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お客様への効果的な協力要請、働きかけ方の研究

～非常ボタンの適正使用に関する研究～
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Study of the effective method for facilitating train passengers'voluntary cooperation 
~Examination about passengers'usage of emergency button~ 

Katsuyuki Kida*, Tamaki Oomichi, H江oshiTakasu, Tomoko Horishita, Hidenori Fujino 

(West Japan Railway Company) 

In case of emergency, not only safety measure by station staff but also passengers'voluntary involvement is 

indispensable in maintaining safety on the platform. In this study, we examined the way of fostering customer 

collaboration toward effective usage of the emergency button on the platform as well as on the passengers'car, 

and we canied out a survey to find out the cunent situation of the passengers'usage of emergency button. 
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1 目的

当社にとって、異常時に駅および車内におけるお客様の

安全確保を図るためには、社員の行動はもちろん、お客様

にも協力して頂くことが必要不可欠となる。本研究では「駅

および車内におけるお客様の安全確保」という観点から、

駅および車内に設慨されている非常ボタンに着目した。

非常ボタンについては、「お客様の声」や現場の報告など

から、お客様に機能や目的が正しく伝わっていない可能性

があるとともに、お客様に押してもらいたい時に押 しても

らえない、何らかの心理的要因の存在が考えられる。

そこで、本研究では当社をご利用頂くお客様の認識度や

使用実態などを調査 ・分析し、周知方法や心理的要因の緩

和策を提言することで、お客様に対する効果的なご利用を

促進し、より高い秩序維持や安全の確保を目指す。

2. 内容

〈2・1〉 調査内容

主な調査内容を、表 1に示す。

表1 調査の内容

調査項目 アンケートでの質問内容

非常ポタンの存在周知に 現状` どの情報源（ポスター・放送な
1 
有効な情報源の把握

ど）からボタンの存在を知ったかを回
夕ロ

非常ボタンを使った後に 現状の周知方法でどれだけ正しい
2 起こる事象に対する、お 内容がお客様に伝わっているのか、
客様の正しい知識の把握 選択肢の中から回答

3 
お客様が非常ボタンを使 ポタンを「押す」「押さない」の判断を
用する判断基準の把握 さまざまなトラブル事例ごとに回答

4 
非常ポタンの使用を躊躇「押さない」と判断した背景にある、
する理由の把握 心理的な要因を選択して回答

〈2・2〉 調査方法

(1) 手法：アンケー ト （質問紙法）

①調査紙を駅で配布

②郵送で回収

③回答された方に、非常ボタンについて正しく理解

して頂くための解説チラシをお送りした。

(2) 配布日 ・日時 ・時間帯

ご利用頻度の高い、定期券をご利用になる通勤 ・

通学のお客様、および新幹線を含む特急列車をご利

用のお客様のデータを多く取得するため、以下に示

す3駅で、夕方の帰宅時間帯に調査を実施した。

• 新大阪駅 2010年 2月2日11:00~20:00 600部

・堺市駅 2010年 2月3日11:00~13:40 750部

・王寺駅 2010年 2月4日17:30~18:30 750部

計 2,100部

(3) 配布対象者

調査紙の配布後すぐに現物を確認して回答されて

しまうことを避けるため、降車後、駅の改札外へ出

られるお客様に配布した。

(4) 回答締切 ：2010年 2月 12日

(5) 回答数 ：1,284通 （回収率61%)

3. 結果

〈3・1〉 非常ボタンの認知率

表 2に、回答されたすべての方に対する非常ボタンの認知

率を示す。認知率は駅ホーム ・車内とも、概ね 70％となっ

ていることがわかる。

表3には、前問で「知っている」と答えた方の主な情報源
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を示す。表より、駅ホーム ・車内とも「実物を見て」が 90%

を占める結果となっている。一方、当社側で籾極的に行っ

ている周知活動（放送、ポスター、画面案内、キャンペー

ンなど）は、駅ホームでは 10％以下であったが、車内では

車内放送 ・車内のポスターが 20％近い効果となっている。

表2 非常ポタンの認知率 (N=1284)

