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要旨
①首都圏在住の20～79歳の男女600名を対象にアンケート調査を実施し、鉄道の案内情報の利用頻度
や問題点、必要性などについて、案内情報の提供場所別、媒体別、内容別にたずねた。

②案内情報の媒体別にみると、電車内・駅の音声放送に対しては「音質が悪い」といった質的な不満が高
い一方、情報表示板に対しては「情報表示板のない電車（駅）がある」「1車両（駅）あたりの情報表示板
の数が少ない」といった量的な不満が高い。また、電車内の路線図、駅の地図、運賃表、誘導サインを
わかりにくいと感じる人はそれぞれ過半数を占める。駅員がいなくて困ることがあると感じる人も6割
を超える。

③案内情報の内容別にみると、わかりにくいと感じる人の割合が高い案内情報には、電車内では「目的
地までどれくらい時間がかかるか」、「次の停車駅がどこか」、駅では「乗り換えホームまでどのように行
けばよいか」、「目的地までどの路線で行けばよいか」などがあがっている。

④電車内の音声放送・情報表示板のいずれにおいても、必要とされている案内情報の上位2項目には「次
の停車駅」と「緊急時（電車の故障・事故・災害など）の状況」があがっている。緊急時には、音声放送
以外の情報源が少なく、「いつ運転が再開されるか」などの情報が不足している。

⑤年齢層別にみると、電車内の音声放送・情報表示板において、運行情報や緊急情報を必要とする人は
若い層に多い。一方、マナーの呼びかけや注意の喚起を必要とする人は年齢の高い層に多い。

⑥鉄道事業者は、乗客にとって優先順位の高い案内情報を質的・量的により充実させるとともに、案内
情報を必要としない人にも配慮することが望まれる。一方、乗客は、自分にとって必要なくても他の乗
客にとって必要な案内情報があることを理解し、また、過剰な案内情報を防ぐため、事前に情報収集
したりマナーを守ったりすることが重要である。

キーワード：鉄道、案内情報、バリアフリー

鉄道の案内情報に関する調査研究

研究開発部 水野 映子
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1．調査研究の背景と目的

（1）鉄道の案内情報をめぐる状況

さまざまな分野でバリアフリー（高齢者・

障害者等の生活上の障壁（バリア）となって

いるものの除去（フリー））が叫ばれる中、

交通の分野においてもバリアフリー化の動

きがさかんになりつつある。

公共交通機関を円滑に利用する上で欠

かせないものの1つに、運行や旅客施設な

どに関する案内情報がある。ここでは最初

に、交通のバリアフリーの動きの中におけ

る鉄道の案内情報の位置づけ、および高齢

者・障害者の案内情報に対する意識をみ

る。

1）バリアフリーの動きと案内情報

交通の分野におけるバリアフリーに関す

る最近の大きな動きは、交通バリアフリー

法（正式名称「高齢者、身体障害者等の公

共交通機関を利用した移動の円滑化の促

進に関する法律」）が2000年11月に施行され

たことである。公共交通事業者は、鉄道駅

等の旅客施設の新設・大改良、車両の新規

導入の際には、この法律に基づいて定めら

れるバリアフリー基準（移動円滑化のため

に必要な旅客施設及び車両等の構造及び

設備に関する基準）への適合を義務付けら

れる。バリアフリー基準の中で鉄道の案内

情報に関しては「車両等の運行に関する情

報を文字等により表示するための設備及び

音声により提供するための設備」「主要な設

備の配置を表示した案内板その他の設備」

「列車の接近を文字等により警告するため

の設備及び音声により警告するための設

備」「次に停車する鉄道駅の駅名その他の

当該鉄道車両の運行に関する情報を文字

等により表示するための設備及び音声によ

り提供するための設備」などに関する言及

がある。

その他、鉄道の案内情報に関連するガイ

ドライン・指標としては、運輸経済研究セン

ターの「公共交通ターミナルにおける高齢

者・障害者等のための施設整備ガイドライ

ン」（1994年）、「障害者・高齢者等のための

公共交通機関の車両等に関するモデルデ

ザイン」（2001年）、交通エコロジー・モビリ

ティ財団の「公共交通ターミナルのやさしさ

指標」などがある。

2）高齢者・障害者の案内情報に対する意

識

水野（2000年）の調査によると、60～74歳

の人が「電車・バスの中で、次の駅や停留

所、事故などの情報を案内する放送」「駅

のホームで、次の電車の行き先、事故など

の情報を案内する放送」を聞こえにくいと

感じることがある（よくある＋たまにある）人

の割合は、それぞれ37.9％、33.4％を占め

ている（図表1）。一方、「電車・バスの中で、

次の駅や停留所、事故などの情報を電光

掲示板で知らせる」「駅のホームで、次の

電車の行き先、事故などの情報を電光掲示

板で知らせる」ことを便利（かなり便利＋多

少便利）だと思う人は、それぞれ83.5％、

82.8％と高い割合を示している。高齢者は、

音声放送を聞こえにくいと感じ、電光掲示

板での情報提供を評価していることがわか

る。

また、運輸政策研究機構（2000年）の調

査では、障害者・高齢者に対して、車両内

の電光表示＊1で案内してほしい情報をたず

ねている（図表2）。全体では「次の停車駅」
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が最も高く（71.0％）、次いで「乗り換え情

