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コミュニケーションエラー防止対策の実態調査
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　Preventing communication errors is essential for ensuring safety in the work places in railways. Various mea-
sures to prevent accidents caused by communication errors have developed and used in the work sites. However 
those measures have not been shared with other work sites or organizations. The authors conducted some factual 
investigations about the communication error preventative measures used in various work sites to collect and 
share information about communication error preventative methods. This paper reports communication error 
preventative measures, talk-back, Confirmation-talk and other measures; and communication error preventative 
approaches developed in outside of railway fields. 
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１．はじめに

　指示内容が相手に的確に伝わらないというコミュニ

ケーションエラーの防止は鉄道の安全性を高めるために

重要な課題の 1 つである。鉄道の各現場では，コミュニ

ケーションエラー防止のために，様々な対策を実施して

おり，その中には他の職場や他の会社にとっても有効な

ものが多く存在していると考えられる。しかし，それら

が他の職場や他の会社に紹介される機会は少なかった。

　そこで，鉄道事業者および鉄道関連事業者のコミュニ

ケーションエラー防止対策の実態について，広く情報を

収集し，会社を越えて共有することを目的として，コミュ

ニケーションエラー防止対策の実態調査を行った。

２．コミュニケーションエラー

　コミュニケーションエラーについては，様々な研究が

行われており，定義も様々である。例えば，建設分野を

対象とした研究では，会話だけではなく，表示や標識の

不備，計画段階の不備によって情報が伝わらなかったも

のもコミュニケーションエラーと捉えている１）。また，

医療分野の研究では，非言語コミュニケーションや，文

書による情報のやり取りのエラーもコミュニケーション

エラーと捉えているものもある２）。

　安全性を高めるためには，これらのコミュニケーショ

ンエラーを網羅的に防止することが望ましいが，本調査

では，鉄道現場作業の指示等の会話に焦点を当て，「情

報が相手に正しく伝わらないこと」をコミュニケーショ

ンエラーと定義して調査を行った。

３．実態調査

3. 1　調査の目的と実施方法

　コミュニケーションエラー防止対策として広く知られ

ている方法として復唱がある。これは，指示を受けた人

がその内容を単にくり返すものである。また，最近では

確認会話も注目されている３）。しかし，確認会話は復唱

ほど広く浸透しておらず，統一した実施方法もない。ま

た，復唱以外にも様々な対策や工夫が実施されている可

能性もある。そこで，復唱と確認会話，その他の対策に

ついて調査を実施することとした。

　調査は，始めにアンケート調査を行い，回答者の中か

ら特徴的な対策を実施している事業者を抽出し，次に抽

出した事業者に対して対策の実施方法の詳細についてヒ

アリング調査を行った。

3. 2　アンケート調査

3. 2. 1　調査対象

　鉄道総合技術研究所鉄道技術推進センター会員のう

ち，鉄道事業者と鉄道関連事業者合計 289 社（鉄道事

業者 162 社，鉄道関連事業者 127 社）を調査対象とした。
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3. 2. 2　調査内容

