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特集　鉄道のヒューマンサイエンス

　鉄道会社に寄せられる異常時の案内放送に対する利用者からの意見や要望の数は，
年々，増えており，状況に則した臨機応変な案内が求められるようになっています。
一方，臨機応変に案内できる能力の養成は，駅員や車掌の資質や経験に委ねられて
いる部分が多いのが現状です。そこで，私たちは利用者心理を考慮した，より臨機
応変な案内ができる駅員や車掌を育成するための教育訓練法を開発しました。ここ
では，その概要を述べるとともに，実際に鉄道会社に今回開発した教育訓練を試行
してもらった結果の一部をご紹介します。
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目指す上で課題となる“臨機応変に案

内する能力”に着目します。以下では，

この能力を駅員や車掌に身につけても

らう教育訓練法3）について概説すると

ともに，その有効性を調査した結果の

一部を報告します。

基礎と応用
　異常時の案内放送（図1）に求められ

る能力は，“基礎的能力”と“応用的能

力”に大別できます。鉄道会社や現場

で作成されたマニュアルには，たとえ

ば，「○方面と△方面の振替乗車のご

案内をする」などの具体的な注意や放

送文例が列挙されています。このよう

な異常時の案内放送に関するマニュア

ルに書かれている個々の指示を漏れな

く正しく実践できる能力を基礎的能力

はじめに
　事故や災害の発生で，列車が運休ま

たは30分以上遅延する“輸送障害”の

発生件数は，平成26年度には5,291件

で，5年前に比べ，約1.2倍に増加して

おり，長期的に増加傾向を示していま

す1）。このような輸送障害を以降では，

“異常時”と呼びます。この異常時に

おける利用者の不満軽減について，以

下の2点を実証的に示してきました2）。

　・駅員や車掌による案内放送がきわ

めて重要な役割を果たす。

　・運転再開見込み情報など，先の見

通しに関する予測情報の早期の積

極的案内が有効である。

　ここでは，運転再開見込み情報の早

期案内の実践が定着してきた鉄道会社

が，さらに利用者視点に立った案内を
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図1　異常時における案内放送の様子
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☞ 網羅して記述するのが困難な知識とは
　知識には，宣言的知識と呼ばれる事実についての知識（例：人間は哺乳類である）
と，手続き的知識と呼ばれる一連の手続きについての知識（例：あやとりの方法）
があります。前者は，言語的に記述できますが，後者はそれが困難であることが多
いです。しかし，両者は，密接に関連しており，明確に区別できないことが多いた
め，マニュアルなどに記述する際には，部分的な記述になることがあります。

☞ 経験学習モデル（Kolb，1984）
　単に経験さえすれば学べるというものではなく，経験から学習していくためには
4 つ（具体的経験，内省的観察，抽象的概念化，能動的実践）の活動に取り組み，
それを繰り返すことで学習が進んでいくと考えるモデルです。行動計画（plan），
実行（do），評価（check），改善（act）の PDCA サイクルのもととなったモデ
ルでもあります。

