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業務監査実施結果報告書  

事業者名 阿佐海岸鉄道株式会社 実施期間 令和３年１１月２５日～１１月２６日 

検査箇所 阿佐海岸鉄道株式会社本社、海部駅、宍喰駅 

監査事項 取組状況 所    見 所見に対する回答 

１．運賃等に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・鉄道事業法に基づき、令和３年７月 26 日にＤ

ＭＶの導入に伴う上限運賃の設定等の認可を受

け、令和３年 11 月 24 日に実施運賃の設定等の届

出がされている。 

 

・鉄道運輸規程の規定に基づき、各駅に運賃表が

正しく掲示されている。 

 

・鉄道運輸規程の規定に基づき、その他運輸上必

要となる旅客営業規則等は、宍喰駅に備え付けら

れているが、海部駅に備え付けられていない。 

 

・鉄道運輸規程に基づき、乗車券に通用区間、通

用期間、運賃額及び発行日が記載されている。 

 

・身体障害者及び知的障害者に対する運賃割引

に加えて、ＤＭＶの導入に伴い、新たに精神障害

者に対する運賃割引が実施される。 

 

・誤表示及び誤収受は、過去３年間発生していな

いが、誤表示及び誤収受対応マニュアル等が整備

されていない。 

 

 

・偽造紙幣発見時等の連絡体制として、牟岐警察

署の連絡先を含んだ緊急連絡網が事務所に掲示

されている。 

 

 

・運賃設定等については、関係法令及び通達

等に基づき、諸手続は適正に処理されてい

る。 

 

 

・ＤＭＶによる事業再開に向けて、運賃額等

を適正に掲示し、利用者に周知すること。 

 

・その他運輸上必要となる旅客営業規則等

を海部駅に速やかに備え付ける必要があ

る。 

 

 

 

 

・運賃割引制度については、駅頭及びウェブ

サイト等において適切に案内すること。 

 

 

・ＤＭＶの導入に伴って、「発車オーライネ

ット」サイトで乗車券類が発売されるため、

誤表示及び誤収受対応マニュアル等の整備

を検討する必要がある。 

 

 

 

 

 

 

・今後とも関係法令等に基づき適正な手続きを実施

してまいります。 

 

 

 

・今後とも適切に周知できるよう取組んでまいりま

す。 

 

・速やかに旅客営業規則を海部駅に備え付けてまい

ります。 

 

 

 

 

 

・駅頭及びウェブサイト等において適切に案内でき

るよう努めてまいります。 

 

 

・運賃の誤表示、誤収受防止のため、マニュアルの整

備を検討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 



２．情報提供に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３．駅等での案内情報に関する

事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・事業者の財務等に関する情報は、ウェブサイト

等で公開されているが、「昨年度決算との比較及

び分析」は、記者発表のみ、「環境、技術開発へ

の取組状況」は、自社のホームページ等で公開さ

れていない。 

 

・運賃に係る情報は、ＤＭＶの導入に伴う運賃改

定申請時及び運賃改定実施時にウェブサイトで

公開されている。 

 

・安全、サービスに関する情報は、ウェブサイト

等で公開されている。 

 

 

・駅での案内サイン表示の社内マニュアルとし

て、「案内サイン表示等整備指針」を作成し、新

たに駅舎へ案内サイン等を導入・整備する場合

は、移動等円滑化整備ガイドライン（旅客施設編）

を参考に可能な限り実施することとされている。 

 

・外国人観光旅客等の対応として、駅の案内サイ

ンが２カ国語（日本語及び英語）で表示されてい

る。 

 

・接続する他鉄道事業社の乗継案内として、各駅

にＪＲ四国牟岐線のダイヤが掲示されている。 

 

・宍喰駅において、エレベーター誘導及び位置サ

インが整備されているが、標識（ピクトグラム）

が JISZ8210 に適合されていない。 

 

・各駅において、多機能トイレ（町等が管理する

設備）誘導サインが整備されているが、標識（ピ

クトグラム）が JISZ8210 に適合されていない。 

 

・宍喰駅において、乗車券等販売所のエレベータ

ー誘導サインが整備されているが、標識（ピクト

グラム）が JISZ8210 に適合されておらず、位置

サインが整備されていない。 

・「昨年度決算との比較及び分析」及び「環

境、技術開発への取組状況」の情報提供につ

いては、ウェブサイトで提供を検討する等、

利用者に対する情報提供を積極的に行うこ

とが期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・駅の案内サインについて、多言語化による

情報提供のさらなる充実が期待される。 

 