報」（60.8％）、「ドアの開く側」（46.8％）とな

っている。属性別にみると、聴覚・言語障

害者では「緊急時の情報」が「次の停車駅」

と同じく高く、ともに81.3％を占めている。

肢体不自由者では「ドアの開く側」が62.8％

と他のカテゴリーの人に比べて高い。車い

すなどを利用している場合、どちらのドア

が開くかをあらかじめ知って準備する必要

性が高いからであろう。

（2）調査研究の目的と方法

以上でみたように、鉄道の案内情報は、

高齢者・障害者に活用されており、鉄道の

バリアフリーを進める上でも重要な位置を

占めている。
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図表1　音声放送・電光掲示板に対する評価�

車両内�

駅�

媒体�
場所�

音声放送：聞こえにくいと感じることがある�
（よくある＋たまにある）�

電光掲示板：便利だと思う�
（かなり便利＋多少便利）�

電車・バスの中で、次の駅や停留所、事故などの�
情報を案内する放送：37.9％�

駅のホームで、次の電車の行き先、事故などの�
情報を案内する放送：33.4％�

電車・バスの中で、次の駅や停留所、事故などの�
情報を電光掲示板で知らせる：83.5％�

駅のホームで、次の電車の行き先、事故などの�
情報を電光掲示板で知らせる：82.8％�

資料：水野映子（2000年9・10月）「高齢者の聴覚に関する問題点への対応策（上）（下）」『LDI REPORT』より作成�

（583人）�

�

図表2　車両内の電光表示で案内してほしい情報（複数回答）�

合計�
�

（186人）�

聴覚・言語�
障害者�
（32人）�

肢体�
不自由者�
（43人）�

高齢者�
�

（68人）�

71.0�
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46.8�
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乗り換え情報�

ドアの開く側�

緊急時の情報�

主要駅までの所要時間�

急行・各駅の表示�

終着駅名�

ニュース�

その他�

81.3�

62.5�

43.8�

81.3�

40.6�

59.4�

43.8�

34.4�

6.3

69.8�

60.5�

62.8�

39.5�

44.2�

20.9�

27.9�

4.7�

2.3

66.2�

60.3�

38.2�

25.0�

33.8�

20.6�

13.2�

7.4�

－�

視覚障害者�
�

（43人）�

72.1�

60.5�

46.5�

48.8�

32.6�

23.3�

34.9�

9.3�

9.3

注：丸数字は順位�
資料：運輸政策研究機構（2000年）『障害者・高齢者向けモデル車両デザインに関する調査報告書』より作成�

（単位：％）�



一方、鉄道の経路や利用システムなどの

複雑化により、高齢者・障害者以外の人々

にとっても鉄道利用は困難になっている。

高齢者・障害者が鉄道を利用する上で必要

な案内情報の多くは、一般の利用者にとっ

ても重要であり、かつ不足していることが

多いと思われる。にもかかわらず、鉄道の

一般利用者の案内情報に対する意識に注

目した調査研究はあまりない。

そこで、本調査研究では、特に複雑化が

著しい首都圏の鉄道に焦点を当て、その利

用者が案内情報をどう利用し評価している

かをアンケート調査によって明らかにする。

それによって、年齢、障害の有無等にかか

わらずだれもが利用しやすい案内情報のあ

り方について検討する。

アンケート調査の方法は、以下の通りで

ある。

・調査対象者の属性：20～79歳の男女（当

研究所の生活調査モニターより抽出）

・調査地域：首都圏（東京都、神奈川県、

千葉県、埼玉県）

・調査時期：2000年12月

・調査手法：郵送配布・郵送回収

・サンプル数：600名

・有効回収数（率）：569名（94.8％）

2．アンケート調査の結果

（1）回答者の属性・鉄道の利用状況

回答者の主な属性、および鉄道の利用状

況を図表3に示す。

（2）鉄道の案内情報

この調査研究においては、鉄道の案内
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図表3　回答者の属性・鉄道の利用状況�

