
　山内　最後に質問ですが、花粉から
寄生虫から、なかなか対応相手にバリ
エーションがありますが、IgEはいっ
たい何をやっているものなのでしょう
か。
　新藏　教科書的にいうと本来はIgG
やIgAというのは、例えば細菌やウイ
ルスなど、わりと小さなものを標的に
します。そこに抗体がつくと、ほかの
パクッと食べる貪食細胞は、抗体が目
印になって、抗体がついたものをパク
ッと食べて消化するから、細菌もやっ
つけられるし、ウイルスもやっつけら
れる。ところが、寄生虫は大きいので、
それでは太刀打ちができない。
　では何を使うかというと、そのとき
に私たちが進化の過程で獲得したIgE
の反応です。そのIgE抗体はどういう

細胞と一緒に働くかというと、肥満細
胞や好塩基球です。そういう細胞の特
徴は、細胞の中にヒスタミンなどの化
学物質をいっぱい蓄えている。そうす
ると、寄生虫がやってきたときに、IgE
と肥満細胞が協調してヒスタミンをボ
ーンと出してやると、私たちが花粉症
でヒスタミンが出て、ひどい症状で苦
しむのと同じようなことを寄生虫が感
じてその場から逃げる。それが免疫応
答です。
　山内　寄生虫にとってもあまり愉快
な物質ではないのですね。
　新藏　そうです。相手によって、い
ろいろな相手に対応できるように発達
してきたのがB細胞のクラススイッチ
であり、その末の抗体だと思います。
　山内　ありがとうございました。

株式会社オフィスティー&ティー代表取締役
田　村　綾　子

（聞き手　山内俊一）

　小児科医です。最近、統合失調症など、精神的に不安定な母親が多いような
気がします。突然来院して前回のカルテを見せてほしいと言われたり、すぐに
大病院に紹介してほしいと言われたりします。都度、説明をしていますが苦慮
しています。どのような対応をすればいいのかご教示ください。
 ＜匿名＞

患者クレーム対応

　山内　田村先生、こういったクレー
ムは最近かなり増えていますので、ど
うするべきか教えていただきたいと思
います。
　まずこの質問のケースは、統合失調
症とありますので、少し特殊なケース
かなと思いますが、これから少しお話
しいただけますか。
　田村　統合失調症や精神疾患の方々
というのは、通常の会話がかなわない
かと思います。本人との会話で解決し
ようとせずに、同居している家族など
へ連絡を取るのが最適な対応だと考え
ています。クレーム対応というよりも、
仕組みで解決するというのが正しい表
現かと思います。
　山内　では次に通常のケースという

ことで少し考えていきたいと思います。
一般的には、特に小児科ですと、ご両
親は非常に不安定な状態になってくる
ものでしょうね。
　田村　おっしゃるとおりです。お子
さんが病気で気持ちが不安定な親御さ
んには、会話の進め方で十分に対応で
きると思います。クレーム対応という
のは、満足や納得というのはなかなか
得られにくいので、私は前向きに諦め
てもらうということを着地点に考えて
います。ではどうやったら前向きに諦
めてもらえるかというと、目の前のそ
の方の誠意、人柄によって、あなたに
免じて引き下がるというように思って
もらえることが必要だと考えています。
　山内　それは具体的には医師に対し
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　田村　もちろん患者さんやご家族の
目を見てなど相づちのトレーニングは
受けていると思いますが、私が関わっ
ている病院では、相づちの語彙が非常
に少ないという気がします。「はい」
と「ええ」と、あとは医師以外のスタ
ッフに対する苦情、不平・不満では 
「申しわけありません」、だいたいこの
３つで話を進めていく医師が多く見受
けられます。気持ちはすごくわかるの
ですが、このときの相づちの言葉を、
共感・慰労・称賛という３つに分けて
意識していただくと会話は運びやすく
なってくると思います。
　山内　具体的にはどのようになるで
しょうか。
　田村　例えば「受付でこんなことを
言われた」といったときに、「申しわ