　主な調査内容は次のとおりであった。

・ 復唱について

・ 確認会話について

　確認会話の定義は，事業者毎に様々あると予測された

が，調査時点での確認会話に対する認識の実態を把握す

るために，アンケート調査では確認会話の定義を示さず

に調査を行った。

3. 2. 3　調査方法

　アンケートは web 調査で実施した。調査対象事業者

には，依頼時に調査の目的や web 上での回答方法を示

した。

3. 2. 4　調査時期

　2016 年 9 月 21 日（水）～ 2016 年 10 月 14 日（金）

3. 2. 5　回答状況

　120 件（鉄道事業者 99 社，鉄道関連事業者 21 社）の

回答を得た。

3. 2. 6　結果

（1）復唱と確認会話の実施状況

　復唱と確認会話の実施状況についての回答の集計結果

を図 1 に示す。復唱は回答者の 88％，確認会話は 65％
が実施しているとの回答であった。一方で，「行ってい

ない」の回答は復唱が 9％，確認会話は 29％であった。

図１　復唱と確認会話の実施状況（回答人数 120 人）

（2）復唱と確認会話の実施方法

　復唱または，確認会話を「実施している」と回答した

場合は，実施方法について回答を求めた（選択式）。さ

らに，実施方法について「その他」を選択した場合は，

その内容についても回答を求めた（自由記述）。

a.　復唱

　復唱の実施方法の回答の集計結果を図 2 に，その他の

復唱の実施方法の回答を表 1 に示す。

　復唱の実施方法については，「相手の言ったことを，

そのままくり返して確認する方法」の回答が最も多かっ

た。また，「明確な定義は決まっていない」の回答も回

答者の34 %と多かった。また，「その他」の実施方法には，

「指示事項を自分の言葉で繰り返し確認する」などの表

1 に示す 3 つの回答があった。

b.　確認会話

　確認会話の実施方法の回答の集計結果を図 3 に，その

他の復唱の実施方法の回答を表 2 に示す。

　確認会話の実施方法は，「明確な定義は決めていない」

の回答が最も多かった。2 番目に多い回答は「相手の言っ

たことを，そのままくり返して確認する方法」であった。 
また，「その他」の確認会話の回答には，「単なる復唱で

はなく，『お互いの意思の疎通が図られていること』を

重視している」など，表 2 に示す 4 つの回答があった。

図２　復唱の実施方法
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3.2.2 調査内容

主な調査内容は次のとおりであった。

 復唱について

 確認会話について

確認会話の定義は，事業者毎に様々あると予測され

たが，調査時点での確認会話に対する認識の実態を把

握するために，アンケート調査では確認会話の定義を

示さずに調査を行った。

3.2.3 調査方法 

アンケートは web 調査で実施した。調査対象事業者に

は，依頼時に調査の目的やweb上での回答方法を示した。

3.2.4 調査時期 

 2016 年 9 月 21 日（水）～2016 年 10 月 14 日（金）

3.2.5 回答状況 

120 件（鉄道事業者 99 社，鉄道関連事業者 21 社）の

回答を得た。

3.2.6 結果 

 (1) 復唱と確認会話の実施状況 

復唱と確認会話の実施状況についての回答の集計結果

を図 1 に示す。復唱は回答者の 88％，確認会話は 65％が

実施しているとの回答であった。一方で，「行っていな

い」の回答は復唱が 9％，確認会話は 29％であった。

(2) 復唱と確認会話の実施方法 

復唱または，確認会話を「実施している」と回答した

場合は，実施方法について回答を求めた（選択式）。さ

らに，実施方法について「その他」を選択した場合は，

その内容についても回答を求めた（自由記述）。

a. 復唱 

復唱の実施方法の回答の集計結果を図 2 に，その他の

復唱の実施方法の回答を表 1 に示す。

 復唱の実施方法については，「相手の言ったことを，

そのままくり返して確認する方法」の回答が最も多かっ

た。また，「明確な定義は決まっていない」の回答も回

答者の 34 %と多かった。また，「その他」の実施方法に

は，「指示事項を自分の言葉で繰り返し確認する」など

の表 1 に示す 3 つの回答があった。

b. 確認会話 

確認会話の実施方法の回答の集計結果を図 3 に，その

他の復唱の実施方法の回答を表 2 に示す。

確認会話の実施方法は，「明確な定義は決めていない」

の回答が最も多かった。2 番目に多い回答は「相手の言

ったことを，そのままくり返して確認する方法」であっ

た。 また，「その他」の確認会話の回答には，「単なる

復唱ではなく，『お互いの意思の疎通が図られているこ

と』を重視している」など，表 2 に示す 4 つの回答があ

った。

3.2.7 考察 

 復唱は広く実施されている対策であるため，実施方法

には，ばらつきはないと予測していたが，アンケート調

査の結果からは，必ずしもすべての職場が同じ方法で実

施しているわけではないことが分かった。また，その他
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表１ 「その他」と回答した場合の復唱の実施方法 
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図２ 復唱の実施方法 

（回答数 120人，複数回答可） 

その他の内容 

指示事項を自分の言葉でくり返し確認する。 

報告を受けた場合，その内容をオウム返しすることなく一

言付け加えて，自分が理解したことを相手に返す。 

指示事項についてあらかじめ復唱すべき項目が決められ

ており，それをオウム返しにする。 

（ヒアリングで得られた回答の表現を一部修正） 
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各現場によって定義が異なる
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指示内容を実行した結果予測されることを

