

· 今回のテーマは「接遇＆マナー」
前回の連絡会は、メンバーが初めて顔を合わせる場であったということもあり、メンバーの相互理解に重点を置きましたが、今回からは具体的なテーマを掲げてそれを深めていくこととしました。

今回のテーマは、メンバーの皆さんから取り上げてほしいとの声が一番多かったテーマである「接遇＆マナー」を取り上げました。社会福祉施設・介護保険事業所において、組織的に接遇・マナーの向上を図るにはどうしたら良いか、助言者としてお招きしたＥ＆Ｅプロモーション㈱の石割郁子先生にもアドバイスをいただきながら、具体的な改善に向けた方策について参加者全員で考えました。
· 第２回連絡会の実施状況
	日　時
	平成２３年６月１３日（月）１３：００～１６：００

	場　所
	シーグランデ清水ステーションホテル（静岡市清水区）

	参加者
	・職場研修担当者連絡会の会員１７名
・助言者　Ｅ＆Ｅプロモーション㈱　石割郁子氏

・県社会福祉人材センター研修課　２名


１　「接遇＆マナー」を現場に根付かせるためには…

～専門家からのポイント解説～
まず初めに、現場の職員一人一人にきちんとした接遇を根付かせるためには、職場としてどのような点に留意して取り組めばよいのか、Ｅ＆Ｅプロモーション㈱の石割先生からポイント解説をいただきました。
やりっ放しとせず絶えず検証していくことや施設・法人の理念を浸透させることの重要性、さらには「接遇」と「リスク管理」との関係性などについて、具体的な例を挙げながら大変わかりやすくお話しいただきました。
２　連絡会メンバーからの実践報告

～接遇＆マナーの向上を目指して～

連絡会のメンバー２名から、それぞれの所属施設での接遇向上に向けた取組について報告していただきました。「あいさつ運動」の実施など、昨年度施設を挙げて接遇の向上に重点的に取り組んだ事例や、外部の専門家に施設の現場に入ってもらい、接遇に関する評価やアドバイスを継続的に受けている事例が報告されました。
３　意見交換

参加者からは、「ていねいな言葉遣いが職員に浸透していかない」「接遇態度の未熟な職員ほど自覚がない」「施設全体として、適切な接遇・マナーを徹底させるにはどうしたらよいか」といった悩みや課題が出され、これに対し他の参加者からは、同じ悩みを抱えているといったお話や、所属施設での取組例の報告がありました。また、石割先生からは、接遇は基本が大事であることや「報・連・相」徹底の必要性についてアドバイスをいただきました。
　　（意見交換の様子）
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＜今後の予定＞
　メンバーの皆さんから要望の多いテーマを中心に、今年度はあと３回程度、連絡会を開催することとしています。
社会福祉施設・介護保険事業所の


職場研修担当者による連絡会


（第２回）を開催しました！！











