
医療・患者動向総合研究所　クレームから考える患者視点の診療所のつくり方

クレームから考える
患者視点の

診療所のつくり方ク
レ
ー
ム
フ
ァ
イ
ル
❶

Ｆ
Ａ
Ｘ
番
号
の
押
し
間
違
い
で 

個
人
情
報
が
新
聞
社
に
流
出

Ａ
診
療
所
は
、
地
域
密
着
・
地
域

貢
献
を
運
営
方
針
の
最
重
要
ポ
イ
ン

ト
に
位
置
づ
け
、
地
域
交
流
を
積
極

的
だ
。
院
長
は
健
康
や
疾
患
に
関
す

る
地
域
勉
強
会
の
講
師
を
積
極
的
に

勤
め
、
診
療
所
独
自
の
イ
ベ
ン
ト
な

ど
も
行
っ
て
い
た
。
た
ま
に
新
聞
社

Ｂ
の
取
材
を
受
け
、
地
域
欄
に
掲
載

さ
れ
る
こ
と
が
あ
り
、
そ
の
縁
で
院

長
と
Ｂ
新
聞
社
の
記
者
の
間
に
は
信

頼
関
係
が
で
き
あ
が
っ
て
い
た
。

こ
う
し
た
積
極
的
な
地
域
貢
献
や

院
長
の
や
さ
し
い
人
柄
も
相
ま
っ

て
、
Ａ
診
療
所
は
人
気
が
あ
っ
た
。

患
者
Ｃ
も
、
同
院
の
フ
ァ
ン
の
１
人

で
あ
る
。
何
か
あ
れ
ば
院
長
を
慕
っ

て
受
診
を
し
て
い
た
。
人
柄
も
温
厚

で
、
感
情
を
表
に
出
さ
な
い
タ
イ
プ

で
あ
っ
た
。

あ
る
受
診
日
、
患
者
Ｃ
の
体
調
が

優
れ
ず
、
Ｄ
病
院
へ
紹
介
状
を
持
っ

て
受
診
す
る
こ
と
に
。
Ｄ
病
院
の
連

携
室
に
電
話
を
し
て
予
約
取
得
後
、

「
事
前
に
紹
介
状
と
検
査
結
果
を
Ｆ

Ａ
Ｘ
し
て
ほ
し
い
」と
依
頼
さ
れ
、

事
務
職
員
Ｅ
は
Ｆ
Ａ
Ｘ
送
付
状
、
紹

介
状
、
検
査
結
果
を
送
付
、
患
者
Ｃ

は
紹
介
状
を
持
っ
て
帰
宅
し
た
。

し
か
し
、
紹
介
状
を
Ｆ
Ａ
Ｘ
し
て

か
ら
10
分
後
、
い
つ
も
取
材
を
し
て

く
れ
て
い
る
Ｂ
新
聞
社
の
記
者
か
ら

電
話
が
あ
っ
た
。
患
者
Ｃ
の
紹
介

状
・
検
査
結
果
が
Ｂ
新
聞
社
に
届
い

ね
て
、
院
長
は
ひ
た
す
ら
頭
を
下
げ

た
。患
者
Ｇ
は
院
長
を
慕
っ
て
お
り
、

当
日
に
何
と
か
Ｆ
病
院
を
受
診
で
き

た
こ
と
も
あ
り
、
わ
ざ
わ
ざ
自
宅
へ

来
て
謝
罪
し
て
く
れ
た
こ
と
で
納
得

し
た
。
翌
日
、
院
長
は
診
療
の
合
間

に
、
Ｆ
病
院
と
Ｊ
病
院
の
連
携
室
も

訪
ね
、
謝
罪
し
た
。

ク
レ
ー
ム
❷
の
課
題
と
対
策

ダ
ブ
ル
チ
ェ
ッ
ク
体
制

紹
介
予
約
リ
ス
ト
を
作
成
。
医
療
機

関
名
、
予
約
日
時
、
先
方
の
担
当
部
署

と
担
当
者
、
自
院
の
予
約
取
得
者
を
記

入
。
診
察
終
了
後
、
予
約
取
得
者
