
株式会社舞浜リゾートライン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 

 

 

②乗継割引 

 

 

 

・ 株式会社舞浜リゾートライン（以

下「舞浜リゾートライン」とい

う。）においては、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２

６年３月４日に認可を受け同年

４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

示については全駅において適切

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、実施してい

ない。 

 

・ 乗継割引については、実施してい

ない。 

 

 

・ 関係法令、通達に基づき適

正に処理されている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 運賃設定・改定に係る認可の諸手

続き、運賃表、時刻表の掲示、旅

客営業規則等の備え付け、乗車券

の券面表示は、今後とも関係法令

に基づき適正に行ってまいりま

す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



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 

 

 

・ 企画乗車券については、『１～４日 

フリーきっぷ』を通年販売してお

り、東京ディズニーリゾート及び

近隣ホテルに訪れた利用者のニー

ズに適合し、全券種の 30～40％が

フリーきっぷを利用している。 

販売方法については、自動券売機

で販売するとともに、朝ピーク時

においては利用者に積極的に声を

かけ、フリーきっぷのＰＲ及び手

売りによる販売を行っている。 

 

・ 身体障害者及び知的障害者に対す

る運賃の割引は実施されている

が、精神障害者に対する運賃割引

については実施していない。 

 

・ 利用者利便の向上を目的に、平成

２１年３月１４日より「ＰＡＳＭ

Ｏ」システムを導入しており、東

日本旅客鉄道株式会社（以下「Ｊ

Ｒ東日本」という。）の「Ｓｕｉｃ

ａ」等と相互利用している。 

ＰＡＳＭＯカードの発売は、実績

が極めて少ないため、平成２７年

２月１０日より実施を取りやめて

いる。また定期乗車券は、特殊な

沿線環境により極端に需要の少な

いことから、開業当初よりＩＣ化

未実施となっている。 

 

・ 利用者の需要度等を考慮し、全駅

に自動券売機、自動改札機等の駅

務機器類を設置している。 

・ 引き続き、利用者へのＰＲ

を行うとともに、利用状況

や利用者のニーズを踏ま

えた積極的な取り組みが

期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ ＩＣカードシステムについ

ては、利用者にも利便性の

高いサービスであること、

システム開発や駅務機器

の設置などの多額の設備

投資を行っていることか

ら、一層の普及促進に向け

た取組が期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 企画乗車券については、今後とも

積極的なＰＲを行うとともに、お

客さまのニーズ等を踏まえさらな

る利便性向上に取り組んでまいり

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ ＩＣカードシステムの普及促進に

ついては、お客さまのニーズ等を

踏まえ、ＰＲのあり方等適切に検

討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



（４）運賃・料金の誤表示、

誤収受関係 

   

 

 

 

 

 

（５）その他 

①偽造紙幣等の対応 

 

 

 

 

 

②無料乗車証 

 

 

③個人情報の取扱い 

 

 

 

・  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。 

 

 

 

 

 

 

・ 偽造紙幣等が発見された場合、発

生箇所から管理駅、本社への報告、

関係各所等への連絡やオリエンタ

ルランドグループ内での情報共有

の体制が整備されている。 

 

・ 無料乗車証については実施してい

ない。 

 

・ 個人情報については、社則「個人

情報保護管理規程」等に基づき取

扱いを行っており、適正な維持管

理がなされている。 

 

・ 運賃収受の信頼性の確保

は、鉄道事業者の社会的信

用を維持するために最も

重要な課題であることか

ら、引き続き、誤表示・誤

収受の防止に向けた取り

組みが望まれる。 

 

・ 今後とも運賃誤表示・誤収受の防

止に万全を期してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

２．情報提供に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ ホームページについては、東京デ

ィズニーリゾートの一施設とし

て、親会社である株式会社オリエ

ンタルランド制作によるオフィシ

ャルホームページに、運賃関係、

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いる。 

 

・ 今後とも、利用者に対し、

よりわかりやすい方法で

各種情報の提供を積極的

に行っていくことが期待

される。 

 

 

・ 今後ともホームページ等を活用

し、お客さまへの積極的な各種情

報の提供を図るよう努力してまい

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）列車での案内情報の

提供状況 

 

 

 