 

 

 

 

・エレベーター設備の配置を表示した標識

（ピクトグラム）を JISZ8210 に適合するも

のとすることが望まれる。 

 

・多機能トイレ設備の配置を表示した標識

（ピクトグラム）を JISZ8210 に適合するも

のとすることが望まれる。 

 

・乗車券等販売所の配置を表示した標識（ピ

クトグラム）を JISZ8210 に適合するものと

することが望まれる。 

 

・利用者に対して情報提供を積極的に行えるよう、ウ

ェブサイトでの情報提供の充実を検討してまいりま

す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・外国人観光旅客等の利用状況に応じて、多言語化に

よる情報提供のさらなる充実を検討してまいります。 

 

 

 

 

 

・ JISZ8210 に適合する標識への変更を検討してまい

ります。 

 

 

・ JISZ8210 に適合する標識への変更を検討してまい

ります。 

 

 

・ JISZ8210 に適合する標識への変更を検討してまい

ります。 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

４．バリアフリーに関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

５．外国人観光旅客等への対応

に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

・車両内の案内サイン表示について、社内マニュ

アルが整備されていない。 

 

・外国人観光旅客等の対応として、車両内の案内

サインが２カ国語（日本語及び英語）で表示され

ている。 

 

・外国人観光旅客等への情報提供促進措置とし

て、「徳島県観光振興基本計画」に基づき、徳島

県等と連携が図られている。また、鉄道を円滑に

利用してもらうため、ウェブサイトの時刻表は英

語で提供されているが、運行状況は日本語のみで

提供されている。 

 

 

・１日平均利用者数 3000 人以上の駅は無く、Ｄ

ＭＶの運行に伴って、新たに整備したホーム及び

その経路については、段差解消が行われている。 

 

・鉄道駅のバリアフリー化の整備方針が策定さ

れていない。 

 

・社内規程として「介助・応対指針」を定め、ま

た、全職員に「やさしいお客さま応対」（公益財

団法人日本ケアフィット共育機構作成）を配布

し、車いす利用者の応対方法等、障がい者への合

理的配慮に取組んでいる。 

 

 

・ＪＲ四国等の鉄軌道事業者等と共同で外国人

観光旅客向けの企画乗車券「四国鉄道共通フリー

パス（ALL SHIKOKU Rail Pass）」が設定されて

いる。 

 

・外国人観光旅客等に対応するため、駅、車内等

に携帯型翻訳機が配備され、また、職員間でその

使用方法を共有しているが、マニュアルの整備、

適切な対応に関する研修等が実施されていない。 

 

・ＤＭＶの案内サイン表示について、社内マ

ニュアルが整備されることが期待される。 

 

・車両内の案内サインについて、多言語化に

よる情報提供のさらなる充実が期待され

る。 

 

・ウェブサイトの運行状況等について、多言

語化による情報提供のさらなる充実が期待

される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・鉄道駅のバリアフリー化の整備方針の策

定を検討することが期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・外国人観光旅客等に対応するためのマニ

ュアルの整備、研修等の実施を検討するこ

とが期待される。 

 

 

・他社事例等を参考にしながら、マニュアルの整備を

検討してまいります。 

 

・外国人観光旅客等の利用状況に応じて、多言語化に

よる情報提供のさらなる充実を検討してまいります。 

 

 

・外国人観光旅客等の利用状況に応じて、多言語化に

よる情報提供のさらなる充実を検討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・関係自治体と連携し、鉄道駅のバリアフリー化の整

備方針の策定について検討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・外国人旅客等の利用状況に応じて、マニュアルの整

備及び研修の実施を検討してまいります。 

 

 

 



６．乗継円滑化措置に関する事

項 

 

 

 

 

 

 

 

 

７．事故等による輸送障害時の

旅客対応に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

８．災害時等の旅客（避難誘導・

帰宅困難者）対応に関する事項 

 

 

 

・阿波海南駅ＤＭＶバス停留所とＪＲ四国の阿

波海南駅間のダイヤ調整や、駅間の乗換連絡通路

にスロープを設置し、段差解消が行われている。 

 

・ＤＭＶの導入に伴って、「四国鉄道共通フリー

パス（ALL SHIKOKU Rail Pass）」以外の企画乗

車券及び当該乗車券に付随する連絡運輸契約書

等が廃止された。 

 

 

・車内における運行情報の案内は、ＬＥＤ式情報

表示装置で提供されているが、輸送障害発生時の

情報は、乗務員による車内放送のみで提供され

る。 

 