けありません」と言いたいところなの
ですが、「そのようなことがありまし
たか」のように言うと会話が続けやす
くなるのです。「申しわけありません」
というのは、「申しわけありません（謝
ったので、それ以上ごちゃごちゃ言わ
ないでください）」になってしまうの
です。実際には医師の方にも思いがあ
るということは私も重々承知しており
ますが、語彙力が弱いとそんな誤解を
与えてしまいがちです。「そのような
ことがありましたか」とか、例えば 
「こういうことがあったから電話した
んです」と言ったら、「ああ、それで
お電話を」と言うのが共感です。
　山内　相手の方が言った言葉にうま
く乗って、ということですね。
　田村　言わんとしているところを、

心理的な距離を縮める相づち例

■「共感」…相手の状況や事情を受け止める言葉。

　　　「それでご連絡をいただいたのですね…」
　　　「そのようなことがありましたか…」

■「慰労」…相手の悩みや困っていることを
　　　　 　こちらが言い換えて伝える言葉。

　　　「ご不安ですよね…」
　　　「一方的なお話だったようで…」

■「称賛」…相手の自尊心を高める言葉。

　　　「ご家族様のために…」
　　　「たいへんお詳しくて…」

相づちのポイントは

語尾を強くしないことです。

声のトーンや抑揚にも

配慮してください。

てということですね。
　田村　医師の方にもそうですし、ほ
かの医療従事者の方に対してもです。
　山内　ついつい我々医療従事者はす
ぐ説明するなり何なりで、かえってそ
れが火に油を注ぐこともありがちかと
思いますので、初期対応から教えてい
ただけますか。
　田村　まずは最初の相づちや、クレ
ーム対応はお詫びではなく、お礼を言
うのも大切だというところをぜひ気に
かけていただきたいのです。怒ってい
る人、不平・不満がある人は、なぜか
全部クエスチョン調で会話が来るので
す。「なぜこうなんですか」「なんでこ
うなるんですか、説明してください」
と言うのですが、そこでうかつに、今
先生がおっしゃったように、「なぜな
らば」で答えると、「そういうことを
聞いているんじゃなくて」とか、「言
いわけばっかりじゃないですか」とか、

「私たちを見放す気ですか」になって
しまうのです。最初の会話で、もし病
院側の説明がその方がわかるような説
明に及んでいなかったなどということ
があれば、「申しわけありません」と
いう言葉までは必要ないかと思います
が、「説明が及んでいなかったようで
すね」「ご不安な思いをおかけいたし
ました」という言葉を会話の最初にほ
しいのです。クレームであっても、率
直な声をお聞かせいただいたというこ
とへのお礼、「お声をお聞かせいただ
いて、ありがとうございます」という
と、相手も少しほっとする。そういう
ところをまずスタートとして意識して
いただきたいのです。
　山内　まず一言というところですね。
そこから始まって、ゆっくりと進めて
いくことになると思いますが、どうい
ったあたりがポイントになるでしょう
か。

相手の心に近づく“お礼”と“お詫び”例

■お礼の言葉
　「ご指摘いただき、ありがとうございます」
　「お声をお聞かせいただき、ありがとうございます」
　「率直なお気持ちをお聞かせいただき、ありがとうございます」

■お詫びの言葉
　「至らない対応がありましたようで、申しわけありません」
　「配慮に欠けた対応があり、申しわけありません」
　「ご負担をおかけし、申しわけありません」
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　田村　もちろん患者さんやご家族の
目を見てなど相づちのトレーニングは
受けていると思いますが、私が関わっ
ている病院では、相づちの語彙が非常
に少ないという気がします。「はい」
と「ええ」と、あとは医師以外のスタ
ッフに対する苦情、不平・不満では 
「申しわけありません」、だいたいこの
３つで話を進めていく医師が多く見受
けられます。気持ちはすごくわかるの
ですが、このときの相づちの言葉を、
共感・慰労・称賛という３つに分けて
意識していただくと会話は運びやすく
なってくると思います。
　山内　具体的にはどのようになるで
しょうか。
　田村　例えば「受付でこんなことを
言われた」といったときに、「申しわ

