよいするようなよい意見意見意見意見をををを持持持持っていたっていたっていたっていたりりりり、、、、素晴素晴素晴素晴らしいらしいらしいらしいプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンをををを行行行行ったりするったりするったりするったりする。。。。

他他他他のののの見見見見るるるる目目目目ももちろんももちろんももちろんももちろん変変変変わわわわるがるがるがるが、、、、本人本人本人本人ののののモチベーションモチベーションモチベーションモチベーションもかなりもかなりもかなりもかなり上上上上がるであがるであがるであがるであ

ろうろうろうろう。。。。またまたまたまた、、、、このこのこのこの機会機会機会機会はははは、、、、通常業務通常業務通常業務通常業務にもよいにもよいにもよいにもよい影響影響影響影響をををを与与与与えているえているえているえている。。。。ミーティンミーティンミーティンミーティン

ググググ等等等等でもでもでもでも、、、、様様様様々々々々なななな意見意見意見意見がががが活発活発活発活発にににに出出出出るようになりるようになりるようになりるようになり、、、、職員間職員間職員間職員間、、、、部署間部署間部署間部署間ののののコミュニコミュニコミュニコミュニ

ケーションケーションケーションケーションもももも向上向上向上向上しししし、、、、リーダーリーダーリーダーリーダーのののの育成育成育成育成にもにもにもにも役立役立役立役立っているっているっているっている。。。。    

    

4.4.4.4.職員職員職員職員のののの変化変化変化変化とととと顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足（（（（スライドスライドスライドスライド 7777））））    

職員職員職員職員のののの変化変化変化変化にもうにもうにもうにもう一一一一つつつつ大大大大きなきなきなきな影響影響影響影響をををを与与与与えたのはえたのはえたのはえたのは、、、、ISOISOISOISO のののの取得取得取得取得であるであるであるである。。。。ISOISOISOISO 取得取得取得取得

のためにのためにのためにのために、、、、ミッションミッションミッションミッション・・・・ビジョンビジョンビジョンビジョンをををを明確明確明確明確にしたにしたにしたにした。。。。またまたまたまた、、、、それをそれをそれをそれを共有共有共有共有することすることすることすること

でででで、、、、全職員全職員全職員全職員がさくらがさくらがさくらがさくら会会会会のののの目指目指目指目指すべきすべきすべきすべき方向方向方向方向・・・・目標目標目標目標をををを理解理解理解理解したしたしたした。。。。ISOISOISOISO ではではではでは、、、、顧客顧客顧客顧客

満足満足満足満足にににに重点重点重点重点をををを置置置置きききき、、、、改善改善改善改善をしをしをしをし続続続続けるけるけるける事事事事がががが重要重要重要重要となっているとなっているとなっているとなっている。。。。またまたまたまた、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会

ではではではでは、、、、一部一部一部一部のののの職員職員職員職員だけがだけがだけがだけが ISOISOISOISO 取得取得取得取得にににに関関関関わるのではなくわるのではなくわるのではなくわるのではなく、、、、全職員全職員全職員全職員のののの協力協力協力協力のののの元元元元、、、、

ISOISOISOISO をををを取得取得取得取得したしたしたした。。。。全職員全職員全職員全職員がががが関関関関わることでわることでわることでわることで、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足へのへのへのへの関心関心関心関心がががが高高高高まったともまったともまったともまったとも

感感感感じるじるじるじる。。。。このこのこのこの LTDLTDLTDLTD とととと ISOISOISOISO２２２２つによるつによるつによるつによる職員職員職員職員のののの変化変化変化変化によってによってによってによって、、、、ミッションミッションミッションミッション・・・・ビジビジビジビジ

ョンョンョンョン達成達成達成達成のためのためのためのため、、、、患者様患者様患者様患者様にににに満足満足満足満足してしてしてして頂頂頂頂くくくく為為為為のののの意見意見意見意見もももも出出出出やすくなったやすくなったやすくなったやすくなった。。。。またまたまたまた、、、、

間違間違間違間違ったったったった方向方向方向方向へへへへ職員職員職員職員がががが進進進進みそうになったみそうになったみそうになったみそうになった時時時時、、、、リーダーリーダーリーダーリーダーがががが修正修正修正修正ししししベクトルベクトルベクトルベクトルをををを合合合合

わせるわせるわせるわせる事事事事ができるようになったができるようになったができるようになったができるようになった。。。。職員職員職員職員がががが満足満足満足満足できるできるできるできる環境環境環境環境になりになりになりになり、、、、よりよりよりより高高高高いいいいレレレレ

ベルベルベルベルでででで患者様患者様患者様患者様にににに満足満足満足満足していただけるしていただけるしていただけるしていただける環境環境環境環境にににになりつつあるなりつつあるなりつつあるなりつつある。。。。    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会ではではではでは、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤ、ＬＴＤのののの継続継続継続継続ががががコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルコミュニケーションスキルのののの向上向上向上向上ややややリーダーリーダーリーダーリーダー

のののの育成育成育成育成にににに繋繋繋繋がっているがっているがっているがっている。。。。それがそれがそれがそれが、、、、患者様患者様患者様患者様へのへのへのへのサービスサービスサービスサービスのののの向上向上向上向上にもにもにもにも繋繋繋繋がっていがっていがっていがってい

るるるる。。。。今後今後今後今後もももも継続継続継続継続することですることですることですることで、、、、さらなるさらなるさらなるさらなる職員満足職員満足職員満足職員満足、、、、顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足をををを目指目指目指目指したいとしたいとしたいとしたいと思思思思

うううう。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会とととと高松機械様高松機械様高松機械様高松機械様ではではではでは提供提供提供提供するするするする商品商品商品商品はははは「「「「患者患者患者患者へのへのへのへのサービスサービスサービスサービス」」」」とととと「「「「モモモモ

ノノノノ」」」」というというというという違違違違いはあいはあいはあいはあるがるがるがるが、、、、社員社員社員社員がががが満足満足満足満足することすることすることすること、、、、顧客顧客顧客顧客にににに満足満足満足満足していただくこしていただくこしていただくこしていただくこ

とというとというとというとという点点点点はははは、、、、どのようなどのようなどのようなどのような企業企業企業企業でもでもでもでも共通共通共通共通だとだとだとだと思思思思うううう。。。。私私私私のおのおのおのお話話話話しがしがしがしが少少少少しでもしでもしでもしでも何何何何

かのかのかのかの参考参考参考参考になればになればになればになれば幸幸幸幸いであるいであるいであるいである。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

ＬＴＤと職員の変化

医療法人社団さくら会

総務課　中西　建司

本日の内容

１．過去の研修

２．現在の研修

３．ＬＴＤと職員の変化

４．職員の変化と顧客満足

１．過去の研修

病院はサービス業

　・顧客満足の大切さを知った

　・患者様に満足していただく

• モチベーションの低下

• 予習への苦痛、プレゼンの苦痛

基礎知識⇒ＬＴＤへ

・予習は無理

・プレゼンは不要

・レポートは不要

・サービスの低下

２．現在の研修

• 慣れか、意識の変化か

• 取り組み、雰囲気の変化

・プレゼンに挑戦したい

・多くの提案

３．ＬＴＤと職員の変化

モチベーションの向上

活発な意見

コミュニケーションの向上

リーダーの育成
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スライドスライドスライドスライド７７７７

ＩＳＯ取得

４．職員の変化と顧客満足

活発な意見

軌道修正

⇒職員満足と患者様満足

ミッション・ビジョンの明確化、共有

全職員の共働作業

⇒顧客満足への関心度ＵＰ
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平成平成平成平成 20202020年年年年 9999月月月月    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    

医事課医事課医事課医事課    竹内竹内竹内竹内    純也純也純也純也    

    

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、ISOISOISOISO取得取得取得取得    

    

    

    

１１１１））））背景背景背景背景（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））    

CSCSCSCS活動活動活動活動をををを始始始始めためためためた当時当時当時当時、、、、森田病院森田病院森田病院森田病院はははは開業以来開業以来開業以来開業以来３０３０３０３０年余年余年余年余りがりがりがりが経経経経っておりっておりっておりっており、、、、そのそのそのその間間間間、、、、

医療医療医療医療というものにというものにというものにというものに対対対対するするするするニーズニーズニーズニーズはははは昔昔昔昔とはとはとはとは全全全全くくくく変変変変わってきていわってきていわってきていわってきているるるる。。。。与与与与えられたえられたえられたえられた

医療医療医療医療だけでだけでだけでだけで満足満足満足満足するするするする時代時代時代時代ではなくなではなくなではなくなではなくなったったったった。。。。そこにはそこにはそこにはそこにはサービスサービスサービスサービスというものがというものがというものがというものが必必必必

要要要要になってきたになってきたになってきたになってきたのであるのであるのであるのである。。。。私私私私たちたちたちたち病院病院病院病院にとっておおきなにとっておおきなにとっておおきなにとっておおきな課題課題課題課題となとなとなとなったったったった。。。。そこそこそこそこ

でででで、「、「、「、「医療医療医療医療ははははサービスサービスサービスサービス業業業業」」」」であるということのであるということのであるということのであるということの認識認識認識認識からはじまりからはじまりからはじまりからはじまり、、、、CSCSCSCSのののの世界世界世界世界

にににに飛飛飛飛びびびび込込込込むことになるむことになるむことになるむことになる、、、、私私私私たちさくらたちさくらたちさくらたちさくら会会会会のののの ISOISOISOISO取得取得取得取得までのまでのまでのまでの道道道道のりについてのりについてのりについてのりについて、、、、

これからこれからこれからこれから簡単簡単簡単簡単にごにごにごにご紹介紹介紹介紹介するするするする。。。。    

    

２２２２）「）「）「）「医療医療医療医療ははははサービスサービスサービスサービス業業業業」」」」をををを合言葉合言葉合言葉合言葉にににに、、、、CSCSCSCS向上向上向上向上へへへへ（（（（スライドスライドスライドスライド 4444、、、、スライドスライドスライドスライド 5555））））    

森田病院森田病院森田病院森田病院がががが具体的具体的具体的具体的にににに患者満足度患者満足度患者満足度患者満足度のののの向上向上向上向上のののの為為為為にににに取組取組取組取組みをみをみをみを始始始始めたのはめたのはめたのはめたのは、、、、牛島秀一牛島秀一牛島秀一牛島秀一

先生先生先生先生とのとのとのとの貴重貴重貴重貴重なななな出会出会出会出会いいいいがあったがあったがあったがあった、、、、今今今今からからからから約約約約６６６６年前年前年前年前のののの 2003200320032003年年年年になになになになるるるる。。。。「「「「医療医療医療医療はははは

サービスサービスサービスサービス業業業業」」」」をををを合言葉合言葉合言葉合言葉にににに、、、、質質質質のののの高高高高いいいいサービスサービスサービスサービスでででで名高名高名高名高いいいいホテルホテルホテルホテルののののリッツリッツリッツリッツ・・・・カーカーカーカー

ルトンルトンルトンルトンををををモデルモデルモデルモデルににににサービスサービスサービスサービス精神精神精神精神をををを学学学学ぶぶぶぶ勉強会勉強会勉強会勉強会をををを重重重重ねねねね、、、、職員職員職員職員のののの意識改革意識改革意識改革意識改革をををを図図図図っっっっ

てきたてきたてきたてきた。。。。もちろんもちろんもちろんもちろん私私私私たちたちたちたち自身自身自身自身はははは、、、、どのようなどのようなどのようなどのような取組取組取組取組みやみやみやみや勉強会勉強会勉強会勉強会をををを開催開催開催開催すればすればすればすれば良良良良

いのかもいのかもいのかもいのかも、、、、当時当時当時当時はわはわはわはわからないからないからないからない状態状態状態状態でででであったあったあったあった。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生のののの教育教育教育教育がががが私私私私たたたた

ちにちにちにちに変化変化変化変化をもたらしたをもたらしたをもたらしたをもたらした。。。。    

    

いままでのいままでのいままでのいままでの医療医療医療医療・・・・介護介護介護介護サービスサービスサービスサービスにににに対対対対するするするする考考考考ええええ方方方方やややや、、、、取組取組取組取組みにみにみにみに対対対対するするするする概念概念概念概念がががが覆覆覆覆

されたされたされたされた。。。。サービスサービスサービスサービスはははは、、、、コアコアコアコア・・・・サービスサービスサービスサービスととととフリンジフリンジフリンジフリンジ・・・・ヒューマンヒューマンヒューマンヒューマン・・・・サービスサービスサービスサービスにににに

分分分分かれるということかれるということかれるということかれるということ、、、、コアコアコアコアはははは医療医療医療医療そのものをそのものをそのものをそのものを指指指指しししし、、、、フリンジフリンジフリンジフリンジはそのはそのはそのはその周周周周りをりをりをりを取取取取

りりりり巻巻巻巻いているいているいているいている、、、、ホスピタリティホスピタリティホスピタリティホスピタリティやややや気配気配気配気配りのことをいりのことをいりのことをいりのことをいうううう。。。。これからのこれからのこれからのこれからの医療医療医療医療・・・・介介介介

護護護護サービスサービスサービスサービスにはにはにはには、、、、コアコアコアコア・・・・サービスサービスサービスサービスはもちろんはもちろんはもちろんはもちろん、、、、フリンジフリンジフリンジフリンジ・・・・ヒューマンヒューマンヒューマンヒューマン・・・・サーサーサーサー

ビスビスビスビスのののの強化強化強化強化こそがこそがこそがこそが必要必要必要必要になってくることなどをになってくることなどをになってくることなどをになってくることなどを教教教教えられたえられたえられたえられた。。。。これらはこれらはこれらはこれらは私私私私たちたちたちたち

にとってにとってにとってにとって、、、、まさしくまさしくまさしくまさしくパラダイムパラダイムパラダイムパラダイムシフトシフトシフトシフトとなとなとなとなったったったった。。。。職種職種職種職種をををを問問問問わずにわずにわずにわずにグループグループグループグループ分分分分

けされたけされたけされたけされた中中中中、、、、与与与与えられたえられたえられたえられたテーマテーマテーマテーマにににに対対対対しししし問題点問題点問題点問題点をををを洗洗洗洗いいいい出出出出しししし、、、、そのそのそのその改善策等改善策等改善策等改善策等をををを討討討討

議議議議するするするする。。。。従来従来従来従来のののの研修研修研修研修スタイルスタイルスタイルスタイルにあるにあるにあるにある、、、、講師講師講師講師によるによるによるによる一方的一方的一方的一方的なななな講義講義講義講義によるものでによるものでによるものでによるもので

はなくはなくはなくはなく、、、、私私私私たちたちたちたち自身自身自身自身がががが、、、、討議討議討議討議にににに参加参加参加参加しししし、、、、そこからいろいろなものをそこからいろいろなものをそこからいろいろなものをそこからいろいろなものを学学学学びびびび取取取取るるるる

ラーニングスルーディスカッションラーニングスルーディスカッションラーニングスルーディスカッションラーニングスルーディスカッションつまりつまりつまりつまり LTDLTDLTDLTDをををを通通通通しししし、、、、さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決モモモモ
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デルデルデルデル（ＹＨ（ＹＨ（ＹＨ（ＹＨモデルモデルモデルモデル））））をををを用用用用いていていていて最終的最終的最終的最終的にはにはにはにはグループグループグループグループ毎毎毎毎ににににプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションをををを

行行行行うううう。。。。１１１１回回回回のののの研修会研修会研修会研修会のののの中中中中にににに、、、、いろいろないろいろないろいろないろいろな教育要素教育要素教育要素教育要素がががが取取取取りりりり入入入入れられてれられてれられてれられていいいいたたたた。。。。たたたた

だだだだ、、、、どれをとってみてもどれをとってみてもどれをとってみてもどれをとってみても、、、、私私私私たちたちたちたち医療機関医療機関医療機関医療機関のののの職員職員職員職員にとってにとってにとってにとって、、、、初初初初めてのめてのめてのめての言葉言葉言葉言葉、、、、

初初初初めてのめてのめてのめての研修研修研修研修スタイルスタイルスタイルスタイルででででありありありあり、、、、最初最初最初最初はははは抵抗抵抗抵抗抵抗をををを感感感感じるじるじるじる部分部分部分部分もあったもあったもあったもあった。。。。しかししかししかししかし、、、、

牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生牛島秀一先生、、、、森田孝文理事長森田孝文理事長森田孝文理事長森田孝文理事長のののの粘粘粘粘りりりり強強強強いいいい教育教育教育教育とととと、、、、そのそのそのその姿勢姿勢姿勢姿勢にににに今今今今ではではではでは、、、、全職全職全職全職

員員員員がががが当当当当たりたりたりたり前前前前のようにのようにのようにのように CSCSCSCSにににに取取取取りりりり組組組組んでんでんでんでいるいるいるいる。。。。これでこれでこれでこれで、、、、後後後後のののの ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001取得取得取得取得へへへへ

のののの取組取組取組取組みにみにみにみに対対対対してしてしてして、、、、大大大大きなきなきなきな土台土台土台土台ができたができたができたができた。。。。    

    

３３３３））））ISOISOISOISO取得取得取得取得のののの意義意義意義意義（（（（スライドスライドスライドスライド 6666））））    

医療医療医療医療・・・・介護介護介護介護サービスサービスサービスサービスのののの質質質質をををを向上向上向上向上させるためさせるためさせるためさせるため、、、、CSCSCSCS 活動活動活動活動にににに取取取取りりりり組組組組んでいるなかんでいるなかんでいるなかんでいるなか、、、、

ISOISOISOISO というというというという品質保証管理品質保証管理品質保証管理品質保証管理のためののためののためののための規格規格規格規格があることをがあることをがあることをがあることを知知知知りりりり、、、、そのそのそのその導入導入導入導入こそがこそがこそがこそが私私私私

たちにとってたちにとってたちにとってたちにとって、、、、またまたまたまた患者様患者様患者様患者様にとってもにとってもにとってもにとっても非常非常非常非常にににに有効有効有効有効であるとであるとであるとであると考考考考えたえたえたえた。。。。    

ISOISOISOISO というものというものというものというものはははは、、、、現在現在現在現在のののの医療医療医療医療・・・・介護分野介護分野介護分野介護分野においてはにおいてはにおいてはにおいては、、、、まだまだまだまだまだまだまだまだ浸透浸透浸透浸透していしていしていしてい

ないないないないがががが、、、、組織一体組織一体組織一体組織一体でのでのでのでの CSCSCSCS向上策向上策向上策向上策のののの一環一環一環一環としてとしてとしてとして、、、、必要必要必要必要とととと判断判断判断判断したのでしたのでしたのでしたのであるあるあるある    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会はははは 2006200620062006年年年年にににに ISOISOISOISOプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会をををを発足発足発足発足させさせさせさせるるるる。。。。皆様皆様皆様皆様ごごごご存知存知存知存知のののの

