
●基本方針 

当院は、病院を病める人々の「治療する空間」であるとともに、「癒しの空間」でもあると

いう理念のもと、安心で安全な医療の提供に努めています。 

しかし、一部の方により常識の範囲を超えた理不尽な要求や悪質なクレーム、暴力的な行為

に対しては職員の人権及び就業環境を害するものと判断し毅然とした態度で対応いたします。 

 

●カスタマー（ペイシェント）ハラスメントとは 
患者、患者家族、患者関係者、顧客・利用者等からのクレーム・言動・要求のうち、要求を

実現するための手段や態様が社会通念上不相当であり、病院職員の就業環境あるいは病院を利

用する方の療養環境を害することをいいます。 

また、以下のような行為はカスタマー（ペイシェント）ハラスメントに該当します。 

１．身体的・精神的な攻撃 

・暴行、傷害 ・脅迫、威圧、恫喝 

・継続的、執拗な言動 ・中傷、暴言、侮辱や名誉棄損 

２．不当な要求・拘束行為・業務妨害 

・正当な理由のない不退去や居座り ・対面や電話での長時間拘束 

・土下座、謝罪や謝罪文の執拗な要求 ・解決困難な要求や苦情の繰り返し 

・過剰なサービスの要求 ・業務に支障をきたす行為 

３．ルール違反・迷惑行為・プライバシーの侵害 

・医師や看護師などの病院職員の指示や指導への不当な拒否や無視 

・当院備品の無断使用、持ち出し、破損、無断離院 

・無断撮影や録音、ＳＮＳへの無断アップロード 

・虚偽情報や誤情報の流布、情報拡散の脅迫 

・危険物の持ち込み ・院内での飲酒、喫煙 

４．ハラスメント・差別行為 

・不適切な身体接触、卑猥な言動、つきまとい行為 

・性別、容姿及び身体上の事柄に関する不必要な発言 

・侮辱的、人格否定や地位や立場により名誉を傷つける言動 

・外国人労働者への差別的な発言 ・ＳＮＳやインターネットでの誹謗中傷 

５．その他 

・診療や院内秩序に重大な支障をきたす行為 

・その他悪質な迷惑行為等 

 

●当院の対応について 
カスタマー（ペイシェント）ハラスメント行為が発生した場合、職員は速やかに対応し、上

長に報告、組織的に対応いたします。 

１．院外退去命令、診療拒否 

直ちに退去（退院）を命じます。応じない場合は警察に通報します。また、患者と医療従事者との

信頼関係を損ない、適切な医療を提供できないと判断した場合は診療をお断りする場合があります。 

２．法的措置 

悪質または継続的に行為が認められる場合は警察や弁護士等と連携し、法的手段を講じます。 

３．記録 

必要に応じて録音にて記録を実施し、その内容を診療記録に記録します。また、録音や防犯カメラ

の記録を警察や弁護士、裁判所等から求められた場合は、提供・開示します。 
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