
野母商船株式会社 カスタマーハラスメントに対する基本方針 

1. はじめに 

私たち野母商船株式会社は、長崎の離島と本土を結ぶ大切な生活航路、および「し

ま」への観光やビジネスなど、地域の経済・社会活動を支える海上輸送において、す

べてのお客様に安心・安全・快適で信頼できるサービスを提供するため、日々の業務

に取り組んでおります。これを実現するためには、安全運航を支える社員一人ひとり

と、お客様の人権が互いに尊重され、社員が安心して心身ともに健康に働ける環境を

整えることが不可欠であると考えております。しかし、一部のお客様等による社員に対

する悪質な迷惑行為（カスタマーハラスメント）は、安全な運航や適切なサービス提供

を脅かす重大な課題です。野母商船株式会社では、社員の就業環境を守り、ひいて

は多くのお客様に安全な輸送サービスを継続して提供するため、本方針を策定いたし

ました。 

 ※「社員」とは、野母商船の業務に従事するすべての陸上・海上従業員を指します。 

2. 基本方針 

私たちは、すべてのお客様に誠心誠意、快適にご利用いただけるサービスの提供を

心掛けております。一方で、カスタマーハラスメントに対しては、社員の就業環境およ

び航海の安全を害するものとして、毅然とした態度で臨み、組織的に対応いたします。 

3. 当社におけるカスタマーハラスメントの定義 

旅客または第三者（取引先等を含む）からの言動のうち、以下の 3つの要素を満たす

行為をカスタマーハラスメントと判断いたします。 

1. 優越的な立場を利用した言動であること 

2. 不法行為に該当する行為およびこれらにつながりかねない不当行為、または

義務のないことや社会通念上相当な範囲を超える対応を要求する行為（不当

要求）であること 

3. 社員の就業環境（身体的被害、心身の健康および業務の遂行）が害されること 

4. 判断基準となる行為事例 

• 言語的・精神的攻撃：暴言、大声、侮辱、差別発言、誹謗中傷、脅威を感じさ

せる言動など 

• 過剰・不当な要求：社会通念上、過剰なサービスや補償の要求、対応義務の

ない要求、長時間の拘束、複数回にわたる執拗なクレームなど 



• 身体的攻撃・危険行為：暴行、器物損壊（船内設備や備品の損壊）、その他粗

暴な言動、業務スペース（操舵室・事務室等）への無断立ち入り 

• モラル・信用毀損・不適切行為：社員を欺く行為、会社および社員の信用を毀

損させる行為、SNS等への無断投稿や個人情報の晒し行為、船内や施設にお

ける安全利用・安全運航を脅かす非常識で危険な迷惑行為 

• 各種ハラスメント：セクシャルハラスメント、盗撮、わいせつ行為、つきまとい、卑

猥な言動 

    ※以上の記載は例示であり、これらに限るものではありません。 

5. カスタマーハラスメントへの対応方法 

(1) 社外（お客様・お取引先様）への対応 

• サービス提供の中止と乗船拒否 

お客様の言動がカスタマーハラスメントに該当すると判断した場合は、毅然とし

た態度で対応を拒否・中止します。また、ご乗船や施設のご利用をお断りする

など、必要と認める措置をとります。 

• 法的措置を含めた厳正な対処 

特に悪質な言動や安全航行を妨げる行為に対しては、これまでの毅然とした

対応と同様に、警察、海上保安部、顧問弁護士等と緊密に連携し、民事・刑事

の両面から法的措置も含め厳正に対処します。 

(2) 社内（組織・社員）での対応 

• 組織的対応体制の構築 

現場の社員が孤立しないよう、カスタマーハラスメント発生時に会社として迅速

かつ適切な判断・介入ができる組織体制を構築します。 

• 教育・周知の実施 

別途定める対応マニュアルに基づき、カスタマーハラスメントへの具体的な対

応手順や予防策について、全社員への周知や必要な教育を適宜行います。 

• 社員の心身のケア 

ハラスメント被害に遭った社員の心身の健康に配慮し、メンタルヘルスケア体

制や、顧問弁護士に迅速に相談・一任できる仕組みを整備します。 

• 社員自身のハラスメント行為の防止 

私たち自身が、お客様・お取引先様等に対してカスタマーハラスメントをはじめ

とする各種ハラスメントを行うことのないよう、社内での啓発活動を徹底します。 

 

※令和 8年 9月２４日 策定 


