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パート１
激増する患者クレーム



10年前よりクレームは増えたか？

• 10年前と比較し、最近の患者トラブル・クレーム等

の発生する件数は変化したと思われますか。報道
事例などは含めず、ご自身または周囲の医療者
等が直接経験された事例のみについてお答えくだ
さい(m3.com)2011年

– 「10年前との比較」では、「増えた」は勤務医の38.1%、
開業医の27.7%に上った。

– 「やや増えた」も含めると、トラブル・クレーム発

– 「10年前より増えた」と答えた医師は７０％



患者苦情
都道府県の患者相談窓口に寄せられる



患者相談件数（東京都福祉保健局）

相談件数は年間
1.3万件



相談の５５％は病気相談、３６％は苦情



女性6割、男性4割、
男女ともに50代が多い



相談の対象は病院34％、
診療所が18％



相談対象診療科
精神科26％、内科19.7％



診療所の相談・苦情で多いのは
医療行為・内容とコミュニケーション、医療費



パート２
患者クレームと患者相談窓口

http://images.google.co.jp/imgres?imgurl=http://www2.aichi-med-u.ac.jp/hospital/image/etc_zaitaku.jpg&imgrefurl=http://www2.aichi-med-u.ac.jp/hospital/etc-sisetu.htm&h=207&w=207&sz=18&tbnid=V12zP1-9sEYJ:&tbnh=100&tbnw=100&start=1&prev=/images%3Fq%3D%25E6%2582%25A3%25E8%2580%2585%25E7%259B%25B8%25E8%25AB%2587%25E7%25AA%2593%25E5%258F%25A3%26hl%3Dja%26lr%3D%26sa%3DN


患者相談窓口の制度化

医療安全対策の一環として制度化



日本の医療安全推進元年

• １９９９年
– 横浜市大患者取り違え事件

• ２０００年
– 医療安全推進元年

• ２００１年
– 医療安全グランドデザイン

– インシデント報告システム

• ２００２年
– 医療安全推進総合対策



医療安全推進総合対策
（２００２年４月）

• 患者の苦情や相談等に対応するための体制の整備

• 医療に関する患者の苦情や相談等に迅速に対応するため
に、

• (1) 特定機能病院及び臨床研修指定病院に相談窓口の設置
を義務付けるとともに、その他の医療機関にも相談窓口の
設置を指導、

• (2) 医療関係団体における相談業務について、さらに積極的
な対応を要請、

• (3) 二次医療圏ごとに公的な相談体制を整備するとともに、
都道府県に第三者の専門家を配置した「医療安全相談セン
ター（仮称）」を設置するよう各種支援を実施、などにより、医
療機関や地域における相談体制の整備を図っていくべきで
ある。