＼非常ボタ霊雰；←| ［言］言［墨I
表3 非常ボタン認知の情報源（複数回答）

選択肢 駅ホーム 車内
実物を見て 95% 91% 

車内放送 5% 18% 

車内のポスター 7% 10% 

テレピや新聞の報道 9% 7% 

他の人が押しているのを見たことがある 1% 6% 

駅のポスター 6% 5% 

駅の放送 5% 3% 

車内のテレビモニタ案内 2% 2% 

駅や車内での押しボタン啓発キャンペーン 1% 2% 

実際に押したことがある 0% 1% 

人から聞いて 1% 1% 

駅のテレビモニタ案内 1% 1% 

〈3・2〉 非常ボタン機能の認知率

表4に、回答されたすべての方に対しての非常ボタン機能

の認知率を示す。表より、駅ホーム ・車内とも 20％前後に

とどまっており、約 8割のお客様は機能についてご存じな

いことがわかった。

表 5は、表 4において「機能を知っている」と回答された

方の内訳である。実物で機能を知った方は約 50％であるが、

〈3・1〉の結果と異なる点は、テレビや新聞で扱われた事故

などの報道から存在を知った割合が増えていること、また、

車内非常ボタンでは、実際に自分が遭遇した経験から存在

を知ったケースが上位になっていることである。

表4 非常ポタンの機能認知率 (N=1284)

ホーム 内
いる 222(17%) I 302(24%) 
ない 1042(81%) I 966(75%) 

20(2%) I 16(1%) 

〈3・3〉 非常ボタン機能の具体的知識

この設問では、実際には起きない事象も含めた選択肢の中

から、ボタンを押すとどうなるかを選んでもらった。表 6、

表 7に結果を示す。表より、駅ホームでは 80％以上の方が

駅係員に通報されると回答された。また、車内でも、乗務

員への通報手段となっていることは 80％以上の方が回答さ

れているが、「自列車が停止するルール」を回答された方は

40％以下となっていたc 、一．れは．． 自由記述に散見される 「電

車が止まるとは知らずに押して、恥ずかしい目にあった」

という意見などにも傾向が表れている。

また、駅ホームの回答結果で、 50％近くの方が「列車が停

止する」と回答している。実場面では、ボタンに連動して

列車が自動的に止まるのではなく、運転士が確認してプレ

ーキ手配をとらない限り列車は止まらないのだが、この選

択肢を選んだ方(/)中には「列車は必ず止まるもの」と考え

られている方が湘在している可能性がある。当社内では、

ホームから転落したお客様を他のお客様が線路に飛び降り

て救助して頂いたケースも起きており 、線路に降りること

への危険性を周知することが必要であると考えられる。

尚、潜察や消防に通報」等、実際には起きない事象に対

しては、両者とも回答結果は 1ケタ台であった。

表6 非常ボタン機能の知識（駅ホーム：複数回答）

選択肢

駅係員のいる事務所に通報される
ブザーが鳴る
ボタン上部に設置している回転灯／パトライトが点灯する
このホームに入ってくる雷車が停止する
このホームを発車しようとしている篭車が停止する
JRの指令所に通報される
付近の電車の運転士・車掌に通報される
この駅付近を走る全ての雷車が停止する

が停止する

ふ

讐

＿蓋

平

＿諏
＿農

＿璃
＿四
直
＿
鐸
一露

表5 機能認知者の存在認知情報源（複数回答）

選択肢 駅ホーム 車内
実物を見て 50% 53% 

テレピや新聞の報道 21% 11% 

車内放送 17% 21% 

駅のポスター 11% 8% 

車内のポスター 11% 11% 

人から聞いて 10% 5% 

駅の放送 8% 5% 

他人が押しているのを見た 7% 25% 

押しボタン啓発キャンペーン 4% 3% 

車内のテレビモニタ案内 3% 4% 

駅のテレビモニタ案内 1% 2% 

実際に押したことがある 0% 3% 

表7 非常ポタン機能の知識（車内：複数回答）

選択肢

この電車の運転士・車掌に通報される
ブ
=— ..... 
JRの駅や指令所に通報される
この雷車の車掌と通話ができる

れる
止する

き

襲
霊
墨
言
晨
一繹

〈3・4〉 非常ボタン使用の判断

図 1、図 2に、仮定したトラプル状況に対する非常ボタン

の使用判断の結果を示す。図より、「押すべき」と回答され

た方の上位群の特徴は「物理的に電車と人との接触（また

はその可能性）」「列車の往来そのものの支障」「車両の異

常」「倒れるほどの体調不良」など、すべて「誰の目にも明

確に判断しやすいもの」となっている。一方、当社側 とし
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「富象係11 N 1284 N-
「押すべき」回答群で、実際に押せるかど｀

