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水原先生（左）が患者さんに信頼を得るあいさつのポイントを紹介し、参加者がペアで練習する

　神戸支部は、6月 1日（土）に職員接遇研修会を協会会議室で開催し、会員・職員ら 67 人

が参加した。元大手前短期大学教授の水原道子先生が「スタッフの接遇の基本とクレーム対

応」をテーマに講師を務めた。

　医療機関での接遇の心構えとして「笑顔配り」、「挨拶配り」、「心配り」の「三配り」が大

切とし、具体的に、「目」だけで表す、優しげで・明るいマスク笑顔、誰にでもひとこと加

えたあいさつ、目配り気配りで、「安心」「信頼」「納得」をしていただくための会話、言葉

かけが大事だとアピールした。

　また、感じの良い話し方と聴き方を紹介し、相手の理解力や性格に合わせて質問しやすい

雰囲気づくりと正しい敬語の使い方を説明した。最後に医療現場の接遇は優しさが一番で、

「ニッコリ笑顔で一言多く」と参加者に呼びかけた。　　　

　参加者からは「今まで何回か医療機関の接遇の勉強会に参加しましたが、一番分かりやす

かった。ちょっとした一言でクレーム回避が重要ですね」「分かっているようで分かってい

なかったことや間違っていることがいくつかありました。明日からまた今日の研修内容を生

かして仕事（笑顔で）したいです」などの感想が寄せられた。

（２面に参加者の質問への講師からのアドバイス）

兵庫県保険医協会 神戸支部 職員接遇研修会のご案内  

ススタタッッフフのの接接遇遇のの基基本本とと  

ククレレーームム対対応応  
 

兵庫県保険医協会神戸支部 
支部長 田中 孝明 

 
医療機関では、患者さんが安心して頼ることのできる職員とのコミュニケーション

が求められており、接遇の質の向上が、医療への信頼と医院の印象を一層高めること

につながります。神戸支部では、新人スタッフだけでなく、ベテランの方も含めた職

員教育の一環として接遇研修会を毎年開催しています。講師には、毎回好評の水原道

子先生をお招きし、すぐに実行できる接遇のポイントをはじめ、スタッフへの迷惑行

為やクレームの対応法をわかりやすくお話いただきます。ぜひご参加ください。 
 なお、年 2 回の研修実施が求められている医療安全管理研修会の一環のため、受講

者には受講証を発行させていただきます。 
 

● 日 時  9 月 28日(土) 14：30～16：30  

● 会 場  協会５階会議室 

● 講 師  元大手前短期大学 教授 水原 道子 先生 

● 参加費  1 人 1000円 

● 定 員  50 名 （定員になり次第締め切らせて頂きます） 

※感染防止のため、必ず事前申し込みをお願いします。 

感染予防対策を行って開催しますが当日はマスクの着用をお願いいたします。 

※お問い合わせは、078-393-1807 神戸支部担当：小西まで 
                                             
神戸支部職員接遇研修会（９月 28 日）申込書 (FAX：078-393-1820 までご返信ください) 
 ●地区[       区] ●医療機関名[                 ] 
 ●TEL[             ] ●FAX[               ] 

参 加 者 氏 名 職  種 経験年数  
  年  ヵ月 
  年  ヵ月 
  年  ヵ月 
  年  ヵ月 
  年  ヵ月 

※満席により受付ができない場合は、担当事務局から連絡させていただきます。 
※受付完了、及び、会場案内地図は開催日の一週間前に FAXさせていただく予定です。 

職員接遇研修会 　

　
笑顔で患者さんの信頼を得よう
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兵庫県保険医協会神戸支部 研究会のご案内 