性別� 年代�

男性�

女性�

無回答�

20歳代�

30歳代�

40歳代�

50歳代�

60歳代�

70歳代�

無回答�

居住地�

東京都�

神奈川県�

千葉県�

埼玉県�

無回答�

この1年間の�
鉄道の利用頻度� 利用する鉄道会社� よく利用�

（3つまで）�
最も�
よく利用�

週に5日以上�

週に数日程度�

週に1日程度�

月に数日程度�

月に1日程度�

月に1日未満�

無回答�

東日本旅客鉄道�
　　  （JR東日本）�

�

�

�

�

無回答�

49.6�

50.3�

0.2

16.2�

17.4�

16.3�

16.9�

17.8�

15.1�

0.4

39.2�

27.4�

18.6�

14.4�

0.4

38.8�

29.2�

11.2�

15.1�

2.8�

2.1�

0.7

86.8�

66.6�

73.6�

11.1�

0.4

39.4�

17.0�

41.3�

1.8�

0.5

注1：東京都営、横浜市営、帝都高速度交通営団�
　2：東武、西武、京成、京王、小田急、東急、京急、相鉄�

（単位：％）�（569人）�

地下鉄注1

その他�

大手私鉄注2�

　　  （営団を除く）�

�



情報を、図表4のように、案内情報の提供場

所が電車内であるか、駅であるかによって

分けた。さらに、案内情報の媒体（音声放

送、情報表示板＊2など）や内容（運行情報、

緊急情報、位置情報など）ごとに、利用頻

度や不満、わかりにくさ、必要性などにつ

いてたずねた。

1）案内情報の利用頻度と不満

案内情報の場所別・媒体別に利用頻度

と不満をたずねた結果を述べる。

また、案内情報が悪い（または良い）電

車・駅の具体例を自由に回答してもらった

結果についても、随時紹介する。

＜音声放送に対して＞

電車内、駅の音声放送の利用頻度と不

満を図表5に示す。

音声放送を聞く頻度は、「よく聞く」「とき

どき聞く」を合わせると、電車内では85.8％、

駅では75.7％である。「あまり聞かない」と

「まったく聞かない」の合計は、電車内、駅

のいずれにおいても1割に満たない。

電車内・駅の音声放送を「よく聞く」「とき
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図表4　鉄道の案内情報の分類�

電
車
内
の
案
内
情
報�

案
内
情
報
の
場
所
別�

案
内
情
報
の
内
容
別�

音
声
放
送�

情
報
表
示
板�

路
線
図�

（図表5）�（図表6）�（図表7）� （図表12B）�
利用頻度・不満�

（図表5）�（図表6）� （図表7）� （図表8）�

利 用 頻 度 ・ 不 満 �

案内情報の媒体別�

電車の行き先・停車駅などの運行情報� わかりにくさ（図表9）�

不足していた情報�
（図表12C）�

緊急情報�

注意、あいさつ、宣伝�

緊急時の情報源�

緊急時の情報源（図表12B）�

駅
の
案
内
情
報�

音
声
放
送�

情
報
表
示
板�

運
賃
表�

地
図�

誘
導
サ
イ
ン�

時
刻
表�

駅
員�

出口、ホームなどの位置情報�

運賃�

わかりにくさ（図表9）�

不足していた情報�
（図表12C）�

電車の行き先・停車駅などの運行情報�

緊急情報�

必要性（図表10）�
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図表5　電車内・駅の音声放送の利用頻度と不満�

よく聞く� ときどき�
聞く�

あまり�
聞かない�

まったく�
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情
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ら
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が
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い�

利
用
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図表6　電車内・駅の情報表示板の利用頻度と不満�

よく見る� ときどき�
見る�

あまり�
見ない�

まったく�
見ない�

無回答�

情
報
表
示
板
の
な
い�

電
車
が
あ
る�

１
車
両
あ
た
り
の
情
報�

表
示
板
の
数
が
少
な
い�

必
要
な
情
報
が
少
な
い�

不
要
な
情
報
が
多
い�

文
字
が
読
み
づ
ら
い�

見
や
す
い
位
置
に
な
い�

説
明
が
わ
か
り
に
く
い�

そ
の
他�

特
に
不
満
は
な
い�

電車内の情報表示板�

（545人）�

よく見る� ときどき�
見る�

あまり�
見ない�

まったく�
見ない�

無回答�

情
報
表
示
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な
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が
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１
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の
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な
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どき聞く」「あまり聞かない」と答えた人に