以
外

の
職
員
が
リ
ス
ト
を
確
認
す
る
、
ダ
ブ

ル
チ
ェ
ッ
ク
を
行
う
こ
と
と
し
た
。

算
定
も
れ
防
止
策

経
験
不
足
の
職
員
に
よ
る
算
定
も
れ

に
つ
い
て
は
、
入
職
時
オ
リ
エ
ン
テ
ー

シ
ョ
ン
で
、
診
療
所
が
よ
く
算
定
す
る

項
目
の
教
育
を
徹
底
。
ま
た
、
レ
セ
コ

ン
に
診
療
所
独
自
の
算
定
時
の
注
意
コ

メ
ン
ト
を
表
示
で
き
る
か
、
シ
ス
テ
ム

ベ
ン
ダ
ー
に
確
認
を
行
っ
た（
図
２
）。

送
信
記
録
の
保
管

Ｆ
Ａ
Ｘ
送
信
票
に
送
付
者
確
認
者
の

捺
印
欄
を
設
け
、
送
付
票
を
一
定
期
間

保
管
す
る
こ
と
に
し
た（
図
１
）。

ク
レ
ー
ム
フ
ァ
イ
ル
❷

予
約
を
取
る
病
院
を
間
違
い 

危
う
く
受
診
で
き
な
い
事
態
に

Ｅ
診
療
所
は
都
市
部
に
あ
り
、
周

囲
に
は
急
性
期
病
院
が
複
数
あ
る
。

院
長
自
身
も
３
年
前
に
、
Ｆ
急
性
期

病
院
か
ら
独
立
し
開
業
し
た
。
患
者

Ｇ
は
、
院
長
が
Ｆ
病
院
に
在
籍
し
て

い
た
と
き
か
ら
か
か
っ
て
お
り
、
開

業
後
も
院
長
に
お
世
話
に
な
っ
て
い

る
。
あ
る
日
、
病
態
が
変
化
し
Ｆ
病

院
を
受
診
す
る
こ
と
に
な
り
、
院
長

が
紹
介
状
を
記
入
し
受
付
事
務
に
回

し
た
。
そ
の
日
は
い
つ
も
よ
り
混
雑

し
て
お
り
、
入
職
１
カ
月
の
新
人
事

務
職
員
Ｈ
が
紹
介
先
病
院
の
予
約

と
、
そ
の
日
の
会
計
を
行
っ
た
。
職

員
Ｈ
は
紹
介
先
病
院
の
連
携
室
へ
電

話
し
、
予
約
の
手
続
を
完
了
。
患
者

Ｇ
は
紹
介
状
を
持
っ
て
帰
宅
し
た
。

数
日
後
、
患
者
Ｇ
は
職
員
Ｈ
が
予

約
し
て
く
れ
た
日
時
に
Ｆ
病
院
を
受

診
。
し
か
し
、
受
付
で
予
約
が
入
っ

て
い
な
い
と
告
げ
ら
れ
た
。
困
っ
た

患
者
Ｇ
は
Ｅ
診
療
所
に
連
絡
。
職
員

Ｈ
も
な
ぜ
予
約
が
取
れ
て
い
な
い
の

か
、そ
の
場
で
は
わ
か
ら
な
か
っ
た
。

話
を
聞
い
た
ベ
テ
ラ
ン
職
員
Ｉ
は
、

「
お
そ
ら
く
別
の
病
院
に
予
約
を
入

れ
て
し
ま
っ
た
の
で
は
な
い
か
」と

推
測
。
手
の
空
い
て
い
る
職
員
で
近

隣
病
院
に
電
話
し
、
患
者
Ｇ
の
予
約

が
入
っ
て
い
な
い
か
確
認
し
た
。

す
る
と
予
感
は
的
中
し
、
Ｊ
急
性

期
病
院
に
予
約
が
入
っ
て
い
た
こ
と

が
判
明
。
そ
の
予
約
は
取
り
消
し
て

て
い
る
と
い
う
内
容
で
あ
っ