相手に返して確認する方法

図３ 確認会話の実施方法 
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（回答数 78人，複数回答可） 

表１　「その他」と回答した場合の復唱の実施方法
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確認会話

図１ 復唱と確認会話の実施状況（回答人数120人） 

回
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率
 

表１ 「その他」と回答した場合の復唱の実施方法 
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相手の言ったことを、そのままくり返して

確認する方法

明確な定義は決まっていない

各現場によって異なる

その他

回答数（人） 

図２ 復唱の実施方法 

（回答数120人，複数回答可） 

その他の内容 

指示事項を自分の言葉でくり返し確認する。 

報告を受けた場合，その内容をオウム返しすることなく一

言付け加えて，自分が理解したことを相手に返す。 

指示事項についてあらかじめ復唱すべき項目が決められ

ており，それをオウム返しにする。 

（ヒアリングで得られた回答の表現を一部修正） 

図３ 確認会話の実施方法 
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確認する方法
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確認する方法

自分が理解するまで何回でも

確認する方法

各現場によって定義が異なる

その他

指示内容を実行した結果予測されることを

相手に返して確認する方法

回答数（人） 

（回答数78人，複数回答可） 
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の復唱の実施方法には，「報告を受けた場合，その内容

をオウム返しすることなく一言付け加えて，自分が理解

したことを相手に返す」など，復唱に独自の工夫を加え

たものがあった。

　確認会話については，回答者の 38% が「実施している」

を選択している一方で，実施方法の「定義は決めていな

い」との回答が最も多かった。このことから，「確認会話」

という名前は広まりつつあるが，実施方法はまだ整備さ

れていない様子がうかがえた。また，次に多い回答は，「相

手の言ったことを，そのままくり返して確認する方法」

であったが，これは復唱の実施方法の回答で最も多かっ

たもの（図 2）と同じ内容である。「その他」の復唱の

実施方法（表 1）でも，「報告を受けた場合，その内容

をオウム返しすることなく一言付け加えて，自分が理解

したことを相手に返す」など，確認会話に近い方法を実

施していることから，復唱と確認会話を同一のものと捉

えているケースが多いと考えられる。

　その他の確認会話の実施方法では，具体的な実施方法

ではなく，確認会話において留意すべきポイントや，目

的についての回答が多く，具体的なやり方についての情

報を十分に収集することができなかった。そこで，ヒア

リングでは，具体的な実施場面と，実施方法について質

問することとした。

3. 3　ヒアリング調査

3. 3. 1　調査対象

　アンケート調査の結果から，復唱や確認会話を積極

的に実施している事業者や特徴的な対策を実施している

17 事業者を選定した。

3. 3. 2　調査内容

　ヒアリング調査では，復唱と確認会話を，つぎの通り

定義したうえで，実施場面や具体的な実施方法について

質問した。

復　　唱： 相手の言ったことを，そのままくり返す

確認会話： 指示を受けた側が，指示内容をただくり返す

表２　「その他」と回答した場合の確認会話の実施方法

その他の内容

単なる復唱ではなく，「お互いの意思の疎通が図られてい

ること」を重視している。

業務で行う会話において，お互いが伝達内容の理解度などを

確認し合う。

復唱が「伝え手が受け手の理解度を確認するもの」であるの

に対して，確認会話とは「伝え手と受け手の認識を一致させ

るもの」。

伝え手は受け手に伝えることに留意し，両者お互い曖昧な言

葉を使用しない。

（ヒアリングで得られた回答をもとに作成）

のではなく，別の言葉で言い換えたり，その

結果として起こることを相手に伝える

　また，復唱と確認会話以外のコミュニケーションエ

ラー防止対策についても質問した。

3. 3. 3　調査方法

　鉄道総研職員 1 ～ 3 名がヒアリングを実施した。調査

に要した時間は 1 時間～ 1 時間半程度であった。

3. 3. 4　調査時期

　2017 年 5 月 24 日（水）～ 2017 年 10 月 24 日（火）

3. 3. 5　結果

（1）復唱・確認会話の実施場面と実施方法

a.　復唱

　復唱の実施場面と実施方法について，表 3 に複数の事

業者に共通した回答を示す。

　指令との連絡場面で「指示内容のすべて，あるいは決

められた項目の内容をくり返す」は 6 事業者が実施して

いた。特に，通告や危険を伴う作業指示において，時間

を復唱するという回答が多かった。保守用車を用いた作

業で「保守用車オペレーターと作業責任者間の無線や携

帯電話を用いた会話において，指示内容をくり返す」は，

5 事業者が実施していた。入換作業で「トランシーバー

を用いたやり取りにおいて，受け取った情報をくり返す」

は 3 事業者が実施していた。線路閉鎖手続きで「線路閉

鎖の着手・解除時に線路閉鎖責任者と工事管理者間で，

あらかじめ決められた項目について，互いに同じことを

くり返す」は，2 件の事業者が実施していた。

表３　復唱の実施場面と実施方法の例

実施場面 実施方法

指令との

連絡

指示内容すべて，あるいは決められた

項目の内容をくり返す。

保守用車を

用いた作業

保守用車オペレーターと作業責任者間

の，無線や携帯電話を用いた会話で指

示内容をくり返す。

入換作業
トランシーバーを用いたやり取りにお

いて，受け取った情報をくり返す。

線路閉鎖

手続き

線路閉鎖の着手・解除時に線路閉鎖責

任者と工事管理者間で，あらかじめ決

められた項目について，互いに同じこ

とをくり返す。

（ヒアリングで得られた回答をもとに作成）

b.　確認会話

　確認会話の実施方法についての全回答を表 4 に示す。

　ヒアリング対象とした 17 事業者のうち 14 事業者は，

アンケート調査において「確認会話を実施している」と

回答していた。しかし，確認会話を「指示を受けた側が，

指示内容をただくり返すのではなく，別の言葉で言い換
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えたり，その結果として起こることを相手に伝える」と