対し、それぞれについてどのような不満を

感じるかをたずねた。

電車内の音声放送に対しては、「発音や

話し方が悪い」（38 .4％）、「音質が悪い」

（38.0％）、「音声が小さい」（35.9％）など、

音声放送の聞き取りにくさに関する不満が

上位3位を占めている。次いであがってい

るのは、「いつ音声放送があるかわからな

い」（26.3％）というタイミングの問題である。

また、「必要な情報が少ない」（23.5％）は

「不要な情報が多い」（17.3％）を上回ってい

る。

一方、駅の音声放送に対する不満でも、

「音質が悪い」（34.2％）と「発音や話し方が

悪い」（26.9％）が1位と4位にあがっている。

「いつ音声放送があるかわからない」「必要

な情報が少ない」（ともに27.7％）は2位であ

る。

音声放送の発音や話し方に関する不満

は自由回答でも非常に多かった。独特のア

クセントやくせのある話し方に対する批判

もあった。

音声放送の大きさについては、小さくて

聞き取りにくいという人がいる一方で、逆

に大きすぎるという人もいた。同じ路線で

も、車種や周囲の状況によって適度な音量

は異なるようである。騒音の少ないときに

放送してほしいという意見もあった。

駅の音声放送に対しては、複数のホーム

で音声放送がある場合に聞き分けるため

の工夫（例えば、上りは女性の声、下りは

男性の声、など）も求められている。

＜情報表示板に対して＞

電車内、駅の情報表示板の利用頻度と

不満を、図表6に示す。

情報表示板を見る頻度は、「よく見る」

「ときどき見る」を合わせると、電車内では

89.6％、駅では90.7％であり、いずれも約9

割を占めている。

電車内・駅の情報表示板を「よく見る」

「ときどき見る」「あまり見ない」と答えた人

に対し、それぞれについてどのような不満

を感じるかをたずねた。

電車内の情報表示板に対しては、「情報

表示板のない電車がある」（46.1％）が半数

近くを占めている。2位も「1車両あたりの

情報表示板の数が少ない」（26.6％）であり、

情報表示板の数の少なさに不満を感じてい

る人が多いことがわかる。

一方、駅の情報表示板に対しても、「1駅

あたりの情報表示板の数が少ない」

（40.5％）、「情報表示板のない駅がある」

（33.1％）が上位2位を占めており、電車内

と同じく数が問題になっている。

自由回答では、情報表示板のない車

両・駅が悪い例としてあげられた。また、

改札口や乗り換えの途中など、ホーム以外

の場所にも情報表示板があると、さらに便

利とされている。

情報表示板のわかりやすさ、見やすさを

求める声もあった。電車内の情報表示板は、

混雑時などに見えないという意見があっ

た。

＜その他の視覚情報に対して＞

情報表示板以外の視覚的な案内情報に

ついて、わかりにくいと感じることが「よくあ

る」「ときどきある」「あまりない」「まったくな

い」「見ることがない」のいずれであるかを

たずねた。

わかりにくいと感じることがある（「よくあ

る」＋「ときどきある」）割合は、高い順に
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「駅構内や駅周辺の地図」（69.2％）、「きっ

