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医療安全のために高めよう

接遇力
番外編

7n+I奮ーボf.tス紐；咀悶

監修聖マリアンナ医科大学感染症学i昌座教授國品広之
株式会社日本医業総研社会保険労務士石川忌
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なお、 COVID-190J百門的診恨施設では9J< ． —息W)クリニック登栖院匹の外来登対象とし1こし0) （・か

withコロナにおける接遇 Q&Aくマスク編＞

医税安全のために秘めよう

接遇力
匹

withコロナにおける接遇

Q&A 

マスク編........................... 豆
Iiマリアンれ'"大字",.a.."覺＂It國島広之
血 &HB＊應戴“VIけ台"”"は 石Ill恵

大正製薬株式含社
（約4分）

Q&A くマスク編＞ Q&A くマスク編＞
巴

マスク蓉用しての接遇。配慮すべきポイントはありますか？

くポイント＞

マスクは正しく装言する
目元で笑顔を伝えるよう心がけたり、大きめな声でゆっくりとJ＼キJ¥キ話すことを、
より意識するとよい。

マスクをされていない場合や、鼻や口がおおわれていない患者さん
（発熱、呼吸器症状なし）には、どのようにお声をかけたらよいで
しょうか？

くポイント＞

注意をするような一方的な
言い方はNG。相手の状
況や事情を汲んで、 正しく
装羹するよう丁寧にお願い
をする。

何か事情がおありのようなら『いったん別室でお待ちいただくこともできますが、い
かがなさいますか？その場合、順番が来たらお呼ひ致しますので、 診察室にお入
りになる時にはマスクをこ着用頂けますか？』という応対も考えられる

ー
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Q&A くマスク編＞ ＂濱”"- withコロナにおける接遇 Q&Aく受付編＞

マスクを善用していても、患者さんに良い印象を与えられる工夫は

ありますか？

くポイント＞

スタッフが自分の写真を名札とともに着
用するという工夫もある。

マスクで隠れていない表情を写真で見
ていただくことで、患者さんに安心感を
与える狙い。

マウスシールドやフェイスシールドは、マスクに比べ効果が弱いとされているI)。

I I "配90ナつイ9ッス«とS II●~"·●" ' ●""'' 

込9h安仝のために高めよう

接遇力
帽外Ill-

withコロナにおける接遇

Q&A 
| 

受付編
-----------

（監修）........................... 
髯マリアンガ""大字“a四 馴鳩”＂ ⑲島広之
の9會IiB“"’UHIl會匹'”惰士石Ill印

"り5分）

Q&A く受付編＞ Q&A く受付編＞
l勉強会用

検温や消竃をお願いする際、スムーズなお願いの仕方はありますか？

くポイント＞

通院患者を含めた全ての外来受診患者に対して、入口前や入ってすぐに症状の
有無の確認や場合によっては検温を行うことが望ましいとされている1)。
付き添いの方にも実施をお願いする2)