・ 移動円滑化整備ガイドライン（旅

客施設編）に準拠し、駅構内の案

内情報について適切に掲示されて

いる。 

また、ＪＲ東日本の京葉線舞浜駅

と接続がある「リゾートゲートウ

ェイ・ステーション」は、乗継ぎ

等の案内表示による情報提供を行

っている。 

 

・ エレベーター・エスカレーター・ 

多目的トイレ等の誘導サイン・位 

置サインは全駅において設置済み 

である。また、駅の出入り口にエ 

レベーター等バリアフリー施設の 

配置を表示した案内版が設置され 

ている。 

また、前回の業務監査以降に利用

者から見えづらいとの意見を踏ま

え、エレベーターに設置していた

ピクトグラムを従前のモノより大

きく見やすいモノに変更してい

る。 

 

・ 移動円滑化ガイドライン（車両等

編）に準拠し適切に案内が行われ

ている。車内における基本的な案

内事項（次駅案内、異常時緊急案

内）は、自動放送・ＬＥＤ表示を

用いて日本語と英語の２カ国語案

内を行っている。また、沿線施設

情報・安全運動等の啓蒙放送等適

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 案内サイン表示の整備や案

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。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、お客さまのニーズに合

った案内情報の提供に努めるとと

もに、適宜設備・内容の点検を実

施してまいります。 

 

 

 

 



宜実施するものは車掌による日本

語案内を実施している。 

  

 

 

 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  全４駅において、開業当初より「高

齢者、障害者等の移動等の円滑化

の促進に関する法律」に基づき整

備されている。接続のあるＪＲ東

日本の京葉線舞浜駅とリゾートゲ

ートウェイ・ステーションとは段

差のないペデストリアンデッキで

直結しており乗り換えルートのバ

リアフリー化を図っている。 

 

・ 全４駅において段差解消がなされ

ており、また、多機能トイレ、視

覚障害者用誘導ブロック、転落防

止設備、触知案内図等も設置済み

である。また、全４駅でワンルー

トの確保が図られている。 

 

・ エレベーターの優先利用のお願い

について案内サインを設置してい

る他、混雑時及び不自由さ不便さ

を感じている様子がわかれば積極

的に声掛けをし、お手伝いを行っ

ている。 

会社独自で車椅子利用者の介助方

法の研修を積極的に実施し、また、

サービス介助士の資格取得に取り

組んでおり、平成２７年１２月現

在２１名の社員が取得済みであ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

（４）その他 

る。 

 

・ ホームドア・可動式ホーム柵につ

いては開業時より全てのホームで

整備がされている。また、平成２

４年には、より安全な乗降を実現

するため、ホームと車両のすき間

を少なくし、段差緩和を行い、ま

た、固定スロープをすべての乗降

車口に設置し、更なる利便性の向

上を行っている。 

  

 