ぷ売り場の運賃表」（65.7％）、「ホームや出

口などの誘導サイン」（62.7％）、「電車内の

路線図」（55.5％）、「ホームに掲示してある

時刻表」（41.3％）となっている（図表7）。

次に、自由回答の結果を案内情報の媒体

別に述べる。

きっぷ売り場の運賃表は、見づらい、わ

かりにくい、位置が高いという指摘があっ

た。特に、視力の弱い人や高齢者が困って

いることが多い。また、複数社の連絡きっ

ぷを買う場合に、運賃がわかりにくかった

り、運賃表示がなかったりすることがある。

運賃表の前で立ち止まる人がいると売り場

が混雑するため、運賃表はきっぷ売り場と

は離れた場所に設けたらどうかという意見

もあった。

駅、特に大規模な駅では、ホームや出口

がわかりづらいことが多いため、誘導サイ

ンや地図の整備が望まれている。他の路

線に乗り換える際のわかりにくさも指摘さ

れている。エレベーター、エスカレーター

などの施設・設備の位置や電車の停止位置

などの表示も求められている。

時刻表に関しても、見やすさ、数、位置

などが問題になっている。また、所要時間

表示も望まれている。携帯用の時刻表は、

掲示される時刻表の代替になり得るが、手

に入れにくい、見づらい、との声もあった。

ホームの駅名表示は、電車内から見えに

くいとの回答があった。

その他、運賃や乗り換え方法などを検索

できる情報端末が駅に設置してあるとよい

という意見が、若い層を中心にあった。

駅の案内情報についてではないが、電

車の外側に行き先・種類などの情報が表示

されておらず困っている事例もあった。
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＜駅員に対して＞

駅でわからないことがあったときに駅員

にたずねたいと思う頻度は、「よくある」

（9.3％）、「ときどきある」（57.1％）を合わせ

て66.4％である（図表8）。

駅員にたずねたいと思うことが「よくある」

「ときどきある」「あまりない」と答えた534人

に対し、駅員に何かたずねたいと思ったと

きに駅員がいなくて困ることがどの程度あ

るかをたずねたところ、「よくある」（18.4％）、

「ときどきある」（44.8％）が合わせて約3分

の2の63.1％、「あまりない」が残り約3分の1

の33.5％を占めた。

自由回答でも、駅員の数の少なさに対す

る不満や不安があげられた。

2）わかりにくいと感じる案内情報の内容

電車内、駅にいるときに、さまざまな案内

情報をわかりにくいと感じることが「よくあ

る」「ときどきある」「あまりない」「まったくな

い」のいずれかであるかを案内情報の場所

別・内容別にたずねた（図表9）。

電車内において、わかりにくいと感じる

頻度（「よくある」＋「ときどきある」）が最も

高いのは「目的地までどれくらい時間がか

かるか」（64.5％）である。次いで、「次の停

車駅がどこか」（51.7％）、「急行・快速など

の電車がどの駅に停車するか」（49.4％）、

「現在の停車駅がどこか」（48.2％）など、停

車駅に関する項目があがっている。

一方、駅において、わかりにくいと感じる

頻度が高いのは、1位「乗り換えホームまで

どのように行けばよいか」（71 .4％）、2位

「目的地までどの路線で行けばよいか」

（66.4％）、3位「どのホームから乗ればよい

か」（64.5％）である。1位、3位にあらわれ

ているように、電車に乗る前も乗り換えの

際もホームまでの行き方が特にわかりにく

い。

これらの項目であげた内容以外に、自由

回答では、どの電車に乗れば目的地まで最

も早く到着するのかがわかりにくい、という

声もあった。

3）案内情報の必要性

電車内の音声放送・情報表示板のそれ

ぞれにおいて、さまざまな情報が「あった

方がよい」「どちらかといえばあった方がよ

い」「どちらでもよい」「どちらかといえばな

い方がよい」「ない方がよい」のいずれであ
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るかをたずねた。図表10には、必要（「あ

った方がよい」＋「どちらかといえばあった

方がよい」）、中立（「どちらでもよい」）、不

要（「ない方がよい」＋「どちらかといえばな

い方がよい」）の割合を示す。

音声放送において必要とした人が多かっ

たのは、「次の停車駅」（87.0％）、「緊急時

（電車の故障・事故・災害など）の状況」

（86.5％）である。逆に、不要とした人が多

かったのは、「宣伝」（35.0％）、「あいさつ」

（32.7％）、「注意の喚起」（24.8％）である。

一方、情報表示板においても、必要とす

る人が多い情報の上位2項目は、音声放送

と同じく「次の停車駅」（83.5％）、「緊急時

（電車の故障・事故・災害など）の状況」

（76.1％）である。また、不要とする人が多

かったのも、音声放送と同じく「あいさつ」

（40.2％）、「注意の喚起」（31.5％）、「宣伝」

（29.5％）である。

音声放送と情報表示板を比較すると、ほ

とんどの情報は情報表示板よりも音声放送

において必要とする人の割合が高い。
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自由回答においては、音声放送は、多い

方がよいという意見と少ない方がよいとい

う意見に分かれた。

乗客へのマナーの呼びかけに関する言

及は非常に多かった。特に、車内での携

帯電話利用を注意することに対する是非に

議論が集中した。

必要と答えた人が比較的少なかった「開

くドアの位置」の案内も、混雑時などには

必要という声があった。
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緊急時の案内情報に関する自由回答の

結果は「4）緊急時の案内情報」で述べる。

次に、属性別に分析した結果から、特に

興味深い傾向がみられた年齢層別の結果

について述べる（図表11）。

音声放送において、「次の停車駅」「乗り

換え案内」など電車の運行情報や「緊急時

の状況」といった情報を必要とする人は20

～39歳に多い。逆に、「マナーの呼びかけ」

「注意の喚起」を必要とする人は、60～79歳

が圧倒的に多い。

情報表示板においても、60～79歳の人は、

運行情報や緊急時の情報を必要とする割

合は低いが、「マナーの呼びかけ」や「注意

の喚起」を必要とする割合は高い。

4）緊急時の案内情報

電車または駅にいる際に、電車が故障・

事故・災害などで遅れたり止まったりした

経験の有無をたずねたところ、「ない」と答

えた人が11.2％であったのに対し、「ある」

と答えた人は87.9％と9割近くを占めてい

た（図表12A）。
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このような経験が「ある」と答えた500人

に対し、その状況に関する情報をどのよう

に得たかをたずねたところ、「電車内の音

声放送」（80.6％）と「駅の音声放送」（77.0％）

が多数を占めた（図表12B）。音声放送が緊

急時の主要な情報源になっていることがわ

かる。3位以下は、「駅の急告板」（27.2％）、

「駅員または乗務員にたずねた」（19.8％）、
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「駅の情報表示板」（15.0％）となっている。

