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【はじめに】 

透析医療は命が尽きるまで続き、それだけでも患者様にとってストレスになっている。治

療は開始から終了までが毎回ほぼ同じ作業で習慣化しやすく、患者様の精神状態によって

はスタッフの何気ない言動がクレームに発展することがある。また待合室での患者様同士

の会話で、苦情に拍車をかける場合もある。                    

 

【目的】 

患者様が病院の評価をする時、医療技術や治

療方法等を判断することは難しい。 

そのため、患者様が判断しやすい接遇を強化

するだけでもクレームの発生件数は減少でき

ると考える。これらを踏まえ、当院のクレー

ム内容と対応をまとめた。 

 

 

【方法】 

① 接遇教育の充実 

抜き打ち接遇チェックの実施、スタッフへの声掛け 

マナー5原則の身だしなみ・表情・態度・挨拶・話し方に配慮 

② SNS活用による情報の共有 

③ 報告・申し送りの充実化 

④ 講習会への参加 

⑤ インシデントの記載 

 

【クレームに対する当院の基本姿勢】 

① 傾聴 

② 患者様の立場に立った丁寧な対応 

③ 人間性の尊重 

④ 要求や問題に対する迅速かつ臨機応変な対応 

⑤ 要求に対し出来ない場合は理由をわかりやすく丁寧に伝える 



【クレーム発生時の対応と流れ】 

クレーム発生時は、まず謝罪し傾聴する。次にクレーム解決のための対応策を患者様と一

緒に考える。即答できない場合は解決にかかる時間を伝える。 

初期対応で解決しないケースは、管理職に交代し再度謝罪と傾聴をする。 

患者様が透析を終えて退室する前にも「ご気分の悪い思いをさせて申し訳ありませんでし

た」等の声掛けを心掛けている。 

管理職対応で解決できないケースは院長・理事長へ報告し対応している。 

 

 

 

 

 

【当院のクレームの分類】 

 

 

 



【事例紹介】 

患者：S-Y 72歳 男性 

原疾患：糖尿病性腎症 

透析歴：2年 

クレーム発生の経緯： 

透析後半に座位で読書をしていた。そばを通りかかったスタッフが、血圧が下が 

るので寝るように声掛けをした。その後、他のスタッフが血圧測定にいくと「起 

きてれば寝ろ。寝てれば起きろと言われ、人によって言う事が違う。自分では大 

丈夫だと思って起きているんだ。」と訴えがあった。 

原因：スタッフによって言う事が違うと感じていた。 

   血圧が下がりやすく除水が思うようにいかないことに、苛立ちがあった。 

対応：血圧下降の原因は様々で足を上げたりする以外でも処置をしていることを説明し、 

   透析終了 30分前より血圧測定は 10分毎に行うようにした。 

   クレーム内容・対応を SNSで共有した。 

       

 

 

結果：透析後半の血圧低下に今までより、注意を払うようになった。 

    後半の血圧低下はあるが、その都度処置の説明や水分摂取などの指導を行い、 

納得されている。 



 

【まとめ】 

現在発生するクレームの殆どがコミュニケーション不足によるものである。 

スタッフ同士がコミュニケーションを良くとり人間関係が良好な職場は、人間性尊重の職

場作りにつながり、心温かい医療サービスにもつながると考えられる。 

皆で支え合い円滑に仕事ができているという思いをもつことで、スタッフが働きやすい職

場環境になり、患者様にとっても居心地の良い環境を提供できると考える。 

日ごろから患者様・スタッフ同士のコミュニケーションを良好に行っていくことが大切で

ある。 

       

   

 

また、患者様が不満を表に出していないからといって満足しているとは限らないため、患

者様から要望があった時はそれをスッタフの成長や環境改善へつなげていけるよう対応し

ていきたい。 

 


