
大山観光電鉄株式会社に対する業務監査の実施結果 

項  目 主 な 取 組 み 状 況 等 所    見 所見に対する回答 

１．運賃等に関する事項 

（１）関係法令、通達に基

づく諸手続等 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）連絡運輸・乗継割

引・企画乗車券等 

 ①連絡運輸 

 

 

 

 

 

 

 

・ 大山観光電鉄株式会社（以下「大

山観光電鉄」という。）における運

賃設定・改定に係る認可の諸手続

きは、関係法令、通達に基づき適

正に処理されている。 

なお、現行の鉄道運賃は、平成

２７年９月４日に認可を受け同年

１０月１日より実施している。 

また、鉄道運輸規程第４条に基

づく運賃表、旅客列車の時刻表そ

の他運輸上必要となる旅客営業規

則等の備え付け、鉄道運輸規程第

８条に基づく運賃表、時刻表の掲

示については、現地調査を行った

各駅において適切に実施されてお

り、鉄道運輸規程第１２条に基づ

く乗車券の券面表示（通用区間、

通用期間、運賃額及び発行の日付）

については、適正に記載されてい

た。 

 

 

・ 連絡運輸については、企画乗車券

（丹沢・大山フリーパス）発売に

かかる協定を小田急電鉄株式会社

（以下「小田急」という。）及び神

奈川中央交通株式会社（以下「神

奈中」という。）と締結している。

その他の普通乗車券・定期乗車券

 

・ 関係法令、通達に基づき適

正に処理されている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 関係法令、通達に基づく諸手続き

について、今後も引き続き、厳正

且つ適正に処理してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

②乗継割引 

 

 

③企画乗車券 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

④福祉割引 

 

 

 

 ⑤IC カードシステム 

 

 

 

（３）駅務機器類関係 

 

 

 

（４）運賃・料金の誤表示、

誤収受関係 

   

 

については、実施していない。 

 

・ 乗継割引については、実施してい

ない。 

 

・ 企画乗車券については、小田急及

び相模鉄道株式会社沿線からの往

復乗車券と、大山観光電鉄、小田

急及び神奈中の指定区間乗降自由

等が利用できる｢丹沢・大山フリー

パス｣を設定している。輸送人員全

体における割合は、平成２５年度

は１６．６％、２６年度は１４．

９％となっている。 

また、往復運賃については、通

常期、繁忙期に分けて割引を行っ

ている。 

 

・ 身体障害者、知的障害者及び精神

障害者に対する運賃の割引を実

施している。 

 

・ 平成２７年１０月２１日よりＰＡ

ＳＭＯ等による乗車券の販売を窓

口にて行っている。 

 

・ 自動券売機は導入していない。 

  繁忙期には、臨時乗車券販売所を

開設して対応している 

 

・  過去３年間における運賃の誤表

示・誤収受については、発生して

いない。 

 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、利用者への積極

的なＰＲを行うと共に、利

用客・観光客の旅客誘致及

び鉄道利用促進に向けた

企画乗車券等の検討が期

待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 運賃・料金の正確な収受

は、運賃制度を適正に運用

するための基本的事項で

あり、引き続き運賃誤表

 

 

 

 

 

・「丹沢・大山フリーパス」について

は、引き続き小田急電鉄株式会社及

び神奈川中央交通株式会社と連携

し、パンフレット及びポスター展開

等を積極的に実施することで、お客

様への鉄道利用促進・観光旅客誘致

に努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・運賃の適正な表示・収受の重要性を

認識して業務に取り組むよう注意

喚起を継続し、引き続き、誤表示・

誤収受の防止に努めてまいります。 



 

 

（５）その他 

①偽造紙幣等の対応 

 

 

 

 

②無料乗車証 

 

 

 

 

 

 

・ 偽造紙幣等が発見された場合、発

生箇所から本社への報告、関係各

所等への連絡や社内での情報共有

の体制が整備されている。 

 

・ ｢無賃乗車証規則｣に基づき、特別

乗車証及び分乗券を発行してい

る。 

 

 

示・誤収受の発生防止に努

めることが望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２．情報提供に関する事項 

 

 

 

・ ホームページについては、運行情

報、運賃情報、時刻表等鉄道、利

用に関する基本情報が適切に提供

されており、割引切符や沿線情報、

イベント情報等利用者サービスの

コンテンツも掲載されている。 

 

 

・ ホームページ等を活用し

財務等に関する情報提供

の検討が望まれる。 

 

 

・ 運賃改定実施後における平年度実

績も含め、財務等に関する情報に

ついて、どの程度まで提供可能で

あるか検討してまいります。 

 

 

３．駅等での案内情報に関

する事項 

（１）案内サイン表示の整

備状況について 

 

 

 

（２）バリアフリー施設の

案内サイン表示の整備状

況について 

 

 

 

・ 駅構内での案内情報の掲示につい

ては、基本的な運賃、時刻表等に

ついて、適切に掲示されている。 

 

 

・ バリアフリー関係設備を設置して

いないため、特段の案内サインは

整備していない。 

 

 

 