定義したうえで，改めて実施状況を確認したところ，実

施している事業者は 5 事業者のみであった。確認会話の

実施場面と実施方法については，指令との連絡で「受け

取った言葉を，別の言葉で言い換える」，全般的な指示

で「曖昧な指示を受けた場合は，具体的に作業内容を聞

き返す」など表 4 に示す 5 つの回答があった。

表４　確認会話の実施方法

実施場面 実施方法

指令との

連絡

受け取った言葉を，別の言葉で言い換

えて確認する。

全般的な

指示

専門用語を用いた時には，受け取った

側が意味を確認するために言葉を変え

て聞き返す。

曖昧な指示を受けた場合は，具体的に

作業内容を挙げて聞き返す。

若手・新人

への指示や

説明

相手の経験に応じて，「今のでわかった

か」などと声をかけて確認を促す。

若手に作業内容を説明する際には，相

手の理解を確認するために，説明した

内容を自分の言葉で説明させる。

（ヒアリングで得られた回答をもとに作成）

（2）その他のコミュニケーションエラー防止対策

　他の職場でも導入可能であると考えられるものを表 5
に示す。多くの類似した回答があったため，内容の近い

ものをまとめた。その結果，「第三者による確認」，「伝

え方・確認のし方の工夫」，「相手に合わせたコミュニケー

ション」，「用語・表現の工夫」，「共通の連絡用フォーマッ

ト」，「口頭以外での伝達」，「職場の雰囲気づくり」の 7
つの対策に分類された。

　用語・表現の工夫については，特に多くの情報を得る

ことができため，次項で報告する。

（3）要注意用語・表現

　要注意用語・表現についての回答を表 6 に示す。

　ヒアリングでは，55 件の要注意用語・表現を収集した。

表 6 では，特定の職種だけではなく，広く鉄道現場で活

用可能と考えられるものを示す。

3. 3. 6　考察

　復唱については，対面していない状況や，危険を伴う

作業で実施されているという回答が多かった。また，こ

のような場面では，あらかじめ復唱すべき項目が決めら

れているということであった。これは，重要な内容の復

唱漏れを防ぐとともに，冗長な確認を避け，限られた時

間での情報伝達に効果的であると考えられる。

　また，復唱は，鉄道以外でも広く用いられている確認

方法であり，よりエラー防止効果の高い復唱の実施方

法についても検討されている。例えば，指示に対して

復唱を返す 2 方向のコミュニケーションでは，復唱誤り

や抜けを見落としてしまうことがある４）。この対策とし

て，復唱を受けた指示者が「了解」などと返答する 3 方

向のコミュニケーションが用いられることがある。しか

し，2 方向と 3 方向のコミュニケーションによる復唱誤

りの検出数を比較した研究では，両者に有意な差は認め

られなかった５）。筆者らは，「単に言われたことをくり

返すだけではなく，復唱した内容を相手に確認してもら

う」という方法で復唱を行った場合の効果を実験で検証

した。その結果，復唱をしない場合に比べてコミュニケー

ションエラーが約 1/2 になることを確認した６）。つまり，

復唱誤りや抜けを検出してコミュニケーションエラーを

防止するには，単に「了解」などと返答するのではなく，

復唱の「内容の確認」をすることが重要といえる。

　確認会話については，「別の言葉で確認する」と，「具

体的に確認する」，「確認を促す」の 3 つの視点があるこ

とが分かった（表 4 下線参照）。筆者らは，つぎに示す

方法で確認会話を実施した場合に，コミュニケーション

エラー発生数が 1/2 になることを確認している６）。

　 疑問を感じた場合は，言葉を換えて，または具体

的に聞き返す

　 自分が理解するまで聞き返す

　 相手の内容に抽象的・曖昧な言葉や表現，言い間

違い等がないか疑問を持ちながら会話をする

　今回のヒアリングで得られた，確認会話の実施方法は

この方法に近いものであり，現場で経験的に用いられて

いる確認会話は，効果的なものであると考えられる。

　その他のコミュニケーションエラー防止対策について

は，他職場でも導入可能であると考えられる情報を得る

ことができた。例えば，「第三者による確認」では，「第

三者がその内容に間違いがないことを確認」や「同時に

受けることができる電話で，情報を複数人で聞き取り，

相互に確認する」など，会話をしている当人以外が確認

するといったものがあった。この方法は，会話の当事者

がなかなか気づくことのできないコミュニケーションエ

ラーに，客観的な視点で気づくことができる可能性があ

る。また，「相手に合わせたコミュニケーション」の内

容には，指示した側が，相手の理解度を積極的に確認す

るというものがあった。疑問を感じた場合は，情報の受

け手が積極的に確認することが重要だが，なかなか質問

のできない性格の人もいる。コミュニケーションエラー

防止のためには，指示側が情報の受け手からの確認を待

つだけではなく，確認を促すことも重要である。

　要注意用語や表現はコミュニケーションエラーの原因

になる可能性があることから，このような用語や表現は

統一することが望ましいが，各職場で長年使用してきた

用語を変えることは容易ではない。表 6に示したように，
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表５　その他のコミュニケーションエラー防止対策例

