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공주의료원 2016년도 2/4분기 친절도 평가결과

○ 도민에게 사랑받는 의료원상 정립”을 위해 위촉한 모니터요원들이

의료원별로 현지방문 실천상황을 점검 평가한 결과임

□ 개 요

○ 평가기간 : ’16. 4. 22 ～ 5. 20

○ 평 가 단 : 시민단체추천12명(소비자교육중앙회, 한국여성소비자연합, 도새마을부녀회)
○ 평가방법 : 비공개모니터요원이직접환자체험을통해서비스만족도측정

- 의료원별 환자와의 접점에서 친절매뉴얼 이행상황 현장평가

- 이용 빈도가 높은 원무과, 검진센터, 영상의학과, 내과 중심 평가

- 1분기는 모니터 요원 거주 지역의료원, 2분기부터는 교차 평가

* (천안) 공주팀, (공주) 서산팀, (서산) 홍성팀, (홍성) 천안팀

○ 점검대상 : 진료과(의사) 및 진료 접점부서

□ 의료원별 평가결과 * ’16년 1분기전체평균 92.59점 보다 4.01점감소)

의료원 계 고객맞이 업무처리 응대태도 배웅인사 용모 복장

계 88.58 10.75 22.92 21.34 9.34 11.75 12.5

진료과 87.83 7.50 18.33 25.00 7.00 15.00 15.00

접점부서 89.34 14.00 27.50 17.67 11.67 8.50 10.00

◊전반적으로 1분기 수준을 유지하고 있으며

- 평가항목 중 용모·복장은 개선되었으나, 맞이인사·배웅인사는

낮게 평가되어 인사 부문의 개선이 요구되며, 용모·복장은 높

게 평가 됨

◊접점부서는 업무처리 등전반적으로 1분기 수준보다낮게평가되고있으며

-진료과 평가결과와 같이 4개 의료원 모두 배웅인사는 낮게 평가

되고 복장은 높게 평가됨
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□ 모니터 주요의견

○ 대체적으로 차분한 가운데 환자들에게 친절하게 대응함

○ 유리벽에 대고 대화를 하는데 TV에 나오는 유치장을 보는 것

같은 느낌이 들음

○ 진료의사가 눈을 마주치지 않고 컴퓨터만 보면서 대화를 함

□ 조치사항

○ 모니터요원 평가시 제기된 개선사항 → 점검 및 시정

- 평가결과 친절도 개선이 정체되는 부분을 집중 점검하여 개선방안 강구

- 친절위원회 개최(평가결과 공유 및 개선방안 마련)

○ 친절도 평가결과 홈페이지 게시 및 친절직원 격려


