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相
模
原
支
部
は
６
月
２８
日
、

町
田
市
民
ホ
ー
ル
で
患
者
ク
レ

ー
ム
対
応
研
究
会
を
開
催
。「
医

療
機
関
に
お
け
る
暴
言
・
暴
力

対
策
～
安
全
で
安
心
な
医
療
機

関
を
め
ざ
し
て
～
」
を
テ
ー
マ

に
北
里
大
学
医
学
部
公
衆
衛
生

学
講
師
の
和
田
耕
治
氏
が
講
演

し
、
１４
名
が
参
加
し
た
。

　

は
じ
め
に
氏
は
、
具
体
的
な

ク
レ
ー
ム
事
例
を
紹
介
し
な
が

ら
、
対
処
方
法
に
つ
い
て
説
明

（
表
１
参
照
）。
暴
言
・
暴
力
の

理
由
は
「
診
察
開
始
時
間
が
遅

い
、
人
員
が
少
な
い
」
な
ど

様
々
。
暴
力
で
一
番
問
題
と
な

る
の
は
怪
我
人
が
出
る
こ
と
と

職
員
が
退
職
し
て
し
ま
う
こ

と
。
こ
れ
は
病
院
に
と
っ
て
も

大
き
な
損
失
と
な
る
の
で
、
対

　