・ 案内情報の提供について

は、引き続き、利用者の利

便性向上のため、さらなる

案内充実への検討が期待

される。 

 

 

・ 案内情報の提供については、引き

続き、お客様の利便性を考え検討

していくこととします。 



（３）列車での案内情報の

提供状況 

 

・ 列車内での案内情報の提供につい

ては、自動による車内放送の他、

車掌による発車・到着時の諸注意

の放送等、適切に案内が行われて

いる。 

  

４．バリアフリー対策に関

する事項 

（１）バリアフリー化のた

めに講ずべき基本的事

項 

 

（２）鉄道駅のバリアフリ

ー化の状況と計画 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）ソフト面におけるバ

リアフリー対応 

 

 

 

 

・ 交通バリアフリー法に基づく１日

の利用者数が３，０００人以上の

駅は無い。 

 

・ ケーブルカーの駅舎は傾斜地にあ

り、スペースも狭隘であること、

また、駅への取り付け道路が無い

ことから、駅に行くためにはバス

停留所や駐車場から石段（３６２

段）の参道を歩いて登る必要があ

り、駅だけの段差解消を行っても

バリアフリー化の効果が限られる

などの問題点が残される。バリア

フリー対応の新型車両導入や大山

ケーブル駅の手すりの設置といっ

たバリアフリー対策は平成２７年

１０月１日のリニューアルオープ

ンに併せ行っているものの、全面

的な駅のバリアフリー化は困難な

ものと思われる。 

 

・ 小田急グループ各社への外部研修

受講の際にバリアフリー対応に関

する取り組みを学び、自社にどの

ように反映させるかについて検討

 

 

 

 

 

 

・ 現時点においてバリアフ

リー設備の新設計画はな

いが、神社、寺院のある観

光地であり高齢の旅客も

利用するため、今後、利用

実態を踏まえた計画的な

整備に向けた検討が期待

される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ サービス介助士の資格取

得を目指すなど、鉄道を安

心して利用していただく

ための積極的な取り組み

 

 

 

 

 

 

・ バリアフリー設備については、利

用実態を踏まえた上で、地元関係

自治体と連携をとり、計画的な整

備に向けて検討していくこととし

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ サービス介助士の資格取得に取り

組み、安心して鉄道をご利用いた

だけるよう接客技能の向上に努め

てまいります。 



を進めている。 

 

を行い、接客技能の向上に

努めることが期待される。 

 

 

５．外国人観光旅客等への

対応に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 大山観光電鉄をはじめとした地元

の交通事業者や自治体、観光協会、

商工会等が参画し、地域の活性化

等を目的とする“平成大山講プロ

ジェクト”において、国際化・情

報発信プログラムとして「多言語

観光パンフレット」「外国人観光客

おもてなしハンドブック」を作成

し、地域として外国人観光客の受

入体制整備に取り組んでいる。 

駅構内及び車内における案内サイ

ン表示については、日本語の他に

英語も併せて表記している。また、

伊勢原市で作成した「外国語ハン

ドブック」を用い、社内教育にお

いて活用するよう検討している。 

・ 引き続き、外国人観光旅客

等にとってわかりやすい

情報提供に努めるととも

に、沿線の多様な観光資源

を活用し、外国人観光旅客

等の利用促進に向けた取

組が期待される。 

 

 

 

 

 

 

・ 外国人観光旅客にとってわかりや

すい情報提供に努めるとともに、

引き続き、地元関係者が一体とな

り外国人観光旅客の利用促進・受

入体制整備に取り組んでまいりま

す。 

 

 

 

 

 

 

６．乗継円滑化措置に関す

る事項 

（１）直通運転等の実施に

ついて 

 

（２）ダイヤ調整 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 他社線との直通運転は実施してい

ない。 

 

・ 接続バスの調整としては、神奈中

との間で最寄りの「大山ケーブル

駅」バス停について行っている。

特に、繁忙期等については、関係

事業者への情報提供を行いバスの

増便等対応している。 

 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、円滑な乗換えが

図られるよう、関係事業者

への情報提供を続けると

ともに、一層の乗継利便向

上に努めることが期待さ

れる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、バスとの円滑な乗換え

が図れるように、神奈川中央交通

株式会社と緊密な連携を図り、お

客様の乗継利便性向上に努めてま

いります。 



７．事故等による輸送障害

時の旅客対応に関する事項 

（１）輸送障害等発生時の

連絡体制等 

 

 

 

 

 

 

 

（２）利用者等への情報提

供等 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）振替輸送等 

 

 

（４）遅延証明 

 

 

 

 

・ 事故等により輸送障害等が発生し

た場合の対応については、｢輸送障

害時における情報提供に関わるマ

ニュアル｣に基づき、巻上係員から

巻上所長及び駅長に報告し、巻上

所長及び駅長の判断で各係員及び

駅務員へ運転中止の指示と運輸課

長への連絡を行っている。 

 