お客様がホームから 94% 渇松 1203 44% I 50% 5%1 
線路上に転落Iた l 

お客様が雷車に乗る際に、誤って 94% 2％知 1203 57% I 38% 3%l 
醤室とホームのすき間にはまった
線路上に大きな看板が落下し、 88% 3%| |7% 1134 51% | 42% 籾
線路をふさいでいる

お客様が列車のドアに手や足などを 86% 5%1 J7% 1103 44% 7 47% |8% 

挟まれたまま置車が発車しそう I l l l l 

線路の上をお客様が歩いている
86% 5%| |8% 1101 45% l 46% |7%| 

お客様が走行している電車と 76% 
1空贔dilヤ栖1わナー

I 11 %! 11 % 976 56% 1 39% 5%1 

お客様が暴行されている 52% I 30% I 16% I 665 37% I 54% | 8% 

お客様が急病で倒れた 49% I 33% | 15% | 635 48% I 45% 栖

痴お客漠様などがの取犯り押人さをえている 39% I 39% I 20% 503 43% I 49% 17% 

酒に酔ったお客様が暴れている 29% I 47% I 22% 376 33% l 55% I 11%1 

お客様同士がケンカをしている 24% I 50% | 24% I 309 29% I 55% | 16% 

線路上に小さな荷物
（めがね・携帯雷店等）吝落とした ho% I 73% | 15% 134 31% I 57% 110%1 

ホーム上でお客様が
タバコキ吸っている

13% 85% 110% I 39 23% I 31% | 33% I 
□押すぺき 口押すぺきではない □分からなぃ □絶対に押す 口たぶん押す 口たぶん押さない
■無回答 □絶対押さない■無回答

