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（鉄道総研月例発表会講演要旨） 

指令業務におけるリスクコミュニケーション訓練手法 

人間科学研究部 安全性解析研究室 

副主任研究員 畠山 直 

1．はじめに 

 事故や災害などの異常時には，時間的に切迫したり作業が輻輳したりした状況の中で，指令員同

士や列車乗務員等の複数の関係者間でコミュニケーションをとり，正確かつ円滑に情報を共有する

ことが求められる。このため，指令員のコミュニケーション技術の向上が望まれている。

 そこで，本研究では，異常時における指令員のコミュニケーション技術の向上を目的として「指

令作業におけるリスクコミュニケーション訓練手法」1)2)を開発した。また，モニター調査を実施し，

訓練手法の有効性の評価を行った。

2. リスクコミュニケーション訓練手法

 コミュニケーション技術の向上を目的とした訓練手法としては，ある特定の状況下で役割に分か

れタスクの遂行を経験させる役割演技（ロールプレイ）法がある。安全の分野で使われるクルーリ

ソースマネジメント（CRM）訓練においても，役割演技法が使われており，参加者は異常時場面を

模擬体験し，その振り返りを行うことで，異常時対応における問題への気付きが促される。しかし，

訓練によって向上が期待される能力はシナリオの内容に依存することや，振り返りが重要であると

指摘されるものの，その方法や訓練効果を把握するための評価手法が十分に検討されていない等の

課題がみられる。

 そこで，本研究では，異常時における指令員のコミュニケーションに焦点をあてたシナリオと振

り返りにおいて着眼点となる「コミュニケーション技術の留意点」を作成し，これらを活用したリ

スクコミュニケーション訓練手法を開発した。

2.1 シナリオ 

 我々は，シナリオを，ある「異常事象

の場面」において指令員が行うべき「情

報伝達や行動の手順」とその手順におい

て「発生する可能性があるヒューマンエ

ラー（以下，エラー）」の組合せとして構

成した（図 1）。 

 「異常事象の場面」および「情報伝達

や行動の手順」は，鉄道事業者の規程類

を参考にし，それぞれの場面で指令員が

とるべき行動や情報伝達の手順を整理し

たものである。一方，「発生する可能性が

あるエラー」は，先行研究 3)，事故，ヒ

注）青背景白色文字は，ブレーキ故障が起きた際の「情報伝達や行

動の手順」と「発生する可能性のあるエラー」の組合せの例

図 1 シナリオの構成 
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ヤリハット等から指令員が起こす可能性のあるエ

