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スタッフを守るために
あなただから
できることがある!
クレームやハラスメントが発生したとき、問題解決を優

先するばかりでスタッフへの適切なフォローを忘れてい

ませんか?　当事者となったスタッフは想像以上のダメ

ージを受けています。問題解決だけでなく、スタッフを

守れる上司であるために、師長や主任クラスの現場リー

ダー層が絶対に実践したい“アフターフォロー”のスキ

ルを身につけてください。

マネジメント
スキルアップ特集

1983年文教大学人間科学部人間科学科心理
学専攻卒業。同年（株）自己啓発トレーニン
グセンター（現・ヒューマンスキル開発セン
ター）入社。企業、病院、公官庁、学校など
で講師として活躍中。TAインストラクター上
級、日本心理学会認定心理士。
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マネジメントスキルアップ特集

1
Self check

□　患者サービスとは何か、いかにあるべきかの考え方を確立していますか？

□　クレーム、ハラスメントを正しくとらえていますか？

□　スタッフと管理者の立場の違いが大きな認識のズレを生むことを心得ていますか？

患者サービスとは何か、いかにあるべきか
「ていねいな対応を心がけるばかりに時間が足りなくなる」「患者満足を追

求するばかりに、できないことをできないといえない」「必要なプレゼンテ

ーションができず、毅然とした姿勢を示せない」――みなさん、心当たりは

ありませんか？

専門家集団が目指す患者サービスは、限りある資源をいかに生産的に使っ

て「迅速・ていねい・確実」の三拍子がそろった状態を実現できるかがカギ

となります。「限りある資源の生産的活用のうえに成り立たせなくてはなら

ないもの」ですから、クレーム対応は、患者満足だけを優先させるのではな

く、働く自分たちにも極力ムダが生じないよう、使命感や愛情をベースにし

ながらも、できるだけ合理的に進めるのがポイントです。

クレームとは、ハラスメントとは
１．クレーム

クレームそのものの定義は割愛することにして、まずはクレームをつけて

クレーム・ハラスメントを受けた
スタッフに対応する管理者の心構え

患者
サービス

迅速

てい
ねい 確実

資源の生産的・合理的活用
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クレーム、ハラスメントを受けたスタッフへのアフターフォロー

くる人と動機を判断することが重要です。たとえば、今後のことを考えない

で思い切りクレームを言うタイプか、今後よりよく利用したいから改善して

ほしいとクレームを言うタイプか。すぐに「回答」を求めてくるタイプか、

十二分に話したいタイプか。ストレス解消など本来の目的ではない難癖か、

金品の要求など悪意のあるものか、など、さまざまなタイプがあります。

２．ハラスメント

①モラル・ハラスメント

言葉や態度、ジェスチャーやメールなどの文書によって、人格や尊厳を傷

つけたり、肉体的、精神的に傷を負わせて、退職せざるを得ない状況に追い

込んだり、また職場やその環境の雰囲気を悪くさせること。

②パワー・ハラスメント

職権などを背景にして、本来の業務の範疇を超えて継続的に人格と尊厳を

傷つける言動を行い、働く環境を悪化させ雇用不安を与えること。

③セクシャル・ハラスメント

セクシャル・ハラスメントとは、あなたを不快にさせる性的な言動により

勤務環境が著しく害されること、またその対応によってあなたがその勤務条

件について不利益を受けることとされています。

管理者とスタッフの認識には、山ほどの高さの差がある
管理者は絶えず高い視点から、長期的な目線で組織全体を把握しています。

しかし、スタッフは自分のことを中心に考えています。これは当然のことで

す。スタッフは自分の平和と安定が基本的な望みですから。管理者がどんな

にスタッフに配慮していても、どんなに悩んで面談に臨んでも、部下は管理

者がそこまで考えてくれているとは気づきません。“親の心、子知らず”み

たいなものですね。

クレームやハラスメントの相談を受けて面談する場面などでは、万が一管

理者が病院や管理者の立場から話したりすると、「冷たい」「上から目線だ」

「理解のない管理者だ」と感じられてしまい、生産的な会話になりにくくな

ります。

管理者とスタッフの認識には、山ほどの高さの差があることを心得ましょ

う。面談の場面ではスタッフの味方であることを前面に出すことが、スムー

ズな解決を可能にします。親になった気持ちで、無条件で外敵から守るよう

に対応するのです。「うちの子に向かってなんてことするの！」くらいの勢

いが必要です。