・ 鉄道を安心して利用してい

ただくための積極的な取り

組みとして評価できるもの

であり、引き続き施設整備

及び接客技能の向上に努め

ることが期待される。 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、お客さまが安心してご

利用いただけるよう、施設整備及

び接客技能向上に取り組んでまい

ります。 

５．外国人観光旅客等への

対応に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 舞浜リゾートラインの周辺には、

東京ディズニーリゾート及び近隣

ホテル等があり、周辺施設に訪れ

た利用者に対する運行をしている

ことから、外国人観光旅客等の利

用も多い状況である。 

外国人観光旅客向けの特別な企画

乗車券はないが、周辺施設に長期

滞在する利用者に対し、１日～４

日のフリー切符を日本語・英語表

記にて発売している。 

案内サインは、周辺施設との一体

性を考慮し２カ国語（日本語・英

語）により実施しており、列車内

での案内についても、自動放送、

ＬＥＤ表示による２カ国語（日本

語・英語）により実施している。 

また、東京ディズニーリゾートの

一施設として、オフィシャルウェ

ブサイトに運賃等の基本的な情報

及び運行情報を掲載している他、

・ 増加傾向にある訪日外国

人旅行客等への対応のた

め、案内サインや列車内で

も複数言語による案内情

報の提供を推進するなど、

一層の利便向上が期待さ

れる。 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、沿線施設環境の変化や

海外からのお客さまの利用状況を

踏まえて、お客さまのニーズに合

った案内情報の提供に努力してま

いります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



駅・沿線施設の案内を提供してい

る。同ウェブサイトは英語・中国

語・韓国語・タイ語・インドネシ

ア語に対応しており、舞浜リゾー

トラインのパンフレットは英語・

中国語（繁・簡）、韓国語に対応し

ている。 

外国人観光旅客に特化した教育は

実施していないが、すべてのお客

様に対し、丁寧な言葉づかい、お

客様の立場に立った案内を行うよ

う教育をしている。 

グループ会社で実施している外国

語（英語・中国語・韓国語）の会

話のできるスタッフを育成する認

定プログラム（ランゲージピン）

を活用し、その認定プログラムを

受けたスタッフを駅に配置してい

る。また、そのスタッフのネーム

タグの上に対応可能な言語を記載

し、外国人旅客が一目でわかるよ

う、また、声がけがしやすいよう

に配慮している。 

 

６．乗継円滑化措置に関す

る事項 

 

 

 

 

 

・ リゾートゲートウェイ・ステーシ

ョンについては隣接するＪＲ東日

本の京葉線舞浜駅との間を段差の

ないペデストリアンデッキで接続

し、安全な乗り継ぎが可能となっ

ている。 

また、ＪＲ東日本線との連絡運輸

は実施していないが、ＰＡＳＭＯ

により乗り継ぎ利便性が向上し

・ 今後とも、引き続き乗り継

ぎ利便の向上に向けた積

極的な取り組みが期待さ

れる。 

・ 今後とも、お客さまの乗り継ぎ利

便の向上に向け、ハード・ソフト

両面からの検討を継続してまいり

ます。 

 

 

 

 

 



た。  

 

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、「事故・

災害復旧対策要綱」等を基に実施

している。実際に輸送障害等が発

生した場合は、障害発生場所から

速やかに運輸指令へ通報し、運輸

指令から各列車、各駅及び本社等

に連絡することとなっている。 

 

・ 舞浜リゾートラインは、全列車Ａ

ＴＯ（自動列車運転装置）による

自動運転であるが車掌が乗車して

おり、輸送障害時には旅客への情

報提供を実施している。 

輸送障害時の旅客への情報提供に

ついては、運輸指令からの一斉指

令に基づき車内、各駅にて案内を

行っている。 

 

・ 振替及び代替輸送については、「モ

ノレール運転見合わせ時の振替輸

送等対応について」に定められて

おり、運輸指令の判断で東京ベイ

シティ交通へ要請することとして

いる。 

 

・ 利用旅客の目的からして、遅延証

明書を求められることはほとんど

無い状況ではあるが、旅客の申し

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

（５）輸送障害時に対応し

た教育・訓練 

出があった場合は、各駅改札口で

発行している。 

 

・ 輸送障害時を想定した訓練は、会

社全体で毎年２回の実施をしてい

る。昨年度は、「はしごを使用した

救助活動を伴う訓練」（１０月）、

「駅間で起動不能となった列車の

収容訓練」（２月）を実施しており、

今年度においても、１０月に「は

しごを使用した救助活動を伴う訓

練」を実施している。 

また、軽微なトラブル対応訓練と

して、「年間定期グループトレーニ

ング」により実地、机上の両面に

おいて実施している。 

 

 

 

 

・ 今後とも、年間を通して計

画的な教育や訓練を実施

し、安全で迅速かつ的確な

対応が行えるよう、引き続

き、全社的な取組みが期待

される。 

 

 

 

 

・ 今後とも、輸送障害の発生時に、

より安全で迅速かつ的確な対応が

行えるよう、対応方の精査をすす

めるとともに、計画的・継続的な

教育訓練を実施してまいります。 

８．災害対応等危機管理に

関する事項 

 

 

 

 

 

・ 災害時の対応については、「事故・

災害復旧対策要綱」に定めている

とともに、災害の態様ごとに「消

防計画」「鉄道テロ対策基準」等に

おいて、行動手順や予防対策等を

定めている。 

訓練については、毎年、会社全体

として「本社・車庫棟合同防災訓

練」を年１回行っており、管区単

位において「テクニカルトレーニ

ング」を年４回、駅単位において

「防災訓練」を年１回実施してい

る。 

 