けありません」と言いたいところなの
ですが、「そのようなことがありまし
たか」のように言うと会話が続けやす
くなるのです。「申しわけありません」
というのは、「申しわけありません（謝
ったので、それ以上ごちゃごちゃ言わ
ないでください）」になってしまうの
です。実際には医師の方にも思いがあ
るということは私も重々承知しており
ますが、語彙力が弱いとそんな誤解を
与えてしまいがちです。「そのような
ことがありましたか」とか、例えば 
「こういうことがあったから電話した
んです」と言ったら、「ああ、それで
お電話を」と言うのが共感です。
　山内　相手の方が言った言葉にうま
く乗って、ということですね。
　田村　言わんとしているところを、

心理的な距離を縮める相づち例

■「共感」…相手の状況や事情を受け止める言葉。

　　　「それでご連絡をいただいたのですね…」
　　　「そのようなことがありましたか…」

■「慰労」…相手の悩みや困っていることを
　　　　 　こちらが言い換えて伝える言葉。

　　　「ご不安ですよね…」
　　　「一方的なお話だったようで…」

■「称賛」…相手の自尊心を高める言葉。

　　　「ご家族様のために…」
　　　「たいへんお詳しくて…」

相づちのポイントは

語尾を強くしないことです。

声のトーンや抑揚にも

配慮してください。

てということですね。
　田村　医師の方にもそうですし、ほ
かの医療従事者の方に対してもです。
　山内　ついつい我々医療従事者はす
ぐ説明するなり何なりで、かえってそ
れが火に油を注ぐこともありがちかと
思いますので、初期対応から教えてい
ただけますか。
　田村　まずは最初の相づちや、クレ
ーム対応はお詫びではなく、お礼を言
うのも大切だというところをぜひ気に
かけていただきたいのです。怒ってい
る人、不平・不満がある人は、なぜか
全部クエスチョン調で会話が来るので
す。「なぜこうなんですか」「なんでこ
うなるんですか、説明してください」
と言うのですが、そこでうかつに、今
先生がおっしゃったように、「なぜな
らば」で答えると、「そういうことを
聞いているんじゃなくて」とか、「言
いわけばっかりじゃないですか」とか、

「私たちを見放す気ですか」になって
しまうのです。最初の会話で、もし病
院側の説明がその方がわかるような説
明に及んでいなかったなどということ
があれば、「申しわけありません」と
いう言葉までは必要ないかと思います
が、「説明が及んでいなかったようで
すね」「ご不安な思いをおかけいたし
ました」という言葉を会話の最初にほ
しいのです。クレームであっても、率
直な声をお聞かせいただいたというこ
とへのお礼、「お声をお聞かせいただ
いて、ありがとうございます」という
と、相手も少しほっとする。そういう
ところをまずスタートとして意識して
いただきたいのです。
　山内　まず一言というところですね。
そこから始まって、ゆっくりと進めて
いくことになると思いますが、どうい
ったあたりがポイントになるでしょう
か。

相手の心に近づく“お礼”と“お詫び”例

■お礼の言葉
　「ご指摘いただき、ありがとうございます」
　「お声をお聞かせいただき、ありがとうございます」
　「率直なお気持ちをお聞かせいただき、ありがとうございます」

■お詫びの言葉
　「至らない対応がありましたようで、申しわけありません」
　「配慮に欠けた対応があり、申しわけありません」
　「ご負担をおかけし、申しわけありません」
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ると、とてもおとなしくなるというの
はよくあるケースかと思います。やは
り命を預けている医師に、いろいろな
不平・不満があっても、本気で全部ぶ
つけるという方はあまりいらっしゃら
ないと思いますし、いたとしても、そ
れは本意ではないと思うのです。ただ、
何か言わずにいられないというときに、
医師の前のところでブロックできるよ
うにしたいですね。ではどうするかと
いうと、やはりスキルで対応していく。
ほかの医療従事者の方々もクレームを
受けていたら疲弊してしまいますので、
人間力で勝負ということではなく、ク
レーム対応のスキルをきちんと身につ
けて、そこで対応していただくという
ことをお勧めしています。
　山内　先ほど挙げられたようなもの
がスキルということになるのですね。
あと、こういうケースですと、激高し
て攻撃型になってくるケースが多いと
思うのですが、こういったケースはど
のように扱えばよろしいですか。
　田村　最初の数分間は何もできない
という場合も非常に多いかと思います。
そのときには最初の２～３分はただた
だ、対面であっても、電話であっても、
聞くしかないということはあるかもし
れませんが、そこで一区切りついたな
らば通常の言葉がけと同じです。先ほ

