
カスタマーハラスメントに対する基本方針 

 

当院では、患者様へ安全かつ信頼される医療を提供するとともに、職員が安心して働くことがで

きる環境を確保するため、カスタマーハラスメントに対する指針を以下の通り定めております。 

職員の人格や尊厳を傷つける言動や、診療業務に支障を及ぼす著しい迷惑行為に対しては、職員

の安全を確保し、他の患者様が安心して医療を受けられる環境を守るため、組織として厳正に対

処いたします。 

 

1．当院の基本的な考え方 

当院は、患者様やご家族の皆様からの正当なご意見やご指摘には、誠意をもって真摯に対応い

たします。しかしながら、職員の人権を脅かす行為や診療業務を阻害する行為があった場合に

は、医療安全及び職員保護の観点から、組織として毅然とした対応をとらせていただきます。 

 

2．カスタマーハラスメントに該当する主な行為 

以下のような行為をカスタマーハラスメントと定義します。 

・職員に対する暴言、大声、威嚇、侮辱的な言動 

・職員に対する差別的な言動や人格を否定する言動 

・暴力行為、物を投げるなどの危険な行為 

・職員へのつきまといや待ち伏せ、職員や当院に対する執拗な連絡（電話・メール等） 

・過度または不合理な要求、長時間にわたる拘束 

・院内や敷地内での居座り、不退去 

・院内や敷地内での無許可の撮影・録音 

・職員や当院に対する誹謗中傷を目的とした SNS 等への投稿 

・他の患者様の診療や療養環境を妨げる行為 

・その他、診療業務や病院運営を著しく妨げる行為 

※これらはあくまで例示であり、個別の状況を踏まえて総合的に判断いたします。 

 

3．カスタマーハラスメントへの対応 

カスタマーハラスメントに該当する行為が認められた場合には、職員個人で対応することな

く、組織として対応いたします。 

状況に応じて複数の職員で対応するほか、不当な要求やハラスメント行為が続く場合には対応

を中止させていただく場合があります。また、悪質な場合や危険が及ぶおそれがある場合は、

警察等の関係機関に相談・通報を行います。 

 

4．皆様へのお願い 

患者様・ご家族の皆様からの正当なご意見やご指摘は、より質の高い医療・サービスの提供に

活かしてまいります。 

皆様が安心して医療を受けられる健全な環境を維持するため、職員へのご理解とご協力を賜り

ますようお願い申し上げます。 

 

病院長 