・ 今後とも、災害発生時等に

安全に旅客を避難・誘導す

るとともに、災害に対して

沿線自治体とも連携した

対応が行えるよう、さらな

る計画的かつ継続的な教

育・訓練の実施が期待され

る。 

 

・ 今後とも、災害発生時等に迅速か

つ的確な対応を実施できるよう実

践的・継続的な教育・訓練手法を

検討・計画してまいります。 

９．利用者からの意見等に

関する事項 

・ 意見・要望・苦情等は、現場（駅）

のほか、本社への電話、手紙等で

・ 今後とも、利用者の意見・

要望等を取り入れ、一層の

・ 今後とも、お客さまの視点に立っ

たサービスの実践に努力するとと



 

 

 

 

 

 

 

 

受け付けている。平成２６年度の

年間件数は５０件で、受け付けた

内容は社内報告書を作成し、社内

回覧で周知している。 

また、暫定対策実施のほか、毎月

定例の対策会にて、継続的な対策

を検討している。 

 

サービス改善・利便の向上

に努めることが望まれる。 

 

 

 

 

 

 

もに、さらなる改善・利便性の向

上に取り組んでまいります。 

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 

 

 

 

（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 

 

 

 

 

 

 

・ サービス介助士の資格取得に取り

組んでおり、平成２７年１２月末

現在では、駅係員、乗務員等の２

１名が資格を取得している。 

 

・ その他については、社内（グルー

プ内）における接遇研修、急病人

や移動制約者の介助方法研修を行

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。 

 

・ 旅客の暴力行為、迷惑行為につい

ては、近年発生していない。 

 

 

 

・ 舞浜リゾートラインでは、全駅に

係員を配置し、乗車ピーク時及び

降車ピーク時には、通常配置に加

え増員にて対応している。また、

鉄道テロ対策として、関連会社に

 

 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、定期的な研修の

実施と接遇に係る研修の

更なる充実が期待される。 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、警察との連携強

化を図るとともに、暴力等

迷惑行為の防止に努める

ことが望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、お客さまのニーズを踏

まえ、さらなるサービス向上に向

けた社員教育手法の検討・実施に

取り組んでまいります。 

 

 

 

 

・ 今後とも、警察との連携強化を図

るとともに、暴力等迷惑行為の防

止に努めてまいります。 



 

 

 

（６）業務委託に関する事

項 

 

構内巡回、車内添乗巡回警備を業

務委託している。 

 

・ 駅業務に関する業務委託は、実施

していない。 

 

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 

 

 

 

 

（５）女性専用車両の導入

やマタニティマークに

ついて 

 

 

 

（６）遺失物の取扱 

 

 

 

 

 

・ 携帯電話の使用については特段の

制限を行っておらず、利用者責任

において判断いただいている。 

 

・ 優先席は、全編成の全車両に設置

している。 

 

・ 駅構内及び車内は、開業時より全

面禁煙としている。 

 

・ ベビーカーの取扱について、他の

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。 

 

・ 女性専用車両の導入は行っていな

い。マタニティマークの配布、掲

示は行っていない。マークをお持

ちの利用者には不便のないよう積

極的な声かけを実施している。 

 

・ 遺失物の取扱いについては、「遺失

物取扱規程」を定め取り扱ってい

る。列車、駅、鉄道用地内におい

て拾得の届出のあった遺失物は、

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、利用者に対する

質の高いサービスを提供

していただくことが期待

される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 今後とも、お客さまの視点に立っ

たサービスの実践に努力するとと

もに、さらなる改善・利便性の向

上に取り組んでまいります。 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

（７）ＡＥＤ設置について 

 

拾得翌日にリゾートゲートウェ

イ・ステーション内の遺失物セン

ターへ送付され、拾得日から７日

以内に所轄警察署へ届けている。 

また、遺失物の管理をグループ内

のデータベースで情報共有し、早

期対応に努めている。 

 

・ ＡＥＤについては、全駅に設置を

している。導入にあたっては、契

約社員以上が普通救命講習を受講

し、さらに現在では、３名が応急

手当普及員の資格を取得し、常時

普通救命講習が実施可能な環境を

整備し、非常時に備えた体制を整

えている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


