
【カスタマーハラスメントに対する基本方針】 
 
■はじめに 

アストラムは、サステナブルな未来を創る原動力は、アストラムで働く従業員一人ひとりであ
ると考えています。この考えのもと、働く従業員が心身ともに健康で、いきいきと働き、公私
共に充実した毎日を過ごせる企業を目指すために「カスタマーハラスメントに対する基本方
針」を策定しました。 

 
■カスタマーハラスメントの定義 
 厚生労働省による「カスタマーハラスメント対策企業マニュアル（令和８年改訂版）」に基づ

き、以下の行為をカスタマーハラスメントと定義します。 
「職場において行われる ①お客様などの言動であって、②その雇用する従業員が従事する業
務の性質その他の事情に照らして社会通念上許される範囲を超えたものにより、③従業員の
就業環境が害されるものであり、①〜③の要素をすべて満たすもの」 

 
【対象となる行為】 

以下の記載は例示であり、これに限られるものではありません。 
• 暴力、威嚇・脅迫行為  
• 人格を否定する発言・個人を侮辱する発言  
• 継続的・執拗な言動  
• 社会通念上受け入れられない要求  
• 合理的な範囲を超える時間的拘束・場所的拘束（居座り）  
• 合理的な理由のない謝罪要求  
• 当社従業員に対する処罰の要求  
• SNS やインターネット上での誹謗中傷  
• プライバシーの侵害  
• セクシャルハラスメント行為 など 

 
■カスタマーハラスメントに対する当社の姿勢 
・カスタマーハラスメントと判断される言動や行動があったと当社が判断した場合は、毅然と

した対応を行い、必要により商品・サービスの提供やお客様対応をお断りいたします。 
・カスタマーハラスメントが継続する場合や、悪質なものや犯罪行為と判断した場合は、警察・

弁護士等と連携し、法的措置等も含め厳正に対処いたします。 
 
■カスタマーハラスメントに対する社内の取り組み 
・カスタマーハラスメントへの対応方法等を定め、従業員に必要な教育を行います。 
・カスタマーハラスメント発生時に会社として適切な判断や対応ができる体制を構築します。 
 

以上 