総
会
で
は
、
は
じ
め
に
相
模

原
市
医
師
会
か
ら
会
長
の
黒
沢

恒
平
氏
が
来
賓
の
挨
拶
。
「
今

次
改
定
で
は
、
在
宅
医
療
に
重

点
が
置
か
れ
た
配
分
と
な
っ
て

お
り
、
一
般
診
療
所
は
実
質
マ

イ
ナ
ス
改
定
に
等
し
い
。
次
回

改
定
で
は
、
何
と
し
て
も
再
診

料
の
引
き
上
げ
が
必
要
。
医
療

を
取
り
巻
く
情
勢
は
、
消
費
税

増
税
や
Ｔ
Ｐ
Ｐ
な
ど
課
題
が
山

積
し
て
お
り
、
厳
し
さ
を
増
す

代
表
さ
れ
る
過
酷
な
作
業
環
境

で
、
骨
量
減
少
、
筋
萎
縮
な
ど

地
上
で
高
齢
者
が
抱
え
て
い
る

問
題
と
同
じ
こ
と
が
起
こ
る
」

と
説
明
。
そ
し
て
、
宇
宙
医
学

は
こ
れ
ら
の
問
題
を
軽
減
す
る

た
め
の
予
防
医
学
で
、「
地
上

の
人
々
の
生
活
に
役
立
つ
知
識

が
蓄
積
さ
れ
て
い
る
」
と
話
し
、

宇
宙
医
学
か
ら
得
ら
れ
た
健
康

増
進
の
秘
訣
を
紹
介
し
た
。
宇

宙
空
間
で
は
骨
量
は
、
骨
粗
鬆

症
の
約
１０
倍
の
速
さ
で
減
少

し
、
骨
折
や
尿
路
結
石
の
リ
ス

ク
が
高
ま
る
ほ
か
、
ふ
く
ら
は

ぎ
の
筋
肉
は
毎
日
約
１
％
ず
つ

細
く
な
り
、
地
上
の
寝
た
き
り

の
２
日
分
、
高
齢
者
の
筋
萎
縮

の
約
半
年
分
に
相
当
す
る
。
骨

粗
鬆
症
を
予
防
す
る
ポ
イ
ン
ト

は
①
栄
養
バ
ラ
ン
ス
の
良
い
食

事
、
②
骨
へ
負
荷
を
加
え
る
運

動
や
筋
力
運
動
、
③
骨
折
リ
ス

ク
が
高
い
場
合
は
薬
剤
を
活
用

－

の
３
つ
が
重
要
で
あ
る
と
し

た
。
ま
た
、
効
率
良
く
体
力
を

維
持
す
る
コ
ツ
は
、
心
肺
機
能

を
高
め
る
有
酸
素
運
動
（
週
３

回
３０
分
間
）
と
筋
萎
縮
を
防
ぐ

筋
力
運
動
（
１０
回
前
後
繰
り
返

す
と
つ
ら
く
な
る
負
荷
・
週
３

回
）
が
必
要
。
ま
た
、
日
中
の

作
業
効
率
を
改
善
す
る
た
め
に

は
、
①
規
則
正
し
い
生
活
、
②

照
度
調
節
、
③
ス
ト
レ
ス
を
上

手
に
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
―
な
ど
に

配
慮
す
る
こ
と
と
ア
ド
バ
イ
ス

し
た
。

　

最
後
に
氏
は
、「
骨
量
減
少

や
筋
萎
縮
な
ど
の
リ
ス
ク
は
正

し
く
対
処
す
れ
ば
予
防
は
可
能

で
あ
る
。
一
方
、
現
在
日
本
で

な
ど
、
安
全
と
健
康
を
損
な
う

多
く
の
リ
ス
ク
に
さ
ら
さ
れ
て

い
る
。
職
員
の
安
全
確
保
は
事

業
主
の
責
務
で
あ
り
、
院
長
は

職
員
を
こ
れ
ら
の
危
険
要
因
か

応
は
個
人
に
ふ
り
か
か
っ
て
き

た
事
で
あ
っ
て
も
個
人
の
問
題

に
せ
ず
、
組
織
で
考
え
る
こ
と

が
重
要
で
あ
る
と
述
べ
た
。
ま

た
、
最
近
は
事
務
職
員
が
タ
ー

ゲ
ッ
ト
に
さ
れ
る
こ
と
も
多

く
、
ス
タ
ッ
フ
が
患
者
か
ら
ク

レ
ー
ム
を
受
け
て
い
て
も
院
長

に
そ
れ
が
伝
わ
っ
て
い
な
い
と

い
う
こ
と
も
あ
る
。
普
段
か
ら

ス
タ
ッ
フ
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
を
図
り
、
逆
に
院
長
か

ら
患
者
ク
レ
ー
ム
な
ど
が
な
か

っ
た
か
声
を
か
け
る
こ
と
も
大

切
と
ア
ド
バ
イ
ス
し
た
。

　

次
に
、
医
療
従
事
者
の
健
康

と
安
全
を
守
る
た
め
の
取
組
み

に
つ
い
て
説
明
。
日
本
の
医
療

福
祉
産
業
の
就
業
者
は
６
１
６

万
人
と
建
設
業
よ
り
も
多
く
、

と
く
に
医
療
従
事
者
は
感
染
症

な
ど
生
物
学
的
要
因
、
消
毒
薬

な
ど
化
学
的
要
因
、
さ
ら
に
ス

ト
レ
ス
や
暴
力
、
ハ
ラ
ス
メ
ン

ト
と
い
っ
た
社
会
心
理
的
要
因

ら
包
括
的
に
守
っ
て
い
か
な
け

れ
ば
い
け
な
い
と
述
べ
た
。

　