通通通通りりりり、、、、ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001規格規格規格規格にはにはにはには、、、、さまざまなさまざまなさまざまなさまざまな要求事項要求事項要求事項要求事項があがあがあがあるるるる。。。。まずはそのまずはそのまずはそのまずはその要求事項要求事項要求事項要求事項

をををを、、、、医療医療医療医療・・・・介護介護介護介護サービスサービスサービスサービスというというというという分野分野分野分野にににに置置置置きききき換換換換えてえてえてえて捉捉捉捉えるえるえるえる事事事事にににに非常非常非常非常にににに違和感違和感違和感違和感をををを

覚覚覚覚えたえたえたえた。。。。さらにはさらにはさらにはさらには、、、、膨大膨大膨大膨大なななな種類種類種類種類のののの業務業務業務業務ののののマニュアルマニュアルマニュアルマニュアル化化化化やややや、、、、いままでいままでいままでいままで不明確不明確不明確不明確だだだだ

ったったったったルールルールルールルール、、、、業務業務業務業務のののの線引線引線引線引きききき、、、、責任責任責任責任のののの所在等所在等所在等所在等をををを明確明確明確明確にしていにしていにしていにしていったったったった。。。。このようなこのようなこのようなこのような

作業作業作業作業はははは先例先例先例先例もなくもなくもなくもなく、、、、多多多多くのくのくのくの時間時間時間時間をををを要要要要するするするする事事事事になになになになったったったった。。。。しかししかししかししかし、、、、そこでそこでそこでそこで役役役役にににに立立立立

ったのがったのがったのがったのが CSCSCSCS活動活動活動活動でででであったあったあったあった。。。。    

長長長長いいいい時間時間時間時間 CSCSCSCS向上向上向上向上へむけたへむけたへむけたへむけた活動活動活動活動やややや教育教育教育教育がががが、、、、職員一体職員一体職員一体職員一体になってになってになってになって ISOISOISOISO取得取得取得取得へのへのへのへの作作作作

業業業業をををを進進進進めるめるめるめる上上上上でもでもでもでも、、、、抵抗感抵抗感抵抗感抵抗感なくなくなくなく受受受受けけけけ入入入入れることができたのはれることができたのはれることができたのはれることができたのは、、、、やはりやはりやはりやはり CSCSCSCS活活活活

動動動動をををを通通通通してのしてのしてのしての教育教育教育教育がががが、、、、そのそのそのその土壌土壌土壌土壌になっていたのだとになっていたのだとになっていたのだとになっていたのだと感感感感じているじているじているじている。。。。先先先先にもにもにもにも述述述述べべべべ

たとおりたとおりたとおりたとおり、、、、長年長年長年長年にわたるにわたるにわたるにわたる粘粘粘粘りりりり強強強強いさまざまないさまざまないさまざまないさまざまな教育方法教育方法教育方法教育方法がががが、、、、ISOISOISOISOにににに求求求求められるめられるめられるめられる、、、、

まさしくまさしくまさしくまさしく、、、、組織力組織力組織力組織力、、、、内部内部内部内部コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション能力能力能力能力というものをというものをというものをというものを培培培培っていたっていたっていたっていた。。。。

そうしたそうしたそうしたそうした職員職員職員職員のののの積極的積極的積極的積極的なななな姿勢姿勢姿勢姿勢にににに支支支支えられえられえられえられ、、、、2007200720072007年年年年、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会はははは無事無事無事無事 ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001

のののの認証認証認証認証をををを取得取得取得取得ができたができたができたができた。。。。（（（（スライスライスライスライドドドド 7777））））    

    

ISOISOISOISOのののの目的目的目的目的はもちろんはもちろんはもちろんはもちろん、「、「、「、「顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のののの向上向上向上向上」」」」がががが第一第一第一第一であであであであるるるる。。。。そのそのそのその顧客顧客顧客顧客にはにはにはには患者患者患者患者

様様様様にににに加加加加ええええ、、、、当然職員当然職員当然職員当然職員もももも含含含含まれていまれていまれていまれているるるる。。。。PDCAPDCAPDCAPDCAののののサイクルサイクルサイクルサイクルにににに沿沿沿沿ってってってって、、、、常常常常にににに改善改善改善改善

とととと向上向上向上向上をををを目指目指目指目指すことはすことはすことはすことは、、、、患者様患者様患者様患者様のののの笑顔笑顔笑顔笑顔につながりにつながりにつながりにつながり、、、、そのそのそのその達成感達成感達成感達成感をををを職員職員職員職員としてとしてとしてとして

もももも共有共有共有共有することができるすることができるすることができるすることができる。。。。ただしただしただしただし、、、、何何何何もせずにもせずにもせずにもせずにサービスサービスサービスサービスのののの質質質質はははは向上向上向上向上ししししないないないない。。。。

当然当然当然当然そこにはそこにはそこにはそこには教育訓練教育訓練教育訓練教育訓練をををを含含含含むむむむアクションアクションアクションアクションというものがというものがというものがというものが必要必要必要必要になりになりになりになり、、、、それがまそれがまそれがまそれがま

たたたた「「「「スキルスキルスキルスキル」」」」というというというという形形形形になってになってになってになって、、、、職員職員職員職員にかえってくるにかえってくるにかえってくるにかえってくる。。。。つまりつまりつまりつまり、、、、患者様患者様患者様患者様はもはもはもはも

ちろんちろんちろんちろん、、、、私私私私たちたちたちたち職員職員職員職員にとってもにとってもにとってもにとっても ISOISOISOISO取得取得取得取得とはとはとはとは大大大大きなきなきなきな意義意義意義意義をををを持持持持っているとっているとっているとっていると言言言言うううう
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事事事事ができができができができるるるる。（。（。（。（スラスラスラスライドイドイドイド 8888））））    

    

４４４４））））サステイナブルサステイナブルサステイナブルサステイナブル・・・・マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント（（（（継続管理継続管理継続管理継続管理））））（（（（スライドスライドスライドスライド 9999））））    

私私私私たちにとってたちにとってたちにとってたちにとって ISOISOISOISOのののの浸透浸透浸透浸透はまだまだこれからだとはまだまだこれからだとはまだまだこれからだとはまだまだこれからだと思思思思ってってってっているいるいるいる。。。。ただしただしただしただし、、、、ISOISOISOISO

取得取得取得取得によってによってによってによって得得得得られたられたられたられた、、、、組織組織組織組織としてのとしてのとしてのとしての一体感一体感一体感一体感、、、、そこにはもちろんそこにはもちろんそこにはもちろんそこにはもちろん CSCSCSCS 活動活動活動活動をををを

通通通通じてのじてのじてのじての多種多様多種多様多種多様多種多様なななな教育教育教育教育がががが必要不可欠必要不可欠必要不可欠必要不可欠なななな訳訳訳訳でででであるあるあるあるがががが、、、、そのそのそのそのコアコアコアコア・・・・コンピタンコンピタンコンピタンコンピタン

スススス（（（（強強強強みみみみ））））によってによってによってによって、、、、今後今後今後今後のののの目標目標目標目標にしっかりとにしっかりとにしっかりとにしっかりと向向向向かっていけるというかっていけるというかっていけるというかっていけるという手応手応手応手応ええええ

はあはあはあはあるるるる。。。。ISOISOISOISO 取得取得取得取得までのまでのまでのまでの道道道道のりはのりはのりはのりは非常非常非常非常にににに困難困難困難困難をををを極極極極めたがめたがめたがめたが、、、、それそれそれそれ以上以上以上以上にににに今後今後今後今後のののの

継続管理継続管理継続管理継続管理がががが鍵鍵鍵鍵となってくるととなってくるととなってくるととなってくると思思思思っていっていっていっているるるる。。。。ISOISOISOISOにもにもにもにも盛盛盛盛られているられているられているられている PDCAPDCAPDCAPDCAののののササササ

イクルイクルイクルイクルをうまくをうまくをうまくをうまく活用活用活用活用しししし、、、、患者様患者様患者様患者様のののの満足度満足度満足度満足度をををを上上上上げるというげるというげるというげるという大大大大きなきなきなきなテーマテーマテーマテーマにににに向向向向かかかか

いいいい、、、、決意決意決意決意をををを新新新新たにしてたにしてたにしてたにしているいるいるいる。。。。    

    

５５５５））））結語結語結語結語（（（（スライドスライドスライドスライド 10101010））））    

さくらさくらさくらさくら会会会会はははは、、、、まずまずまずまず、「、「、「、「医療医療医療医療ははははサービスサービスサービスサービス業業業業」」」」であるということをであるということをであるということをであるということを合言葉合言葉合言葉合言葉にににに、、、、CSCSCSCS

のののの世界世界世界世界にににに飛飛飛飛びびびび込込込込んだんだんだんだ。。。。ながくながくながくながく、、、、粘粘粘粘りりりり強強強強いいいい CSCSCSCS活動活動活動活動ととととパラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフトをををを経経経経てててて、、、、

CSCSCSCS向上向上向上向上にとってにとってにとってにとって有効有効有効有効であるであるであるである「「「「ISOISOISOISO」」」」というというというという１１１１つのつのつのつのツールツールツールツールをををを見見見見つけつけつけつけるるるる。。。。そのそのそのそのツツツツ

ールールールールをうまくをうまくをうまくをうまく活用活用活用活用するするするする事事事事によってによってによってによって、、、、患者様患者様患者様患者様をはじめをはじめをはじめをはじめ、、、、職員職員職員職員もやりがいをもやりがいをもやりがいをもやりがいを感感感感じじじじ

ることができるることができるることができるることができるシステムシステムシステムシステムというものをというものをというものをというものを確認確認確認確認するするするする事事事事がががが出来出来出来出来たたたた。。。。しかししかししかししかし、、、、さくらさくらさくらさくら

会会会会はまだはまだはまだはまだ、、、、ISOISOISOISOのののの要求事項要求事項要求事項要求事項にににに無理無理無理無理やりはめやりはめやりはめやりはめ込込込込んだんだんだんだ状態状態状態状態がががが強強強強いともいともいともいとも感感感感じてじてじてじているいるいるいる。。。。

今後今後今後今後はこのはこのはこのはこのシステムシステムシステムシステムをさくらをさくらをさくらをさくら会会会会らしくらしくらしくらしく、、、、少少少少しずつしずつしずつしずつカスタマカスタマカスタマカスタマイイイイズズズズできるようできるようできるようできるよう、、、、

そしてそしてそしてそして    

    

「「「「地域社会地域社会地域社会地域社会からからからから高高高高いいいい評価評価評価評価をををを受受受受けけけけ、、、、職員職員職員職員がががが生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを感感感感じてじてじてじて職務職務職務職務にににに励励励励むむむむ、、、、温温温温かかかか

なさくらなさくらなさくらなさくら会会会会」」」」    

    

というというというという私私私私たちのたちのたちのたちのビジョンビジョンビジョンビジョンのののの具現化具現化具現化具現化をををを目指目指目指目指してしてしてして、、、、職員一同職員一同職員一同職員一同、、、、確実確実確実確実にににに前進前進前進前進してしてしてして行行行行

きたいときたいときたいときたいと考考考考えているえているえているえている。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

2009.8.27作成

組織一体の顧客満足度向上目指し、
ISO取得

医療法人社団さくら会

医事課　竹内純也

2009.8 .27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

本日の内容

1. 背景

2. 「医療はサービス業」

3. ISO取得の意義

4. サステイナブル・マネジメント

5. 結語

2009.8.27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

１.背景

開業３０年余り、医療に対するニーズ

の変化への対応が課題

　医療提供　　⇒　　医療サービス提供

2009.8 .27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

２.医療はサービス業

＊＊＊＊ザザザザ・・・・リッツリッツリッツリッツ・・・・カールトンカールトンカールトンカールトン

　　　　ののののサービスサービスサービスサービス精神精神精神精神　　　　　　　　

＊＊＊＊医療医療医療医療＝＝＝＝サービスサービスサービスサービス業業業業

　　　　⇒⇒⇒⇒サービスサービスサービスサービス

　：　：　：　：ｺｱｺｱｺｱｺｱ････ｻｰﾋｻｰﾋｻｰﾋｻｰﾋﾞ゙゙゙ｽｽｽｽ（（（（医療技術医療技術医療技術医療技術））））<安心安心安心安心>

　：　：　：　：ﾌﾘﾝｼﾌﾘﾝｼﾌﾘﾝｼﾌﾘﾝｼﾞ･ﾞ･ﾞ･ﾞ･ﾋｭｰﾏﾝﾋｭｰﾏﾝﾋｭｰﾏﾝﾋｭｰﾏﾝ････ｻｰﾋｻｰﾋｻｰﾋｻｰﾋﾞ゙゙゙ｽｽｽｽ（（（（ﾎｽﾋﾎｽﾋﾎｽﾋﾎｽﾋﾟ゚゚゚ﾀﾘﾃｨﾀﾘﾃｨﾀﾘﾃｨﾀﾘﾃｨ））））<驚驚驚驚きききき>

　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　⇒⇒⇒⇒　　　　パラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフトパラダイムシフト

画像画像画像画像：：：：
ILLUSION FORUM

心理学者心理学者心理学者心理学者ジャストロージャストロージャストロージャストロー

2009.8 .27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

３.ISO取得の意義

CS向上策の一環として

　2006年　ＩＳＯプロジェクト委員会発足

　・膨大な業務のマニュアル化

　・ルールの明確化　等

　

　　　　　⇒困難な作業

2009.8.27作成

ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤのののの風景風景風景風景

多種多様多種多様多種多様多種多様なななな教育要素教育要素教育要素教育要素

多職種多職種多職種多職種によるによるによるによる研修研修研修研修スタイルスタイルスタイルスタイル

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

２.医療はサービス業

ﾌﾌﾌﾌﾟ゚゚゚ﾚｾﾚｾﾚｾﾚｾﾞ゙゙゙ﾝﾃｰｼｮﾝﾝﾃｰｼｮﾝﾝﾃｰｼｮﾝﾝﾃｰｼｮﾝのののの風景風景風景風景

さくらさくらさくらさくら会問題解決会問題解決会問題解決会問題解決チャートチャートチャートチャート
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９ スライドスライドスライドスライド１０１０１０１０

2009.8.27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

３.ISO取得の意義

CS活動が

　＊組織力

　＊内部コミュニケーション能力

　　を向上

2009.8 .27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

３.ISO取得の意義

ISOの目的＝顧客満足の向上

　※顧客＝患者様、ご家族様、職員等

PDCAサイクルの活用

＊患者様　満足　⇒　職員　達成感　

　　　　　　　　　　　　　　 +α

　　　　　　　　　　　　　スキル教育教育教育教育・・・・訓練訓練訓練訓練教育教育教育教育・・・・訓練訓練訓練訓練

2009.8.27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

４.サステイナブル・マネジメント

　ＰＤＣＡ　ＰＤＣＡ　ＰＤＣＡ　ＰＤＣＡサイクルサイクルサイクルサイクルでさらにでさらにでさらにでさらに向上向上向上向上させさせさせさせ、、、、

　　　　顧客満足度向上顧客満足度向上顧客満足度向上顧客満足度向上へへへへ

ＩＳＯＩＳＯＩＳＯＩＳＯ取得取得取得取得

組織力組織力組織力組織力

ＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動をををを通通通通じてのじてのじてのじての教育教育教育教育

＝＝＝＝コアコアコアコア・・・・コンピタンスコンピタンスコンピタンスコンピタンス

2009.8 .27作成

組織一体組織一体組織一体組織一体のののの顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指顧客満足度向上目指しししし、、、、 ISO取得取得取得取得

　　　　　　　　　　　　

５.結語

さくら会　ビジョン：

「地域社会から高い評価を受け、

　　職員が生きがいを感じて職務に励む、

　　　　　温かなさくら会」
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平成平成平成平成２１２１２１２１年年年年９９９９月月月月    

医療法人社団医療法人社団医療法人社団医療法人社団さくらさくらさくらさくら会会会会    

医事課医事課医事課医事課    道下直美道下直美道下直美道下直美    

    

アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート完成完成完成完成へのへのへのへの道道道道    

    

今回今回今回今回はははは筆者筆者筆者筆者ががががＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動でででで携携携携わわわわったったったった中中中中ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートについてについてについてについて記述記述記述記述するするするする。。。。    

    

報告内容報告内容報告内容報告内容（（（（スライドスライドスライドスライド 2222））））    

１１１１．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ活動活動活動活動のののの歴史歴史歴史歴史    

２２２２．．．．アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    

３３３３．．．．ＣＳＣＳＣＳＣＳにににに対対対対するするするする変化変化変化変化とととと継続継続継続継続    

４４４４．．．．アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートがもたらしたがもたらしたがもたらしたがもたらした利点利点利点利点        

    

１１１１．．．．ＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動のののの歴史歴史歴史歴史（（（（スライドスライドスライドスライド 3333））））    

平成平成平成平成 15151515 年年年年 1111 月月月月ににににＣＳＣＳＣＳＣＳプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクトがががが発足発足発足発足したしたしたした。。。。理事長理事長理事長理事長がががが号令号令号令号令をかけたのちはをかけたのちはをかけたのちはをかけたのちは

牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生のののの指導指導指導指導のもとのもとのもとのもと、、、、理事長自身理事長自身理事長自身理事長自身がががが先頭先頭先頭先頭にににに立立立立ちちちち CSCSCSCS についてのについてのについてのについての勉強勉強勉強勉強がはじまがはじまがはじまがはじま

ったったったった。。。。    

当初当初当初当初はははは難難難難しいしいしいしい勉強勉強勉強勉強もなくもなくもなくもなく、、、、一番最初一番最初一番最初一番最初にににに全全全全職員職員職員職員にににに課課課課せられたことはせられたことはせられたことはせられたことは「「「「あいさつあいさつあいさつあいさつ」」」」

「「「「会釈会釈会釈会釈」」」」であったであったであったであった。。。。まるでまるでまるでまるで子供子供子供子供のしつけのようなことでのしつけのようなことでのしつけのようなことでのしつけのようなことであるあるあるあるがががが、、、、当時当時当時当時のさくのさくのさくのさく

らららら会会会会はははは「「「「あいさつあいさつあいさつあいさつ」「」「」「」「会釈会釈会釈会釈」」」」からからからから始始始始めなければいけないめなければいけないめなければいけないめなければいけない状態状態状態状態だっただっただっただった。。。。    

全職員全職員全職員全職員によるによるによるによる「「「「CSCSCSCS チャンピオンチャンピオンチャンピオンチャンピオン」」」」とととと名名名名のつくのつくのつくのつく投票投票投票投票もももも行行行行われわれわれわれ、「、「、「、「あいさつあいさつあいさつあいさつ」「」「」「」「会会会会