同じく、電車が遅れたり止まったりした経

験が「ある」と答えた500人に対し、その際

にどのような情報が不足していたかをたず

ねた（図表12C）。最も不足していたのは

「いつ運転が再開されるか」（84.4％）であり、

「どのような方法で他の電車または他の路

線に乗り換えればよいか」（50.4％）、「なぜ

電車が遅れたり止まったりしているか」

（46.6％）、「他の路線に乗り換える場合、運

賃はどうなるか」（43.8％）もそれぞれ半数

前後を占めた。「不足していた情報はない」

は5.2％に過ぎない。

自由回答において、緊急時の案内情報

に関する言及は非常に多かった。不満の

内容は、情報が足りない（前述の図表12C

のような点において）、情報提供が遅い、同

じ情報の繰り返しが多い、情報が不正確、

他社で遅延などがあった場合の情報がな

い、改札を通る前に情報が得られない、な

どである。

5）音声情報・視覚情報のあり方

音声放送やベル・メロディーなどの音声

情報、情報表示板などの視覚情報が自分

にとっては必要なくても他の人にとって必要

な場合、その情報がどうあるのがよいかを

たずねた。図表13をみると、「あった方がよ

い」または「どちらかといえばあった方がよ

い」と答えた人の割合は、音声情報では

87.3％、視覚情報では96.0％であり、いず

れも大多数を占めている。

6）パソコン等による情報収集

鉄道の経路、時刻、運賃などを調べるた

めに、パソコンの専用ソフトやインターネッ

トなどを利用したことがあるかをたずねた

ところ、「利用したことがない」は53.1％、

「利用したことがある」は45.2％であり、利

用経験者と未経験者が約半数ずつとなっ

た。

（3）鉄道に関する意識

1）乗客・駅員に対する評価

「電車内や駅における乗客のマナー」お

よび「駅員の態度」についてどのように感じ

るかをたずねた（図表14）。

「電車内や駅における乗客のマナー」に

対しては、「悪い」（24.8％）、「どちらかとい

えば悪い」（38.5％）を合わせると63.3％に

なり、「良い」（0.9％）と「どちらかといえば

良い」（25.5％）の合計（26.4％）を大きく上
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回っている。自由回答では、前述のように

乗客の電車内での携帯電話利用や座り方

などマナーの悪さに対する言及がかなりあ

った。

なお、乗客のマナーが「悪い」または「ど

ちらかといえば悪い」と感じる人の割合を

年齢層別にみると、20～39歳では67.5％、

40～59歳では60.3％、60～79歳では62.0％

であり、若い人が特に乗客のマナーを悪い

と感じていることがわかる。

一方、「駅員の態度」に対しては、「悪い」

（4.4％）と「どちらかといえば悪い」（18.5％）

を合わせても22.8％とかなり低く、それほど

駅員の態度が悪いと感じている人はいな

いことがわかる。ただし、自由回答では、

態度の悪い駅員の具体例が多く記述されて

いた。

2）障害者・高齢者等への対応に対する評

価

鉄道全般における障害者・高齢者等さま

ざまな人への対応についてどのように感じ

るかをたずねた（図表15）。

「悪い」と「どちらかといえば悪い」を合わ

せた割合は、高い順に「目の不自由な人へ
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の対応」（44.1％）、「子どもや子ども連れの

