
カスタマーハラスメントに対する当社の基本方針と対応 

 

BRIDGE WORKS株式会社 

 

1．当社の基本的な考え方 

当社は、人と企業をつなぐ人材サービス会社として、取引先、求職者、応募者、登録者、派遣スタッフなど、

当社に関わる皆さまから寄せられるご意見やご要望に、誠実かつ丁寧に対応します。 

正当なご意見、ご要望、ご相談や苦情は、サービスを改善するための大切な声であり、すべてがカスタマーハ

ラスメントに当たるわけではありません。 

一方で、従業員に対する暴言、怒鳴り声、脅し、長時間の拘束、無理な要求など、社会的に許される範囲を超

えた言動については、従業員の安全と尊厳を守るため、会社として毅然と対応します。 

当社は、カスタマーハラスメントへの対応を従業員一人に任せず、会社全体で対応します。 

 

2．カスタマーハラスメントとは 

当社では、次の①から③までのすべてに当てはまるものを、カスタマーハラスメントとして取り扱います。 

① 顧客等による言動であること 

② 従業員が行っている仕事の内容や、その時の状況などから考えて、社会的に許される範囲を超えた言動であ

ること 

③ その言動によって、従業員が身体的又は精神的な苦痛を受け、安心して働くことができないなど、就業環境

が害されること 

電話、電子メール、口コミサイト、SNSなど、対面以外で行われる言動も含まれます。 

厚生労働省の資料でも、カスタマーハラスメントは、この 3つの要素をすべて満たすものとされています。 

 

3．当社における「顧客等」の範囲 

当社では、次の方々を「顧客等」と考えます。 

・取引先及びその担当者 

・求職者、応募者及び登録希望者 

・派遣スタッフ及び派遣就業を希望する方 

・職業紹介サービスを利用する方 

・退職者及び元派遣スタッフ 

・当社に問い合わせや相談をする方 

・その他、当社の事業やサービスに関係する方 

 

4．カスタマーハラスメントに当たる可能性がある行為 

次のような行為は、その内容や程度、回数、継続時間、これまでの経緯などを確認した上で、カスタマーハラ

スメントと判断する場合があります。 

・暴力や危険を伴う行為 

・従業員を殴る、蹴る、押す、物を投げる 

・机、椅子、ドアなどを叩いたり蹴ったりする 

・従業員やその家族に危害を加えると脅す 

・刃物などの危険物を示す 



・暴言や威圧的な言動 

・大声で怒鳴る 

・従業員を長時間にわたって責め続ける 

・人格を否定する、侮辱する、差別的な発言をする 

・ 「 めさせろ」「処分しろ」などと、正当な理由なく従業員の処分を求める 

・土下座や過度な謝罪を求める 

・SNSへの投稿や口コミを使って脅す 

・長時間又は繰り返しの行為 

・同じ内容の電話や連絡を何度も繰り返す 

・すでに説明した内容について、同じ要求を続ける 

・長時間電話を切らせない 

・面談や事務所から退去するよう伝えても居座る 

・特定の従業員を指名し続け、執拗に対応を求める 

・無理な要求や不当な要求 

・当社のサービスや契約内容を大きく超える対応を求める 

・対応することが不可能又は著しく困難な要求をする 

・正当な理由のない金銭や損害賠償を求める 

・求職、採用、登録又は仕事の紹介について、事実と異なる特別扱いを求める 

・従業員の個人情報、住所、家族、私生活などを聞き出そうとする 

 

5．カスタマーハラスメントに当たるかの判断 

当社は、相手方の発言だけを取り上げて、すぐにカスタマーハラスメントと決めることはしません。 

次の事情を確認し、会社として総合的に判断します。 

・その言動が行われた理由や目的 

・当社の説明や対応に問題がなかったか 

・相手方が求めている内容 

・言葉の内容、声の大きさ及び態度 

・行為が続いた時間や回数 

・これまでのやり取りや経緯 

・従業員が受けた身体的又は精神的な負担 

・他の従業員や来訪者への影響 

・犯罪に当たる可能性があるか 

正当な苦情や改善のご要望には、これまでどおり誠実に対応します。 

また、障害のある方が必要な配慮を求めることや、不当な差別的な取り扱いをしないよう求めること自体を、

カスタマーハラスメントとして扱うことはありません。 

 