ど申し上げたとおり、説明が及んでい
なかったことへのお詫びに近い言葉だ
ったり、率直なお声を聞かせていただ
いたというお礼の言葉であったり、そ
してその後に、相手の話をちゃんと受
け止めていますということを示す相づ
ち、共感や慰労や称賛の言葉を挟んで
いくと、早い段階で落ち着いていただ
ける確率が上がってくると思います。
　山内　あと、同じ話でぐるぐる回る
方がいらっしゃいますが、こういった
ケースはいかがですか。
　田村　同じ話を何度もされる方の特
徴として、ほしいお礼やお詫びや相づ
ちをもらっていないということが多く
あります。どれだけ自分がたいへんだ
ったか、どれだけ辛かったかというこ
とを、もちろん医師の方々はおわかり
になっていらっしゃるのですが、「は
い」とか「ええ」だけだと、わかって
くれていないと感じ、何度も同じ話を
してくるケースが多いです。なので、
会話の早めの段階で、「ご不安でした
よね」とか、「それはお辛かったです
よね」などの言葉がけをするとよいで
しょう。
　山内　少しボキャブラリーを増やし
たほうがいいということですね。あり
がとうございました。

同調ではなくて、この人はこういう情
報、環境のもと、今こういう感情が芽
生えているのだということを受け止め
るのを、共感というカテゴリーにして
います。
　山内　それ以外はどうなりますか。
　田村　慰労、これは不安な気持ちを
相手が言う前に言っていただきたいで
すね。例えば、質問にある小児科医な
らば、「子どもが一晩中泣いていた」 
「体をかいていた」などのときに「は 
い」とか「ええ」だけではなく、「た
いへんご不安でしたね」というような
言葉であったり、「うちは上の子と年
が離れてなくて、まだ２人とも小さい
のに」などというときに、「じゃあ親
御さんは、昨晩は寝られなかったです
ね」などという言葉がけが慰労です。

　山内　そしてあともう一つですね。
　田村　もう一つは称賛です。例えば
お母様が相手ならば、日頃どれだけお
子さんを思いやっていらっしゃるか。
病気があってもなくても、その感情を
目の前の医師にぶつけるというのはか
なりいっぱいいっぱいの状態だと思う
のです。そこが一言、二言聞けたなら
ば、「じゃあご家族のために」という
ような言葉、これが称賛です。
　山内　このような対応は医師のとこ
ろに直接来てそういった話が出る前に、
できれば受付なり看護師なり、パラメ
ディカルのあたりで受け止めてあげら
れるのが理想になりますか。
　田村　それが一番私がお勧めしてい
る方法です。実際に受付ではプンプン
怒っていらした方が、いざ診察室に入

覚えておきたい、クレームの着地点

現実的な着地点は、「前向きに諦めてもらう」こと。
クレーム対応に満足はない。
心の底から納得してもらえることも少ない。
前向きに諦めてもらうというのは、
「あなたに免じて引き下がる」と思ってもらうこと。