ラーを集めて整理したものである。この結果，異常事

象 70 場面に対して，約 300 件のエラーパターンを抽

出した。 

 なお，訓練のシナリオ進行は，参加者に「状況説明

用紙」（図 2）を提示することで行うこととした。「状

況説明用紙」には，「状況」欄と「指示」欄を設け，「状

況」欄には，状況説明用紙を提示する前のシナリオの

状況を記述し，「指示」欄には状況説明用紙を提示し

た後に行動すべき内容を記述した。また，意図的にエ

ラーが発生した状況を作り，周囲が適切に対応できる

かを見るため，一部の参加者の「指示」欄の記述に，

他の参加者にわからないように，情報が不足している

内容や間違った内容を相手に伝えるような指示を含

めた。 

 このように「状況説明用紙」を用いてシナリオを進行す

ることで，シミュレーター等の大型装置を使わず，会議室

で訓練を実施することを可能とした。 

2.2 コミュニケーション技術の留意点 

 まず，先行研究 3)から指令における情報伝達場面のエ

ラーパターンを抽出し，以下のように分類した。 

① 「指示や報告をするタイミング」

例：伝達が生じていない，伝達するタイミングが悪い

② 「指示や報告を行う場面」

例：伝達する情報が不正確，不完全，曖昧，不明瞭

③ 「指示や報告に応じる場面」

例：情報が受け取られない，誤解される

 さらに，航空や消防などの他分野の研究 4)-10)を参考にして，分類に対応する情報伝達ミスを防止

するための留意点を作成した。その後，実際の指令の指導担当者を対象に予備調査を行い，指令作

業に適切な表現に修正し，計 45 個の留意点を作成した。 

 これらの留意点を用いた回答シートを作成し，参加者に配付して，意識づけや振り返り時の着眼

点として使用することとした。 

2.3 訓練プログラム 

 訓練手法全体の流れを図 3 に示す。始めに，進行役が訓練目的の説明を行った後，「コミュニケー

ション技術の留意点」の回答シートを配付し，各留意点をどの程度重要と認識しているかについて

評価回答を求める。  

 異常時のシナリオの体験では，参加者に表 1 に表すＡ～Ｄの役割を担当してもらう。進行役が配

付した状況説明用紙を読んだ後，各参加者は他の参加者達と自由にコミュニケーションをとりなが

図 3 訓練手法の流れ 

意識づけ

異常時のシナリオ
の体験（ビデオ撮影）

シナリオ体験中の
様子の振り返り

（ビデオ視聴）

意識づけ
1～2ヶ月後

ふだんの業務の
振り返り

訓練結果の
フィードバック

重
要
と
認
識
し
て
い
る
か

ふ
だ
ん
実
行
し
て
い
る
か

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
技
術
の
留
意
点

訓練目的の説明

実行度の確認

状況説明
用紙

回答シート

訓練ツール

訓練ツール

回答シート

訓練ツール

注）状況説明用紙には，他の参加者にわからないよう

に言い間違いや情報不足をあえて行う指示が含

まれることがある。この例では，故意に最高速度

制限について伝えない（赤字箇所）ように指示し

てある。

図 2 状況説明用紙の例 
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指令役Ｂ

※指令役Ｃさんの発言からこのシナリオは始まります。
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図 4 コミュニケーション技術の訓練前後の比較 
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ら，異常時の対応をおこなう。シナリオ体験の様

子をビデオで撮影し，シナリオ体験後に，その映

像で自分達の会話の様子を見る。その後の振り返

りでは，コミュニケーションに関して気付いたこ

とやその改善方法について議論する。このとき，

進行役は，「コミュニケーション技術の留意点」

を参考に，議論が活性化するように促す。 

その後，再度，「コミュニケーション技術の留

意点」をどの程度重要と認識しているかについて

評価回答を求め，理解の定着化を図る。 

 シナリオ体験の１～２ヶ月後に，「コミュニケーション技術の留意点」に示された行動を，ふだ

んの業務でどの程度実行しているかについて評価回答を求める。 

 最後に，留意点に対する評価回答結果等を訓練参加者に提示し，実際の業務でどのような点に気

を付けるべきかについて議論を促す。 

3．モニター調査 

3.1 調査方法 

 鉄道事業者Ａの指令員とその指導者のべ 40 名が参加し，訓練の意識づけとシナリオ体験・振り

返り（2.3 節(1)～(3)の部分）を２時間半のスケジュールで実施した。シナリオとして，走行中の

列車にブレーキ不緩解が発生したため停止し，隣接線の抑止の後に台車の下回り点検を行い，運転

整理を実施する場面を用い，全体の流れを 10 個に分け，それぞれに対して状況説明用紙を用意し

た。  

 その１～２ヶ月後に，「コミュニケーション技術の留意点」に示された行動をどの程度ふだんの

業務で実行しているかについて，意識づけとシナリオ体験・振り返りに参加した指令員 30 名と参

加していない指令員 76 名に対して評価回答を求めた。 

3.2 調査結果 

 モニター調査の結果，「状況説明用紙」を使ってシナリオを進行することが出来ること，意識づ

けからシナリオ体験・振り返り

を２時間半以内で実施できるこ

とを確認した。 

 また，シナリオ体験後の振り

返り内容を分析した結果，「声が

小さい」や「一つ一つ指示する」

など発言の約８割は訓練開始時

に意識づけた留意点に関連した

発言であったが，「相手の状況を

見て声をかける」など留意点に

含まれていない点についても議

論されており，留意点に関する

表1 シナリオ体験での役割 

役割 シナリオで求められる行動 

指令員
Ａ 

列車の運行状況を把握し，主に現場役Ｄと連絡

を取り合う 

指令員
Ｂ 

列車の運行状況を把握し，列車の運行整理につ

いて指令員Ａや指令員Ｃと連絡を取り合う

指令員
Ｃ 

列車乗務員の行路変更や車両の運用変更等を

検討し，現場役Ｄや指令Ａ，指令員Ｂと連絡を

取り合う 

現場役
Ｄ 

駅や列車の乗務員として，各指令員へ情報を提

示したり，受け取ったりする
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意識づけを行うことで，振り返り時に，コミュニケーションに関する多様な気付きが促されたもの

と考えられる。 

 「コミュニケーション技術の留意点」に対する重要性の認識とふだんの実行程度の回答平均の例

を図 4 に示す。訓練前と比較して，訓練後には，重要性の認識およびふだんの実行程度どちらも向

上した。有意に評価の下がった項目はなく，コミュニケーション技術に関する意識が適切な方向に

促進されたと考えられる。 

４. おわりに

 本研究では，異常時における指令員のコミュニケーションに焦点をあてたシナリオと振り返りに

おいて着眼点となる「コミュニケーション技術の留意点」を作成し，これらを活用したリスクコミュ

ニケーション訓練手法を開発した。また，モニター調査を実施して，その有効性を確認した。

今後は，訓練による長期的な効果を確認することが課題として挙げられる。 

 なお，訓練手法の紹介動画と「コミュニケーション技術の留意点」回答シートを鉄道総研のWEB

サイト上で提供する予定である。  
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