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病院概要１

・病床数

246床（急性期一般病棟： 96床 地域包括ケア病棟：150床）

・診療科

内科、呼吸器内科、循環器内科、消化器内科、血液内科、代謝内科、腎臓内科、
脳神経内科、外科、血管外科、整形外科、脳神経外科、形成外科、精神科、
皮膚科、泌尿器科、耳鼻咽喉科、リハビリテーション科、放射線科、麻酔科、
救急科、病理診断科

・外来患者数 1日平均 235名

・入院患者数 1日平均 200名

・職員数 558名

（医師33名、看護師195名、コメディカル138名、事務職・その他192名）



病院概要２

沿革

昭和62年（1987年）医療法人潤心会 熊本セントラル病院設立

平成30年（2018年）9月1日「社会医療法人」認定

→社会医療法人潤心会へ

令和2年 （2020年）10月3日 移転新築（246床）

令和5年 （2023年）4月1日 災害拠点病院指定

令和8年 （2026年）4月1日 予防医療センター開設



当院のクレーム報告体制

クレーム発生

クレームを受けた職員

報告書を作成

所属長へ報告

部長・センター長へ報告

危機管理課へ報告書を提出

院長へ報告
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2023年度 2024年度 2025年度

電話

対面

直近3年間のクレームの現状

2023年度 全体 107件
内訳 電話 51件

対面 56件

2024年度 全体 100件
内訳 電話 43件

対面 57件

2025年度 全体 88件
内訳 電話 35件

対面 53件



カスタマーハラスメントに対する取組み

2016年4月 危機管理課新設

クレーム対応の基盤づくりとして

・難クレーム対応

・大声・暴言等・迷惑行為に対する対応

・院内暴力対応



カスタマーハラスメントに対する対策（2024年度）

院内掲示による情報共有

報告されたクレームや相談内容を院内掲示でフィードバック。掲示場所を、
ICカード打刻機付近へ移動。職員へ情報共有することで、注意喚起・対応方
法の意識向上につなげている。

ICカード打刻機

ご意見



カスタマーハラスメントに対する対策（2024年度）

代表電話にオートアテンダント導入

「品質向上のため録音しています」の音声案内

院内ポスター掲示

複数の診察室入口横に設置



カスタマーハラスメントに対する対策（2024年度）

外部講師による職員研修

「医療現場におけるカスタマーハラスメント対策」

講師：熊本県医療勤務環境改善支援センターアドバイザー

研修後のアンケートから見えた職員の変化

・カスタマーハラスメントへの理解が深まった

・対応方法を学ぶことで、不安の軽減につながった

・「個人で我慢する」から「組織で対応する」という意識づくりのきっかけ

となった

研修を通して、職員の意識づくりのきっかけとなった。



カスタマーハラスメントに対する対策（2025年度）

院内に「皆様の声」設置（対象：患者・ご家族）

危機管理課で回収

該当部署へ報告

該当部署は対策を記入し危機管理へ提出

患者サポート会議で部署の対策を検討

部長、事務長、院長へ報告

病院としての対応を回答



カスタマーハラスメントに対する対策（2025年度）

緊急時全館放送881

「コールホワイト、
コールホワイト○○
まで」と2回繰り返す

カスタマーハラスメントに関する規程を策定

・第1条 目的
・第2条 定義
・第3条 カスハラに該当

する言動
・第4条 カスハラの判断
・第5条 対応
・第6条 その他

（相談窓口など）



カスタマーハラスメントに対する対策（2025年度）
・カスタマーハラスメントに対する基本指針を院内掲示

・1階受付会計窓口

・正面玄関 ・患者相談窓口

・救急外来受付



カスタマーハラスメントに対する対策（2025年度）

・カスタマーハラスメントに対する基本指針をホームページへ掲載



事例１：治療行為に対する言動

左手首の手術をした患者。左手首骨折に伴い手のしびれがあり、手術後の経過
が思わしくなく診察を始めると診察医師に対して脅迫言動。

職員より危機管理へ連絡。診察室へ急行。

医師の話を聞き、患者より医師へ謝罪。その後、医師の診察を受け帰宅された。
病院の対応として「電子カルテにクレーム要注意者」と登録し職員へ情報共有
とした。

（患者）「執刀医に謝罪させろ！同じように手を切ってや
る。待ち伏せするぞ！」

（医師）「そのようなことを言えば脅迫罪になりますよ。
警察に相談をすることになります」



事例２：電話、外来受診での威圧的な言動

電話での威圧的な言動、診察終了後の当院に対する苦情

・電話対応にて、言葉を言い間違えたことに対して「電話を代れ！」「昨日も
間違えたぞ、子供か」

・外来受診後、薬が処方されていないことを伝えると「この病院は患者が痛
がっているのに薬もださないのか」医師に確認をしようとすると「もういらな
い」と言い帰宅。10分後、対応した職員に対する苦情の電話があり「喧嘩をう
るならかうぞ」と発言あり。

電話や直接口頭で威圧的な言動、執拗かつ長時間に渡り言いがかりや無理な注
文が続いた。職員の心労は極めて大きく、疲弊し、業務にも多大の支障が生じ
ると考え、職員を守るとともに正常な医療業務を確保するため倫理委員会を開
催し診療拒否とした。



まとめ

目的は「医療の質」と「職員の安全」を守ること

・カスハラ対策は単なるクレーマー排除ではない

・安全で質の高い医療提供のため、組織全体で取り組む

組織として毅然と対応する

・応召義務を正しく理解し、過剰に萎縮しない

・許容できない言動や迷惑行為を看過しない姿勢を明文化

・基本方針の掲示により、ハラスメントの境界を院内外へ周知

職員を守る仕組みづくり

・報告体制の整備と情報共有

・客観的な記録による組織対応

・必要時には警察・弁護士と連携

・悪質な事例には毅然とした対応を行う



今後の課題

職員の意識向上と対応力の強化

患者・家族からの声を早期に共有する意識づくり

・「また言っている」ではなく、貴重な意見として受け止める

・小さな段階で情報共有し、問題の拡大を防ぐ

同じ指摘を繰り返さないための対応

・苦情や要望の背景を理解する

・関係部署で情報共有し、改善につなげる

・対応の結果を振り返り、再発防止を図る

職員教育の充実

・新入職員へ接遇研修・カスハラ研修を継続的に実施

・継続的な研修により、正しい対応基準を周知する



ご清聴ありがとうございました
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