ま
た
氏
は
、
医
療
機
関
で
の

暴
言
・
暴
力
対
策
の
目
的
に
つ

い
て
触
れ
、
①
医
療
従
事
者
が

安
心
し
て
医
療
を
提
供
で
き
る

環
境
づ
く
り
と
と
も
に
、
患
者

が
安
心
し
て
医
療
を
受
け
ら
れ

る
こ
と
、
②
暴
言
・
暴
力
は
許

さ
な
い
、
医
療
従
事
者
は
組
織

で
守
る
と
い
う
方
針
を
明
確
に

す
る
こ
と
、
③
例
外
的
な
事
例

は
対
処
が
難
し
い
た
め
、
組
織

の
叡
智
を
持
っ
て
対
応
す
る
こ

と
―
の
３
つ
を
ポ
イ
ン
ト
と
し

て
挙
げ
た
。
ま
た
、
耳
に
入
る

暴
言
・
暴
力
は
氷
山
の
一
角
で

あ
る
と
指
摘
し
、
暴
言
、
暴
力

を
減
ら
す
た
め
に
は
、
対
応
す

る
職
員
の
質
の
低
下
や
協
力
し

合
わ
な
い
職
場
風
土
、
暴
言
や

暴
力
に
毅
然
と
で
き
な
い
、
患

者
の
声
に
耳
を
傾
け
て
い
な
い

―
と
い
っ
た
問
題
を
改
善
し
て

い
く
こ
と
が
重
要
な
課
題
で
あ

る
と
説
い
た
。

　

最
後
に
氏
は
、
予
防
策
と
し

て
全
国
の
医
療
機
関
で
す
で
に

行
わ
れ
て
い
る
良
好
事
例
に
基

づ
い
て
作
成
し
た
「
改
善
ア
ク

シ
ョ
ン
チ
ェ
ッ
ク
リ
ス
ト
」（
表

２
参
照
）
を
紹
介
。
チ
ェ
ッ
ク

リ
ス
ト
の
項
目
か
ら
ど
の
対
策

を
行
え
ば
職
場
が
よ
り
安
全
で

安
心
な
環
境
に
な
る
か
と
い
う

視
点
で
対
策
を
選
択
し
、
優
先

順
位
の
高
い
も
の
を
中
心
に
医

師
や
看
護
師
、
事
務
職
な
ど
数

名
で
グ
ル
ー
プ
を
作
っ
て
意
見

交
換
す
る
こ
と
に
よ
り
、
今
日

か
ら
の
対
策
を
決
定
す
る
こ
と

が
可
能
に
な
る
と
話
し
た
。

表1　患者トラブルへの対応の例

過度なクレーム 暴言や強迫を伴うもの 器物破損 治療を要する暴力行為

レベル１ レベル２ レベル３ レベル４

対　

応

・ 患者の不快感に遺憾の意を表し、
意見に傾聴する。指摘について
の感謝を述べ、改善を検討する。

・ 特別待遇など要求するケースに
ついては、毅然とした姿勢を示す。

・助けを呼ぶ　・距離をとる
・にげる。その上でやめるように説得する。
暴力に発展→
 警察に現場から通報（相手にわからないように）
　・可能であれば、録音をする
　・また記録を残す

・助けを呼ぶ
・距離をとる
・にげる。
・ただちに警察に通報

表2　改善アクションチェックリスト2011（主な項目）

改善チェック項目リスト
ー対策がすでに行われている、または該当しない場合 →「いいえ」
ー その対策を取り上げたい、今後必要な場合→「はい」 にチェックする。 「はい」と

選択されたものから特に優先して取り上げるべき項目→「優先する」  （3－5項目)
にチェックし、他者と比較検討をし、今日から行う改善を決める。

この対策を提案しますか？

いいえ は い
優先
する

1.施設の明るさ、音、スペースなどが患者と医療従事者にとって快適なものにします。

2.待ち時間をできるだけ減らし、残りの待ち時間がわかるような工夫をします。

3.事例発生時に安全な場に避難できる経路を確保します。

4.患者の状態や病状を把握して、事例発生の可能性を評価し、予防や注意した対応をします。

5. ロールプレイなどを取り入れた事例予防のためのコミュニケーショントレーニング
を定期的に行います。

6. 患者が相談できる窓口や意見箱などをわかりやすい場所に設置し、患者や家族に周知します。

7.対応策や事例を検討するミーティングや委員会を定期的に開催します。

8. 患者の状態や病状を把握して、事例発生の可能性を評価し、予防や注意した対応をします。

9. 医療機関の方針として、「いかなる暴力を容認しない」、「被害にあった場合は組織と
して職員を守る」ことを皆に周知します。

10.暴力や迷惑行為を容認しないということをポスターや配布物に掲載します。

11.対応策をまとめた簡便なマニュアルを職員全員に配布するなどして周知します。

円内は記念講演講師の大島博氏

円内は講師の和田耕治氏

　