図 1 非常ポタン使用の状況判断（駅ホーム）

rヰい含伽ll N=1284 ． N= 
「押すべき」回答群で、実際に押せるかど―

車内または車外から
89% 2o/~ 17% 1148 47% | 47% 5%1 I 

煙があがっている I l 
お客様が列車のドアに手や足などを 80% l6o/,I 12% I 1026 
挟まれたまま電車が発車しそう

45% I 48% 16叫

お客様が急病で倒れた 74% I 11%1 13% 955 44% | 49% |7% 
I I 

車内に異臭がたちこめ、 74% I10%| 15% | 944 
気分を悪くするお客様がいる

38% I 53% | 8% 

お客様が暴行されている 70% I 14% I 14%1 902 31% | 55% I 13% 

痴漠などの犯人をお客様が
取り押さえている

50% I 28% | 20% I 640 35% I 51% I 13% 

酒に酔ったお客様が暴れている 44% | 29% | 25% | 560 27% I 58% I 13% 

お客様が痴漢に体をさわられている 40% I 30% | 28% l 518 29% | 54% I 1s% 

お客様同士がケンカをしている 34% I 35% | 29% | 436 27% I 53% I 1a% I 

携帯電話で大声でしゃべっている 12% 85% | 11%l 31 16% I 35% | 35% I 

降りる予定の駅を発車してしまい、
大事な仕事・入試に遅れそう 12% 91% 5%1 I 23 35% I 39% | 22% I 

□押すぺき 口押すべきではない 口分からなぃ 口絶対に押す □たぶん押す □たぶん押さない
■無回答 □絶対押さない■無回答

図 2 非常ボタン使用の状況判断（車内）

ては通報して欲しい 「犯罪行為」の一つである「痴漢に関

する事象」は、駅ホーム・車内とも「押すべき」が 50％以

下であり、お客様の理解や当社側の周知が不足しているこ

とが考えられる。

また、「『押すべき』と判断しても『実際に押せるか』」の

回答では、特に車内非常ボタンにおいては、すべての回答

において「絶対押すJは 50％以下となっており 、実際には

お客様が非常ボタンを押すべき状況でも、ボタンを押せな

い場合が多いことがわかる。

〈3・5〉 非常ボタン使用をためらう理由

次に、図 3は、前問で「絶対押す」と回答された方以外の

方が選んだ「ためらう理由」の結果である。図より、「自ら

で対処、あるいは他の手段で対処する方がよい」が多いこ

とがわかる。また、その次に続く「大した状況でない時、

とがめられそうだ」「このボタンを押したらどうなるかわ

からない」「押すとすぐに電車が止まるかもしれない」から、

「列車を止めることそのものへの不安感や罪悪感」が存在

することが考えられる。お客様の心理として、異常時には、

まず係員とコンタクトをとりたいと望んでいることがうか

がわれる。

車内に関して特徴的であるのは「自らの トラプルヘの巻

き込まれ」や「他のお客様との関係（依存、迷惑、気恥ず

かしさ）」に関する回答が駅ホームに比べて上回っている点

である。これは、ホームとは違って、閉鎖された車内空間

に見知らぬ人間同士が長時間居合わせる状況がもたらす心

理的な抑制効果が存在しているためではないかと考えられ

る。
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したくない・気恥ずかしい

その他

無回答

■：駅ホーム非常ボタン
(N=1127) 

口：車内非常ボタン
(N=1068) 

0% 20% 40% 60% 80% 100% 
図3 非常ボタン使用をためらう理由 （複数回答）

〈3・6〉 非常ボタン使用経験とその理由

表8に、「非常ボタンを自ら使用または周囲で使用され

た」経験に関する自由記述について分類した結果を示す。

表より、回答総数では、駅ホーム非常ボタンに比べて車内

非常ボタンのほうが多く 、中でも特に「急病人」がその約

80％を占める 79件となっている。また、この「急病人」と

回答された方の約 30% (24件）が「駅間停車は疑問である」

旨の自由記述をされていた。その他の自由記述の中にも「乗

務員へ通報するためだけの手段として使用できないのかJ

という意見があり、車内非常ボタンに通話 ・通報と停車要

求を別にできる機能を要望されていることもうかがえた。

表8 非常ポタン使用（還遇）経験およびその理由

.比mホーム非常ボタン

た

①「非常ボタンの存在」については、駅ホーム ・車内とも、

認知率は概ね 70％であった。また、その情報源は「実物

で知った」という回答が 90％以上であった。

②「非常ボタンの機能」については、駅ホーム ・車内とも

約8割のお客様は機能についてご存じないことがわかっ

た。内容については、駅ホーム ・車内とも 80％近くは「係

員に通報される」と回答されていたが、 一方で、非常ボ

タンが作動してから、その後どうなっていくのかの椎移

に対する知識 （例 ：車内では「押せば電車が止まる」Jレ

ールであること等）の浸透度はこれに比べると低くなっ

ていた。

③「使用の判断」については、「誰の目にも明確に判断しや

すい事象」では 70％以上の回答率であったが、「実際に押

せるか」に対しては、お客様が非常ボタンを押すべきと

考えた状況でも、ボタンを押せない場合が多いことがわ

かった。また、当社側としては通報 して欲しい「犯罪行

為」の一つである「痴漢に関する事象」は 50％以下で、

お客様の理解や当社側からの周知が不足していることが

考えられる。

④「使用をためらう理由」からは、「列車を止めることその

ものへの不安感や罪悪感」が存在することが考えられ、

お客様の心理として、異常時にはまず係員とコンタク ト

をとりたいと望んでいることがうかがわれた。また、急

病人発生時の駅間停車については、遭遇経験者の約 30%

の方が疑問を感じていた。

⑤お客様には、非常ボタンの使用による、列車を止めるこ

とへの不安感 ・罪悪感が見られたことから、「列車を止め

ずに係員にコンタクトをとる」ために、係員への通話 ・

通報機能と停車要求機能を分離する等の対策の検討が必

要と考える。

今後は、社内の関係主管部とより密な連携を図り 、お客

様が非常ボタンを押す判断を的確に行うことができ、より

押しやすくするための対策を検討していく。

旦
87人

（複数記述）
嘩
＿
件
＿暑

―件
一件
一
件
一件

9
4
2
1
1
1
1
1
3
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4 まとめ

本研究では、お客様の協力により安全確保を図るための基

礎データとして、駅ホーム ・車内非常ボタン使用に関する

現状の調査を行った。その結果を以下に示す。
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