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新技術の適用事例

フィールドレポート

	▊はじめに
　当社では，運行異常時におけるお客
さまの不安や不満を解消し，お客さ
まが求めている情報提供を行うため，
2011年に係員が具体的な行動をとる
ための指針を制定し，取り組んできま
した。しかしながら，2014年に発生
した人身事故では，夜間で救出活動が
困難な場所であったために時間を要し，
運転再開見込み時刻を4回変更する長
時間のダイヤ乱れとなり，多くのご意
見をいただく結果となりました。これ
を機に鉄道総研と共同研究を行い，お
客さまの心理を捉えた情報提供の向上
を目指して取り組んできました。

	▊業務改善
　抜本的な改善策を模索する中で，情
報収集力および提供力を高めるために，
これまでの異常時情報提供の指針に鉄
道総研が提案する「3つの力」（状況整理
力，支援力，説明力）の要素を取り入れ
た指針を「運輸司令所指針」（図1）とし，
運輸司令所からの情報発信方法につい
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て改善を図りました。一例として，復旧
作業中の情報には，冒頭に「新しい情
報」または「繰り返しの情報」を加えて
区別し，「新しい情報」でお客さまの関
心を集める一方，「繰り返しの情報」で
は，お客さまに無駄な注意をさせない
よう工夫しました。また，運転再開見込
み時刻を変更するか否かの情報を当初
の運転再開見込み時刻から少なくとも
15分前までにお知らせすることとし，お
客さま自身が行動を判断する際の情報
不足によるストレス軽減を図りました。
　情報収集では，運転再開見込み時刻
を設定する観点から事故現場作業の
進捗状況を把握するために「状況整理
チェックシート」（図2）を作成し，現
場の状況，車両・設備などの確認項目
を時系列で明確化することにより，作
業工程の把握と時間管理が可能となり
ました。
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図1　運輸司令所指針 図2　状況整理チェックシート

とはできませんが，お客さまのことを
考えて行動する車掌，駅係員に「3つ
の力」を踏まえたご案内を促すことで，
臨機応変なアナウンスを実践できるよ
うになりました。これにより，お客さ
まは自らの判断で行動することが可能
となり，ご意見の減少とお褒めの言葉
をいただくことができました。
　運転再開見込み時刻の設定は，「状
況整理チェックシート」を活用するこ
とで，現場の状況をより詳しく聞き出
し把握することが可能となり，運転再
開見込み時刻設定の精度が向上し，変
更回数は減少しています。

	▊おわりに
　今後もさらなる情報提供の向上に向
けて検証，改善を重ね，お客さまが安
心してご利用いただけるよう情報提供
を追求していきます。

	▊改善効果
　運輸司令所では，お客さま
に直接，情報をお伝えするこ