と呼びます。また，発声，発音，抑揚，

滑舌に関する注意事項を正しく実践で

きることも基礎的能力に含まれます。

　一方，異常時には，駅員や車掌が指

令から受け取った列車の運行情報をそ

のまま利用者に伝えるだけでなく，利

用者心理を考慮して，不安が緩和され

るように，理解しやすいように，対処

行動がとりやすいように，状況に則し

たきめ細かな臨機応変な案内をするこ

とが求められます。しかし，そのよう

な案内をマニュアルなどに知識として，

網羅して記述するのは困難です（☞参

照）。マニュアルには網羅できないこ

とを，状況に則して，より利用者視点

に立ち，実際に案内できる能力を“応

用的能力”と呼びます。

応用的能力の支援の重要性
　異常時の中でも，何度も運転再開見

込み情報が変更になったり，運転再開

後も，運転の見合わせと再開を何度も

繰り返したりするような大きな乱れの

場合には，利用者の不満はとくに高ま

りやすく，状況に則した，きめ細かな

案内が強く求められます。そのような

案内をするには，上記の応用的能力が

必要です。応用的能力の習得は，従来，

駅員や車掌の個人的経験や勘などの個

人の資質に頼ってきた部分が多く，習

得できる人は限られると考えがちでし

た。しかし，経験が少なくても，また，

資質に恵まれていなくても，業務経験

を重ねるにつれ，応用的能力を高めて

いけるように駅員や車掌を積極的に支

援すれば，異常時の案内能力の底上げ

が進むことが期待できます。

応用的能力の習得過程
　業務経験を積む中で，自然と応用的

能力を身につけられる勘の良い人とそ

うでない人の違いは，いったいどこに

あるのでしょう。経験学習モデル4）（☞

	（資質が低い人）

　反対に，業務経験を重ねても応用

的能力が身についていかない人とは，

図2の「実行する」のみの人です。つ

まり，自分のやり方について振り返る

ことがなく，いつも同じやり方で通す

か，その場しのぎのやり方で急場をし

のぐだけで済ませてしまう人です。ま

た，振り返りをしているという人の中

にも，振り返る視点が正しくない場合

があり，その場合は，業務向上につな

がるような生産的な気づきは生まれず，

応用的能力は身についていきません。

たとえば，振り返る視点が，案内のス

ピードや滑舌の良さ，謝罪の有無だけ

であれば，いくら振り返っても案内の

内容に関する問題点に気づけません。

（3）正しい視点からの振り返り

　応用的能力を継続的に高めていく

には，自らの案内放送の実践を，ま

ず，正しい視点から振り返り，「気づ

き」を生じさせることがきわめて重要

です。自分の案内放送の不足点や問題

点の「気づき」が生じると，次に，そ

れらを補ったり，改めたりするための

具体的な工夫を「考える」段階に進む

ことができます。さらに，それを実際

に実践するための具体的な「計画」を

立て，その「実行」につなげていきます。

このような一連の流れを自律的にまわ

図2　4つのサイクル

参照）に基づき，両者の特

徴を説明します。

（1）勘が良い人	 	

（資質が高い人）

　勘が良い人は，本人の自

覚の有無は別にして，図2

の4つ，「実行する」，「気

づく」，「考える」，「計画す

る」を実践していると考え

られます。この4つは円環

状になっており，4つを実

践するサイクルを正しくま

わし続けられると，応用的

能力が少しずつ高まってい

くことが期待できます。

（2）勘が悪い人

注）実行するのみではサイクルがまわらない。
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し続けていくことができれば，能力の

向上が期待できます。このサイクルを

まわし続け，応用的能力を高めていく

には，まず，最初の1回をまわしてみ

る経験が重要です。私たちは，職場で

行う訓練の場で，この最初の1回を促

すための教育訓練法を提案しました。

案内の指針：3つの力
　提案した教育訓練法について説明

する前に，私たちが「3つの力」と呼ん

でいる案内の指針を簡単に説明します。

これは，応用的能力を高める上で必要

な“振り返り”を行う際の視点になる

ものです。3つの力とは，図3の「状況

整理力」，「支援力」，「説明力」の3つ

です。その中で核となるのが「支援力」，

それを支えるのが「状況整理力」，より

高めるのが「説明力」です。この「3つ

の力」の指針に沿った案内放送と，従

来のものを利用者に聞いて比較しても

らう実験をしました。その結果，指針

に沿った案内放送の方が，利用者の主

体的な対応判断を促し，また，より臨

機応変な案内放送と感じてもらえる可

能性が高いことを明らかにしました2）。

　「支援力」とは，利用者がより主体的

に対応判断できるように，「現状」，「予

測」，「行動」の3つの観点に関する情

報を早い段階から提供する力です。こ

こでいう「現状」とは，レスキュー隊

が入って復旧作業を行っているなど，

今，どうなっているかに関する現状認

識を促す情報です。「予測」とは，運転

再開見込み情報など，今後，いつどう

なるのか先の見通しを立てやすくする

情報です。「行動」とは，迂
う か い

回経路など，

行動を選択しやすくする情報です。

　「状況整理力」とは，輸送障害の状況，

進捗，今後の進展を把握し，「支援力」

や「説明力」を発揮した案内が必要な

状況か否か（よくある異常時かそうで

ないか）を判断する力です。

　「説明力」とは，利用者にわかりや

すく情報を伝える力です。具体的には，

　・支援力で伝える3つの観点の情報

を意識し，とくに重要な“予測”

