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現役看護師の著者が、

いよいよひとり立ちをする

2年目ナースのためにまと

めた１冊。中心静脈カテー

テル、腰椎穿刺、挿管介助、

エンゼルケアなど、研修で

は行ったものの、実践経験

がない、あるいは少なく

不安が残りやすい手技を

中心に、異常の際の初期

対応、重症患者さんに対する観察点なども交えて解説

しています。楽しいイラストが多く読みやすさも魅力。

ナースが地域の自慢のおみやげをご紹介！

自慢の

おみやげ
Collection 神奈川県看護協会

専務理事
渡辺二治子さん

今回の推薦者

口に入れるとほのかな洋酒の香りと濃厚なカカオの味わいが広

がるチョコレートケーキ。しっとりとした食感がお気に入りで、

実家や地元の友人へのおみやげにも利用しています。

1個　238円（税込）

横濱元町　霧笛楼　フリーダイヤル　0120-77-1424

vol.5
神奈川県 横濱煉瓦

看護の学びに
役立つ情報を紹介します

みがき

Let’s

みがき vol.5

中山有香里　著
メディカ出版
2000円（税別）

悲しいくらい人に聞けない看護技術
ズルカン2年生

いつでも起こり得る災害に備えて
「災害支援ナース」を育成し看護の力で地域を支える

への理解を深めてもらえるよう、看護管理者研修で

支援ナースについてのカリキュラムの充足を図りま

した。その結果、2018年度の基礎編の受講生は207

名（前年度比86名増）、実務編についても100名（同

44名増）となり、支援ナース登録者数も199名（同

47名増）と数を延ばすことができました。

　2018年12月の神奈川県看護学会では、支援ナー

スの認知度アップのための紹介コーナーを設けたと

ころ、約200名もの皆さんが立ち寄ってくれました。

アンケート回答者のうち68名から「支援ナースに登

録したい」との反応があり、周知活動の重要性を実

感したと共に、支援ナースの存在が伝われば関心を

もつ看護職は必ずいるという自信にもつながりまし

た。これをヒントに、当会の事務所の一角にも支援

ナース展示コーナーを作り、研修に参加する看護職

にアピールできるようにしています。

　これらの成果はまだわずかですが、今後も取り組

みを継続し、県内看護職と一緒に災害に強い看護シ

ステムを構築できるよう努めていきたいと思います。

公益社団法人 神奈川県看護協会
会員数／3万6882名
　　　　（2018年12月31日現在）
住所／神奈川県横浜市中区富士見町3-1

（写真上）当会事務
所に設置した災害支
援ナースの紹介コー
ナー
（写真左）災害情報
を発信するツールの
数々
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看護の中で出合いがちな
接遇にかかわる困りごとに答えます

株式会社 C-plan 代表取締役
小佐野美智子さん解答

患者さんや家族からクレームを受け
たとき、いつも対応に困ってしまい
ます。相手の怒りを増長させない対
応法を教えてください。

まずは不快な思いをさせたことを謝
罪しましょう。さらにその後の対応
のポイントを押さえ、トラブルが大
きくならないよう努めましょう。

Q. A.

&Q A
お助け！
接遇
どう
したらいい？

vol.6
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クレームを受けたということは、患者さんや家族に不快

な思いや不信感をもたせてしまったことに間違いはありま

せん。そのため、自分に原因がない内容であっても“不快

な思いをさせてしまった”ことに対してまずは謝罪しまし

ょう。謝罪の言葉がないと相手の怒りを増長させる恐れが

あります。そして、診療や投薬などの専門分野に関するク

レームについては、確認したうえで状況を伝えるようにし

ます。そうしないと後々トラブルになりかねません。

病棟や外来で受けたクレームで、相手の怒りが収まらな

い場合、その対応として、①人を代える、②場所を変える、

③時を変えるという３点があります。「かえる」タイミン

グは、相手の訴えを聞いた後の区切りのよい場面です。そ

うすると、相手は精神的に落ち着きを取り戻し、穏やかに

対応してもらえることが多くなります。

また、相手のマイナスの感情につられないことも大切で

す。よい意味でマイペースを保ちましょう。

クレーム対応時には、どうしても感謝の言葉を忘れがち

になります。改善のチャンスを具体的に示してくれたこと

に対し、「ご指摘いただきありがとうございます」と謝意

を伝えるようにしましょう。


