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（2） 接遇はなぜ必要か？

　「接遇」とは、一般サービス業でいう「接客」に当たる言葉ですが、医療機
関では、来院される方が“お客さん”ではなく、“患者さん”であることから、「接
客」とは言わず「接遇」という言葉で、いわゆる接客態度全般の基本姿勢を
表します。基礎的なことは理解しているようでも、いざ質問されると案外即答
に困るのではないでしょうか。例えば、いざ職場の後輩に、「先輩、接遇って
どういう意味ですか？」と聞かれた場合、答えに窮することはないですか？ 皆
さんは、「医療機関は治療を行うところで、それが一番」と考えているかも知
れません。ただ、それだけが全てでしょうか？ では、これから皆さんと一緒に、
医療の基本行動、接遇について考え、実践につなげていきましょう。

医療従事者に求められるもの
　患者さんが病院を選ぶ要素
としては、①治療実績、②評判、
③利便性等が挙げられますが、
多くの場合、患者さんには医療
の専門知識がないため、技術に
ついては高い水準であると信じ
るしかありません。したがって選
ぶ側にとっての判断基準は「接
遇」の占める部分がどうしても大
きくなるのです。
　ここで重要なのは、「患者さんはけがや病気により不安を抱えて来院して
いる」ということです。健康な人の期待感に応えるサービスとは異なり、医療
機関の接遇は、「不快なく、納得して安心して体を預けることができるかどう
か」ということが大事なのです。
　医療従事者には、患者さんに対する「共感力」が求められます。患者さん

接遇接遇医療技術医療技術

判断しやすい
＝

図3 患者さんの病院選びの基準は？
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医療従事者としての基本姿勢 2

万が一小さなお子さんが落ちたピアス
を口に入れたら危険なのでは？
安全への配慮に欠けているのでは？

ピアスの装着

年代によっては茶髪＝
　素行が悪い、と考える方が
　 いらっしゃいます。

髪の毛の色＝
茶髪

清潔感が損なわれる・不衛生な印象・
感染を想像させてしまいます。
髪の毛が長い場合はまとめましょう。

健康的な適度な化粧を。

髪の毛の後れ毛、
長いのに束ねていない

統一感がない＝不安感、連絡がゆき
届かなそう、連携が悪そうというイ
メージを持たれてしまいます。

患者さんは意外と細かいところに
目がいくもの。不衛生な印象、感
染などを想像させることがありま
す。細かい配慮ができない組織と
いう印象も与えかねません。外履
きと中履きも分けましょう。

・事務と診療部を統合する（分けない）
・アクセサリー・指輪：マリッジリングもはずす、つけない
（感染・衛生の観点から）
・つけまつげ（エクステ）：つけない（医療の観点から）
・シューズ：つま先・かかとのあるもの（安全の観点から）
・ヘアアクセサリー：黒もしくは茶色
・シュシュ：つけない（衛生の観点から）
・靴下・ストッキング：制服に調和したもの（ハイソックス
は社会人としてそぐわないため不可）

部門・もしくは
個人によってバラバラな

ユニフォーム

足元の
シューズが汚れている、
つま先・かかとがない

派手な化粧

マニキュア

最近の身だしなみの傾向について

図16 医療従事者としての最低限の身だしなみ（事務部、診療部統合の考え）
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