要望どおりの対応ができない。
そのようなときはどうしたらいいのか…
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ると、とてもおとなしくなるというの
はよくあるケースかと思います。やは
り命を預けている医師に、いろいろな
不平・不満があっても、本気で全部ぶ
つけるという方はあまりいらっしゃら
ないと思いますし、いたとしても、そ
れは本意ではないと思うのです。ただ、
何か言わずにいられないというときに、
医師の前のところでブロックできるよ
うにしたいですね。ではどうするかと
いうと、やはりスキルで対応していく。
ほかの医療従事者の方々もクレームを
受けていたら疲弊してしまいますので、
人間力で勝負ということではなく、ク
レーム対応のスキルをきちんと身につ
けて、そこで対応していただくという
ことをお勧めしています。
　山内　先ほど挙げられたようなもの
がスキルということになるのですね。
あと、こういうケースですと、激高し
て攻撃型になってくるケースが多いと
思うのですが、こういったケースはど
のように扱えばよろしいですか。
　田村　最初の数分間は何もできない
という場合も非常に多いかと思います。
そのときには最初の２～３分はただた
だ、対面であっても、電話であっても、
聞くしかないということはあるかもし
れませんが、そこで一区切りついたな
らば通常の言葉がけと同じです。先ほ

ど申し上げたとおり、説明が及んでい
なかったことへのお詫びに近い言葉だ
ったり、率直なお声を聞かせていただ
いたというお礼の言葉であったり、そ
してその後に、相手の話をちゃんと受
け止めていますということを示す相づ
ち、共感や慰労や称賛の言葉を挟んで
いくと、早い段階で落ち着いていただ
ける確率が上がってくると思います。
　山内　あと、同じ話でぐるぐる回る
方がいらっしゃいますが、こういった
ケースはいかがですか。
　田村　同じ話を何度もされる方の特
徴として、ほしいお礼やお詫びや相づ
ちをもらっていないということが多く
あります。どれだけ自分がたいへんだ
ったか、どれだけ辛かったかというこ
とを、もちろん医師の方々はおわかり
になっていらっしゃるのですが、「は
い」とか「ええ」だけだと、わかって
くれていないと感じ、何度も同じ話を
してくるケースが多いです。なので、
会話の早めの段階で、「ご不安でした
よね」とか、「それはお辛かったです
よね」などの言葉がけをするとよいで
しょう。
　山内　少しボキャブラリーを増やし
たほうがいいということですね。あり
がとうございました。

同調ではなくて、この人はこういう情
報、環境のもと、今こういう感情が芽
生えているのだということを受け止め
るのを、共感というカテゴリーにして
います。
　山内　それ以外はどうなりますか。
　田村　慰労、これは不安な気持ちを
相手が言う前に言っていただきたいで
すね。例えば、質問にある小児科医な
らば、「子どもが一晩中泣いていた」 
「体をかいていた」などのときに「は 
い」とか「ええ」だけではなく、「た
いへんご不安でしたね」というような
言葉であったり、「うちは上の子と年
が離れてなくて、まだ２人とも小さい
のに」などというときに、「じゃあ親
御さんは、昨晩は寝られなかったです
ね」などという言葉がけが慰労です。

　山内　そしてあともう一つですね。
　田村　もう一つは称賛です。例えば
お母様が相手ならば、日頃どれだけお
子さんを思いやっていらっしゃるか。
病気があってもなくても、その感情を
目の前の医師にぶつけるというのはか
なりいっぱいいっぱいの状態だと思う
のです。そこが一言、二言聞けたなら
ば、「じゃあご家族のために」という
ような言葉、これが称賛です。
　山内　このような対応は医師のとこ
ろに直接来てそういった話が出る前に、
できれば受付なり看護師なり、パラメ
ディカルのあたりで受け止めてあげら
れるのが理想になりますか。
　田村　それが一番私がお勧めしてい
る方法です。実際に受付ではプンプン
怒っていらした方が、いざ診察室に入

覚えておきたい、クレームの着地点

現実的な着地点は、「前向きに諦めてもらう」こと。
クレーム対応に満足はない。
心の底から納得してもらえることも少ない。
前向きに諦めてもらうというのは、
「あなたに免じて引き下がる」と思ってもらうこと。

要望どおりの対応ができない。
そのようなときはどうしたらいいのか…

ドクターサロン67巻５月号（4 . 2023） （279）  2322 （278） ドクターサロン67巻５月号（4 . 2023）

2305_HONBUN.indd   232305_HONBUN.indd   23 2023/04/11   21:152023/04/11   21:15


	02-0009-2
	02-0010-1
	02-0010-2
	02-0011-1
	02-0011-2