釈釈釈釈」」」」ののののチャンピオンチャンピオンチャンピオンチャンピオンがががが表彰表彰表彰表彰されたされたされたされたほどほどほどほどでででであるあるあるある。。。。平成平成平成平成 15151515 年年年年 7777 月月月月よりよりよりより全部署同全部署同全部署同全部署同じじじじ

チェックチェックチェックチェック項目項目項目項目をををを集計集計集計集計しししし、、、、分析分析分析分析していくしていくしていくしていく活動活動活動活動（（（（マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析））））もももも始始始始ままままったったったった。「。「。「。「私私私私はははは

あいさつはまあまあできていますあいさつはまあまあできていますあいさつはまあまあできていますあいさつはまあまあできています」」」」というあいまいなというあいまいなというあいまいなというあいまいな印象印象印象印象をををを「「「「自分自分自分自分はははは挨拶挨拶挨拶挨拶にににに

関関関関してはしてはしてはしては何点何点何点何点ですですですです」」」」とはっきりととはっきりととはっきりととはっきりと数値化数値化数値化数値化しなければならなしなければならなしなければならなしなければならなったったったった。。。。印象印象印象印象からからからから数数数数

値化値化値化値化へへへへ変化変化変化変化をしたをしたをしたをした。。。。10101010 項目項目項目項目ものものものものチェックチェックチェックチェック内容内容内容内容をををを毎月分析毎月分析毎月分析毎月分析しししし、、、、どうどうどうどうすればすればすればすれば目標目標目標目標

数値数値数値数値にににに達達達達するかをするかをするかをするかをメンバーメンバーメンバーメンバーでででで検討検討検討検討しししし、、、、毎月毎月毎月毎月 CSCSCSCS 委員会委員会委員会委員会にてにてにてにて発表発表発表発表するというするというするというするという活動活動活動活動

がががが続続続続いたいたいたいた。。。。このこのこのこの方法方法方法方法はははは形形形形をををを変変変変えながらえながらえながらえながら今現在今現在今現在今現在もももも続続続続けてけてけてけているいるいるいる。。。。    

そしてそしてそしてそして平成平成平成平成 18181818 年年年年にににに初初初初めてめてめてめてアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート作成作成作成作成のののの着手着手着手着手となとなとなとなったったったった。。。。平成平成平成平成 19191919

年度年度年度年度ももももアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを作成作成作成作成しているしているしているしている。。。。またまたまたまた平成平成平成平成 21212121 年度年度年度年度はははは少人数少人数少人数少人数にてにてにてにて研研研研

修修修修をををを行行行行うううう体制体制体制体制になになになになったったったった。。。。体制体制体制体制をををを変化変化変化変化させながらさせながらさせながらさせながら活動活動活動活動はははは続続続続いていていていているいるいるいる。。。。    

    

２２２２．．．．アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート（（（（スライドスライドスライドスライド 4444、、、、スライドスライドスライドスライド 5555、、、、スライドスライドスライドスライド 6666））））    

CSCSCSCS 活動活動活動活動がががが開始開始開始開始してしてしてして 4444 年目年目年目年目ににににアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの作成作成作成作成がはじまがはじまがはじまがはじまったったったった。。。。CSCSCSCS にににに取取取取

組組組組んんんんだだだだ 4444 年間年間年間年間のののの集大成集大成集大成集大成というというというという目的目的目的目的のもとでののもとでののもとでののもとでの作成作成作成作成でででであるあるあるある。。。。初初初初めてめてめてめてアニュアルアニュアルアニュアルアニュアル

レポートレポートレポートレポートをををを作成作成作成作成するするするする平成平成平成平成 18181818 年度年度年度年度はははは CSCSCSCS 活動活動活動活動にににに対対対対するするするする反発反発反発反発がかなりがかなりがかなりがかなり強強強強かったかったかったかった時時時時
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期期期期でででであるあるあるある。。。。CSCSCSCS 委員会委員会委員会委員会ののののメンバーメンバーメンバーメンバーはははは毎月毎月毎月毎月のののの予習予習予習予習、、、、プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンテーションテーションテーションテーション、、、、レポーレポーレポーレポー

トトトトのののの提出提出提出提出にににに対対対対してのしてのしてのしてのストレスストレスストレスストレスをををを強強強強くくくく感感感感じていたじていたじていたじていた。。。。今回皆様今回皆様今回皆様今回皆様もももも事前事前事前事前レポートレポートレポートレポートのののの

提出提出提出提出ややややプレゼンプレゼンプレゼンプレゼン等等等等をををを経験経験経験経験されてされてされてされて少少少少しししし共感共感共感共感していただけるしていただけるしていただけるしていただける方方方方もいらっしゃるのもいらっしゃるのもいらっしゃるのもいらっしゃるの

ではないかとではないかとではないかとではないかと思思思思うううう。。。。またまたまたまた、、、、メンバーメンバーメンバーメンバーがががが委員会委員会委員会委員会にににに出席出席出席出席しているしているしているしている間間間間はははは他他他他のののの職員職員職員職員にににに

もももも業務負担業務負担業務負担業務負担がががが増増増増えることえることえることえることにににによりよりよりより他職員他職員他職員他職員にもにもにもにも CSCSCSCS 活動活動活動活動にににに対対対対してしてしてして不満不満不満不満がががが発生発生発生発生ししししたたたた。。。。

このこのこのこの当時当時当時当時ののののチームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーはははは上上上上からのからのからのからの命令命令命令命令、、、、下下下下からのからのからのからの反発反発反発反発にににに挟挟挟挟まれまれまれまれ涙涙涙涙をををを流流流流しししし

ていたていたていたていた者者者者もいたもいたもいたもいた。。。。従業員従業員従業員従業員はははは満足満足満足満足していないのにしていないのにしていないのにしていないのに何故顧客満足何故顧客満足何故顧客満足何故顧客満足についてについてについてについて勉強勉強勉強勉強しししし

なければならないのかなければならないのかなければならないのかなければならないのか等等等等のののの意見意見意見意見・・・・不満不満不満不満ははははチームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーにににに対対対対してしてしてして向向向向けられもけられもけられもけられも

ししししたたたた。。。。しかししかししかししかし、、、、上司上司上司上司、、、、部下部下部下部下のはざまにたたされながらものはざまにたたされながらものはざまにたたされながらものはざまにたたされながらもリーダーリーダーリーダーリーダーははははＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動

そしてそしてそしてそしてアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの完成完成完成完成にににに向向向向けてけてけてけて進進進進むしかむしかむしかむしかなかったなかったなかったなかった。。。。    

    

３３３３．．．．CSCSCSCS にににに対対対対するするするする変化変化変化変化とととと継続継続継続継続（（（（スライドスライドスライドスライド 7777））））    

職員職員職員職員がががが一丸一丸一丸一丸となってとなってとなってとなって患者様患者様患者様患者様がががが満足満足満足満足するするするするサービスサービスサービスサービスをををを行行行行えるえるえるえる人材人材人材人材をつくるためのをつくるためのをつくるためのをつくるための

CSCSCSCS というというというという勉強勉強勉強勉強がががが反対反対反対反対にににに反反反反 CSCSCSCS というというというという雰囲気雰囲気雰囲気雰囲気をををを作作作作りりりり出出出出しししし、、、、メンバーメンバーメンバーメンバーががががバラバラバラバラバラバラバラバラ

になりかけたになりかけたになりかけたになりかけた。。。。    

そのそのそのその中中中中ででででリーダーリーダーリーダーリーダーがががが何故何故何故何故 CSCSCSCS 活動活動活動活動ととととアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの作成作成作成作成にににに進進進進めたのかめたのかめたのかめたのか

をををを考考考考えてみたえてみたえてみたえてみた。。。。筆者筆者筆者筆者なりになりになりになりに 4444 つのつのつのつの項目項目項目項目をををを考考考考えたえたえたえた。。。。    

①①①① 理事長理事長理事長理事長へのへのへのへの理解理解理解理解    

当時当時当時当時ののののチームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーはははは 10101010 年以上年以上年以上年以上さくらさくらさくらさくら会会会会にににに勤務勤務勤務勤務しししし、、、、まだまだまだまだ小規模小規模小規模小規模のののの森田病院森田病院森田病院森田病院

時代時代時代時代からからからから勤務勤務勤務勤務していたものがほとんどでしていたものがほとんどでしていたものがほとんどでしていたものがほとんどであったあったあったあった。。。。直直直直にににに理事長理事長理事長理事長とととと接接接接するするするする機会機会機会機会もももも

多多多多くくくく、、、、理事長理事長理事長理事長のさくらのさくらのさくらのさくら会会会会へのへのへのへの思思思思いいいい、、、、またまたまたまた CSCSCSCS にににに対対対対するするするする思思思思いをいをいをいを理解理解理解理解していたしていたしていたしていたメンメンメンメン

バーバーバーバーだっただっただっただった。。。。    

②②②②さくらさくらさくらさくら会向上会向上会向上会向上のののの必要性必要性必要性必要性    

CSCSCSCS のののの勉強勉強勉強勉強スタイルスタイルスタイルスタイルにににに対対対対するするするする不満不満不満不満はあってもはあってもはあってもはあっても、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会にににに CSCSCSCS 概念概念概念概念がががが必要必要必要必要であであであであ

るとるとるとると理解理解理解理解していたしていたしていたしていたメンバーメンバーメンバーメンバーだっただっただっただった。。。。    

③③③③    個別対応個別対応個別対応個別対応    

CSCSCSCS へへへへのののの不満不満不満不満をををを抱抱抱抱いているいているいているいているメンバーメンバーメンバーメンバーにににに対対対対しししし個別個別個別個別でででで話合話合話合話合うううう場場場場をもをもをもをもったったったった。。。。相手相手相手相手のののの CSCSCSCS

にににに対対対対するするするする思思思思いをいをいをいを十分十分十分十分にににに聞聞聞聞きききき、、、、それにそれにそれにそれに対対対対してしてしてして理事長理事長理事長理事長のののの思思思思いいいい、、、、CSCSCSCS のののの必要性必要性必要性必要性、、、、メンメンメンメン

バーバーバーバーのののの協力協力協力協力がががが必要必要必要必要ということをということをということをということを丁寧丁寧丁寧丁寧にににに話話話話ししししたたたた。。。。一人一人一人一人ひとりとひとりとひとりとひとりと話合話合話合話合うというこうというこうというこうというこ

とがとがとがとが有効的有効的有効的有効的であったであったであったであった。。。。    

④④④④チームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーへのへのへのへの理解理解理解理解    

私私私私たちはたちはたちはたちは愚痴愚痴愚痴愚痴ることができるることができるることができるることができる相手相手相手相手いいいいたたたた。。。。おそれおおくもおそれおおくもおそれおおくもおそれおおくも牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生にまでにまでにまでにまで愚痴愚痴愚痴愚痴

をををを聞聞聞聞いていただいていただいていただいていただいいいいたたたた。。。。励励励励まされまされまされまされ励励励励まされまされまされまされ私私私私たちはたちはたちはたちは毎月毎月毎月毎月のののの委員会委員会委員会委員会、、、、そしてそしてそしてそしてアニアニアニアニ

ュアルレポートュアルレポートュアルレポートュアルレポートのののの作成作成作成作成をなんとかをなんとかをなんとかをなんとか乗乗乗乗りりりり越越越越えていくことができたえていくことができたえていくことができたえていくことができた。。。。    

４４４４．．．．アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートがもたらしたがもたらしたがもたらしたがもたらした利点利点利点利点（（（（スライドスライドスライドスライド 8888））））    

平成平成平成平成 18181818 年年年年のののの 3333 月月月月ににににアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートはははは完成完成完成完成したしたしたした。。。。大変大変大変大変なななな思思思思いをしていをしていをしていをして作作作作ったったったった

アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートでででであるあるあるある。。。。作成作成作成作成したしたしたした利点利点利点利点はあったのかをはあったのかをはあったのかをはあったのかを考考考考えてみえてみえてみえてみるるるる。。。。    
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①①①①ベクトルベクトルベクトルベクトルをををを統一統一統一統一    

CSCSCSCS 活動活動活動活動のののの 4444年間年間年間年間のののの集大成集大成集大成集大成というというというという名目名目名目名目のもとのもとのもとのもと作成作成作成作成にににに着手着手着手着手ししししたたたたアニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポーアニュアルレポー

トトトトはただはただはただはただチームチームチームチームのののの１１１１年間年間年間年間のののの活動活動活動活動をまとめただけのをまとめただけのをまとめただけのをまとめただけの１１１１冊冊冊冊ではではではではないないないない。。。。チームチームチームチームによによによによ

ってはってはってはってはメンバーメンバーメンバーメンバーがそれぞれがそれぞれがそれぞれがそれぞれ違違違違うううう方向方向方向方向にににに向向向向きききき始始始始めていたものをめていたものをめていたものをめていたものを再度同再度同再度同再度同じじじじ方向方向方向方向にににに

向向向向かわせるきっかけにもなったかわせるきっかけにもなったかわせるきっかけにもなったかわせるきっかけにもなった。。。。翌年翌年翌年翌年ももももアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの作成作成作成作成はははは続続続続いいいいたたたた

がががが、、、、このこのこのこの年年年年はははは他職員他職員他職員他職員からのからのからのからの大大大大きなきなきなきな反発反発反発反発もなくもなくもなくもなく比較的比較的比較的比較的スムーズスムーズスムーズスムーズにににに作成活動作成活動作成活動作成活動をををを終終終終

えたえたえたえた。。。。反反反反 CSCSCSCS というというというという大大大大きなきなきなきな山山山山をををを越越越越えたえたえたえた現在現在現在現在はどのはどのはどのはどの職員職員職員職員もももも森田病院森田病院森田病院森田病院にはにはにはには CSCSCSCS 活動活動活動活動

ありきというありきというありきというありきという考考考考えがえがえがえが浸透浸透浸透浸透していしていしていしているるるる。。。。    

②②②②フリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスへのへのへのへの注目注目注目注目    

さくらさくらさくらさくら会会会会にとってにとってにとってにとって、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの医療医療医療医療そのものそのものそのものそのもの、、、、つつつつまりまりまりまりコアサービコアサービコアサービコアサービススススでででで患者様患者様患者様患者様

がががが満足満足満足満足していただけることがしていただけることがしていただけることがしていただけることが第第第第１１１１のののの条件条件条件条件であるであるであるである。。。。しかしそのしかしそのしかしそのしかしその医療医療医療医療そのものだそのものだそのものだそのものだ

けのけのけのけの満足満足満足満足だけでなくだけでなくだけでなくだけでなく、、、、医療医療医療医療のまわりののまわりののまわりののまわりのサービスサービスサービスサービス、、、、つまりつまりつまりつまりフリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスフリンジサービスにににに

よってよってよってよって患者様患者様患者様患者様のののの満足度満足度満足度満足度がががが更更更更にににに高高高高くなるのはくなるのはくなるのはくなるのは間違間違間違間違いいいいないないないない。。。。コアコアコアコアだけでなくだけでなくだけでなくだけでなくフリフリフリフリ

ンジンジンジンジもももも必要必要必要必要ということをということをということをということを一番最初一番最初一番最初一番最初にににに習習習習ったにもかかわらずったにもかかわらずったにもかかわらずったにもかかわらず、、、、毎月毎月毎月毎月 CSCSCSCS 活動活動活動活動でででで自自自自

己評価己評価己評価己評価をををを発表発表発表発表していくうちにしていくうちにしていくうちにしていくうちに数値数値数値数値のののの変動変動変動変動だけだけだけだけにににに意識意識意識意識をををを強強強強くしすぎるくしすぎるくしすぎるくしすぎる点点点点ももももああああっっっっ

たたたた。。。。数値数値数値数値だけにだけにだけにだけに気気気気をとられやすくなっていたをとられやすくなっていたをとられやすくなっていたをとられやすくなっていた当時当時当時当時のののの私私私私たちでたちでたちでたちであるあるあるあるがががが、、、、アニュアニュアニュアニュ

アルレポートアルレポートアルレポートアルレポートのののの執筆執筆執筆執筆ににににあたりあたりあたりあたり、、、、何故何故何故何故このこのこのこの CSCSCSCS 活動活動活動活動がががが始始始始まったのかまったのかまったのかまったのか、、、、何何何何のためにのためにのためにのために

マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析をしているをしているをしているをしているのかをもうのかをもうのかをもうのかをもう一度振一度振一度振一度振りりりり返返返返ることができたることができたることができたることができた。。。。顧客満足顧客満足顧客満足顧客満足のたのたのたのた

めにめにめにめに私私私私たちがするべきことがたちがするべきことがたちがするべきことがたちがするべきことがフリンジフリンジフリンジフリンジのののの部分部分部分部分のののの教育教育教育教育であるということであるということであるということであるということがががが原点原点原点原点

であるだとであるだとであるだとであるだと再認識再認識再認識再認識することができたすることができたすることができたすることができた。。。。    

    

５５５５．．．．まとめまとめまとめまとめ    

これまでのこれまでのこれまでのこれまでの活動活動活動活動をををを振振振振りりりり返返返返ってってってって、、、、正直正直正直正直これまでこれまでこれまでこれまで行行行行ってきているってきているってきているってきている CSCSCSCS 活動活動活動活動はははは楽楽楽楽しいしいしいしい

ものではものではものではものではないないないない。。。。しかししかししかししかし、「、「、「、「継続継続継続継続はははは力力力力なりなりなりなり」」」」ではないではないではないではないがががが「「「「理事長理事長理事長理事長はははは CSCSCSCS 活動活動活動活動はははは絶絶絶絶

対対対対にやめないにやめないにやめないにやめない」」」」とととと言言言言っておりっておりっておりっており、、、、職員職員職員職員にはにはにはには覚悟覚悟覚悟覚悟ができていができていができていができているるるる。。。。6666 年間継続年間継続年間継続年間継続してしてしてして

ここここらららられたのはれたのはれたのはれたのは第一第一第一第一にににに理事長理事長理事長理事長のののの強強強強いいいい信念信念信念信念でででであるあるあるある。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会ののののトップトップトップトップがぶれないがぶれないがぶれないがぶれない

信念信念信念信念をををを全職員全職員全職員全職員のののの前前前前でででで公表公表公表公表することですることですることですることで、、、、いやいやながらにいやいやながらにいやいやながらにいやいやながらに行行行行ってきたってきたってきたってきた職員職員職員職員にににに対対対対

ししししてもてもてもても自然自然自然自然とととと「「「「しつけしつけしつけしつけ」」」」というものがなされというものがなされというものがなされというものがなされ、、、、習慣化習慣化習慣化習慣化されてきたようにされてきたようにされてきたようにされてきたように思思思思うううう。。。。

マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析にににに関関関関してはしてはしてはしては 6666 年年年年たったたったたったたった現在現在現在現在ではではではでは「「「「自己満足自己満足自己満足自己満足」」」」になりがちかもしれになりがちかもしれになりがちかもしれになりがちかもしれ

ないないないない。。。。最初最初最初最初のののの目的目的目的目的はははは自分達自分達自分達自分達がががが向上向上向上向上してしてしてして、、、、満足満足満足満足していただけるしていただけるしていただけるしていただけるサービスサービスサービスサービスをををを提供提供提供提供

するするするする事事事事であったであったであったであった。。。。マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析がががが始始始始まってからすでにまってからすでにまってからすでにまってからすでに 6666 年年年年もたっていもたっていもたっていもたっているるるる。。。。自分自分自分自分

たちがどうだたちがどうだたちがどうだたちがどうだ？？？？とととと自分自分自分自分たちでたちでたちでたちで点数点数点数点数をつけているだけでなくをつけているだけでなくをつけているだけでなくをつけているだけでなく、、、、患者様患者様患者様患者様はははは本当本当本当本当にににに

満足満足満足満足しているのかしているのかしているのかしているのか！！！！というというというという点点点点にもっとにもっとにもっとにもっと注目注目注目注目していかなければならないしていかなければならないしていかなければならないしていかなければならないとととと思思思思うううう。。。。    
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

2009.8.27作成

アニュアルレポート完成への道

医療法人社団さくら会院

　医事課　道下　直美

2009.8.27作成

本日の内容

1. ＣＳ活動の歴史

2. アニュアルレポート

3. ＣＳに対する変化と継続

4. アニュアルレポートがもたらした利点

１．ＣＳ活動の歴史
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平
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ャ
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•

平
15

年
１
月
　
Ｃ
Ｓ
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
発
足 2009.8.27作成

２．アニュアルレポート

ＣＳ活動

アニュアルレポート

反発反発反発反発・・・・不満不満不満不満

反発反発反発反発・・・・不満不満不満不満：：：：

①①①①勉強法勉強法勉強法勉強法へのへのへのへのストレスストレスストレスストレス

②②②②業務負担業務負担業務負担業務負担のののの増加増加増加増加

4年間年間年間年間のののの集大成集大成集大成集大成

ＨＨＨＨ１５１５１５１５年年年年１１１１月発足月発足月発足月発足

ＨＨＨＨ１８１８１８１８年年年年３３３３月完成月完成月完成月完成

2009.8.27作成 2009.8.27作成

２．アニュアルレポート

ＣＳ活動

アニュアルレポート

反発反発反発反発・・・・不満不満不満不満

反発反発反発反発・・・・不満不満不満不満：：：：

①①①①勉強法勉強法勉強法勉強法へのへのへのへのストレスストレスストレスストレス

②②②②業務負担業務負担業務負担業務負担のののの増加増加増加増加

4年間年間年間年間のののの集大成集大成集大成集大成

ＨＨＨＨ１５１５１５１５年年年年１１１１月発足月発足月発足月発足

ＨＨＨＨ１８１８１８１８年年年年３３３３月完成月完成月完成月完成
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

2009.8.27作成

３．ＣＳに対する変化と継続

① 理事長への理解

② さくら会向上の必要性

③ 個別対応

④ チームリーダーへの理解

2009.8.27作成

４．アニュアルレポートがもたらした利点

① ベクトルの統一

② フリンジサービスへの注目

ＣＳ活動の浸透

原点の確認
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スライドスライドスライドスライド１１１１ スライドスライドスライドスライド２２２２

スライドスライドスライドスライド３３３３ スライドスライドスライドスライド４４４４

スライドスライドスライドスライド５５５５ スライドスライドスライドスライド６６６６

さくら会のＬＴＤによる職員教育

医療法人社団さくら会

理事長　森田孝文

2009･9･25

はじめに

　　　　1）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤ学習学習学習学習をををを職員教育職員教育職員教育職員教育ののののツールツールツールツールになるまになるまになるまになるまでのでのでのでの

　　　　　　　　　　　　　　　　のののの経緯経緯経緯経緯

　　　　2））））さくらさくらさくらさくら会会会会のののの概要概要概要概要
　　　　3））））職員教育職員教育職員教育職員教育のののの方針方針方針方針

　　　　4））））現在現在現在現在のののの職員教育職員教育職員教育職員教育

　　　　5）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤ学習学習学習学習のののの実際実際実際実際

　　　　6）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤ）ＬＴＤでででで得得得得られるものられるものられるものられるもの

　　　　7））））おわりにおわりにおわりにおわりに

ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ学習学習学習学習をををを職員教育職員教育職員教育職員教育ののののツールツールツールツールになるになるになるになる
までのまでのまでのまでの経緯経緯経緯経緯

• ＣＳ学習の開始

• ＣＳとＥＳは車の両輪

• ＥＳ向上のために大切な事のひとつ

　　　職場が個人の資質をたかめる、

　　　自己実現できる環境つくり

• ＬＴＤによる職員教育

さくらさくらさくらさくら会会会会のののの概要概要概要概要

　　　　　　　　　　　　・・・・森田病院森田病院森田病院森田病院（（（（９９９９９９９９床床床床）　）　）　）　外来数外来数外来数外来数1日日日日平均平均平均平均約約約約200人人人人

　　　　　　　　　　　　・・・・老人保健施設老人保健施設老人保健施設老人保健施設さくらさくらさくらさくら園園園園（（（（５０５０５０５０床床床床））））

　　　　　　　　　　　　・・・・通所通所通所通所リハビリテーションリハビリテーションリハビリテーションリハビリテーション1日日日日30人人人人

　　　　　　　　　　　　・・・・職員数約職員数約職員数約職員数約１５０１５０１５０１５０人人人人　　　　

　　　　　　　　　　　　・・・・医療組織医療組織医療組織医療組織のののの特殊性特殊性特殊性特殊性
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　24時間時間時間時間のののの診療診療診療診療、、、、看護看護看護看護、、、、介護体制介護体制介護体制介護体制　　　　多様多様多様多様なななな勤務体制勤務体制勤務体制勤務体制

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　女性女性女性女性がががが多多多多いいいい（（（（７７７７割割割割））））

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　多多多多くのくのくのくの専門職専門職専門職専門職、、、、職種職種職種職種　（　（　（　（１１１１１１１１職種職種職種職種））））

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　多多多多くのくのくのくの部署部署部署部署（（（（１０１０１０１０部署部署部署部署））））

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　部署部署部署部署、、、、職種間職種間職種間職種間ののののコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションとりにくいとりにくいとりにくいとりにくい　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　目標目標目標目標、、、、方針方針方針方針のののの共有化共有化共有化共有化がががが困難困難困難困難

職員教育の方針

• 職員教育職員教育職員教育職員教育についてのについてのについてのについての考考考考ええええ
　　　　　　　　　「　「　「　「職員教育職員教育職員教育職員教育はははは職場職場職場職場でのでのでのでの働働働働きききき甲斐甲斐甲斐甲斐・・・・生生生生きがいをきがいをきがいをきがいを

　　　　　　　　　　　　　　　　醸成醸成醸成醸成しししし、、、、自己自己自己自己のののの成長成長成長成長をををを促促促促すものすものすものすもの」」」」

　　　　・・・・コアコアコアコア教育教育教育教育

　　　　・・・・ヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービスヒュウマンフリンジサービス教育教育教育教育

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　全職員全職員全職員全職員ののののＣＳＣＳＣＳＣＳ意識意識意識意識のののの底上底上底上底上げげげげ

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　全職員全職員全職員全職員へのへのへのへの研修研修研修研修　　　　　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　同一同一同一同一プログラムプログラムプログラムプログラムでででで公平公平公平公平にににに

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　継続実施継続実施継続実施継続実施

現在現在現在現在のののの職員教育職員教育職員教育職員教育

　　　　　　　　・・・・さくらさくらさくらさくら会教育研修委員会会教育研修委員会会教育研修委員会会教育研修委員会　　　　毎月毎月毎月毎月1回回回回

　　　　　　　　・・・・ＩＳＯ　　ＩＳＯ　　ＩＳＯ　　ＩＳＯ　　全体研修会全体研修会全体研修会全体研修会　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　各個人教育計画記録表各個人教育計画記録表各個人教育計画記録表各個人教育計画記録表

　　　　　　　　・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳマネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＣＳＣＳＣＳＣＳマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤによるによるによるによる全職員全職員全職員全職員のののの研修会研修会研修会研修会

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　顧客満足度調査顧客満足度調査顧客満足度調査顧客満足度調査
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（年年年年2回回回回））））,　　　　ＥＳＥＳＥＳＥＳ（（（（年年年年1回回回回））））

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　５５５５ＳＳＳＳ推進委員会推進委員会推進委員会推進委員会
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スライドスライドスライドスライド７７７７ スライドスライドスライドスライド８８８８

スライドスライドスライドスライド９９９９

ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ学習学習学習学習のののの実際実際実際実際

　＊　＊　＊　＊6～～～～7人人人人ののののグループグループグループグループでででで実施実施実施実施
　　　　　　　　　　　　・・・・アドバアドバアドバアドバンンンンスススス・・・・クラスクラスクラスクラス　　　　25人人人人　　　　年年年年7回回回回
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（（（（年年年年5セットセットセットセット））））1回回回回13人人人人（（（（2グループグループグループグループ））））
　　　　　　　　　　　　・・・・イニシャルイニシャルイニシャルイニシャル・・・・クラスクラスクラスクラス　　　　全職員全職員全職員全職員　　　　年年年年2回回回回　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（（（（年年年年2セットセットセットセット））））1回回回回18人人人人（（（（3グループグループグループグループ））））

　　　　　　　　　　　　・・・・ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤのののの流流流流れれれれ

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　教材選定教材選定教材選定教材選定
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　事前事前事前事前レポートレポートレポートレポート提出提出提出提出
　　　　　　ＬＴＤ　　　　　　ＬＴＤ　　　　　　ＬＴＤ　　　　　　ＬＴＤのののの時間約時間約時間約時間約50分分分分
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤ後後後後ののののレポートレポートレポートレポート提出提出提出提出
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤでででで得得得得られるものられるものられるものられるもの

　　　　　　　　ＬＴＤＬＴＤＬＴＤＬＴＤのねらいのねらいのねらいのねらい

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　自己実現意欲自己実現意欲自己実現意欲自己実現意欲をををを高高高高めるめるめるめる
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　異業種異業種異業種異業種とのとのとのとのコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション　　　　組織間組織間組織間組織間ののののコミュニケションコミュニケションコミュニケションコミュニケション
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　学学学学ぶぶぶぶ、、、、考考考考えるえるえるえる、、、、
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＣＳＣＳＣＳＣＳ意識意識意識意識････行動行動行動行動のののの向上向上向上向上、、、、
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　モラールモラールモラールモラールのののの向上向上向上向上（（（（やるやるやるやる気気気気））））
　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・各種各種各種各種スキルスキルスキルスキルのののの向上向上向上向上　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　問題解決問題解決問題解決問題解決能力能力能力能力　　　　　　　　　　　　　　　　プレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーションプレゼンテーション能力能力能力能力
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション能力能力能力能力　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　リーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップ　　　　　　　　　　　　コーチングコーチングコーチングコーチング能力能力能力能力
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　レポートレポートレポートレポート作成作成作成作成能力能力能力能力
　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・職員職員職員職員からのからのからのからの意見意見意見意見・・・・提案提案提案提案のののの吸吸吸吸いいいい上上上上げげげげ　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　・・・・リーダーリーダーリーダーリーダーのののの育成育成育成育成

おわりに

    

    

    

    



 155 

    

    

    

第第第第３３３３部部部部    ストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリングストーリーテリング    
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                                                                                                    平成平成平成平成 21212121年年年年 9999月月月月 15151515日日日日    

                                                                                一般病棟一般病棟一般病棟一般病棟    看護師看護師看護師看護師    今村今村今村今村ひとみひとみひとみひとみ    

    

                                                        昔昔昔昔のあるできごとのあるできごとのあるできごとのあるできごと    

    

    私私私私はははは看護師看護師看護師看護師のののの仕事仕事仕事仕事についてについてについてについて、、、、30303030年近年近年近年近くになりますくになりますくになりますくになります。。。。このこのこのこの間間間間いろいろなこといろいろなこといろいろなこといろいろなこと

をををを経験経験経験経験してきましたがしてきましたがしてきましたがしてきましたが、、、、良良良良いこともいこともいこともいことも悪悪悪悪いこともありましたいこともありましたいこともありましたいこともありました。。。。しかししかししかししかし良良良良いいいい思思思思いいいい

出出出出というのはというのはというのはというのは、、、、普段普段普段普段はついはついはついはつい忘忘忘忘れがちになるものですれがちになるものですれがちになるものですれがちになるものです。。。。ついついついつい先日先日先日先日、、、、昔昔昔昔のあるでのあるでのあるでのあるで

きごとをきごとをきごとをきごとを思思思思いいいい出出出出しししし、、、、とてもとてもとてもとても良良良良いいいい気分気分気分気分にににに浸浸浸浸ることができましたることができましたることができましたることができました。。。。そのできごとそのできごとそのできごとそのできごと

をををを紹介紹介紹介紹介したいとしたいとしたいとしたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    私私私私はははは先日先日先日先日、、、、夜勤明夜勤明夜勤明夜勤明けのけのけのけの帰帰帰帰りにりにりにりにスーパースーパースーパースーパーにににに買買買買いいいい物物物物にににに寄寄寄寄りましたりましたりましたりました。。。。そこでそこでそこでそこで 1111 人人人人

のののの女性女性女性女性のののの方方方方におにおにおにお会会会会いしいしいしいし、、、、そのおそのおそのおそのお顔顔顔顔をををを拝見拝見拝見拝見するなりするなりするなりするなり、、、、10101010数年前数年前数年前数年前のののの病院病院病院病院でのできでのできでのできでのでき

ごとがあぶりごとがあぶりごとがあぶりごとがあぶり出出出出しのしのしのしの絵絵絵絵やややや字字字字がががが浮浮浮浮かびかびかびかび上上上上がるようにがるようにがるようにがるように思思思思いいいい出出出出されされされされ、、、、とてもよいとてもよいとてもよいとてもよい気気気気

分分分分になることができたのですになることができたのですになることができたのですになることができたのです。。。。    

    それはそれはそれはそれは、、、、そのそのそのその女性女性女性女性のののの方方方方のののの父親父親父親父親であるであるであるである AAAA様様様様がががが、、、、私私私私のののの勤務勤務勤務勤務しているしているしているしている病院病院病院病院にににに入院入院入院入院

していたときのことですしていたときのことですしていたときのことですしていたときのことです。。。。私私私私はははは当時当時当時当時 AAAA様様様様のののの入院入院入院入院されているされているされているされている病棟病棟病棟病棟のののの看護師看護師看護師看護師であであであであ

りりりり、、、、AAAA 様様様様のののの病室病室病室病室をををを訪室訪室訪室訪室するするするする機会機会機会機会がありましたがありましたがありましたがありました。。。。そのそのそのその時時時時、、、、AAAA 様様様様のののの娘娘娘娘さんであるさんであるさんであるさんである

このこのこのこの女性女性女性女性のののの方方方方からからからから「「「「父父父父にににに画家画家画家画家だっただっただっただった母母母母のののの遺作展遺作展遺作展遺作展をををを見見見見せてあせてあせてあせてあげたいがげたいがげたいがげたいが、、、、いかがいかがいかがいかが

でしょうかでしょうかでしょうかでしょうか」」」」とととと相談相談相談相談をををを受受受受けましたけましたけましたけました。。。。そのそのそのその遺作展遺作展遺作展遺作展のののの開催場所開催場所開催場所開催場所はははは病院病院病院病院からからからから車車車車でででで 10101010

分程度分程度分程度分程度のののの場所場所場所場所でしたでしたでしたでした。。。。そのそのそのその時時時時はははは無理無理無理無理かなとかなとかなとかなと思思思思いながらもいながらもいながらもいながらも「「「「スタッフスタッフスタッフスタッフとととと相談相談相談相談しししし

てみますてみますてみますてみます」」」」とととと返事返事返事返事をしましたをしましたをしましたをしました。。。。即日即日即日即日、、、、婦長婦長婦長婦長をををを交交交交えてのえてのえてのえての検討会検討会検討会検討会をををを開開開開きききき、、、、可能可能可能可能かかかか

どうかどうかどうかどうか、、、、可能可能可能可能ならならならなら問題点問題点問題点問題点はははは何何何何かかかか、、、、などをなどをなどをなどを話話話話しししし合合合合いましたいましたいましたいました。。。。問題点問題点問題点問題点はははは AAAA様様様様がががが寝寝寝寝

たきりでたきりでたきりでたきりで体位変換体位変換体位変換体位変換がががが自力自力自力自力ではではではでは困難困難困難困難なことでしたなことでしたなことでしたなことでした。。。。しかししかししかししかし協議協議協議協議したしたしたした結果結果結果結果、、、、問題問題問題問題

点点点点ははははクリアクリアクリアクリアできるとのできるとのできるとのできるとの判断判断判断判断でででで遺作展遺作展遺作展遺作展をををを見見見見せてあげようということにせてあげようということにせてあげようということにせてあげようということに決定決定決定決定しましましましま

したしたしたした。。。。    

    スタッフスタッフスタッフスタッフたちのたちのたちのたちの全面的全面的全面的全面的なななな支援支援支援支援をををを得得得得てててて、、、、AAAA 様様様様とととと娘娘娘娘さんをさんをさんをさんを搬送者搬送者搬送者搬送者にににに乗乗乗乗せせせせ、、、、看護看護看護看護

師師師師、、、、介護員介護員介護員介護員 1111 名名名名ずつがずつがずつがずつが付付付付きききき添添添添いいいい、、、、運転手運転手運転手運転手さんのさんのさんのさんの運転運転運転運転のもとのもとのもとのもと会場会場会場会場にににに到着到着到着到着しまししまししまししまし

たたたた。。。。そこでそこでそこでそこでリクライニングリクライニングリクライニングリクライニングのののの車椅子車椅子車椅子車椅子にににに移動移動移動移動しししし、、、、無事無事無事無事にににに展覧会展覧会展覧会展覧会をををを見見見見ていただくていただくていただくていただく

ことができましたことができましたことができましたことができました。。。。そのそのそのその時時時時のののの AAAA様様様様、、、、娘娘娘娘さんのうれしそうなさんのうれしそうなさんのうれしそうなさんのうれしそうな笑顔笑顔笑顔笑顔がががが今今今今でもでもでもでも脳裏脳裏脳裏脳裏