・ 輸送障害時の列車内の旅客に対す

る情報提供については、巻上所長

及び駅長より駅係員及び車掌に無

線で連絡を行い情報提供してい

る。 

有人駅の旅客に対しての情報提供

については、駅係員より構内放送

で運行状況の内容などを行ってい

る。無人駅については、阿夫利神

社駅より一斉放送による情報提供

を行っている。 

    また、ホームページに運行状況

を掲出している。 

 

・ 路線形態から、振替・代替輸送に

ついては行っていない。 

 

・ 遅延証明については、発行してい

ない。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 今後も、利用者利便の向上

につながる情報提供のあ

り方について、利用者の要

望を勘案しつつ検討を続

ける必要がある。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、お客様の利便性向上に

つながる情報提供のあり方につい

て、検討していくこととします。 

 

８．災害対応等危機管理に

関する事項 

・ 「輸送障害時における情報提供に

係わるマニュアル」を策定し、こ

・ 今後とも年間を通して計

画的に訓練を実施し、災害

・ 今後も警察、消防と連携し、災害

発生時を想定した訓練を計画的に



 

 

 

 

 

れに基づく対応を行うこととして

いる。 

災害発生時の旅客対応を想定した

異常時総合訓練については、伊勢

原警察署、伊勢原市消防本部、伊

勢原消防団との「四者合同訓練」

を年１回実施している。 

職員向けの研修（教育）に関して

は、社内の事故処置訓練を年２～

３回程度実施し、迅速な異常時対

応と復旧を主眼に実施している。 

 

時には安全で迅速かつ的

確な対応が行えるよう、引

き続き、全社的な取り組み

が期待される。 

 

実施し、迅速かつ的確な対応がで

きるよう取り組んでまいります。 

 

９．利用者からの意見等に

関する事項 

・ 利用者からの意見等は、電話・フ

ァックス・メール・手紙・来訪等

各種手段で受け付けている。寄せ

られた意見等の全体件数として

は、平成２４年度は３件、平成２

５年度は０件、平成２６年度は２

件である。寄せられた内容として

は、接遇に関する内容、無人駅の

案内に関する内容となっている。

寄せられた意見等は、全体会議や

点呼、回覧等を活用して全ての職

員に周知している。また、年数回、

接遇事例研究を行い、対応につい

て検討を行っている。 

 

・ 今後も利用者の意見・要望

等を取り入れ、一層のサー

ビス改善・利便性の向上に

努めることが望まれる。 

 

 

・ 今後もお客様のご意見・ご要望を

踏まえて、一層のサービス向上に

努めてまいります。 

 

 

１０．係員の接遇等に関す

る事項 

（１）移動制約者対応への

教育 

 

 

 

 

・ 小田急グループ各社への外部研修

を行っている。 

 

 

 

 

・ 引き続き、移動制約者への

適切な対応を行うことを

期待される。 

 

 

 

・ バリアフリー対応として、今後サ

ービス介助士の資格取得に取り組

んでまいります。 

 



（２）上記以外の接遇に関

する研修 

 

 

（３）係員の勤務状況 

 

 

（４）旅客の犯罪に関する

駅職員等の対応 

 

 

 

（５）係員の配置 

 

 

（６）業務委託に関する事

項 

 

・ 年間教育計画に基づき、接遇事例

研究を行っている。 

 

 

・ 過去３年間に駅係員についての不

祥事は発生していない。 

 

・ 過去に暴力行為はない。また、必

要に応じ所轄警察署に報告・相

談・出動を要請することとなって

いる。 

 

・ 車椅子等利用者については、駅係

員で対応している。 

 

・ 業務委託については、実施してい

ない。 

 

・ 今後とも、定期的な研修の

実施と接遇に係る研修の

さらなる充実が期待され

る。 

 

 

・ 引き続き、定期的な研修の実施と

接遇に係る研修の充実に努めてま

いります。 

 

 

１１．その他のサービスに

関する事項 

（１）携帯電話の取扱 

 

 

 

 

 

（２）優先席 

 

（３）健康増進法への対応

（受動喫煙防止対策） 

 

 

（４）ベビーカー対応 

 

 

・ 携帯電話の取扱については、車内

においてマナーモードにし、通話

は遠慮いただく様、ステッカー表

示や車内放送を実施し、周知に努

めている。 

 

・ 優先席は設けていない。 

 

・ 駅構内、車内は終日全面禁煙とし

ており、駅構内サインなどにより

啓蒙活動を実施している。 

 

・ ベビーカーの取扱について、他の

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

（５）遺失物の取扱 

 

 

 

 

 

 

（６）ＡＥＤ設置について 

 

旅客の迷惑にならないよう自己責

任の下で利用しており、特に利用

制限は設けていないが、必要に応

じてたたんでの乗車をお願いして

いる。 

 

・ 遺失物の取扱いについては、「遺失

物取扱規程」に基づき、取得した

駅にて保管、管理している。その

後拾得物については本社へ送付さ

れ、拾得日から７日以内に所轄警

察署に届けている。 

 

・ ＡＥＤについては、大山ケーブル

駅、阿夫利神社駅に設置している。 

  また大半の職員が普通救命講習を

受講しており、非常時に備えた体

制を整えている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