た
。
Ｆ

Ａ
Ｘ
の
送
信
履
歴
で
番
号
を
確
認
す

る
と
、
本
来
Ｄ
病
院
の
Ｆ
Ａ
Ｘ
番
号

は「
●
●
●
３
」で
あ
る
と
こ
ろ
が

「
●
●
●
６
」と
、
誤
っ
て「
３
」の

下
の「
６
」の
ボ
タ
ン
を
押
し
て
し

ま
っ
た
。
そ
れ
が
た
ま
た
ま
新
聞
社

Ｂ
の
Ｆ
Ａ
Ｘ
番
号
で
あ
っ
た
。

職
員
Ｅ
は「
よ
り
に
よ
っ
て
な
ぜ

新
聞
社
に
個
人
情
報
を
誤
送
信
し
て

し
ま
っ
た
ん
だ
」と
自
分
を
責
め
、

懲
戒
免
職
・
退
職
も
覚
悟
し
た
。
早

急
に
院
長
に
報
告
し
、
院
長
は
診
察

の
合
間
に
記
者
へ
謝
罪
の
電
話
を
し

た
。
幸
い
、
信
頼
関
係
が
あ
っ
た
の

で「
個
人
情
報
で
す
の
で
今
後
は
気

を
つ
け
て
く
だ
さ
い
ね
」と
の
注
意

だ
け
で
大
事
に
は
至
ら
な
か
っ
た
。

そ
の
日
の
診
察
終
了
後
、
院
長
と

外
部
と
の
や
り
取
り
に
は

ダ
ブ
ル
チ
ェ
ッ
ク
体
制
を
！

第 3回

河
合
吾
郎
河
合
医
療
福
祉
法
務
事
務
所

医
療
経
営
士
３
級

職
員
Ｅ
は
患
者
Ｃ
宅
を
訪
ね
て
謝
罪

し
た
。
温
厚
な
患
者
Ｃ
も
自
分
の
個

人
情
報
流
出
に
対
し
最
初
は
不
信
感

を
持
っ
た
が
、「
今
後
気
を
つ
け
て

く
だ
さ
い
ね
」と
最
後
は
笑
顔
で
対

応
し
て
く
れ
た
。

院
長
は
、
翌
日
緊
急
ミ
ー
テ
ィ
ン

グ
を
実
施
し
、
対
策
を
検
討
し
た
。

ク
レ
ー
ム
❶
の
課
題
と
対
策

Ｆ
Ａ
Ｘ
送
信
先
の
確
認

患
者
の
個
人
情
報
が
記
載
さ
れ
た
文

書
を
送
る
際
は
、
送
信
者
が
Ｆ
Ａ
Ｘ
番

号
を
入
力
し
、
送
信
前
に
確
認
者
が
入

力
さ
れ
た
Ｆ
Ａ
Ｘ
番
号
の
確
認
を
行
う

と
い
う
２
人
体
制
を
義
務
づ
け
た
。

対策 1

対策 2

対策 2 対策 1
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も
ら
い
、
Ｆ
病
院
に

院
長
か
ら
電
話
を
入

れ
て
も
ら
っ
た
。
院

長
在
籍
時
の
連
携
室

長
が
ま
だ
在
籍
し
て

お
り
、
事
情
を
説
明

し
て
何
と
か
そ
の
日

に
受
診
し
て
も
ら
え

る
よ
う
手
配
で
き
た
。

そ
の
夜
、
謝
罪
に

行
く
前
に
会
計
を
見

直
し
た
ら
、
診
療
情

報
提
供
料
２
５
０
点

の
算
定
も
れ
も
発
覚
。

患
者
Ｇ
の
自
宅
を
訪

図2　レセコンの注意喚起画面

図1　FAX送信時の書類運用フロー
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