
クレーム対応の知恵とクレーム対応の知恵とクレーム対応の知恵と

　クリニックでクレームが発生すると、経営にも影響します。最近の医療現場での

クレームやトラブルの傾向をつかみ、クレームを拡大させない初期対応が重要で

す。クレームの芽を摘むことが医療安全にもつながります。

　当会新聞でコラム「ホスピタルのホスピタリティ」を執筆中の木島上氏に、クレ

ーム対応の知恵と実践スキル、クレームやトラブルに対する法的な基礎知識による

具体的な防御策をお話いただきます。医療スタッフの皆さまへの「医療安全管理研

修会」の場としてもぜひご活用ください。

明治大学法学部卒。広告制作会社を

経て、国内外でホテル実務を経験。

東京と仙台のホテル専門学校で学生

指導担当や副校長を務めたのち2001

年に法人を設立、ホスピタリティ開

発トレーナーとなって現在に至る。

年間120本のセミナーと180コマの授

業（大学や専門学校、警察学校）で

演壇に立つ。陸前高田市出身で外科

医だった亡父など、身内に医療関係

者が多数。仙台の看護学校で「人間

関係論」と「看護関係法令」の講義

も担当している。

木島 上
氏

昨今のクレーム＆

トラブルの傾向、事例

01
「お客様は王様」という

言葉の誤解とモンスター

ペイシェント
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講 師 紹 介

お申込み
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岩手県保険医協会行き

～患者さんとスタッフ、
　その両方の願いに応えるために～

第1ステップ03
クレームを拡大させない

ための初期対応
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05
クレームが発生しにくい

土壌づくり

第3ステップ

第2ステップ04
スタッフやクリニックを

守るための対応

有限会社インターサーブ・ホスピ
タリティ開発事務所　代表取締役
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お問い合わせ　岩手県保険医協会　TEL　019-651-7341
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