にににに焼焼焼焼きついていますきついていますきついていますきついています。。。。    

    話話話話がががが戻戻戻戻りますがりますがりますがりますが、、、、スーパースーパースーパースーパーでおでおでおでお会会会会いしたいしたいしたいした女性女性女性女性のののの方方方方（（（（AAAA 様様様様のののの娘娘娘娘さんさんさんさん））））もももも私私私私のののの

顔顔顔顔をををを覚覚覚覚えていてくださったのかえていてくださったのかえていてくださったのかえていてくださったのか、、、、笑顔笑顔笑顔笑顔でででで挨拶挨拶挨拶挨拶をしてくださいましたをしてくださいましたをしてくださいましたをしてくださいました。。。。このこのこのこの突突突突

然然然然のできごとにのできごとにのできごとにのできごとに家家家家へのへのへのへの帰帰帰帰りりりり道道道道、、、、夜勤夜勤夜勤夜勤でででで疲疲疲疲れたれたれたれた重重重重たいたいたいたい体体体体がすっとがすっとがすっとがすっと軽軽軽軽くなったよくなったよくなったよくなったよ

うななんともいえないうななんともいえないうななんともいえないうななんともいえない良良良良いいいい気分気分気分気分にににに包包包包まれましたまれましたまれましたまれました。。。。患者様患者様患者様患者様にににに癒癒癒癒されたとされたとされたとされたと初初初初めてめてめてめて

感感感感じたじたじたじた瞬間瞬間瞬間瞬間だったとだったとだったとだったと思思思思いまいまいまいますすすす。。。。    
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平成平成平成平成 22222222年年年年 1111月月月月 20202020日日日日    

療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟    介護員介護員介護員介護員    吉田吉田吉田吉田奈央奈央奈央奈央    

    

連携連携連携連携からからからから生生生生まれたまれたまれたまれた患者様患者様患者様患者様のたのしみのたのしみのたのしみのたのしみ    

    

現在現在現在現在、、、、療養病棟療養病棟療養病棟療養病棟にににに入院中入院中入院中入院中ののののＮＮＮＮ様様様様のおのおのおのお話話話話しをしをしをしを紹介紹介紹介紹介しますしますしますします。。。。    

ＮＮＮＮ様様様様はははは、、、、ごごごご高齢高齢高齢高齢でででで、、、、食食食食もももも細細細細くくくく、、、、食事中食事中食事中食事中もあまりもあまりもあまりもあまり楽楽楽楽しそうではありませんしそうではありませんしそうではありませんしそうではありません。。。。

そんなそんなそんなそんなＮＮＮＮ様様様様はおはおはおはお刺身刺身刺身刺身がががが大好大好大好大好きできできできで、、、、たまにたまにたまにたまに出出出出るおるおるおるお刺身刺身刺身刺身のののの日日日日だけはだけはだけはだけは、、、、美味美味美味美味しそうしそうしそうしそう

にににに食事食事食事食事をををを召召召召しししし上上上上がってがってがってがって下下下下さいますさいますさいますさいます。。。。しかししかししかししかし、、、、毎日毎日毎日毎日おおおお刺身刺身刺身刺身をおをおをおをお出出出出しするのはもしするのはもしするのはもしするのはも

ちろんちろんちろんちろん不可能不可能不可能不可能なのですがなのですがなのですがなのですが、、、、衛生上衛生上衛生上衛生上のののの理由理由理由理由もありもありもありもあり、、、、暑暑暑暑くなるくなるくなるくなる季節季節季節季節にもおにもおにもおにもお出出出出しすしすしすしす

ることがることがることがることが出来出来出来出来ないのがないのがないのがないのが現状現状現状現状でしたでしたでしたでした。。。。    

栄養科栄養科栄養科栄養科にもにもにもにも相談相談相談相談しましたがしましたがしましたがしましたが、、、、やはりやはりやはりやはり病院病院病院病院としてはとしてはとしてはとしては衛生上衛生上衛生上衛生上のののの理由理由理由理由かかかからららら、、、、暑暑暑暑いいいい

時期時期時期時期はははは難難難難しいとのしいとのしいとのしいとの回回回回答答答答でしたでしたでしたでした。。。。ごごごご家族様家族様家族様家族様からのからのからのからの差差差差しししし入入入入れがれがれがれが出来出来出来出来ればればればれば良良良良いのでいのでいのでいので

すがすがすがすが、、、、残念残念残念残念ながらごながらごながらごながらご家族家族家族家族はははは遠方遠方遠方遠方におにおにおにお住住住住まいでまいでまいでまいで、、、、年年年年にににに数数数数えるえるえるえる程程程程しかしかしかしか来来来来ることがることがることがることが

できませんできませんできませんできません。。。。    

そこでそこでそこでそこで、、、、主治医主治医主治医主治医ややややスタッフスタッフスタッフスタッフでででで相談相談相談相談したしたしたした結果結果結果結果、、、、何何何何かかかか良良良良いいいい案案案案がないかがないかがないかがないか院長院長院長院長にににに相相相相

談談談談するするするする事事事事にしましたにしましたにしましたにしました。。。。相談相談相談相談したところしたところしたところしたところ、、、、院長院長院長院長からからからから、「、「、「、「自宅自宅自宅自宅でででで 1111ヶヶヶヶ月月月月にににに何回何回何回何回かはかはかはかは

おおおお刺身刺身刺身刺身をををを食食食食べることがあるべることがあるべることがあるべることがある。。。。ならばならばならばならば、、、、1111 ヶヶヶヶ月月月月にににに１１１１度程度度程度度程度度程度、、、、そのそのそのその時時時時におにおにおにお分分分分けしけしけしけし

ようようようよう。」。」。」。」というおというおというおというお言葉言葉言葉言葉をををを頂頂頂頂きましたきましたきましたきました。。。。    

今今今今ではではではでは、Ｎ、Ｎ、Ｎ、Ｎ様様様様はははは月月月月にににに１１１１度度度度のおのおのおのお刺身刺身刺身刺身のののの日日日日をををを楽楽楽楽しみにされていますしみにされていますしみにされていますしみにされています。。。。    

主治医主治医主治医主治医ととととスタッフスタッフスタッフスタッフにににに加加加加ええええ、、、、トップトップトップトップであるであるであるである院長院長院長院長ともともともともコラボレーコラボレーコラボレーコラボレーションションションションししししＮＮＮＮ様様様様をををを

支援支援支援支援できたできたできたできた事事事事にににに、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフ一同喜一同喜一同喜一同喜んでいますんでいますんでいますんでいます。。。。    
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                                                                                                    平成平成平成平成 22222222年年年年 2222月月月月 22222222日日日日    

                                                                                                     薬剤師薬剤師薬剤師薬剤師    西田西田西田西田裕美裕美裕美裕美    

    

                                                        一羽一羽一羽一羽のののの折鶴折鶴折鶴折鶴    

    

    昨年昨年昨年昨年のののの 5555 月月月月にににに私私私私のののの義母義母義母義母がががが腰腰腰腰のののの圧迫骨折圧迫骨折圧迫骨折圧迫骨折でででで近隣近隣近隣近隣のののの病院病院病院病院にににに入院入院入院入院することになりすることになりすることになりすることになり

ましたましたましたました。。。。入院入院入院入院してからはしてからはしてからはしてからは少少少少しずつしずつしずつしずつ回復回復回復回復にににに向向向向かっていたのですがかっていたのですがかっていたのですがかっていたのですが、、、、なかなかすなかなかすなかなかすなかなかす

っきりっきりっきりっきり良良良良くならないくならないくならないくならない状態状態状態状態がががが続続続続いていましたいていましたいていましたいていました。。。。そしてそしてそしてそして色色色色々々々々なななな検査検査検査検査をしていくうをしていくうをしていくうをしていくう

ちにちにちにちに、、、、癌癌癌癌がががが発見発見発見発見されたのでしたされたのでしたされたのでしたされたのでした。。。。そしそしそしそしてててて検査検査検査検査のののの結果結果結果結果、、、、手術手術手術手術とととと決定決定決定決定しましたしましたしましたしました。。。。    

    家族家族家族家族のののの驚驚驚驚きききき、、、、心配心配心配心配はもちろんでしたがはもちろんでしたがはもちろんでしたがはもちろんでしたが、、、、義母義母義母義母にとってはにとってはにとってはにとっては入院自体入院自体入院自体入院自体もももも初初初初めてめてめてめて

のののの経験経験経験経験なのになのになのになのに、、、、手術手術手術手術までしなくてはいけないということでまでしなくてはいけないということでまでしなくてはいけないということでまでしなくてはいけないということで不安不安不安不安とととと緊張緊張緊張緊張でででで大変大変大変大変

なななな思思思思いだったでしょういだったでしょういだったでしょういだったでしょう。。。。手術前夜手術前夜手術前夜手術前夜のののの母母母母はははは不安不安不安不安とととと緊張緊張緊張緊張でいっぱいになりながらでいっぱいになりながらでいっぱいになりながらでいっぱいになりながら

もももも翌日翌日翌日翌日のののの手術手術手術手術のためにとのためにとのためにとのためにと眠眠眠眠りについたそうですりについたそうですりについたそうですりについたそうです。。。。    

    翌朝目翌朝目翌朝目翌朝目をををを覚覚覚覚ますとますとますとますと、、、、テーブルテーブルテーブルテーブルのののの上上上上にそっとにそっとにそっとにそっと一羽一羽一羽一羽のののの折鶴折鶴折鶴折鶴がががが置置置置かれていましたかれていましたかれていましたかれていました。。。。

そのさりげないそのさりげないそのさりげないそのさりげない思思思思いやりにいやりにいやりにいやりに母母母母はすごくはすごくはすごくはすごく喜喜喜喜んでんでんでんで、「、「、「、「誰誰誰誰がしてくれたんかながしてくれたんかながしてくれたんかながしてくれたんかな」」」」とととと何何何何

度度度度もももも言言言言っていましたっていましたっていましたっていました。。。。    

    いよいよいよいよいよいよいよいよ手術手術手術手術となりとなりとなりとなり手術室手術室手術室手術室にににに入入入入るときもるときもるときもるときも看護師看護師看護師看護師さんがさんがさんがさんが手手手手をををを握握握握ってくれってくれってくれってくれ「「「「大大大大

丈夫丈夫丈夫丈夫やよやよやよやよ、、、、がんばってきてがんばってきてがんばってきてがんばってきて」」」」とととと言言言言ってくれってくれってくれってくれ、、、、緊張緊張緊張緊張していたしていたしていたしていた顔顔顔顔からからからから笑顔笑顔笑顔笑顔がこぼがこぼがこぼがこぼ

れていましたれていましたれていましたれていました。。。。主治医主治医主治医主治医もももも途中途中途中途中からからからから外科外科外科外科のののの医師医師医師医師にににに替替替替わりましたがわりましたがわりましたがわりましたが、、、、最初最初最初最初のののの主治主治主治主治

医医医医であったであったであったであった整形外科整形外科整形外科整形外科のののの医師医師医師医師もいつまでももいつまでももいつまでももいつまでも気気気気にしてくれにしてくれにしてくれにしてくれ、、、、よくよくよくよく病室病室病室病室までまでまでまで足足足足をををを運運運運

んでいただきんでいただきんでいただきんでいただき、「、「、「、「変変変変わりはないですかわりはないですかわりはないですかわりはないですか」」」」とととと聞聞聞聞いてくれましたいてくれましたいてくれましたいてくれました。。。。    

    そのおかげかそのおかげかそのおかげかそのおかげか手術後手術後手術後手術後もももも順調順調順調順調でででで 3333 週間週間週間週間くらいでくらいでくらいでくらいで退院退院退院退院することができましたすることができましたすることができましたすることができました。。。。

母母母母はははは手術前夜手術前夜手術前夜手術前夜にいただいたにいただいたにいただいたにいただいた一羽一羽一羽一羽のののの折鶴折鶴折鶴折鶴をををを退院退院退院退院するまでずっとするまでずっとするまでずっとするまでずっとテーブルテーブルテーブルテーブルにおいにおいにおいにおい

ておておておてお守守守守りりりり代代代代わりにしていましたわりにしていましたわりにしていましたわりにしていました。。。。    

    母母母母はははは病気病気病気病気でででで痛痛痛痛いいいい思思思思いをしたけれどいをしたけれどいをしたけれどいをしたけれど、、、、暖暖暖暖かいかいかいかい心心心心のこもったのこもったのこもったのこもった贈贈贈贈りりりり物物物物をいただきをいただきをいただきをいただき、、、、

家族家族家族家族ともともともともどもどもどもども良良良良いいいい経験経験経験経験をさせてもらったとをさせてもらったとをさせてもらったとをさせてもらったと思思思思いますいますいますいます。。。。母母母母がががが入院入院入院入院していたしていたしていたしていた病院病院病院病院

がががが、、、、すべてのすべてのすべてのすべての入院入院入院入院されているされているされているされている患者患者患者患者さんにこのようなさんにこのようなさんにこのようなさんにこのような事事事事をしているはわかりまをしているはわかりまをしているはわかりまをしているはわかりま

せんがせんがせんがせんが、、、、手術前手術前手術前手術前のののの不安不安不安不安でいっぱいだったでいっぱいだったでいっぱいだったでいっぱいだった母母母母にににに対対対対してのしてのしてのしての優優優優しさがしさがしさがしさが伝伝伝伝わってくるわってくるわってくるわってくる

できごとでしたできごとでしたできごとでしたできごとでした。。。。母母母母はははは今今今今もももも週週週週 1111 回回回回のののの通院通院通院通院をしていますがをしていますがをしていますがをしていますが、、、、気持気持気持気持ちよくちよくちよくちよく通通通通ってってってって

いますいますいますいます。。。。    
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平成平成平成平成 21212121年年年年 12121212月月月月 15151515日日日日    

医事課医事課医事課医事課    堀川宏子堀川宏子堀川宏子堀川宏子    

    

患者様中心患者様中心患者様中心患者様中心のののの医療医療医療医療をををを体験体験体験体験してしてしてして    

    

以前以前以前以前よりよりよりより体調体調体調体調のののの変化変化変化変化をををを感感感感じじじじＡＡＡＡ病院病院病院病院をををを受診受診受診受診するするするする機会機会機会機会がありましたがありましたがありましたがありました。。。。初診時初診時初診時初診時にににに

先生先生先生先生はははは必要必要必要必要なななな検査検査検査検査をいくつかをいくつかをいくつかをいくつか挙挙挙挙げられましたげられましたげられましたげられました。。。。しかししかししかししかし、、、、私私私私がそのがそのがそのがその内内内内のののの検査検査検査検査のののの

1111 つをつをつをつを受受受受けたくないとけたくないとけたくないとけたくないと言言言言ったところったところったところったところ、、、、了解了解了解了解してしてしてして下下下下さいましたさいましたさいましたさいました。。。。そのそのそのその日日日日はははは検査検査検査検査

のののの予約予約予約予約だけをしてだけをしてだけをしてだけをして帰帰帰帰りましたりましたりましたりました。。。。    

後日後日後日後日、、、、指定指定指定指定のののの検査検査検査検査をををを終終終終ええええ診察診察診察診察をををを受受受受けたところけたところけたところけたところ、、、、更更更更にににに他他他他のののの部位部位部位部位 2222 ヶヶヶヶ所所所所のののの検査検査検査検査

がががが必要必要必要必要になりましたになりましたになりましたになりました。。。。そのそのそのその 2222 ヶヶヶヶ所所所所はははは専門専門専門専門がそれぞれがそれぞれがそれぞれがそれぞれ別別別別なのでなのでなのでなので先生先生先生先生はそのはそのはそのはその時時時時にににに

すぐにすぐにすぐにすぐに専門専門専門専門のののの先生先生先生先生にににに携帶電話携帶電話携帶電話携帶電話でででで事情事情事情事情をををを説明説明説明説明しししし、、、、同日同日同日同日にににに診察診察診察診察をおをおをおをお願願願願いしてくれいしてくれいしてくれいしてくれ

ましたましたましたました。。。。更更更更にもうにもうにもうにもう 1111人別人別人別人別のののの専門専門専門専門のののの先生先生先生先生のののの予約日予約日予約日予約日をとっていただきをとっていただきをとっていただきをとっていただき帰宅帰宅帰宅帰宅しまししまししまししまし                

たたたた。。。。    

そのそのそのその後後後後、、、、携帶電話携帶電話携帶電話携帶電話にににに病院病院病院病院からのからのからのからの着信着信着信着信があったのですががあったのですががあったのですががあったのですが、Ａ、Ａ、Ａ、Ａ病院病院病院病院とはとはとはとは判判判判らすらすらすらす

そのままにしていましたそのままにしていましたそのままにしていましたそのままにしていました。。。。数日後数日後数日後数日後、、、、今度今度今度今度はははは自宅自宅自宅自宅にににに先生先生先生先生からからからから電話電話電話電話がありがありがありがあり、「、「、「、「先日先日先日先日

もおもおもおもお電話電話電話電話したのですがしたのですがしたのですがしたのですが」」」」とととと言言言言われわれわれわれ、、、、あのあのあのあの着信着信着信着信ははははＡＡＡＡ病院病院病院病院からだとからだとからだとからだと判判判判りましたりましたりましたりました。。。。

次回次回次回次回のののの診察日診察日診察日診察日までにまでにまでにまでに新新新新たにたにたにたに 2222 つのつのつのつの検査検査検査検査をををを受受受受けるようにとけるようにとけるようにとけるようにと言言言言われわれわれわれ、、、、検査検査検査検査のののの予約予約予約予約

をををを電話電話電話電話でしてでしてでしてでして頂頂頂頂きましたきましたきましたきました。。。。そのそのそのその後後後後、、、、診察日診察日診察日診察日にににに検査結果検査結果検査結果検査結果をををを含含含含めめめめ診察診察診察診察がががが終了終了終了終了しましましましま

したしたしたした。。。。    

こうしてこうしてこうしてこうして診察診察診察診察をををを終終終終えてみてえてみてえてみてえてみて感感感感じたことがじたことがじたことがじたことが 2222 点点点点ありますありますありますあります。。。。１１１１つつつつ目目目目はははは、、、、全全全全てててて私私私私

のののの都合都合都合都合よくよくよくよく治療治療治療治療をすすめていただいたをすすめていただいたをすすめていただいたをすすめていただいた事事事事ですですですです。。。。最初最初最初最初にににに検査検査検査検査のののの１１１１つをつをつをつを受受受受けたくけたくけたくけたく

ないというないというないというないという私私私私のわがままをのわがままをのわがままをのわがままを聴聴聴聴いてくださったりいてくださったりいてくださったりいてくださったり、、、、他他他他のののの専門専門専門専門のののの先生先生先生先生にすぐににすぐににすぐににすぐに連連連連

