






要約:近年、母子を取り巻く社会、家庭環境は大きく変化してきた。健康問題、育児問題

も複雑、多様化してきており、これらの個別のニーズに対応した豊富で選べるサービスが

求められている。このような現状の中で、住民にとって選択の余地のない公的サービスの

提供者である保健婦の保健指導に対する苦情や不満の声が聞かれるようになってきた。し

かしながら従来の保健婦教育においては、対人保健サービスにおける接遇に関してなおざ

りにしてきた傾向があった。こうした状況を踏まえ、保健婦が自らの現状認識ができ、受

けての立場に立った保健指導ができるための接遇に関する研修マニュアルを作成すること

が要請された。本研究班は平成 4年度は保健婦接遇マニュアル作成の準備のため、電話相

談内容やアンケート調査により保健婦の接遇の問題点を明らかにし、更に民間企業におけ

る新任研修、接遇マニュアルの現状調査をおこなった。本年度はこれらの成果を基に、現

場保健婦の参画を得ながら、保健婦接遇マニュアルの試案を作成した。


