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業務監査実施結果報告書  

事業者名 大井川鐵道株式会社 実施期間 平成３１年２月６日～７日 

検査箇所 本社、アプトいちしろ駅、千頭駅、新金谷駅、川根温泉笹間渡駅 

監査項目 取組状況 所    見 所見に対する回答 

１.運賃等に関する事項    

(1)運賃料金等の設定状況と手続き

状況 

・運賃設定等に関する諸手続は、関係

法令等に基づき適正に処理されてい

る。 

なお、現行の鉄道運賃は、平成 26

年 3月 4 日に認可を受け、同 4月 1

日より実施している。 

・関係法令等に基づき適正に処理され

ている。 

 

(2)運賃の設定、適用・運用にかか

る体制 

・平成 26年の運賃改定以降、誤表示

等は発生していない。 

・定期券発行手続きに於いては、窓口

終了後申し込み内容と発行内容を照

合・確認し、仮に誤収受等が発生し

た際は当該旅客に連絡し、精算等を

行い得る体制を構築している。 

・運賃表の作成・更新時には、本社、

駅等で複数回の確認を行う等、誤表

示防止のための確認体制を構築して

いる。 

・運賃料金の誤収受等が発生しないよ

う、今後も取組の継続が望まれる。 

 ・過去多数の種類を設定していた企画

乗車券は、複雑で運用に支障がある

との反省から順次整理統合を進め、

・ 今後とも、利用者利便の向上、需要

喚起に資する商品の提供が期待され

る。 



現在は７種類の企画乗車券が販売さ

れている。 

・有人駅では、旅客の行程等を確認

し、それに適した企画乗車券を案内

するようにしている。 

 

２.案内・情報提供に関する事項 ・現地調査を行った各駅において、鉄

道運輸規程第４条に基づく運賃表、

旅客列車の時刻表の備え付け、同第

８条に基づく運賃表、時刻表の掲示

について適切に実施されている。 

 また、障害者割引、幼児同伴の際の

運賃取扱いや持ち込み制限に係る説

明等が適切に実施されている。 

・ 今後とも、利用者が必要とする情報

を、より入手しやすく、よりわかり

やすい方法で提供するよう努めると

ともに、更新すべき情報があった場

合は、迅速に更新して行くことが期

待される。 

 

 ・列車内においては、表示や放送等に

より旅客が必要とする情報の提供に

努めている。 

・外国語表記の案内表示を駅等に掲出

しているほか、列車内の案内表示

器、案内放送の日本語及び英語対応

を推進している。 

・有人駅に自動翻訳装置を試験配備し

今後の活用を検討する等、訪日外国

人旅客にも配慮した案内の充実に努

めている。 

 ・時刻表や運賃表、駅一覧に加え、路

線情報等を掲載したホームページを



整備している。 

 当該ホームページは、日本語のほ

か、英語・中国語（繁体・簡体）に

対応しており、訪日外国人旅行者等

にも配慮している。 

  

３．バリアフリー対策に関する事

項 

・平成 28年 12 月公表の「駅ホームに

おける安全性向上のための検討会」

中間取りまとめにおいて整備が求め

られる駅（１日当たりの平均利用者

数が３千人以上の駅）は存在しない

が、誘導タイルや傾斜路の整備等、

利用状況等を勘案し可能箇所から対

応を行っている。 

・今後も継続して駅施設等のバリアフ

リー化を計画的に推進してゆくとと

もに、バリアフリー法の改正を踏ま

えて、接遇・研修のあり方を含むソ

フト対策の充実が期待される。 

 

 ・視覚障害者、車いす利用者を見かけ

た際は、駅員等による声かけを行っ

ている。 

・身体障害者補助犬受け入れマニュア

ル、移動困難者介助マニュアルなど

を整備している。 

 

 

４.乗り継ぎ利便等に関する事項 ・東海旅客鉄道のダイヤ改正に合わ

せ、金谷駅での乗り継ぎ時間に配慮

して、ダイヤ編成を行っている。 

・今後とも利用者利便に配慮した対応

が期待される。 

 

 ・沿線自治体等には、事前に情報提供

を行っている。 

 

   



５.輸送障害時の旅客対応に関する

事項 

・輸送障害発生時の対応手順・体制等

を整備、新人研修のほか、定期的に

実施している防災訓練等で習熟を図

っている。 

・輸送障害発生時は、ホームページや

Twitter で運行情報等を発信するほ

か、自治体や学校にも情報提供を行

っている。 

・訓練や障害発生時における知見を共

有するとともに、対応改善の検討等

を行っている。 

 

・ 昨今の自然災害の突発化・激甚化等

も考慮し、輸送障害発生時等の旅客

対応について、状況に応じきめ細か

な対応が可能となるよう、今後と

も、課題検証や対応方策の定期的な

見直し等、継続した取組みが期待さ

れる。 

 

６.災害対応等危機管理に関する事項 ・東海地震に係わる地震防災応急計画

を作成するとともに、防災訓練、J

アラート対応訓練を年１回程度実施

している。 

・今後も継続して大規模災害発生時へ

の備えを進めるとともに、テロ対策

等も含め、警察、消防、自治体等関

係機関との連携強化について検討す

るなど、体制強化に向けての検討が

期待される。 

 

 

７.利用者からの意見等に関する事

項 

・利用者からの意見や要望等は、ご意

見箱、電話、メール等で受け付け、

社内で対応を検討あるいは共有する

仕組みが構築されている。 

 

・今後とも、利用者の意見要望等を把

握し、一層のサービス改善・利便性

の向上が可能となるよう取組がなさ

れることが期待される。 

 

８.訪日外国人旅行者等への対応に

関する事項 

・外国語表記の案内表示を駅等に掲出

しているほか、列車内の案内表示

器、案内放送の日本語及び英語対応

・今後とも、訪日外国人旅行者の利用

状況や要望等を踏まえ、訪日外国人

旅行者の受入環境の整備や利便向上

 



 

を推進している。 

・有人駅に自動翻訳装置を試験配備し

今後の活用を検討する等、訪日外国

人旅客にも配慮した案内の充実に努

めている。 

・時刻表や運賃表、駅一覧に加え、路

線情報等を掲載したホームページを

整備しており、日本語のほか、英

語・中国語（繁体・簡体）に対応し

ている。 

  

について、ソフト・ハード両面の取

組の継続が期待される。 

９.その他のサービスに関する事項 ・新入社員接客研修マニュアル、接客

クリンネスマニュアル等を整備、新

規採用時の研修において研修を行う

とともに、年１回程度の研修を実施

している。 

 

・平成３０年５月に策定された「公共

交通事業者に向けた接遇ガイドライ

ン」等も踏まえ、今後も継続して、

計画的に接遇等に関する教育等の実

施が期待される。 

・旅客鉄道としての適切なサービスの

提供がなされるよう、社内体制の整

備や職員の意識・技能向上等の取組

が、今後も継続して実施されること

が期待される。 

 

 

優良事例  

○｢きかんしゃトーマス号｣の運行のほか、自社が運行する列車・駅舎を活用や、自治体・地元団体と連携するなどして様々な企画・イベントを実施し、利用促
進に努めている。 