絡絡絡絡をとっていただいたりをとっていただいたりをとっていただいたりをとっていただいたり、、、、患者患者患者患者であるであるであるである私私私私がががが何度何度何度何度もももも足足足足をををを運運運運んだりんだりんだりんだり休休休休みをみをみをみを取取取取ったったったった

りしなくてりしなくてりしなくてりしなくて良良良良いようにしていただきましたいようにしていただきましたいようにしていただきましたいようにしていただきました。。。。またまたまたまた、、、、先生自先生自先生自先生自らららら何回何回何回何回もももも電話電話電話電話をををを掛掛掛掛

けていただきけていただきけていただきけていただき、、、、検査結果検査結果検査結果検査結果をををを含含含含めめめめ診察診察診察診察がががが１１１１回回回回でででで済済済済むようにむようにむようにむように考考考考えていただきましえていただきましえていただきましえていただきまし

たたたた。。。。    

２２２２つつつつ目目目目ははははスタッフスタッフスタッフスタッフのののの気配気配気配気配りですりですりですりです。。。。急急急急にににに午後午後午後午後からのからのからのからの診察診察診察診察にににに加加加加えていただくえていただくえていただくえていただく事事事事

になったになったになったになった時時時時にもにもにもにも、「、「、「、「昼食昼食昼食昼食をををを食食食食べてきていいですよべてきていいですよべてきていいですよべてきていいですよ」」」」とかとかとかとか「「「「なるべくなるべくなるべくなるべく早早早早くなるよくなるよくなるよくなるよ

うにしますねうにしますねうにしますねうにしますね」、「」、「」、「」、「もうもうもうもう少少少少しでおしでおしでおしでお呼呼呼呼びしますよびしますよびしますよびしますよ」」」」とととと何度何度何度何度もももも声声声声をををを掛掛掛掛けていただきけていただきけていただきけていただき

ましたましたましたました。。。。このこのこのこの声掛声掛声掛声掛けによりけによりけによりけにより私私私私はははは安心安心安心安心してしてしてして、、、、更更更更にににに気兼気兼気兼気兼ねなくねなくねなくねなく診診診診察察察察をををを受受受受けることけることけることけること

ができましたができましたができましたができました。。。。    

一連一連一連一連のののの対応対応対応対応はははは、、、、全全全全てててて患者様中心患者様中心患者様中心患者様中心にににに考考考考えているというえているというえているというえているという事事事事にたいしてにたいしてにたいしてにたいして尊敬尊敬尊敬尊敬しししし、、、、

大変嬉大変嬉大変嬉大変嬉しくなりましたしくなりましたしくなりましたしくなりました。。。。    
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平成平成平成平成 22222222年年年年 3333月月月月 1111日日日日    

居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所居宅介護支援事業所ケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャー    開地開地開地開地直枝直枝直枝直枝    

    

連携医療連携医療連携医療連携医療によるによるによるによるコラボレーションコラボレーションコラボレーションコラボレーション支援支援支援支援    

    

私私私私がががが関関関関わったごわったごわったごわったご利用者様利用者様利用者様利用者様でででで、、、、とてもとてもとてもとても喜喜喜喜んでいたんでいたんでいたんでいた事例事例事例事例をををを紹介紹介紹介紹介したいとしたいとしたいとしたいと思思思思いまいまいまいま

すすすす。。。。    

平成平成平成平成１５１５１５１５年年年年にににに大腿骨頸部骨折大腿骨頸部骨折大腿骨頸部骨折大腿骨頸部骨折をををを受傷受傷受傷受傷されてからされてからされてからされてから、、、、ずっとずっとずっとずっと森田病院森田病院森田病院森田病院のののの通所通所通所通所リリリリ

ハビリハビリハビリハビリにににに通通通通っておられるっておられるっておられるっておられる現在現在現在現在８８８８８８８８歳歳歳歳ののののＭＭＭＭ様様様様というというというという方方方方のののの事事事事ですですですです。Ｍ。Ｍ。Ｍ。Ｍ様様様様のののの食欲食欲食欲食欲がががが

あまりなくあまりなくあまりなくあまりなく、、、、食事摂取量食事摂取量食事摂取量食事摂取量がががが減減減減ってきたとってきたとってきたとってきたと言言言言うううう事事事事はははは通所通所通所通所リハビリスタッフリハビリスタッフリハビリスタッフリハビリスタッフからからからから

聞聞聞聞いていていていていたのですがいたのですがいたのですがいたのですが、、、、家族家族家族家族からもからもからもからも体重体重体重体重がががが１１１１年前年前年前年前にににに比比比比べべべべ 7777ｋｇｋｇｋｇｋｇもももも減少減少減少減少しておりしておりしておりしており、、、、

背中背中背中背中のののの痛痛痛痛みやみやみやみや体力体力体力体力のののの低下低下低下低下をををを訴訴訴訴えられていましたえられていましたえられていましたえられていました。。。。またまたまたまた、、、、主治医主治医主治医主治医にもにもにもにも相談相談相談相談してしてしてして

いただきいただきいただきいただき、、、、処方処方処方処方されたされたされたされた栄養剤栄養剤栄養剤栄養剤があったのですががあったのですががあったのですががあったのですが、、、、本人本人本人本人がががが好好好好まれずまれずまれずまれず、、、、飲飲飲飲めないめないめないめない

のでのでのでので体重体重体重体重がががが増増増増えずえずえずえず困困困困っていましたっていましたっていましたっていました。。。。    

栄養士栄養士栄養士栄養士にににに相談相談相談相談しししし、、、、通所通所通所通所リハビリリハビリリハビリリハビリ利用時利用時利用時利用時にににに栄養強化食品栄養強化食品栄養強化食品栄養強化食品ののののサンプルサンプルサンプルサンプルをいくつをいくつをいくつをいくつ

かいただきかいただきかいただきかいただき、Ｍ、Ｍ、Ｍ、Ｍ様様様様にににに毎日飲毎日飲毎日飲毎日飲んでもらったのですがんでもらったのですがんでもらったのですがんでもらったのですが、、、、バナナバナナバナナバナナ味味味味ならならならなら喜喜喜喜んでんでんでんで飲飲飲飲んんんん

でいただけるでいただけるでいただけるでいただける事事事事がががが分分分分かりましたかりましたかりましたかりました。。。。そこでそこでそこでそこで、、、、ごごごご家族様家族様家族様家族様にににに栄養強化食品栄養強化食品栄養強化食品栄養強化食品をををを紹介紹介紹介紹介しししし、、、、

通所通所通所通所リハビリリハビリリハビリリハビリ利用時利用時利用時利用時にににに飲飲飲飲んでいただくというんでいただくというんでいただくというんでいただくという、、、、栄養科栄養科栄養科栄養科、、、、居宅居宅居宅居宅、、、、通所通所通所通所ののののコラボコラボコラボコラボ

レーシレーシレーシレーションョンョンョン支援支援支援支援をををを行行行行いいいい、、、、そのそのそのその事事事事によりによりによりにより体重体重体重体重がががが増加増加増加増加しししし、、、、本人本人本人本人もももも元気元気元気元気になられてになられてになられてになられて

とてもとてもとてもとても喜喜喜喜んでいただきましたんでいただきましたんでいただきましたんでいただきました。。。。    

各部署各部署各部署各部署のののの連携連携連携連携によりによりによりにより、、、、ごごごご本人様本人様本人様本人様もごもごもごもご家族様家族様家族様家族様もももも満足満足満足満足されされされされ、、、、私私私私もとてもうれしもとてもうれしもとてもうれしもとてもうれし

くくくく思思思思いましたいましたいましたいました。。。。    
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ＨＨＨＨ22222222年年年年 2222月月月月 25252525日日日日    

                                                                さくらさくらさくらさくら園園園園    ケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャーケアマネージャー    安上安上安上安上菊美菊美菊美菊美    

    

「「「「    一生一生一生一生わすれへんわすれへんわすれへんわすれへん    」」」」    

    

ＫＫＫＫ・・・・ＫＫＫＫ様様様様のごのごのごのご紹介紹介紹介紹介    

90909090歳歳歳歳のののの女性女性女性女性        京都出身京都出身京都出身京都出身        

先妻先妻先妻先妻はははは 3333人人人人のののの子供子供子供子供（（（（娘娘娘娘 2222人人人人、、、、息子息子息子息子 1111人人人人））））をををを残残残残してしてしてして永眠永眠永眠永眠されされされされ、Ｋ、Ｋ、Ｋ、Ｋ様様様様はははは後妻後妻後妻後妻とととと

してしてしてして結婚結婚結婚結婚されたされたされたされた。。。。子供子供子供子供たちはたちはたちはたちは京都京都京都京都にににに住住住住みみみみ、Ｋ、Ｋ、Ｋ、Ｋ様様様様とととと夫夫夫夫はははは仕事仕事仕事仕事のののの関係関係関係関係でででで小松市小松市小松市小松市にににに

移移移移りりりり住住住住んでいたがんでいたがんでいたがんでいたが夫夫夫夫がががが他界他界他界他界しししし一人暮一人暮一人暮一人暮らしとなるらしとなるらしとなるらしとなる。。。。そのそのそのその後在宅生活後在宅生活後在宅生活後在宅生活がががが困難困難困難困難となとなとなとな

りりりりファミファミファミファミ－－－－ルルルルをををを経経経経てててて、、、、さくらさくらさくらさくら園園園園にににに入所入所入所入所となるとなるとなるとなる。。。。京都弁京都弁京都弁京都弁でででで話話話話すすすす粋粋粋粋なななな女性女性女性女性でしたでしたでしたでした。。。。

夫夫夫夫とととと二人二人二人二人ででででスペインスペインスペインスペインにににに滞在滞在滞在滞在したしたしたした時時時時のののの思思思思いいいい出出出出ををををスタッフスタッフスタッフスタッフにににに話話話話すすすす時時時時はははは、、、、大変楽大変楽大変楽大変楽しししし

そうでしたそうでしたそうでしたそうでした。。。。    

入所中入所中入所中入所中はははは次女次女次女次女のののの娘娘娘娘がががが毎月支払毎月支払毎月支払毎月支払いをいをいをいを兼兼兼兼ねてねてねてねて面会面会面会面会にににに来来来来ていましたていましたていましたていました。。。。時時時時にはにはにはには息子息子息子息子

夫婦夫婦夫婦夫婦、、、、孫孫孫孫などなどなどなど京都京都京都京都からからからから面会面会面会面会がありがありがありがあり家族家族家族家族のののの絆絆絆絆をををを深深深深めていためていためていためていた。。。。身内身内身内身内がががが京都京都京都京都でででで遠遠遠遠くくくく

寂寂寂寂しいだろうとしいだろうとしいだろうとしいだろうと有料有料有料有料ボランテァボランテァボランテァボランテァ（（（（話話話話しししし相手相手相手相手））））もももも利用利用利用利用されていましたされていましたされていましたされていました。。。。    

    

ＨＨＨＨ21212121年年年年 3333月月月月にににに呼吸不全呼吸不全呼吸不全呼吸不全でででで森田病院森田病院森田病院森田病院へへへへ入院入院入院入院するするするする事事事事になりになりになりになり、、、、早速次女早速次女早速次女早速次女にににに電話電話電話電話をををを

しましたしましたしましたしました。。。。次女次女次女次女がががが即日京都即日京都即日京都即日京都よりよりよりより病病病病院院院院にににに来来来来てててて、、、、医師医師医師医師のののの説明説明説明説明をををを受受受受けましたけましたけましたけました。。。。大変大変大変大変

心配心配心配心配しししし、、、、そのそのそのその日日日日はははは帰京帰京帰京帰京せずせずせずせず様子様子様子様子をををを見見見見たいといわれましたたいといわれましたたいといわれましたたいといわれました。。。。それをそれをそれをそれを聞聞聞聞いたさくいたさくいたさくいたさく

らららら園園園園のののの主任看護師主任看護師主任看護師主任看護師やややや部長部長部長部長がががが上司上司上司上司にににに「「「「入院入院入院入院されたされたされたされたＫＫＫＫ様様様様のののの居室居室居室居室でででで泊泊泊泊まってもらっまってもらっまってもらっまってもらっ

たらどうかたらどうかたらどうかたらどうか」」」」とととと提案提案提案提案しししし許可許可許可許可をををを得得得得るるるる事事事事ができましたができましたができましたができました。。。。    

さくらさくらさくらさくら園園園園のののの近辺近辺近辺近辺にはたくさんのにはたくさんのにはたくさんのにはたくさんのビジネスホテルビジネスホテルビジネスホテルビジネスホテルがががが在在在在るにもるにもるにもるにも関関関関わらずわらずわらずわらず、、、、許可許可許可許可

をををを出出出出したしたしたした上司上司上司上司のののの寛大寛大寛大寛大なななな配慮配慮配慮配慮にににに私自身私自身私自身私自身もももも感激感激感激感激しましたしましたしましたしました。。。。次女次女次女次女はははは夜間夜間夜間夜間にににに急変急変急変急変してしてしてして

もすぐもすぐもすぐもすぐ病院病院病院病院にににに駆駆駆駆けつけられるけつけられるけつけられるけつけられる距離距離距離距離にににに居居居居れてれてれてれて安心安心安心安心されされされされ、、、、しかもおしかもおしかもおしかもお母母母母さんがいつさんがいつさんがいつさんがいつ

もももも過過過過ごしていたごしていたごしていたごしていた部屋部屋部屋部屋でででで、、、、ベッドベッドベッドベッドのののの温温温温もりをもりをもりをもりを共有共有共有共有できるできるできるできる機会機会機会機会がもらえたがもらえたがもらえたがもらえた事事事事にににに喜喜喜喜

ばれていましたばれていましたばれていましたばれていました。。。。    

そそそそのののの日日日日はははは急変急変急変急変することなくすることなくすることなくすることなく一夜一夜一夜一夜がががが過過過過ぎぎぎぎ次女次女次女次女はははは京都京都京都京都にににに帰帰帰帰っていきましたっていきましたっていきましたっていきました。。。。    

そのそのそのその後状態後状態後状態後状態もももも安定安定安定安定しししし退院退院退院退院のののの運運運運びとなりびとなりびとなりびとなり、、、、さくらさくらさくらさくら園園園園にににに再入所再入所再入所再入所となりましたとなりましたとなりましたとなりました。。。。一一一一

進一退進一退進一退進一退のののの小康状態小康状態小康状態小康状態がががが続続続続きききき、、、、そのそのそのその間家族間家族間家族間家族はさくらはさくらはさくらはさくら園園園園でででで終末終末終末終末をををを迎迎迎迎えさせてほしいえさせてほしいえさせてほしいえさせてほしい

とととと、、、、看取看取看取看取りのりのりのりの看護看護看護看護をををを希望希望希望希望されたされたされたされた。。。。意識混濁意識混濁意識混濁意識混濁にににに陥陥陥陥っているっているっているっているＫＫＫＫ様様様様にににに、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフはははは

入入入入れれれれ替替替替わりわりわりわり頻回頻回頻回頻回にににに訪室訪室訪室訪室してしてしてして「「「「みんないるよみんないるよみんないるよみんないるよ」」」」とととと手手手手をををを握握握握りりりり孤独孤独孤独孤独をををを感感感感じさせないじさせないじさせないじさせない

ようにようにようにように話話話話しかけていましたしかけていましたしかけていましたしかけていました。。。。    

ＫＫＫＫ様様様様はははは桜桜桜桜のののの満開満開満開満開をををを待待待待っていたかのようにっていたかのようにっていたかのようにっていたかのように 4444月月月月 7777日日日日にににに次女次女次女次女、、、、スタッフスタッフスタッフスタッフにににに見守見守見守見守

られながらられながらられながらられながら静静静静かにかにかにかに永眠永眠永眠永眠されましたされましたされましたされました。。。。    

家族家族家族家族からはからはからはからは「「「「さくらさくらさくらさくら園園園園にはにはにはには大変大変大変大変おおおお世話世話世話世話になりになりになりになり一生一生一生一生わすわすわすわすれへんれへんれへんれへん」」」」とととと何回何回何回何回もおもおもおもお礼礼礼礼

をををを言言言言われわれわれわれ、、、、さくらさくらさくらさくら園園園園ののののササササ－－－－ビスビスビスビスにににに満足満足満足満足していただけたのかなとしていただけたのかなとしていただけたのかなとしていただけたのかなと嬉嬉嬉嬉しくしくしくしく思思思思いまいまいまいま
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したしたしたした。。。。    

ＫＫＫＫ様様様様のののの人生人生人生人生、、、、最後最後最後最後のののの４４４４年間年間年間年間をさくらをさくらをさくらをさくら園園園園でででで過過過過ごしていただきましたがごしていただきましたがごしていただきましたがごしていただきましたが、、、、KKKK 様様様様

にとってにとってにとってにとって、、、、満足満足満足満足したしたしたした幸幸幸幸せをせをせをせを感感感感じるようなじるようなじるようなじるようなササササ－－－－ビスビスビスビスがががが提供提供提供提供できたかどうかできたかどうかできたかどうかできたかどうか、、、、謙謙謙謙

虚虚虚虚にににに振振振振りりりり返返返返りながらりながらりながらりながら今後今後今後今後ののののササササ－－－－ビスビスビスビス向上向上向上向上につなげていきたいとにつなげていきたいとにつなげていきたいとにつなげていきたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

今年今年今年今年もももも又桜又桜又桜又桜のののの咲咲咲咲くくくく時期時期時期時期がががが近近近近づいてきましたづいてきましたづいてきましたづいてきました。。。。桜桜桜桜のののの花花花花をををを見見見見るるるる度度度度にににに京都京都京都京都のののの女性女性女性女性らららら

しくしくしくしく華華華華やかにやかにやかにやかに逝逝逝逝ったったったったＫＫＫＫ様様様様をををを私私私私はははは思思思思いいいい出出出出すことでしょうすことでしょうすことでしょうすことでしょう。。。。    
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アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート完成完成完成完成にににに寄寄寄寄せてせてせてせて    
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                                                                                                    平成平成平成平成 22222222 年年年年 2222 月月月月 18181818 日日日日    

さくらさくらさくらさくら園園園園    事務長事務長事務長事務長    米田米田米田米田    清則清則清則清則    

    

５５５５年間年間年間年間のののの思思思思いいいい    

    

    2003200320032003 年年年年 1111 月月月月さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクトががががスタートスタートスタートスタート。。。。このこのこのこの年年年年のののの漢字一字漢字一字漢字一字漢字一字はははは、、、、