このようにお願いすると、より丁寧な
印象を与えることができる。

患者さん（発熱、呼吸器症状なし）にお声をかける時、体の向きや

距離はどのようにしたらいいですか？

✓ お互いマスクを装着した上でお話をしても感染リスクは低い＊とされている
1)が、対面でお話すると不安になる患老さんもいらっしゃる。

✓ 畏時間お話をする場合には、可能であれば、一定の距離をとると患者さ
んも安心感をもつ。

✓ 難しいケースも多くあり、その際は、患者さんのケアに必要な距繭を優先
する。

✓ 机を挟んで一定時間お話する場合には患者さんの『斜め向かい』に座る
とより感染リスクが低下すると考えられている？）。

✓ 待合室などで、 机を挟まずにお話する場合には、 『損並びポジション』で、
顔は正面を向いた状態を緯持するとよい

来院数が多い時間帯では、 ご協力のお願いを忠者さんの目につくところに掲示をしておくと良い。

月翌牒茫甜竪が31t渫邸 澁蛭（仔'¥浮吋。啜藷翌3)日事嗅賃紐平元
、r1；範lil1(/)り体的It触があ沈燿合1、l眈く
1）億!All間1こお9るIJilllJ□tウイルス繋や症への31応”ィr釦蚊 (,0,oc叩 7日公閏）：日本19嗚no下令
2) 9MEコロがフイルス昂Q症刃刃分1斗会資1,13-2 I笛 1211i11 伍 貪で1ゴ訳の向かしゾ濾1こ圧ると感染’)スクIJIll.9という事例6り．

2
 



2021/7/21 

Q&A く受付編＞
ビ生也I

Q&A く受付編＞ 巴 '

ビニールカーテンやアクリルの仕切りで、患者さん（発熱、呼吸器症

状なし）の声が聞き取れません。どう対応したらよいでしょうか？

くポイント＞
✓ マスクを正しく装着した上で、仕切りの外に出てお話をお聞きする。
J 受付で大きな声を出すと、飛沫が飛ぷリスクも面まり、またプライバシーの観点
からも望ましくない。

✓ 仕切りの外でも、可能であれは一定の距離を保つようにすると良い。感染のリ
スクを下げることができる1) 。

✓ 仕切り越しの応対では、仕切りに手指や飛沫が付着する可能性がある。 新製
コロナウイルスは、プラスチック表面では72時間まで生存したと報告されている
2)ので、飛沫・汚れが付着している場合には、 渭掃・消毒を行う。

換気をしているのですが、患者さん（発熱、呼吸器症状なし）に

寒いと言われてしまいました。どのような対応がよいのでしょうか？

くポイント＞

院内全域の換気を行うことが求められている1)という
ことを丁寧にこ説明して、ご理解頂けるように努める。

患者さんに風が当たらない場所に移動して頂いたり、
空調の温度を上げるなど、可能な範囲で相手に配慮
する。

1「アルJ→1，が使えない製品⑳1すので、 溝I只・沿患芯Iこ巳竺品の注慧事1it1こ征ってくだeいJ| 

I) C加 OK,Aki EA, Oudo S, <t nl. l"心 I2020; J9S, 1923-1987 
l'!i却 、日祖紐1‘'心 で釈心マークJ紡以9リス1ヽ潰口 >)祈型a□9ウイル祖ll>1/!.1~咋碑灌19 (9020仔10月9日） ：日立叩碑研刃~I

安内）湿度セ保らながら内元がCさる
J.93ンや設償をたJ!1．併用する万江
b切ます．

体調不良で寒いと感じている場合もあるため、その後
も患者さんの容体に気を配っておく。

I! !3本医鯰 99とコロナウイルス＂染症外刃じ 陵I]イド 箪2.li(2020年5月298)

待合室での密を避ける工夫の例
I勉強会用 1勉強会用

受付・待合室での感染対策工夫の例

●番号札を渡すなどして駐車場での待機、外出・一旦帰宅して
いただ<1)。

●ソファやベンチには1席ずつ空けて座るよう座面に貼り紙をして
おく1)。

•こ家族や付き添いの方がいらっしゃる患者さんが多い場合、
「隣の方と間隔を空けてお掛けください」等のお願いを掲示し
ておく1)。

口受付カウンターは定期的に消毒しやすいよう、整理整頓する1)

口問診表記入のペンは適時消壽2)

く他と混ざらないようにする工夫の例＞

●使用後と消毒済みの箱を臨＜

●問診表とペンをひもで結んでおく等

口診察券や保険証、お金のやり取りなどの後は、手指消毒を行う

口誨頻度に接触する場所は定期的に消毒する2)

（診察室のドアノブを1回ごとに消毒する施設もあります）

口共有の雑誌や書籍などは、近くに手指消毒液を醤き、手に取る前
に手指消毒してもらう2)