対策 内容

第三者による確認

作業をする際に，作業内容を喚呼し，第三者がその内容に間違いがないことを確認し，「了解」と喚

呼する。

同時に受けることができる電話で，情報を複数人で聞き取り，相互に確認する。

伝え方・確認のし方

の工夫

指示において，「誰が」，「いつまでに」，「具体的にどう進めるか」を明確に伝える。

主語を必ず言う。

複数の解釈が可能な言い方をしない。

相手に合わせた

コミュニケーション

相手の理解度を，指示した側が意識して確認する。

相手が「わかりました」と言った場合は，指示者は，「何を分かったのかもう一回言いなさい」と相

手の理解を確認する。

若手には，何をすべきなのか具体的に指示する。

用語・表現の工夫
誤解を招きやすい表現は「作業標準」に記載されている用語を使用する。

聞き間違いやすい用語は統一した用語を使用する。

共通の連絡用フォー

マット

車椅子のお客様ご案内において，共通の連絡用フォーマットに必要事項を記入し，乗車・降車駅間で

確認する。

口頭以外での伝達
メール，メモ，ホワイトボードを用いて伝達ミスや漏れを防止している。

分かりにくいことや，複雑な事は絵を用いて伝えている。

職場の雰囲気作り
作業の進行によって，人が入れ替わるため，現場長が日頃から作業員一人一人に声をかけ，コミュニ

ケーションを取りやすい雰囲気づくりをしている。

（ヒアリングで得られた回答の表現を一部修正）

表６　要注意用語・表現，言い換え例

要注意用語・表現等 工夫（望ましい言葉，言い換え，用語の統一等）例

「上り」／「下り」 「東行線」／「西行線」，「南行」／「北行」

号車番号 「前から○両目」ではなく，「号車」で表現することに全ての系統で統一している。

「入」／「切」 「入れる」，「開く」，「投入」／「解放」

「定位（反位）にかえす」 「定位（反位）に転換する」

「ロープがきく」 「ロープが止まっている」

「前後」・「左右」・

「海側山側」

車両や列車の前後・左右方向は「前後」・「左右」ではなく，「1 寄り」・「2 寄り」，「A 側」

「B 側」などで統一。

車両の扉に 1-2（1号車２扉），などと書き，ホームにも同様の表示がある。車いすご案内の連

絡の際には，「○号車○扉」と号車→扉の順番で言う。

転てつ器の転換は「左右」は用いず，「定位・反位」で統一。

「はい」「いいえ」 列車無線では「はい」「いいえ」で返答させないような問いかけをするよう心がけている。

「～ね」
質問しているのか確認しているのかが曖昧になるため，「～ね」ではなく「～か？」で終わる

ようにしている。

「了解」 指示に対して「了解」と答えることは禁止している。

「上げる」「下げる」 言葉に加え，手や指で方向を差す。

「フォーメーション」 「施工基面」の意味に近い。

「ダブル」 「線間」の意味に近い。

「あがった」
忘れ物が見つかったという意味。お客様が聞くと不快な思いをする可能性があるため，お客様

の前では使用しない。

会社間での用語の統一 乗り入れを行っている他会社と用語を揃えている。

（ヒアリングで得られた回答の表現を一部修正）
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リスト化するなどして共有するのが現実的な方法と考え