6．従業員の対応 

従業員が怒鳴られる、威圧される、脅されるなどの行為を受けた場合は、一人で無理に対応を続ける必要はあ

りません。 

まず、相手方に対して冷静に、次のように伝えます。 

「大声や威圧的な言動はお控えください。この状態が続く場合は、対応を終了させていただきます。」 

「ご意見はお聞きしますが、暴言が続く場合は対応できません。」 



「これ以上は担当者一人では対応できませんので、上司又は会社として対応します。」 

それでも言動が続く場合は、電話、面談、相談その他の対応を終了し、上司又は本部へ報告します。 

従業員が危険を感じた場合は、相手方への説明よりも、自分自身と周囲の安全を最優先にします。 

 

7．当社の対応 

カスタマーハラスメントが疑われる場合、当社は事実関係を確認した上で、その内容に応じて次の対応を行い

ます。 

・担当者を交代する 

・上司や本部が対応を引き継ぐ 

・対応窓口を一つにまとめる 

・電話や面談を終了する 

・今後の連絡を書面又は電子メールに限定する 

・来社や面談をお断りする 

・事務所からの退去を求める 

・面接、登録、職業紹介などの対応を終了する 

・取引内容又は取引関係を見直す 

・弁護士などの専門家へ相談する 

・警察その他の関係機関へ相談又は通報する 

特に悪質な行為、暴力、脅迫、器物の破損、不退去など、犯罪に当たる可能性がある場合は、従業員の安全を

守るため、警察への通報を含めて厳正に対応します。 

 

8．従業員を守るための取り組み 

当社は、カスタマーハラスメントを受けた従業員に対し、必要に応じて次の配慮を行います。 

・対応業務から一時的に離れる 

・担当者を変更する 

・一人で対応させない 

・心身の状態を確認する 

・必要な休憩や勤務上の配慮を行う 

・今後、同じ相手方と直接対応しないようにする 

・必要に応じて外部の専門機関へ相談する 

「担当者の対応が悪かったのではないか」と一方的に決めつけたり、従業員に我慢を求めたりすることはあり

ません。 

 

9．相談及び報告 

従業員は、カスタマーハラスメントを受けた場合だけでなく、「カスタマーハラスメントかどうか判断できな

い」「対応することに不安を感じる」という段階でも、上司又は本部へ相談することができます。 

相談や報告を受けた場合、会社は速やかに事実を確認し、必要な対応を行います。 

相談した従業員、事実確認に協力した従業員及び関係者のプライバシーを守ります。 

また、相談や報告をしたことを理由として、評価を下げる、配置上不利に扱う、解雇するなどの不利益な取り

扱いは行いません。 

 

 



10．記録と再発防止 

カスタマーハラスメントが発生した場合は、次の内容を可能な範囲で記録します。 

・発生した日時と場所 

・相手方の氏名や関係 

・対応した従業員 

・実際に言われた言葉や行為 

・相手方からの要求内容 

・当社が説明した内容 

・対応を終了した理由 

・目撃者や関係者 

・その後に行った対応 

当社は、発生した事案を振り返り、対応方法、社内の連絡体制、社員教育などを見直し、再発防止に取り組み

ます。 

 

11．当社の役員及び従業員が守ること 

当社は、顧客等からのカスタマーハラスメントを認めないだけでなく、当社の従業員が、取引先、派遣先その

他の会社で働く方に対してカスタマーハラスメントを行うことも認めません。 

当社の従業員は、相手方の立場や人格を尊重し、暴言、威圧的な態度、無理な要求その他社会的に許されない

行為を行わないよう注意します。 

 

12．最後に 

当社は、正当なご意見やご要望には誠実に向き合います。 

しかし、怒鳴る、脅す、侮辱する、長時間拘束するなどの行為に、従業員が一人で耐える必要はありません。 

お客様や関係者への誠実な対応と、従業員の安全及び尊厳を守ることの両方を大切にし、カスタマーハラスメ

ントには会社として毅然と対応します。 

 

 

 

令和 8年 7 月 1 日 

BRIDGE WORKS株式会社 

代表取締役 鮫田 国男 