＃ア1;、日ふ区邸令「みんな<,'/i心←りJ0)fぶがJ人'IJ!El

9） 日本巴9H＇肋とコロナつ尋99しヌ咤 巴護閾割記19J)イトつイ，psr讐"""'し定の籍鴫が付てるJう必饗9JI●鸞を償じているJ

J) BJ<e＂合 Iれ•Joアウイルス＂史，，”＊心9) イ ト 鱗29tr20Joe>n29日）以；「 Cさるににもの≪r.付け、臼団液eSむクo:<nはで吹
●やすくしておくJ
9) B本ピ饒合 "2コロナウィルス111≫a"% e噌`父mmJイド"99ンpsrR..m苓の漬鼻を 鯰`9りに冨島しているJ

ぷ =99日本巴筍会19'“iで安心マークlのチぃクリスト1J19
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withコロナにおける接遇 Q&Aく消毒編＞ Q&A く消毒編＞

r~椒女令のために砧めよう

接遇力
渇外編

withコロナにおける接遇

Q&A 

消毒編........................... ，監修
奮マリアンガ蒙91大"II禎庄テ＂隕讚隕⑱島広之

nmI18＊筐璽叫’Il,＂”'庄t石Ill患

＂り2分）

お会計の際、トレイでのやり取りをお願いしていますが、患者さん
（発熱、呼吸器症状なし）から直接お渡しいただいた際は、どう
したら良いでしょうか？

くポイント＞

感染対策を気にするあまり、「杓子定規にトレイにおいてください」では角カ~たっ。
そのまま受け取り、適宜、手指衛生を行ってもよいl)。

Q&A く消毒編＞
凸史連，

Q&A く消毒編＞
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タブレットなと精密機械で簡単に消毒できないものを患者さんに
ご使用いただきたい時はどすればよいのでしょうか？

くポイント＞

直接消毒できない物をご使用頂く必要

がある場合は、アルコール手指消面薬

を近くに日いて、触る前に手指衛生を

して頂くようにする。

9 ●●●鯵9こか 99 '”コ09ヤ…心aへ，•デ99 ●X9 （四•如•i●●) Bぺ勺””2)B“""り『2909つイルス鴫2.,. •-•••日9””’ ｀イ‘心‘“町•几員 を溝"... ?’-．"'"-, ー• - - .．.  
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ーロ '
電話応対のマナー 電話の受け方

|免加玲用

（電話応対のチェックポイント〕

口自分が医療機関の代表という気持ちで

口顔がみえなくても笑顔で話していますか

口語尾を伸ばさず闘き取りやすい話し方ですか

口早口ではありませんか

口敬語の使い分けは適切ですか

患者さんが医療機関に電話をかけるときは、少なからず緊張し、

不安も抱えています。その気持ちに寄り添い、少しでも安心感

を与えられる応対を心がけましょう。

J コール音が3回咀る間に霜話に出るようにしましょう
✓ 3回以上嗚つていたのであれば、「お待たせいたしました」と言いましょう

?t お待たtfいたしよしI~.
● ●クリーック lIImて：、さいまり。
田中ぼいいらJしゃいま9ね．

✓ 第一声が大切です。 明る<J＼キJ\キした声を心がけましょう
✓ 相づちを入れましよう
✓ 受話器は相手が切ってから静かに霞きましょう

］ぐ ―岱：翌喜言喜t:1つ日
最寄駅からの道案内や担当医師、自院が提供している診療内容など、よく
あるお問い合わせは事前に準備をしておきましょう。

感染対策の紹介
巴竺連

患者さんの不安はしばらく続くと考えられます。

施設で取り組んでいる感染対策や院内研修について院内掲示や施設

のホームページにて紹介し、患者さんに安心していたた＜工夫もあります。

例） オリジナル掲示

I ： 鵬．：。こ．：：4．．”̀綱・
対策め毎真を受えても

日本医師会「みんなで安心

マーク」
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