・乗務員及び駅係員への連絡は、無線及び携帯電

話で行われ、緊急連絡網が作成されているが、乗

務員及び駅係員の案内マニュアルは整備されて

いない。 

 

・駅における運行情報の案内は、各駅に告知板が

備え付けられているが、ＬＥＤ式情報表示装置は

整備されていない。 

 

・遅延証明は、発行の基準について時間等の設定

はなく、旅客からの申出があれば、宍喰駅及び車

内（乗務員）でのみ発行される。（ウェブサイト

等からの発行はできない）。 

 

・ＤＭＶの運行に伴い、会社全体で在線クリア、

手動介入、脱線復旧及び伝令法施行訓練が実施さ

れている。 

 

 

・「異常発生時の乗客避難等処置」、「列車火災発

生時の処置」及び「津波発生時の対処」等、各種

マニュアルが整備されている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・輸送障害発生時において、聴覚障害者等に

対応するため、ＬＥＤ式情報表示装置での

情報提供に努められたい。 

 

 

・乗務員及び駅係員案内のマニュアルの整

備を検討することが期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・輸送障害発生時におけるＬＥＤ式情報表示装置で

の情報提供について検討しつつ、現時点においては、

筆談等で対応してまいります。 

 

 

他社事例等を参考にしながらマニュアルの整備を検

討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

９．利用者等からの意見等に関

する事項 

 

 

 

 

 

 

１０．駅員の接遇等に関する事

項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

１１．その他のサービスに関す

る事項 

 

 

 

 

 

 

 

・災害対応等危機管理の対応として、近隣の中学

校からの依頼で地震津波避難誘導訓練を年１回

程度実施し、須崎で開催されるＪＲ四国主催の訓

練に参加している。 

 

 

・利用者からの意見を電話や、ウェブサイトのお

問い合わせフォーム等から受け付け、その意見等

は朝礼時に周知されている。 

 

・ＤＭＶに関する質問等、問合せの多いものにつ

いては、随時、ウェブサイトに掲載されている。 

 

 

・移動制約者に特化した研修は実施されておら

ず、高齢者、障害者等の対応マニュアルの見直し

を行っているが、職員が介護職員研修の資格を取

得する等、適切な対応ができるように取り組んで

いる。 

 

・航空会社の職員を講師として招へいし、乗務員

及び駅係員を対象に接遇研修が行われている。 

 

・駅係員の勤務及び配置に関しては、それぞれ

「就業規則」及び「鉄道係員服務規程」で規定さ

れており、宍喰駅に係員が常時１名配置されてい

る。過去３年間において、係員の不祥事等は発生

していない。 

 

 

・携帯電話のＤＭＶ車内での取り扱いは、車内放

送及びＬＥＤ式情報表示装置で説明されている。 

 

・ＤＭＶ車両の優先座席は、出入口付近の前列２

席が設置されるとともに、「発車オーライネット」

サイトでの座席予約が制限され、座席カバーで優

先座席であることが明示されている。 

 

 

・災害対応等の訓練については、自治体や、

他社と連携して計画的に実施されたい。 

 

 

 

 

・利用者等からの意見については、文書化・

データ化による記録を共有すること。 

 

 

 

 

 

 

・接遇研修・マナー研修等、計画的に実施す

ることが望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・今後とも、自治体及び他社と連携し、計画的に実施

してまいります。 

 

 

 

 

・利用者等からの意見を記録し、社員間で共有できる

よう努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

・今後とも、自治体及び他社と連携し、計画的に実施

できるよう検討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

１２．利用者への情報提供 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・健康増進法関係については、車内放送、駅舎内

掲示物で禁煙、受動喫煙防止の啓発を実施してい

る。 

 

・ベビーカー対応については、「介助・応対指針」

に基づき対応し、社内への持ち込みが可能とされ

ている。 

 

・遺失物の取り扱いは、「遺失物取扱規程」に基

づき、適切に処理されている。 

 

 

・遅延の発生状況、被害の具体的な状況、点検・

復旧作業の進捗状況、及び運転再開見込みといっ

た利用者の行動判断に資する情報は、ウェブサイ

ト及び車内放送で提供されている。 

 

・車内放送で即時性のある情報を提供し、ウェブ

サイトでは即時性のある情報に加え予告情報を

提供する等、伝達内容が工夫されている。 

 