「「「「イラクイラクイラクイラク戦争戦争戦争戦争のののの勃発勃発勃発勃発」、「」、「」、「」、「虎虎虎虎のののの尾尾尾尾をををを踏踏踏踏むむむむ」」」」ようなようなようなような自衛隊自衛隊自衛隊自衛隊イラクイラクイラクイラク派遣派遣派遣派遣のののの暗暗暗暗いいいいニュニュニュニュ

ースースースース。。。。明明明明るいるいるいるいニュースニュースニュースニュースとしてはとしてはとしてはとしては、「、「、「、「阪神阪神阪神阪神タイガースタイガースタイガースタイガースがががが 18181818 年年年年ぶりぶりぶりぶり優勝優勝優勝優勝」」」」したこしたこしたこしたこ

とからとからとからとから『『『『虎虎虎虎』』』』とととと決決決決まったまったまったまった。。。。    

    2005200520052005年年年年 5555月月月月さくらさくらさくらさくら園開設園開設園開設園開設とととと同時同時同時同時にさくらにさくらにさくらにさくら会会会会CSCSCSCSプロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会EEEEチーチーチーチー

ムムムム（（（（さくらさくらさくらさくら園園園園））））としてとしてとしてとして参加参加参加参加。。。。このこのこのこの年年年年のののの漢字漢字漢字漢字一字一字一字一字はははは、「、「、「、「親親親親がががが子子子子をををを、、、、子子子子がががが親親親親をををを殺殺殺殺すすすす」」」」

などなどなどなど、「、「、「、「愛愛愛愛のののの無無無無いいいい事件事件事件事件」」」」がががが目立目立目立目立ったったったった暗暗暗暗いいいいニュースニュースニュースニュース。。。。明明明明るいるいるいるいニュースニュースニュースニュースとしてはとしてはとしてはとしては、、、、

「「「「紀宮清子内親王紀宮清子内親王紀宮清子内親王紀宮清子内親王のごのごのごのご結婚結婚結婚結婚」、「」、「」、「」、「卓球卓球卓球卓球のののの福原愛福原愛福原愛福原愛のののの中国中国中国中国でのでのでのでの活躍活躍活躍活躍」」」」などなどなどなど、「、「、「、「あいちあいちあいちあいち

ゃんゃんゃんゃん」」」」というというというという愛称愛称愛称愛称のののの女性女性女性女性のののの活躍活躍活躍活躍からからからから『『『『愛愛愛愛』』』』とととと決決決決まったまったまったまった。。。。    

    2006200620062006年年年年にににに筆者筆者筆者筆者がががが第一回第一回第一回第一回CSCSCSCSアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートEEEEチームチームチームチームのののの発刊発刊発刊発刊にににに関関関関わったわったわったわった。。。。

このこのこのこの年年年年のののの漢字一字漢字一字漢字一字漢字一字はははは、「、「、「、「小小小小・・・・中学生中学生中学生中学生のののの自殺多発自殺多発自殺多発自殺多発」、「」、「」、「」、「北朝鮮北朝鮮北朝鮮北朝鮮のののの核実験核実験核実験核実験」、「」、「」、「」、「臓器移臓器移臓器移臓器移

植事件植事件植事件植事件」、「」、「」、「」、「医師不足医師不足医師不足医師不足」」」」などによるなどによるなどによるなどによる命命命命のののの不安不安不安不安などのなどのなどのなどの暗暗暗暗いいいいニュースニュースニュースニュース。。。。明明明明るいるいるいるいニュニュニュニュ

ースースースースとしてとしてとしてとして、「、「、「、「悠仁親王悠仁親王悠仁親王悠仁親王のののの誕生誕生誕生誕生」」」」からからからから、『、『、『、『命命命命』』』』とととと決決決決まったまったまったまった。。。。    

    2009200920092009 年第年第年第年第 3333 回回回回 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート発刊発刊発刊発刊にににに、、、、昨年末昨年末昨年末昨年末アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート

作成委員会作成委員会作成委員会作成委員会がががが設置設置設置設置。。。。このこのこのこの年年年年のののの漢字一字漢字一字漢字一字漢字一字はははは、「、「、「、「日本日本日本日本のののの政権政権政権政権がががが自公連立自公連立自公連立自公連立からからからから民主党民主党民主党民主党

にににに替替替替わったわったわったわった」、「」、「」、「」、「米国米国米国米国バラクバラクバラクバラク・・・・オバマオバマオバマオバマ新大統領就任新大統領就任新大統領就任新大統領就任」、「」、「」、「」、「裁判員制度裁判員制度裁判員制度裁判員制度やややや高速道路高速道路高速道路高速道路

料金割引料金割引料金割引料金割引」」」」などのなどのなどのなどの新制度新制度新制度新制度スタートスタートスタートスタート、「、「、「、「新型新型新型新型インフルエンザインフルエンザインフルエンザインフルエンザのののの流行流行流行流行」、「」、「」、「」、「高速水着高速水着高速水着高速水着

によるによるによるによる世界新記録世界新記録世界新記録世界新記録ラッシュラッシュラッシュラッシュ」、「」、「」、「」、「イチローイチローイチローイチローのののの連続連続連続連続 200200200200 本安打新記録本安打新記録本安打新記録本安打新記録」」」」などといなどといなどといなどとい

ったったったった世相世相世相世相をををを反映反映反映反映してしてしてして、『、『、『、『新新新新』』』』とととと決決決決まったまったまったまった。。。。    

    筆者筆者筆者筆者がががが 5555 年前年前年前年前にににに CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員会委員会委員会委員会にににに参加参加参加参加しししし、、、、いきないきないきないきなりりりりコーチコーチコーチコーチとなりとなりとなりとなり

第第第第１１１１回回回回アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート作成作成作成作成にににに関関関関わりながらわりながらわりながらわりながら、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS にににに無心無心無心無心でででで取取取取りりりり

組組組組みましたみましたみましたみました。。。。    

    今思今思今思今思いいいい返返返返せばせばせばせば内外問内外問内外問内外問わずわずわずわず漢字一字漢字一字漢字一字漢字一字にににに表表表表されるようにされるようにされるようにされるように、、、、世世世世のののの中中中中のののの移移移移りりりり変変変変りがりがりがりが

あったことにあったことにあったことにあったことに気気気気づかされるづかされるづかされるづかされる 5555 年間年間年間年間でありましたでありましたでありましたでありました。。。。    

    最初最初最初最初のののの頃頃頃頃はははは、、、、CSCSCSCS とはとはとはとは何何何何かかかか？？？？からからからから始始始始まりまりまりまり、、、、チームチームチームチームののののマナーマナーマナーマナー分析分析分析分析、、、、顧客顧客顧客顧客ロイヤロイヤロイヤロイヤ

ルティルティルティルティのののの経営経営経営経営、、、、慶応慶応慶応慶応ビジネススクールビジネススクールビジネススクールビジネススクール高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授高木晴夫教授のののの MBAMBAMBAMBA 授業授業授業授業ＬｉｖｅＬｉｖｅＬｉｖｅＬｉｖｅママママ

ネジメントネジメントネジメントネジメント論論論論などなどなどなど、、、、何何何何だかだかだかだか分分分分からないことばかからないことばかからないことばかからないことばかりりりり。。。。またまたまたまた、、、、ナットアイランドナットアイランドナットアイランドナットアイランド

症候群症候群症候群症候群、、、、ザザザザ・・・・リッツリッツリッツリッツ・・・・カールトンカールトンカールトンカールトン大阪大阪大阪大阪、、、、青梅青梅青梅青梅慶友病院慶友病院慶友病院慶友病院などのなどのなどのなどの課題課題課題課題がありがありがありがあり、、、、そそそそ

れをれをれをれを纏纏纏纏めてめてめてめてプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンするなどするなどするなどするなど、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの職員職員職員職員がががが一丸一丸一丸一丸となりとなりとなりとなり取取取取りりりり組組組組みましたみましたみましたみました。。。。    

    

    時時時時にはにはにはには、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会にににに何故何故何故何故必要必要必要必要なのかなのかなのかなのか、、、、こんなこんなこんなこんな時間時間時間時間があればがあればがあればがあれば仕事仕事仕事仕事をしているをしているをしているをしている

方方方方がががが大事大事大事大事ではないかとではないかとではないかとではないかと、、、、非難的非難的非難的非難的なななな意見意見意見意見もももも聞聞聞聞こえてきましたこえてきましたこえてきましたこえてきました。。。。がががが、、、、しかししかししかししかし回回回回をををを
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重重重重ねることによりねることによりねることによりねることにより職員一人一人職員一人一人職員一人一人職員一人一人ののののプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンをををを聞聞聞聞いていていていてビックリビックリビックリビックリしましたしましたしましたしました。。。。常常常常にににに

不平不満不平不満不平不満不平不満をををを言言言言っているっているっているっている職員職員職員職員ほどほどほどほど立派立派立派立派ななななプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンができていることにができていることにができていることにができていることに、、、、まずはまずはまずはまずは

感心感心感心感心しましたしましたしましたしました。。。。    

    このようにさくらこのようにさくらこのようにさくらこのようにさくら会職員会職員会職員会職員はははは、、、、森田理事長森田理事長森田理事長森田理事長、、、、牛島秀一牛島秀一牛島秀一牛島秀一 CSCSCSCS プロジェクトプロジェクトプロジェクトプロジェクト委員委員委員委員

会会会会ディレクターディレクターディレクターディレクターのののの多大多大多大多大なおなおなおなお力添力添力添力添えによりえによりえによりえにより、、、、成長成長成長成長したことにしたことにしたことにしたことに職員一同感謝申職員一同感謝申職員一同感謝申職員一同感謝申しししし

上上上上げますげますげますげます。。。。特特特特にににに、、、、CSCSCSCS マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員会委員会委員会委員会のののの道下直美道下直美道下直美道下直美・・・・坂本容子坂本容子坂本容子坂本容子・・・・中西中西中西中西    恵恵恵恵・・・・

奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝・・・・森田郁子森田郁子森田郁子森田郁子・・・・竹内純也竹内純也竹内純也竹内純也・・・・中西建司各委中西建司各委中西建司各委中西建司各委員員員員はははは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの中心人物中心人物中心人物中心人物でででで

あるとあるとあるとあると言言言言ってもってもってもっても過言過言過言過言でありませんでありませんでありませんでありません。。。。そのそのそのその証証証証にはにはにはには、、、、2008200820082008 年年年年 10101010 月女性委員月女性委員月女性委員月女性委員 3333 名名名名

のののの二十一世紀美術館二十一世紀美術館二十一世紀美術館二十一世紀美術館でのでのでのでのプレゼンプレゼンプレゼンプレゼンのののの発表発表発表発表。。。。2009200920092009 年年年年 9999 月高松機械工業月高松機械工業月高松機械工業月高松機械工業㈱㈱㈱㈱でのでのでのでの委委委委

員員員員 3333 名名名名によるによるによるによるプレゼンプレゼンプレゼンプレゼン発表発表発表発表。。。。などでなどでなどでなどで高高高高くくくく評価評価評価評価をををを受受受受けたとけたとけたとけたと聞聞聞聞いておりますしいておりますしいておりますしいておりますし、、、、

昨年昨年昨年昨年 7777 月月月月にはにはにはには北國銀行笠市支店取引先笠親会会員北國銀行笠市支店取引先笠親会会員北國銀行笠市支店取引先笠親会会員北國銀行笠市支店取引先笠親会会員（（（（企業企業企業企業のののの経営者経営者経営者経営者））））11111111 名参加名参加名参加名参加

によるによるによるによる合同合同合同合同プレゼンプレゼンプレゼンプレゼンがががが森田病院森田病院森田病院森田病院にてにてにてにて開催大変好評開催大変好評開催大変好評開催大変好評でありましたことがでありましたことがでありましたことがでありましたことが、、、、さくさくさくさく

らららら会会会会 CSCSCSCS にににに対対対対するするするする取取取取りりりり組組組組みがみがみがみが外部外部外部外部においてにおいてにおいてにおいて証明証明証明証明されたものであるされたものであるされたものであるされたものである。。。。    

    さらにさらにさらにさらに、、、、今後飛躍今後飛躍今後飛躍今後飛躍していくにはしていくにはしていくにはしていくには、、、、上記上記上記上記 7777 名名名名のののの委員委員委員委員にににに対対対対してしてしてしてハーハーハーハードドドド・・・・ソフトソフトソフトソフト

両面両面両面両面かかかからのらのらのらのサポートサポートサポートサポートがががが必要必要必要必要となってくるととなってくるととなってくるととなってくると思思思思われますわれますわれますわれます。。。。以上以上以上以上筆者筆者筆者筆者からからからからアニュアニュアニュアニュ

アルレポートアルレポートアルレポートアルレポート発発発発刊刊刊刊によせるによせるによせるによせる言葉言葉言葉言葉とととと致致致致しますしますしますします。。。。    
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平成平成平成平成 22222222 年年年年 2222 月月月月 15151515 日日日日    

医事課長医事課長医事課長医事課長    西野進西野進西野進西野進    

    

何事何事何事何事にもにもにもにも感謝感謝感謝感謝してしてしてして    

    

今回今回今回今回、、、、アアアアニュアルニュアルニュアルニュアルレポートレポートレポートレポート 2009200920092009 年度版完成年度版完成年度版完成年度版完成にににに一言気持一言気持一言気持一言気持ちをちをちをちを添添添添えさせてえさせてえさせてえさせて頂頂頂頂きききき

ますますますます。。。。当初当初当初当初ののののアアアアニュニュニュニュアルレポートアルレポートアルレポートアルレポート 2006200620062006 年度年度年度年度・・・・2002002002007777 年度年度年度年度・・・・そしてそしてそしてそして今回今回今回今回のののの 2009200920092009

年度版完成年度版完成年度版完成年度版完成にににに向向向向けてけてけてけて各担当各担当各担当各担当スタッフスタッフスタッフスタッフのののの惜惜惜惜ししししみみみみないないないない努力努力努力努力、、、、熱意熱意熱意熱意あるあるあるある取組取組取組取組みみみみ姿勢姿勢姿勢姿勢

によってによってによってによってレポートレポートレポートレポート作成作成作成作成がががが進進進進められめられめられめられ、、、、内容内容内容内容がががが以前以前以前以前よりもよりもよりもよりも充実充実充実充実したものとなってしたものとなってしたものとなってしたものとなって

完成致完成致完成致完成致しましたしましたしましたしました。。。。スタスタスタスタッフッフッフッフ全員全員全員全員がががが真剣真剣真剣真剣にににに取組取組取組取組んでんでんでんで来来来来たたたた CSCSCSCS 活動活動活動活動をををを振振振振りりりり返返返返りりりり、、、、ささささ

くらくらくらくら会会会会のののの明日明日明日明日へのへのへのへの CSCSCSCS 向上向上向上向上にににに再度再度再度再度、、、、さくらさくらさくらさくら会一職員会一職員会一職員会一職員としてとしてとしてとして自己自己自己自己をををを見見見見つめるつめるつめるつめる機会機会機会機会

をををを頂頂頂頂きききき感謝感謝感謝感謝していますしていますしていますしています。。。。    

    

さくらさくらさくらさくら会会会会    理事長理事長理事長理事長    院長先生院長先生院長先生院長先生のののの目指目指目指目指すすすす CSCSCSCS・・・・ESESESES にににに対対対対するするするする的確的確的確的確なななな指示指示指示指示、、、、明確明確明確明確なななな

方向方向方向方向にににに向向向向けてけてけてけてのののの CSCSCSCS 活活活活動動動動をををを継続継続継続継続してしてしてして今日今日今日今日までまでまでまで来来来来ましたましたましたました。。。。熱意熱意熱意熱意あるあるあるある考考考考ええええ方方方方、、、、そしそしそしそし

てててて結果結果結果結果をををを恐恐恐恐れずにれずにれずにれずに何事何事何事何事にもにもにもにも、、、、まずまずまずまず実行実行実行実行してみるしてみるしてみるしてみる考考考考ええええ方方方方をををを CSCSCSCS スタッフスタッフスタッフスタッフ始始始始めめめめ、、、、全全全全

職職職職員員員員がががが理解理解理解理解しししし、、、、目標目標目標目標にににに向向向向かってかってかってかってスタートスタートスタートスタートするするするする    さくらさくらさくらさくら会会会会のののの基盤基盤基盤基盤がががが出来上出来上出来上出来上がりがりがりがり

ましたましたましたました。。。。これにはこれにはこれにはこれにはデデデディィィィレレレレクタークタークタークター牛島先生牛島先生牛島先生牛島先生のののの多大多大多大多大なるごなるごなるごなるご指導指導指導指導があったがあったがあったがあったからこそからこそからこそからこそ、、、、

さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS 基盤基盤基盤基盤のののの構築並構築並構築並構築並びにびにびにびに ARARARAR レポートレポートレポートレポートのののの完成完成完成完成にたどりにたどりにたどりにたどり着着着着けたとけたとけたとけたと確信確信確信確信してしてしてして

おりますおりますおりますおります。。。。さくらさくらさくらさくら会会会会のののの目指目指目指目指すすすす CSCSCSCS についてはについてはについてはについては、、、、色色色色々々々々とととと軌道修正軌道修正軌道修正軌道修正及及及及びびびび、、、、基礎的基礎的基礎的基礎的なななな

CSCSCSCS 知識知識知識知識からからからから応用編応用編応用編応用編までまでまでまで幅広幅広幅広幅広くくくく総合的総合的総合的総合的にににに、、、、温温温温かくごかくごかくごかくご指導頂指導頂指導頂指導頂きききき感謝申感謝申感謝申感謝申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    

    

ABCDEABCDEABCDEABCDE 各各各各チームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダー・・・・各各各各 CSCSCSCS スタッフスタッフスタッフスタッフのののの方方方方々、々、々、々、アニュアルアニュアルアニュアルアニュアルレポートレポートレポートレポート 2009200920092009

年度完成年度完成年度完成年度完成におにおにおにおいていていていて本当本当本当本当におにおにおにお疲疲疲疲れれれれ様様様様でしたでしたでしたでした。。。。このこのこのこのレポートレポートレポートレポート完成完成完成完成はははは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会のののの

輝輝輝輝かしいかしいかしいかしい宝宝宝宝でありでありでありであり、、、、将来将来将来将来にににに渡渡渡渡りりりり財産財産財産財産となってとなってとなってとなって行行行行くことでしょうくことでしょうくことでしょうくことでしょう。。。。作成作成作成作成にににに携携携携わわわわ

れたれたれたれた皆様皆様皆様皆様のののの日日日日々々々々努力努力努力努力のののの結晶結晶結晶結晶としてとしてとしてとして拝読拝読拝読拝読されるされるされるされる方方方方々々々々のののの心心心心をををを打打打打ちちちち、、、、必必必必ずずずず気持気持気持気持ちがちがちがちが

