当院におけるカスタマーハラスメント（ペイシェントハラスメント）に対する基本方針
○○クリニックでは、「患者様一人ひとりに寄り添う良質な医療の提供」を理念に掲げ、日々の診療に取り組んでおります。
これを実現するためには、患者様と医療従事者との間の相互の信頼関係と、スタッフが安心して業務に専念できる環境が不可欠です。当院では、スタッフの尊厳を守り、他の多くの患者様に安全な医療環境を提供するため、カスタマーハラスメントに対して以下の通り基本方針を定めます。

1. カスタマーハラスメントの定義
当院におけるカスタマーハラスメントとは、患者様またはその関係者からの要求や言動のうち、医療の提供や一般的な社会通念に照らして妥当性を欠くもの、またはその手段・態様が不当なものを指します。

2. 該当する主な行為
· 身体的な攻撃：暴力・傷害など
· 精神的な攻撃：暴言・大声・威嚇・誹謗中傷など
· 継続的・執拗な言動：同じ要求の繰り返し・長時間の不当な拘束など
· 威圧的な要求：不当な金品要求・土下座や過度な謝罪の強要など
· プライバシーの侵害：スタッフの撮影・録音・個人情報の追及・SNS等への無断投稿

3. 当院の対応姿勢
· 組織的対応：
現場のスタッフ個人に対応を委ねず、院長および管理者が組織として毅然と対応します。
· 診療の辞退・退去要請：
ハラスメント行為により信頼関係が著しく損なわれたと判断した場合、診療をお断りし、敷地内からの退去を求めます。
· 外部機関との連携：
悪質と判断される行為、不退去、暴力等に対しては、速やかに警察へ通報するとともに、顧問弁護士等の専門機関と連携して厳正に対処します。

当院は今後も、皆様に信頼され、安心して受診していただけるクリニックであり続けるよう努めてまいります。ご理解とご協力のほどよろしくお願い申し上げます。

○○クリニック　院長　○○
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