・日本の鉄道に乗り慣れていない訪日外国人旅

客に対応するため、駅係員及び乗務員等が携帯型

翻訳機を活用して案内している。 

 

・ウェブサイトにおいて、２か国語（日本語、英

語）で運行情報が提供されているが、ＳＮＳにお

いて、４か国語（日本語、英語、中国語及び韓国

語）で運行情報の提供がされておらず、文例も用

意されていない。 

 

・必要な情報が適切な時点で提供されるように

配慮するとともに、過去に掲載した情報が最新の

日付等、定期的に更新され、更新予定時刻も併せ

て提供されている。 

 

・配布物にＱＲコードが添付され、また、スマー

トフォンでウェブサイトを閲覧した際に「本日の

運行状況」がトップ画面に配置されている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、ウェブサイト及びＳＮＳでの

多言語化等のさらなる充実が期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・外国人観光旅客等の利用状況に応じて、さらなる充

実を検討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

１３．計画運休 

 

 

 

１４．他の交通モードとの連携 

 

 

 

１５．帰宅困難者対策 

 

 

 

・駅構内の混雑や入場規制等の情報はウェブサ

イトで提供されているが、ＤＭＶ車両の在線位置 

がリアルタイムに提供されていない。 

 

・無料Ｗｉ-Ｆｉが導入されておらず、アクセス

集中時に必要な運行情報の提供について、簡易版

ウェブサイトが整備されていない。 

 

 

・ＪＮＴＯグローバルサイト及びアプリ等のＪ

ＮＴＯによる各種情報提供ツールの紹介がされ

ていない。 

 

・無人駅の駅頭において、輸送障害発生後、運行

情報の提供がされておらず、多言語で文例も用意

されていない。 

 

・駅構内の掲示物にＱＲコードが添付され、ウェ

ブサイトへ誘導されているが、駅構内の案内放送

が実施されていない。 

 

・車内における音声案内は、放送間隔に配慮のう

え２か国（日・英）で実施され、また、各車両に

携帯型翻訳機が配備されているが、ＱＲコードの

掲示がされていない。 

 

 

・自社内での基本的な流れについて、情報提供タ

イムラインが策定されている。 

 

 

・ＤＭＶの導入に伴う事業休止期間中の代替輸

送について、作業依頼書等で締結されている。 

 

 

・帰宅困難者対策については、マニュアル、備蓄

品及び一時待機スペース等が整備されていない。 

 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、ＤＭＶ車両の在線位置をリア

ルタイムに提供することが期待される。 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、無料Ｗｉ-Ｆｉの導入及び簡易

版ウェブサイトを整備することが期待され

る。 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、各種情報提供ツールを紹介す

ることが期待される。 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、無人駅での運行情報の提供及

び多言語で提供することが期待される。 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、駅構内の案内放送による情報

提供することが期待される。 

 

・鉄道利用者の行動判断に資する情報提供

を図るため、車内におけるＱＲコードの活

用等によるウェブサイトへの的確な誘導が

期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・近年、大規模な自然災害が多発しているこ

とに顧みて、帰宅困難者が発生する可能性

が高まっていることから、帰宅困難者対策

に努められたい。 

・関係自治体と連携し、在線位置のリアルタイム提供

について検討してまいります。 

 

 

・関係自治体と連携し、無料Ｗｉ-Ｆｉの導入及び簡

易版ウェブサイトの整備について検討してまいりま

す。 

 

 

・利用者にＪＮＴＯの各種情報提供ツールを紹介で

きるよう努めてまいります。 

 

 

・関係自治体と連携し、無人駅での運行情報の提供及

び多言語での提供について検討してまいります。 

 

 

・関係自治体と連携し、駅構内の案内放送による情報

提供について検討してまいります。 

 

 

・車内における QR コードの活用等を検討してまいり

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・関係自治体と連携し、帰宅困難者対策に努めてまい

ります。 

 

 



 

１６．無人駅等における対応 

 

 

 

 

・無人駅ついては、会社の体制、利用者数及び駅

施設の整備状況等を総合的に勘案して、設置され

ている。 

 

・無人駅における避難場所及び避難経路等の取

組として、「海陽町津波ハザードマップ」が掲示

されている。 

 

・障害者等の利用実態は、障害者割引乗車券の実

績で把握し、ＤＭＶの導入に伴って、内方線付き

点状ブロック等が整備されている。 

・無人駅について、案内設備等の充実が期待

される。 

・関係自治体と連携し、無人駅における案内設備等の

充実について検討してまいります。 

 

優良事例  

 

 