在宅医療の様々なカタチ 
～目の前の患者を最期まで診る工夫～  

医師や看護師などか患家を訪れ、医療行為を行う医療技術体系が在宅医療である。在

宅医療は病棟医療や外来医療にならぶ『第 3の医療』である。わが国では世界で経験し

たことのない未曽有の超高齢化社会を迎えている。高齢になり、通院困難となった患者

や最期を自宅で迎えたい方が QOLを保ちながら住み慣れた自宅で過ごすことができる在

宅医療が注目されている。医師の働き方改革が叫ばれる一方で、24時間の対応は医師に

とって非常に苦しい業務となる。とはいえ、主治医が信頼蓄積された究極の形として患

者から『最期を看取ってほしい』と託されることは医師として至上の喜びではないだろ

うか。医師一人での開業医においての 24時間対応の困難さに対し各地で様々な取り組み

がなされている。今回、一般的な在宅医療の紹介とともに様々なバックグラウンドを持

つ多忙な先生方へ、在宅医療の多様性と工夫について事例を踏まえながら紹介しようと

思う。                              【守上 記】 

 

＊お問い合わせは TEL 078-393-1807 神戸支部担当 小西・呉（ゴ）まで 

 

【神戸支部研究会参加申し込み】FAX 返信：078-393-1820 
参加申し込み 

地区        医療機関・施設名            

代表者お名前         参加人数   人  TEL          

ＺＯＯＭによるオンライン参加申し込み 

右の二次元コードもしくは下のアドレスからご登録お願いします。 

自動返信メールでアクセス方法等をお知らせします。 

https://x.gd/8pXjk 

日 時 ８月 24 日（土）15 時～16 時 30 分 

会 場 兵庫県保険医協会５階会議室 
（JR･阪神元町駅東口を出て南へ徒歩７分） 

講 師  芦屋クリニックのぞみ院長  守上 祐樹先生  

参加費 無料 

 
接遇研修会で寄せられた質問に対する　　 

水原道子先生からのアドバイス（上）

　

職員接遇研修会の参加者からアンケートで講師に寄せられた質問について、講師の水原道子

先生にいただいた回答を 2回に分けて、紹介する

1. 心ない患者（大声や怒り過ぎの患者）からの一方的な暴言に対して

・いわゆる「カスハラ」に近いもので、話が正常に通じないことが多く、何より待合室にお

られる他の方々に迷惑や嫌な気分を与えてしまうことや、さらにはこの方々を次のクレーマー

に変えてしまう可能性があります。

・チームワークで状況を察して、素早く「年長で、押出しの効く、一見管理職風で、穏やかな

口調の人」に代わります。

・できれば、本人も後ろで立ち会うなど、2名で応対するのが理想的です。

・他の患者さんの耳や目に入らないように、別室などへ場所を変えましょう。

・謝り過ぎずに「××様ですね。私○○と申します。どのような失礼がありましたでしょうか」

と、相槌を打ちながら一通り話を伺い、「申し訳ございませんでした」と誤った後「ただいま

は診療中ですので、改めてご連絡させて頂きます。○○が責任をもって承りました」と、そ

の場では結論を出さないようにします。

・その後、院内で事実検証を行い、院長を中心に事後処理の内容・方法を検討するとともに、

再発防止に向かうことです。

2. 待ち時間が長い時の対応 (予約制以外 )

・たまたまであれば、受付時に「今日は、緊急の患者さんがありまして（または、今日は特に

混んでおりまして）、ただいま時間はお待ち頂くと思いますが、お時間よろしいでしょうか」と、

初めに了解を得ておく。

・30 分ぐらいで、定期的に待合の皆様に、カウンターから出て、恐縮した表情と声で、お辞

儀をしながら「申し訳ありません、少し処置のかかる方がおられまして 40 分程遅れての診察

となっております」「申し訳ありません、混み合っておりまして、お呼びするのに 40 分ほど

時間が掛かっております」

・いつも 1時間以上の待ちであれば、予約や待ち時間表示など、ネット活用のシステムを、先

生を中心に検討する時期ではないでしょうか。

（次号につづく）