人への対応」（42.4％）、「耳の不自由な人へ

の対応」（42.2％）、「足の不自由な人への対

応」（41.8％）、「外国人への対応」（36.2％）

となっており、いずれも「良い」と「どちらか

といえば良い」を合わせた割合よりもかなり

高い。

なお、「わからない」と答えた人も、「外国

人への対応」（36.9％）を筆頭にそれぞれの

項目において2割以上いた。

案内情報における障害者・高齢者等へ

の対応に関しては、自由回答でも言及があ

った。音声放送は、目の不自由な人にとっ

て必要、きっぷ売り場の運賃表は高齢者や

視力の弱い人には見づらい、などの意見が

特に多かった。また、外国人に対しては、

英語などによる情報提供の重要性が述べら

れた。

3）新しいシステムの普及状況・評価

2000年秋より導入された共通乗車カード

システム「パスネット」＊3、および「フェアスル

ーシステム」などの名称で呼ばれている乗

降確認システム＊4の普及状況と便利さの変

化をたずねた（図表16）。

共通乗車カードシステム「パスネット」に

ついては、「知らなかった」が23.4％、「知っ

ていたが『パスネット』対応カードを利用し

たことはない」が58.0％、「『パスネット』対応

カードを利用したことがある」が17.8％とな

った。このうち「『パスネット』対応カードを

利用したことがある」と答えた101人に対し、

「パスネット」導入前からの便利さの変化を

たずねたところ、「以前より便利になった」

（83.2％）が多数を占めた。

一方、乗降確認システムについては、「知

っていた」（54 .3％）が「知らなかった」

（43.2％）をやや上回った。「知っていた」と

答えた309人に対し、このシステム導入前

からの便利さの変化をたずねたところ、約

半数の49.8％は「以前と変わらない」と答え、

「以前より不便になった」も24.6％を占めた。

自由回答では、パスネットシステムや乗

降確認システムの仕組みがよくわからない、

という声があった。
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3．まとめと課題

これまで述べたアンケート調査の結果を

まとめ、課題を提示する。

＜情報媒体にはどのような問題があるか＞

音声放送をまったく聞かない、あるいは

情報表示板やその他の視覚情報をまったく

見ないという人は皆無に近い。つまり、こ

れらの情報媒体は、程度の差こそあれほと

んどの人に利用されている。

音声放送に対する不満は、「音質が悪い」

のように聞き取りにくさに関するものが多

い。音声放送に関しては質の向上が重点

課題といえる。

一方、情報表示板に対する不満は、「情

報表示板のない電車（駅）がある」「1車両

（駅）あたりの情報表示板の数が少ない」な

どのように、情報表示板の数に関するもの

が多い。情報表示板の普及が望まれてい

る。

「電車内の路線図」「駅構内や駅周辺の地

図」「きっぷ売り場の運賃表」「ホームや出

口などの誘導サイン」をわかりにくいと感じ

ることがあると答えた人はそれぞれ半数を

超えた。

駅でわからないことがあったときに駅員

にたずねたいと思うことがある人は3分の2

ほどおり、駅員がいなくて困ることがある

人も6割を超えている。現状ではまだ、情

報表示板などのハードによる情報入手が難

しい場合もあり、駅員というソフトの情報媒

体の重要性は高い。駅員の態度に対する

評価は全体的にみるとおおむね良好であ

ったが、自由回答では悪い例も指摘された

ことから、駅員によって提供されるサービ

スの均質化が課題であるといえる。

＜どのような情報がどのような情報媒体で

必要とされているのか＞

－電車内で－

電車内の音声放送、情報表示板で必要

な情報が少ないという回答は、不要な情報

が多いという回答を上回っている。案内情

報の内容別にみても、多くの案内情報はあ

った方がよいと考えられている割合が高

い。音声放送と情報表示板を比較すると、

音声放送での情報提供がより強く求められ

ている。

電車内にいるときに最もわかりにくいの

は「目的地までどれくらい時間がかかるか」

である。だが、「主要駅までの所要時間」の

案内があった方がよいと考える人は他の情

報に比べて少ない。所要時間に関する情

報は、他の媒体での提供（例えば、路線図

などへの所要時間の書き込み、など）がよ

いのかもしれない。

「次の停車駅がどこか」「現在の停車駅が

どこか」「急行・快速などの電車がどの駅

に停車するか」をわかりにくいと感じている

人は半数近くおり、これらの情報を必要と

している人も多い。優先的に提供すべき情

報といえる。

「乗っている電車の行き先がどこか」「乗

っている電車の種類が何か」がわかりにく

いと感じる人はあまりいないが、あった方

がよいと答えている人は多い。電車の行き

先や種類は、わからなくて困ることは少なく

ても、最低限知っておきたいのであろう。

乗客のマナーが悪いと答えた人は6割を

超える。そのためか、「マナーの呼びかけ」

が音声放送であった方がよいと考える人も

半数を超えている。マナーを呼びかける音
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声放送はある程度は必要とされているよう

