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１　医療現場のクレーマー

これまで説明してきたとおり、「クレームにつき、法的な観点から判
断して、法的な理由・裏付けのある相当な対応」をとることを、「法的
クレーム処理」といいます（第３章10�p.60参照）。この法的クレーム処
理に応じようとせずに、自身の不当要求・主張を医療機関に対し執拗に
押し通そうとする者が、「クレーマー」であり、その要求のことを「悪
質クレーム」といいます。
⑴　クレーマーとは

▲

「クレームの内容」か「クレーム行為の態様」（クレームを付ける方
法）のどちらか又は双方において異常過大な場合のその行為者のこと
です。
図示すれば次のような表になります。

▲

見方その１
例えば、「手術で治ると保証したのに、治らないじゃないか、元に戻

図表３　悪質クレーム（１つでも〇が付けば）
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