られる。あらかじめ注意すべき表現や用語が分かってい

れば，これらが会話内で使用された際にその意味を確

認する，あるいは補足説明をすることによってコミュニ

ケーションエラーの発生を防止できる。

４．おわりに

　鉄道事業者および，鉄道関連事業者を対象として，コ

ミュニケーションエラー防止対策の実態調査を行った。

その結果，現場で経験的に用いられている対策には，先

行研究において有効であることが確認されているものに

近いものが多くあることが明らかとなった。また，コミュ

ニケーションエラーにつながる可能性のある，要注意用

語については，他分野でも活用可能と考えられる多くの

用語を収集することができた。

　コミュニケーションエラーの防止は，鉄道以外の分野

においても安全上重要な課題であり，鉄道にも活用可能

と考えられる様々な対策が用いられている。例えば，米

国海軍の潜水艦において，重要な情報を船長に迅速に伝

えるために開発され，現在多くの病院に導入されている

ツールに SBAR ７）というものがある。これは，伝える

べき，つぎの 4 つの項目の頭文字をとったものである。

　Situation（状態）：今患者に何が起きているか

　Background（背景）： 起きていることの原因，患者の

これまでの状態（病気などの経

過）

　Assessment（評価）：私はこう思う

　Recommendation（提案）：私はこうしてほしい

　病院において，SBAR の導入によって，薬剤に関する

有害事象が減少したなどの報告がある８）。

　鉄道でも，限られた時間で必要な情報を正確に伝えな

ければいけない場面は多い。今回の調査でも，危険を伴

う作業では，復唱項目が決められているという回答が複

数の事業者で得られた。SBAR で示されている項目を

意識した情報伝達は鉄道分野にも適用できると考えら

れる。

　医療分野では，患者の診療のために複数人がチームと

して行動するチーム医療が行われている。チーム医療に

おいて，個人もしくは複数の人間が犯したエラーでチー

ムの残りのメンバーによって修復されないものを，チー

ムエラーと呼ぶ。チームエラーの事例分析では，チーム

エラーが発生してしまう過程には，コミュニケーション

エラーが関係していることが指摘されている９）。これは，

例えば，相手は言わなくても分かっているだろうと思い

込んで，必要な情報を与えなかったといったものである。

今回実施したヒアリング調査では，「第三者による確認」

というコミュニケーションエラー防止対策をしていると

いう回答があった。会話をしている人以外のチームメン

バーが，客観的な立場から会話の内容を確認することに

よって，コミュニケーションエラーを防止することがで

きれば，チームエラーを減らすことにもつながると考え

られる。

　本調査において収集した，鉄道現場で実施されている

コミュニケーションエラー防止対策や，他分野の対策に

関する情報が各職場のコミュニケーションエラー防止に

貢献できれば幸いである。
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