患者相談窓口の開設
医療法施行規則の一部改正

• 患者からの相談に適切に応じる体制の確保
（新省令第９条の２３第３号関係）

• 「患者からの相談に適切に応じる体制を確保
すること」とは、当該病院内に患者相談窓口
を常設し、患者等からの苦情、相談に応じら
れる体制を確保する

• これらの苦情や相談は医療機関の安全対策
等の見直しにも活用



患者相談窓口の運用

• 患者相談窓口の活動の趣旨、設置場所、
担当者及びその責任者、対応時間等につい
て、患者等に明示

• 患者相談窓口の活動に関し、相談に対応す
る職員、相談後の取扱、相談情報の秘密保
護、管理者への報告等に関する規約を整備

• 相談により、患者や家族等が不利益を受けな
いよう適切な配慮



パート３
病院の意見箱によせられた

患者クレームから



4年間（1999～2002年）の
国立N病院意見箱の分析



クレームの分類（原因別に）

ス
タ

ッ
フ

シ

ス
テ

ム

設
備

お
礼

そ
の
他

175

101

63
60

55

0
20
40
60
80
100
120
140
160
180

件数（件）

原因別

1999年～2002年



医師に対する不満

• 「医師がコンピューターをみているので、患者をしっ
かりみて診察して」

• 「医師が命令口調で、一方的」

• 「医師が相談にのらず、他の医師にたらいまわしに
する」

• 「医師に冷たい扱い。カルテの内容をよくみず、『私
に何をしろというのかね』」

• 「医師の説明不足の一言につきる」

• 「医師が診察中に携帯電話で患者をまたせる」



医師に対する不満

• 「薬の副作用をいってもとりあわない」

• 「回診の先生がカーテンも閉めずに、笑いな
がら看護婦さんと傷口をみていた」

• 「医師の診断が要領が得られない。納得のい
く程度の説明がない。診断困難な場合はその
ことをいってほしい」

• 「医師が遅刻している」



看護師に対する不満

• 「看護婦が全般的に不親切、冷たい」

• 「頼んでもすぐ受けてくれない。嫌な顔をす
る」

• 「いそがしいのを理由に手抜き（特に準夜・深
夜）、冷たい」

• 「看護婦の対応に個人差がある。優しい人は
やさしいが、そうでないひともいる」

• 「看護師がノックもせずに無言で入室し、無言
で退室しそうになった」



看護師に対する不満

• 「看護婦が若い患者の前ではしゃいでいる」

• 「看護婦はえらそうにしないで患者と対等に接して
ほしい」

• 「患者への言葉使い、とてもきつい。頭ごなしに否定
されて、嫌な気分」

• 「患者さんに声もかけずに身体をふいていた。1人で
食べれない人に『あら、まだ食べてないの』」

• 「看護婦が看護学生に対して文句をいっているが、
雰囲気が悪い」



パート４
モンスターペイシェント



モンスター・ペイシェント

• モンスター・ペイシェント（Monster Patient）

– 「モンスター患者」、「怪物患者」

–医療従事者や医療機関に対して自己中心的で理
不尽な要求、はては暴言・暴力を繰り返す患者や
その保護者等を意味する和製英語

–教育現場で教師に理不尽な要求を突きつける親
をモンスターペアレントと呼んだことに由来する



モンスター・ペイシェント事例

• 治療がうまくいかないことに腹を立て、病室に
入った女性看護師に理由も告げずに1人ずつ
ほおを平手打ちする。（→暴行罪）

• 午前中から具合が悪いのに「夜の方がすい
ているから」と夜間診療の時間帯に子供を連
れてくる。

• 少しでも待ち時間が長くなると「いつまで待た
せるんだ」と医師や看護師をどなりつける。
（→威力業務妨害罪）

http://ja.wikipedia.org/wiki/%E6%9A%B4%E8%A1%8C%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%A8%81%E5%8A%9B%E6%A5%AD%E5%8B%99%E5%A6%A8%E5%AE%B3%E7%BD%AA


モンスター・ペイシェント事例

• 薬が不要であることを説明されても「薬を出せ」
と譲らない。

• 「検査結果で異常がなかった」、「医療費は高い」
などの主張により、支払いを拒否する。

• 暴言・暴力でほかの患者にまで迷惑をかけ、病
院の備品を壊し、6人部屋を1人で占有する。（器
物損壊、威力業務妨害にあたる）

• 足くるぶしの骨折で医師は3日後の手術を予定
したが「新聞社で医療を担当していると伝え」受
診当日に緊急手術を強要。

http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%99%A8%E7%89%A9%E6%90%8D%E5%A3%8A
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%A8%81%E5%8A%9B%E6%A5%AD%E5%8B%99%E5%A6%A8%E5%AE%B3


モンスター・ペイシェント事例

• 情報伝達の不十分さに腹を立て、医師たちに3
時間近く罵声を浴びせた末に土下座を強いる。
（→強要罪）

• 「ベッドの空きがないので明日来てほしい」と告
げられ、医師に缶コーヒーを投げつけ、殴って顔
面骨折をさせる。（→傷害罪）

• 看護師に包丁を見せたり、ナースコールを一日
80回以上も鳴らしたりして、病院の業務を著しく
妨害する。（→脅迫罪、威力業務妨害罪、銃刀法
違反）

http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%BC%B7%E8%A6%81%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%82%B7%E5%AE%B3%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E8%84%85%E8%BF%AB%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%A8%81%E5%8A%9B%E6%A5%AD%E5%8B%99%E5%A6%A8%E5%AE%B3%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E9%8A%83%E5%88%80%E6%B3%95


モンスター・ペイシェント事例

• 医師を「もしものことがあれば、お前を殺す」と
脅し、ポケットに入れた刃物をちらつかせる。
（→脅迫罪、銃刀法違反）

• 看護師に添い寝を強要する。（→強要罪、軽
犯罪法違反）

• 相談した弁護士の対応が少しでも期待に反
すると「やる気がない」「おまえは医者の回し
者か」などと罵る。

http://ja.wikipedia.org/wiki/%E8%84%85%E8%BF%AB%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E9%8A%83%E5%88%80%E6%B3%95
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E5%BC%B7%E8%A6%81%E7%BD%AA
http://ja.wikipedia.org/wiki/%E8%BB%BD%E7%8A%AF%E7%BD%AA%E6%B3%95


対応策

• 警察OBを職員に雇い患者への応対に当たらせ
る、暴力行為を想定した対応マニュアルを作成
する

• 院内暴力を早期に発見・通報するため監視カメ
ラや非常警報ベルを病棟に設置する

• 海外の例では、「コード・ホワイト」なる院内放送
にて患者の暴言・暴力への緊急対応を呼びかけ、
体格のいい看護助手チームが興奮する相手と
交渉し、必要に応じてけがをさせずに押さえつけ
る、などの方策をとっている病院もある。



まとめと提言

◆患者クレーム激増時代
◆クレームはお宝、でも中には

変なクレームやモンスターも
混じってくるのでご注意

◆医療機関として組織的に、患者苦情、
医療クレームに対応することが大事
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ご清聴ありがとうございました

本日の講演資料は武藤正樹のウェブサイ
トに公開しております。ご覧ください。

武藤正樹 検索 クリック

ご質問お問い合わせは以下のメールアドレスで
gt2m-mtu@asahi-net.or.jp

国際医療福祉大学クリニックhttp://www.iuhw.ac.jp/clinic/
で月・木外来をしております。患者さんをご紹介ください

フェースブックで
、お友達募集を
しています

mailto:gt2m-mtu@asahi-net.or.jp
http://www.iuhw.ac.jp/clinic/