伝伝伝伝わることとわることとわることとわることと想想想想っておりますっておりますっておりますっております。。。。レポーレポーレポーレポートトトト著作著作著作著作者者者者となったとなったとなったとなった各各各各チームリーダーチームリーダーチームリーダーチームリーダーのののの

皆皆皆皆さんさんさんさん、、、、CSCSCSCS 向上向上向上向上にににに取組取組取組取組むむむむ姿姿姿姿をををを見見見見ているとているとているとていると最近特最近特最近特最近特にににに頼頼頼頼もしくもしくもしくもしく感感感感じられますじられますじられますじられます。。。。自自自自

分分分分のののの考考考考ええええ方方方方、、、、気持気持気持気持ちのちのちのちの受止受止受止受止めめめめ方方方方などしっかりなどしっかりなどしっかりなどしっかり身身身身にににに付付付付きききき又指導力又指導力又指導力又指導力ももももアップアップアップアップしましましましま

したしたしたした。。。。チームチームチームチームだけでなくだけでなくだけでなくだけでなく、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会にににに無無無無くてはならないくてはならないくてはならないくてはならないリーダーリーダーリーダーリーダーにににに成長成長成長成長したしたしたした

とととと思思思思いますいますいますいます。。。。今後更今後更今後更今後更なるなるなるなるリーダーシップリーダーシップリーダーシップリーダーシップをををを発揮発揮発揮発揮してしてしてして行行行行かれることとかれることとかれることとかれることと、、、、期待期待期待期待しししし

ておりますておりますておりますております。。。。    

院長先生院長先生院長先生院長先生とととと共共共共にににに我我我我々々々々スタッフスタッフスタッフスタッフ全職員全職員全職員全職員はははは、、、、限限限限りりりり無無無無くくくく成長成長成長成長しししし続続続続けるけるけるけるさくらさくらさくらさくら会会会会のののの一一一一

員員員員としてとしてとしてとして誇誇誇誇りとりとりとりと喜喜喜喜びにびにびにびに満満満満ちたちたちたちた充実感充実感充実感充実感あふれるあふれるあふれるあふれる職場作職場作職場作職場作りをりをりをりを常常常常にににに感謝感謝感謝感謝のののの気持気持気持気持ちをちをちをちを

忘忘忘忘れずにれずにれずにれずに、、、、更更更更なるなるなるなる CSCSCSCS・・・・ESESESES のののの向上向上向上向上にににに邁進邁進邁進邁進してしてしてして行行行行きましょうきましょうきましょうきましょう。。。。    

最後最後最後最後にににに 2009200920092009 年度年度年度年度アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの 1111 ページページページページをををを頂頂頂頂きききき、、、、ありがとうございまありがとうございまありがとうございまありがとうございま

したしたしたした。。。。感謝申感謝申感謝申感謝申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    
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                                                                                                                平成平成平成平成 22222222 年年年年 2222 月月月月 20202020 日日日日    

                                                                                    放射線科放射線科放射線科放射線科    診療放射線技師長診療放射線技師長診療放射線技師長診療放射線技師長        

                                                                        A.RA.RA.RA.R 作成委員会副委員長作成委員会副委員長作成委員会副委員長作成委員会副委員長    奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝奥濱義孝            

    

                                    アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート完成完成完成完成にににに寄寄寄寄せてせてせてせて                        

    

    2003200320032003年年年年からからからから始始始始まったさくらまったさくらまったさくらまったさくら会会会会ののののCSCSCSCS活動活動活動活動のののの集大成集大成集大成集大成としてとしてとしてとして初初初初めてめてめてめて産声産声産声産声をををを上上上上げげげげ

てててて誕生誕生誕生誕生したのがしたのがしたのがしたのが「「「「2006200620062006 年度年度年度年度 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート    地域社会地域社会地域社会地域社会からのからのからのからの高高高高いいいい評評評評

価価価価をををを目指目指目指目指してしてしてして」」」」でしたでしたでしたでした。。。。そのそのそのその産声産声産声産声をををを上上上上げてからげてからげてからげてから 3333 年年年年のののの時間時間時間時間がががが流流流流れましたれましたれましたれました。。。。そそそそ

してこのしてこのしてこのしてこの 3333 年間年間年間年間でででで成長成長成長成長しししし進化進化進化進化してきたさくらしてきたさくらしてきたさくらしてきたさくら会会会会のののの軌跡軌跡軌跡軌跡ともともともとも言言言言えるえるえるえる「「「「2009200920092009 年度年度年度年度

アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート」」」」がここにがここにがここにがここに完成完成完成完成のののの運運運運びとなりましたびとなりましたびとなりましたびとなりました。。。。    

    私私私私はははは今回初今回初今回初今回初めてめてめてめてアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの編集編集編集編集・・・・発刊発刊発刊発刊にににに携携携携わるわるわるわる機会機会機会機会をいただきをいただきをいただきをいただき

ましたがましたがましたがましたが、、、、1111 冊冊冊冊のののの本本本本をををを完成完成完成完成させるというのはつくづくさせるというのはつくづくさせるというのはつくづくさせるというのはつくづく大変大変大変大変なななな作業作業作業作業であったとであったとであったとであったと

改改改改めてめてめてめて実感実感実感実感していますしていますしていますしています。。。。しかししかししかししかし A.RA.RA.RA.R 作成委員会作成委員会作成委員会作成委員会ののののメンバーメンバーメンバーメンバーのののの協力協力協力協力のののの下下下下、、、、今今今今まままま

でのでのでのでのアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートのののの中中中中でもでもでもでも 1111 番充実番充実番充実番充実したものにしたものにしたものにしたものに仕上仕上仕上仕上がったともがったともがったともがったとも感感感感じてじてじてじて

いますいますいますいます。。。。    

    私個人私個人私個人私個人のことになるのですがのことになるのですがのことになるのですがのことになるのですが、、、、アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを執筆執筆執筆執筆するのはするのはするのはするのは 2006200620062006

年度以来年度以来年度以来年度以来 2222 回目回目回目回目となりますとなりますとなりますとなります。。。。今年度今年度今年度今年度ののののアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを書書書書きききき終終終終えたえたえたえた後後後後、、、、

2006200620062006 年度年度年度年度 CSCSCSCS アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートをををを読読読読みみみみ返返返返してしてしてして見見見見ましたましたましたました。。。。そのそのそのその当時当時当時当時のののの私私私私はははは初初初初

めてのめてのめてのめてのアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート執筆執筆執筆執筆ということでということでということでということで余裕余裕余裕余裕もなくもなくもなくもなく、、、、それがそれがそれがそれが文章文章文章文章のそこのそこのそこのそこ

かしこにかしこにかしこにかしこに表表表表れていましたれていましたれていましたれていました。。。。さてさてさてさて今回今回今回今回のののの 2009200920092009 年度年度年度年度アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートはははは 3333 年年年年

前前前前のものとのものとのものとのものと比較比較比較比較してしてしてして果果果果たしてどうたしてどうたしてどうたしてどう変変変変わったかわったかわったかわったか、、、、読者読者読者読者のののの皆様皆様皆様皆様にはにはにはには各各各各チームチームチームチームのののの執執執執

筆者筆者筆者筆者のののの成長成長成長成長とととと努力努力努力努力のののの跡跡跡跡をををを読読読読みみみみ取取取取っていただければとっていただければとっていただければとっていただければと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    私私私私はははは常常常常々々々々CSCSCSCS 活動活動活動活動・・・・研修研修研修研修とはとはとはとは人人人人をををを育育育育てるてるてるてる、、、、またまたまたまた人人人人をををを研研研研くくくく手段手段手段手段だとだとだとだと考考考考えていまえていまえていまえていま

すすすす。。。。今今今今までのまでのまでのまでの 7777 年間年間年間年間のののの CSCSCSCS 活動活動活動活動・・・・研修研修研修研修によってさくらによってさくらによってさくらによってさくら会会会会のののの職員職員職員職員がががが育育育育ちちちち、、、、研研研研かかかか

れてきたれてきたれてきたれてきた軌跡軌跡軌跡軌跡がこのがこのがこのがこの 2009200920092009 年度年度年度年度 A.RA.RA.RA.R にににに凝縮凝縮凝縮凝縮されているとされているとされているとされていると思思思思いますいますいますいます。。。。これからこれからこれからこれから

もももも続続続続いていくいていくいていくいていく CSCSCSCS 活動活動活動活動・・・・研修研修研修研修によってによってによってによって、、、、今後今後今後今後もよりもよりもよりもより進化進化進化進化したしたしたしたアニュアルレポアニュアルレポアニュアルレポアニュアルレポ

ートートートートがががが生生生生まれることをまれることをまれることをまれることを期待期待期待期待してしてしてして私私私私のののの拙文拙文拙文拙文をををを終終終終えたいとえたいとえたいとえたいと思思思思いますいますいますいます。。。。    

    最後最後最後最後にこのにこのにこのにこの 2009200920092009 年度年度年度年度 A.RA.RA.RA.R のののの完成完成完成完成にににに多大多大多大多大なごなごなごなご指導指導指導指導、、、、ごごごご支援支援支援支援をををを頂頂頂頂いたいたいたいた森田森田森田森田 CSCSCSCS

マネジメントマネジメントマネジメントマネジメント委員長委員長委員長委員長、、、、牛島牛島牛島牛島ディレクターディレクターディレクターディレクター、、、、そしてそしてそしてそして編集等編集等編集等編集等のののの激務激務激務激務をこなしてくをこなしてくをこなしてくをこなしてく

れたれたれたれた中西幹事中西幹事中西幹事中西幹事、、、、苦労苦労苦労苦労されたされたされたされた各各各各チームチームチームチームのののの執筆者諸氏執筆者諸氏執筆者諸氏執筆者諸氏にににに感謝感謝感謝感謝とおとおとおとお礼礼礼礼をををを申申申申しししし上上上上げたげたげたげた

いといといといと思思思思いますいますいますいます。。。。ありがとうございましたありがとうございましたありがとうございましたありがとうございました。。。。    
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                                                                                                                平成平成平成平成 22222222 年年年年 4444 月月月月 10101010 日日日日    

    シンクシンクシンクシンク・・・・グローバリーグローバリーグローバリーグローバリー＆＆＆＆アクトアクトアクトアクト・・・・ローカリーローカリーローカリーローカリー    

                                    Think globally & Act locally    Think globally & Act locally    Think globally & Act locally    Think globally & Act locally    

             (             (             (             (グローバルグローバルグローバルグローバルにににに考考考考えてえてえてえて、、、、地域地域地域地域でででで行動行動行動行動をををを起起起起こそうこそうこそうこそう))))        牛島牛島牛島牛島    秀一秀一秀一秀一    

    

このこのこのこの度度度度のさくらのさくらのさくらのさくら会会会会アニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポートアニュアルレポート 2008200820082008＆＆＆＆2009200920092009 年度版年度版年度版年度版のののの完成完成完成完成、、、、心心心心からからからから

おおおお祝祝祝祝いいいい申申申申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    

現在現在現在現在のののの複雑複雑複雑複雑なななな社会現象社会現象社会現象社会現象のののの中中中中でででで、、、、本本本本レポートレポートレポートレポートをさくらをさくらをさくらをさくら会全員会全員会全員会全員のののの衆知衆知衆知衆知によるによるによるによる社社社社

会貢献会貢献会貢献会貢献へのへのへのへの篤篤篤篤いいいい思思思思いをいをいをいを、、、、勇気勇気勇気勇気をもってをもってをもってをもって出版出版出版出版されましたことはされましたことはされましたことはされましたことは、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会がががが地地地地

域域域域でのでのでのでの健康健康健康健康をををを守守守守るるるるミッションミッションミッションミッションをををを、、、、またまたまたまたビジョンビジョンビジョンビジョンであるであるであるである地域地域地域地域からからからからコアコアコアコア（（（（主事業主事業主事業主事業）、）、）、）、

フリンジフリンジフリンジフリンジ（（（（サービスサービスサービスサービス））））両面両面両面両面からのからのからのからの評価評価評価評価をどのようにをどのようにをどのようにをどのように得得得得ているかをているかをているかをているかを探索探索探索探索しししし、、、、つつつつ

ねにねにねにねに新新新新しいしいしいしい行動行動行動行動をををを展開展開展開展開するするするするプロセスプロセスプロセスプロセスをををを構築構築構築構築したしたしたした証証証証でありますでありますでありますであります。。。。    

そのそのそのその成功成功成功成功はははは、、、、本本本本レポートレポートレポートレポートからもからもからもからも推察推察推察推察されるようにされるようにされるようにされるように、、、、タイトルタイトルタイトルタイトル「「「「Think Think Think Think 

globally & Act locallyglobally & Act locallyglobally & Act locallyglobally & Act locally」」」」をををを地域地域地域地域でででで忠実忠実忠実忠実にににに、、、、しかもしかもしかもしかも 7777 年間年間年間年間にににに及及及及ぶぶぶぶ継続的学習継続的学習継続的学習継続的学習をををを

重重重重ねねねね、、、、CSCSCSCS 活動活動活動活動をををを実行実行実行実行しししし、、、、そのそのそのその原動力原動力原動力原動力はさくらはさくらはさくらはさくら会特有会特有会特有会特有ののののチームチームチームチーム力力力力ととととグループグループグループグループ力力力力

（（（（グループダイナグループダイナグループダイナグループダイナミックスミックスミックスミックス））））ののののコアコアコアコア・・・・コンピタンスコンピタンスコンピタンスコンピタンス（（（（組織組織組織組織のののの強強強強みみみみ））））があるかがあるかがあるかがあるか

らですらですらですらです。。。。    

    

さらにさらにさらにさらにタイトルタイトルタイトルタイトルにににに私論私論私論私論をををを加加加加えるとえるとえるとえると、、、、前章前章前章前章のののの CSCSCSCS マナーマナーマナーマナー分析分析分析分析はははは職場職場職場職場（（（（ステーステーステーステー

ションションションション））））チームチームチームチームによるによるによるによる継続的成果継続的成果継続的成果継続的成果をををを報告報告報告報告したものでありしたものでありしたものでありしたものであり、、、、このこのこのこの統計手法統計手法統計手法統計手法はははは世世世世

界的経営学者界的経営学者界的経営学者界的経営学者：：：：レンシスレンシスレンシスレンシス・・・・リカートリカートリカートリカート博士博士博士博士（（（（1903190319031903～～～～1981198119811981 専門専門専門専門：：：：グループダイグループダイグループダイグループダイ

ナミックスナミックスナミックスナミックス・・・・原動力学原動力学原動力学原動力学））））のののの統計手法統計手法統計手法統計手法がががが基礎基礎基礎基礎となっておりとなっておりとなっておりとなっており、、、、LTDLTDLTDLTD 学習学習学習学習ははははウイリウイリウイリウイリ

アムアムアムアム・・・・FFFF・・・・ヒルヒルヒルヒル（（（（William Fawcett HillWilliam Fawcett HillWilliam Fawcett HillWilliam Fawcett Hill）、）、）、）、ジェロメジェロメジェロメジェロメ    レイボウレイボウレイボウレイボウ（（（（Jerome RabowJerome RabowJerome RabowJerome Rabow））））

などなどなどなど世界的教育学者世界的教育学者世界的教育学者世界的教育学者のののの学習法学習法学習法学習法をををを基礎基礎基礎基礎としていますとしていますとしていますとしています。。。。すなわちすなわちすなわちすなわち、、、、グローバグローバグローバグローバルルルルなななな

地域地域地域地域でででで過去過去過去過去からからからから研究研究研究研究をををを重重重重ねられたねられたねられたねられた思考思考思考思考をををを、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会はははは地域地域地域地域（（（（加賀地区加賀地区加賀地区加賀地区））））にににに合合合合

ったったったった手法手法手法手法ににににアレンジアレンジアレンジアレンジしてしてしてして実行実行実行実行してきましたしてきましたしてきましたしてきました。。。。加加加加えてえてえてえて、、、、LTDLTDLTDLTD にににに使用使用使用使用されたされたされたされたケーケーケーケー

スススス（（（（事例事例事例事例））））のののの出典出典出典出典はははは、、、、日本国内事例日本国内事例日本国内事例日本国内事例はもちろんはもちろんはもちろんはもちろん、、、、米国米国米国米国ハーバードハーバードハーバードハーバード・・・・ビジネスビジネスビジネスビジネス・・・・

レビュウレビュウレビュウレビュウをををを多用多用多用多用していますしていますしていますしています。。。。勿論勿論勿論勿論、、、、アイルランドアイルランドアイルランドアイルランド「「「「ブーメランブーメランブーメランブーメランのののの法則法則法則法則」（」（」（」（ファファファファ

ーガルーガルーガルーガル・・・・クインクインクインクイン著著著著））））がががが、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会 CSCSCSCS のののの基礎基礎基礎基礎になっていることもになっていることもになっていることもになっていることも忘忘忘忘れられまれられまれられまれられま

せんせんせんせん。。。。    

    

最後最後最後最後にににに、、、、さくらさくらさくらさくら会会会会ががががタイトルタイトルタイトルタイトル「「「「Think globally & Act locallyThink globally & Act locallyThink globally & Act locallyThink globally & Act locally」」」」をををを基本基本基本基本としとしとしとし

てててて、、、、今後今後今後今後ともともともとも継続的継続的継続的継続的にににに CSCSCSCS＋＋＋＋ESESESES をををを通通通通してしてしてして、、、、ミッションミッションミッションミッション、、、、ビジビジビジビジョンョンョンョンをををを行動化行動化行動化行動化しししし

ながらながらながらながら地域貢献地域貢献地域貢献地域貢献していくことをしていくことをしていくことをしていくことを期待期待期待期待していますしていますしていますしています。。。。    

「「「「人人人人とととと人人人人とのとのとのとの関関関関わりのわりのわりのわりの中中中中でででで、、、、1111 人人人人ひとりがひとりがひとりがひとりが変化変化変化変化・・・・成長成長成長成長」」」」というというというという学習現場学習現場学習現場学習現場にににに

接接接接するするするする機会機会機会機会をををを持持持持てたことをてたことをてたことをてたことを、、、、森田孝文委員長森田孝文委員長森田孝文委員長森田孝文委員長、、、、奥濱義孝副委員長奥濱義孝副委員長奥濱義孝副委員長奥濱義孝副委員長、、、、中西建司中西建司中西建司中西建司

幹事幹事幹事幹事ならびにならびにならびにならびに、、、、さくらさくらさくらさくら会全職員会全職員会全職員会全職員のののの方方方方々々々々にににに深深深深くくくく御礼御礼御礼御礼をををを申申申申しししし上上上上げますげますげますげます。。。。    
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