
患者（ご家族）の皆様                      

カスタマーハラスメントへの対応について 

基本方針 

当院は「地域と共に生きる病院」として、「安心、安全な医療の提供、心のかよった病院」 

を理念に掲げ、患者様に安全で質の高い医療を提供するため、日々に努めています。 

しかし、一部の患者様やご家族から、職員に対する暴言、自己中心的で理不尽な要求や 

悪質なクレームなど、職員や他の患者様の安全・安心を損なう行為が見受けられます。 

当院では、すべての患者様に安心して医療を受けていただくため、このような行為への 

対応指針として「カスタマーハラスメントに対する基本方針」を作成いたしました。 

 

カスタマーハラスメントとは 

患者様やご家族などからの社会通念上不相当な言動や要求により、職員の就業環境が害 

される行為をいいます。 

 

対象となる主な行為 

・暴言・大声・威圧的な言動 

・暴力行為、器物損壊、脅迫 

・セクシャルハラスメント、ストーカー行為、不必要な身体接触 

・執拗な謝罪や土下座の強要、不合理な要求 

・職員に対する執拗な要求、同じ内容の繰り返しによる対応の強要、長時間の拘束や退去 

拒否など、病院職員の業務に支障をきたす行為 

・許可のない録音・録画、SNS 等への誹謗中傷や虚偽情報の投稿 

・病院のルールや職員の指示に従わない行為 

・その他、診療や病院運営に支障を及ぼす行為 

 

カスタマーハラスメントへの対応 

当院では、カスタマーハラスメントに該当する行為に対しては、次のように対応いたします。 

・対応の中断（電話・対面等） 

・院内からの退去をお願いすること 

・診療や病院サービスの提供方法の見直し 

・必要に応じて診療継続について検討 

・警察への通報、弁護士等との連携による法的措置の検討 

 

ご理解とご協力のお願い 

当院は、すべての患者様、利用者の皆様が安心して医療を受けられる環境づくりに努めて 

まいります。                                       

患者様・ご家族の皆様には、安心・安全な医療を提供できる環境づくりのため、本方針へ 

のご理解とご協力を賜りますよう、心よりお願い申し上げます。 

                             三岳荘 小松崎病院 院長                                                         