相
模
原
支
部
は
去
る
５
月
９
日
、
小
田
急
ホ
テ
ル
セ
ン
チ
ュ
リ
ー
相
模
大

野
で
第
４５
回
支
部
総
会
を
開
催
。
議
事
で
は
１１
年
度
活
動
報
告
、
１２
年
度
活

動
方
針
（
案
）、
１１
年
度
会
計
報
告
な
ど
全
議
題
を
異
議
な
く
採
択
し
た
。

記
念
講
演
は
、「
宇
宙
医
学
に
学
ぶ
健
康
長
寿
～
宇
宙
飛
行
士
の
骨
量
減
少
・

筋
萎
縮
・
体
内
リ
ズ
ム
の
乱
れ
に
対
す
る
健
康
管
理
の
秘
訣
～
」
を
テ
ー
マ

に
宇
宙
航
空
研
究
開
発
機
構
の
研
究
領
域
リ
ー
ダ
・
主
幹
研
究
員
の
大
島
博

氏
が
講
演
し
た
。

骨
量
減
少
リ
ス
ク
は
予
防
可
能

記
念
講
演
は
「
宇
宙
医
学
に
学
ぶ
健
康
長
寿
」

相
模
原
支
部

患者クレーム対応で支部研究会

予防策の良好事例を紹介

第
４５
回
相
模
原
支
部
総
会

は
骨
粗
鬆
症
は
約
１
千
１
０
０

万
人
と
推
定
さ
れ
て
お
り
、
７０

歳
以
上
の
女
性
の
二
人
に
一
人

が
骨
粗
鬆
症
。
骨
折
は
年
間
約

１５
万
人
と
な
っ
て
い
る
。
北
洋

や
カ
ナ
ダ
で
は
検
診
や
治
療
を

計
画
し
て
骨
折
を
減
ら
し
て
い

る
が
、
日
本
で
は
高
齢
者
人
口

が
増
加
す
る
中
、
検
査
や
治
療

に
来
な
い
患
者
さ
ん
も
多
く
骨

折
発
症
率
は
上
昇
し
て
い
る
の

が
現
状
。
是
非
、
宇
宙
医
学
で

予
防
医
学
を
啓
発
し
、
宇
宙
医

学
の
成
果
を
健
康
増
進
に
生
か

し
て
ほ
し
い
」
と
結
ん
だ
。

一
方
だ
が
今
後
も
医
師
会
と
保

険
医
協
会
で
連
携
し
て
打
開
し

て
い
き
た
い
」
と
述
べ
た
。

　

そ
の
後
、
１１
年
度
活
動
報
告
、

１２
年
度
活
動
方
針
（
案
）、
１１

年
度
会
計
報
告
な
ど
全
議
題
を

異
議
な
く
採
択
。
活
動
報
告
で

は
、
循
環
器
疾
患
を
テ
ー
マ
に

開
催
し
た
医
科
歯
科
連
携
研
究

（
交
流
）
会
な
ど
、
医
科
歯
科

一
体
の
取
り
組
み
を
報
告
。
活

動
方
針
で
は
、
審
査
・
指
導
問

題
や
税
務
や
労
務
を
は
じ
め
医

院
経
営
上
の
問
題
な
ど
、
制
度

上
の
変
化
や
支
部
会
員
の
ニ
ー

ズ
に
応
え
ら
れ
る
よ
う
な
企
画

を
今
年
度
も
積
極
的
に
実
施
し

て
い
く
こ
と
、
ま
た
会
員
相
互

の
親
睦
を
深
め
る
活
動
に
も
継

続
し
て
取
り
組
ん
で
い
く
こ
と

な
ど
を
確
認
し
た
。

　　

続
い
て
記
念
講
演
が
行
わ

れ
、
大
島
氏
は
「
宇
宙
飛
行
士

が
活
動
す
る
宇
宙
空
間
は
、
微

小
重
力
、
宇
宙
放
射
線
な
ど
に