に関する情報が不足する場合，他

の2つの観点の情報を増やして伝

える

　・聞き手に無駄な注意を払わせない

ために，「繰り返しの情報になり

ますが」など，案内放送の最初に

情報の新旧を伝える

　・専門用語を平易な言葉に言い換え

て伝える

　・利用者の疑問に答える説明的な情

報を加える

　などです。

応用的能力の土台を身につける
　応用的能力を少しずつ高めていくに

は，図2の4つのサイクルを一通りま

わしてみる経験が重要であることを述

べました。4つのサイクルをまわすこ

との重要性を理解し，意識づけること，

また，サイクルをまわす上で必要な3

つの力を理解し，それに基づいて思考

できるようになることが応用的能力を

習得していく上での土台となります。

開発した教育訓練法では，この土台を

3つのステップ（態度，知識，知識の

活用）で形成することを目指します。

　ステップ1の“態度”では，放送業務

に対する業務観の見直しを行います。

ここでは，決められたことだけをやっ

ていればよい，多くの人がやっている

やり方をすれば良い，という態度で異

常時の案内放送を捉えている人に対し，

このような業務観の問題点を理解して

もらい，応用的能力を身につける必要

性を認識してもらいます。

　ステップ2の“知識”では，「3つの

図3　3つの力

図4　教育訓練手法とそれを実践する研修例
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力」と，応用的能力の習得過程（4つの

サイクルをまわす）を知識として伝え，

また，両者の関係性についても理解を

促します。

　ステップ3の“知識の活用”では，「3

つの力」と具体的な案内放送の対応づ

けを行います。ステップ2で学んだ「3

つの力」が具体的にどのような案内放

送と結びつくのかを，他の人から説明

を受ける形で知るのではなく，自分の

業務経験を振り返ることや，実際に案

内放送をしてみることを通じて，理解

を促します。

標準的な訓練の実施パターン
　上記の3つのステップを，駅員や車

掌の職場訓練で学ぶための標準的な実

施パターンを図4に示します。ここで

は1回の訓練を“研修”と呼びます。標

準的な計画では，3つのステップを

図4のように2回に分けて実施します。

ステップ1（態度）とステップ2（知識）

を，講義と演習を行う1回目の研修で，

ステップ2（知識）とステップ3（知識

の活用）を，ディスカッションと演習

を行う2回目の研修で実施します。

A社での試用とその評価
　首都圏のA社の4車掌区の車掌約

400人を対象に，図4のように2回の

研修を行いました（図5）。また，1回

目研修を実施する前と2回目研修を実

施した後に，案内放送の実技試験を2

回行いました。なお，実技試験は，受

験者1人に対し，評価者1人で行われ

ました。実技試験は，運転再開見込み

がなかなか立たない場合，何度も情報

が変更になる場合など，利用者への案

内がとくに難しい状況を想定し，指令

からの情報をもとに，即興で案内放送

をするものです。現行のマニュアル

の遵守の程度を測定する「基礎尺度」

と，臨機応変な案内の実践度を測定す

る「応用尺度」を作成し（表1），それ

を用いて評価しました。各尺度につい

て，できていると評価された項目数を

各尺度の項目数で除した値（チェック

項目数の割合）を訓練の前と後で求め

た結果（図6），訓練後の基礎尺度は約

10ポイント，応用尺度は約20ポイン

ト上昇し，提案した教育訓練法は車掌

の案内放送の能力の向上に役立つこと

が明らかになりました。

おわりに
　ここで紹介した教育訓練法は，車掌

放送能力の向上に一定の効果があるこ

とが確認されましたが，社員の能力を

より一層高め，定着させていくには，

継続的に訓練を続けていく必要があり

ます。そのためには，訓練を計画し，

指導者役となる社員を養成することも

重要な課題です。私たちは，現場の指

導者役の社員を養成するための研修や

教材（ハンドブック，DVDなど）も開

発しました。それらについては，今後，

ご提供していく予定です。

図5　研修の様子

表1　実技試験の尺度の例

図6　チェック項目数の割合
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臨機応変さを測る基本事項を測る

応用尺度（30項目）の例

いつ・どこで・何が起きたか 最初に情報の新旧を伝える

運転再開見込み情報の有無 今後の遅れの可能性を伝える

振替輸送の実施 具体的な迂回経路を伝える

お詫び
わ

うかい

試運転列車の運転や点検方法を伝える

基礎尺度（12項目）の例