である。しかし、運行情報の案内に比べる

とマナーの呼びかけはない方がよいという

人も多く、自由回答では注意しても意味が

ないという意見もあった。乗客の自覚が問

われている。

「注意の喚起」「あいさつ」「宣伝」に関し

ては、あった方がよいと考える人は少ない。

つまり、乗客から見たこれらの情報の優先

性は低い。

－駅で－

駅にいるときにわかりにくいと感じること

は、「目的地までどの路線で行けばよいか」

「いくらのきっぷを買えばよいか」など電車

に乗る初期の段階にあることが多い。自由

回答でも、きっぷ売り場でとまどった経験が

多数あげられていた。これらをわかりやす

くするためには、きっぷ売り場に掲示され

ている運賃表、路線図のデザインや位置な

どを改善することが必要である。

「どのホームから乗ればよいか」「乗り換

えホームまでどのように行けばよいか」「出

口までどのように行けばよいか」など、駅で

の移動にも困難が生じている。自由回答で

も、大きな駅で迷ってしまうなどの記述が

あった。駅構内の地図や誘導サインなどに

よる解決が求められている。

－電車内・駅の両方で－

電車が遅れたり止まったりした際には、

「いつ運転が再開されるか」を始めとする情

報が不足している。自由回答でも、緊急時

の状況に関する情報の不足や不正確さ、対

応の遅さなどが指摘された。また、「緊急時

の状況」に関する情報を電車内の音声放送

や情報表示板で必要としている人は8割前

後いるにもかかわらず、実際に緊急時の主

な情報源となっているのは音声放送だけで

ある。耳の不自由な人のためだけでなく一

般の人のためにも、緊急時の情報は、音声

放送だけでなく、情報表示板などの視覚的

な手段によっても提供することが望まれる。

首都圏の鉄道に最近導入されたシステム

についてみると、パスネットシステムを知ら

なかった人は2割強と比較的少なかった

が、キセル防止を目的として設けられた乗

降確認システムを知らなかった人は4割強

いた。乗客の利便性を高めたり混乱を防

いだりするためにも新しいシステムに関す

る認知度をあげる工夫が必要である。

その他、鉄道の経路、時刻、運賃などを

調べるために、パソコンの専用ソフトやイ

ンターネットなどを利用したことがあるとい

う人は過半数を占めていた。こうした手段

が発達し普及すれば、電車に乗る前に必

要な情報を入手できる可能性も高まるであ

ろう。自由回答であったように、家のパソコ

ンと同じ要領で情報を調べられる端末が駅

にも設置されるとよい。

携帯電話等のモバイル端末により、駅や

電車内で運行状況などに関する情報を入

手することもできるようになった。電車内で

携帯電話を利用することについては賛否両

論あるが、情報入手（特に緊急時）という面

で有用な手段であることは否めない。携帯

電話がますます普及することを考えると、

携帯電話を使いたい人と使ってほしくない

人とのすみ分けを図る等の方策が今後は

必要になるかもしれない。例えば、一部の

鉄道事業者が実施しているように、携帯電

話の電源を切らなければいけない車両と

そうでない車両を分ける等は一案であろ

う。ただし、このような工夫がなされても、
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乗客がそのルールを守らなければ意味が

ないことは言うまでもない。

＜だれがどのような情報を必要としている

か＞

年齢層別に分析した結果では、若い人

が運行情報や緊急時の情報をより必要とし

ている傾向がみられた。若者など行動範

囲の広い人ほど、こうした案内情報の重要

性を痛感することが多いのであろう。

逆に、「マナーの呼びかけ」や「注意の喚

起」を必要とする人は、年齢の高い層ほど

多い。年配の人の方が、乗客のマナーの

悪さや危険な行為などに対して鉄道事業者

側が注意を促すべきだという考えを持って

いるものと考えられる。

最近、乗客による暴力事件が相次ぎ、そ

のたびに乗客のマナーの順守を音声放送

等でもっと強く呼びかけるべきだという声

があがる。だが、その声が本当に全世代を

代表しているのか、そして呼びかけによる

効果はあるのかどうかを今後も見極める必

要がある。

音声情報、視覚情報が自分にとって必要

なくても他の人にとって必要な場合にその

情報があった方がよいと答えた人は、それ

ぞれ8割、9割を超えている。つまり、情報

の必要性が平均的には低くても、一部の人

にとっての必要性が認知されている場合

は、情報提供への同意が得られやすい。

「1.調査研究の背景と目的」で紹介したよ

うに、障害者・高齢者が電車内で案内して

ほしい内容の上位には、「次の停車駅」「乗

り換え情報」「ドアの開く側」「緊急時の情

報」があがっていた。これらのうち、次の

停車駅や乗り換えに関する情報、緊急時の

情報への要求が高い点は、本アンケートで

対象とした一般の人と共通している。つま

り、これらの情報はだれにとっても必要とさ

れている。一方、例えばどのドアが開くか

という情報は、一般の人の間ではニーズが

比較的低い。障害者にとってこういった情

報のニーズが高いことを、一般の人に理解

してもらうことが重要である。

逆に、案内情報を不要とする人の存在も

忘れてはならない。特に、音声放送は聞き

たくなくても聞こえてしまい、避けようがな

い。外国の鉄道のように、日本の鉄道も音

声放送も極力少なくするべきだという意見

もある。複数社の路線が混在している日本、

特に大都市圏の鉄道で提供する案内情報

の量をそれらの国々と同じ水準にしてもよ

いかどうかは疑問だが、日本の鉄道の音声

放送が過剰であるという批判にはもっとも

な面もある。「宣伝」「あいさつ」など乗客に

とっては優先順位の低い情報を多くし過ぎ

ないとともに、必要とされている情報も簡

潔明瞭に示すなどの工夫がほしい。また、

既に一部では実施されているが音声放送

の少ない車両を設ける、音声放送の量を

時間帯や客層によって変える（例えば、通

勤時間帯は減らす）などのアイデアにも一考

の余地がある。一方、乗客も、案内情報に

頼り過ぎることなく、自分で事前に調べて乗

車する努力が必要であろう。

（研究開発部　研究員）

MONTHLY REPORT

44 LDI REPORT
2001. 8



【注釈】

*1 調査票では、「駅名等案内標示（電光標示による可変案内情報）」となっている。

*2 調査票では、電車内の情報表示板とは「電車のドアの上などにあり、次の駅名などを

表示するもの」、駅の情報表示板とは「ホームなどで電車の行き先や到着時刻などの運

行情報を知らせるもの」とした上で、それぞれについて図を例示した。「電光」という語

を用いなかったのは、電光以外の方法で情報を表示するものも含めるためである。

*3 調査票では、「『パスネット』とは、首都圏17鉄道会社（JR東日本を除く）共通のカード

（『パスネット』対応カード）を自動改札機に入れると、きっぷを買わずに鉄道の乗り降り、

乗り換えができるシステムのこと」とした。

*4 調査票では、「このシステムは、いわゆるキセル乗車を防止するためのもので、現在で

は多くの鉄道会社で導入されています。きっぷで駅に入り、定期券で駅から出ようとし

た場合などに、自動改札機のとびらが開かないことがあります」とした。
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