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叡山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 所     見  

１．運賃に関する事項 

（１）運賃・料金の誤

表示・誤収受に

ついて 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・各駅において、運賃、時刻表を掲

示している。 

 

 

・平成 28 年４月に、回数券の有効期

限押印誤りが発生した。再発防止対

策として、日付印を試印し、２人体

制でチェックを行う体制を整えた。 

 

・誤収受については、平成 28 年４月

以降、ワンマン機器の取扱い誤りに

より、２件の誤収受が発生してい

る。 

・ワンマン機器の取扱い誤りは、車

内音声案内による誤案内と誤収受

（ＩＣカードの運賃誤精算、乗車駅

証明書投入時の運賃誤表示等）によ

り多くのお客様へ迷惑をかけてし

まうため、誤操作防止のために停車

駅とワンマン設定器の駅番号を確

認したあとに開閉することを周知

徹底した。 

・また、叡山電鉄の運賃制度は区間

制であり、運賃の区界において、駅

 

・運賃に関する手続きや駅掲示

物に関しては、法令等に基づき

適正に行われている。 

 

・運賃は、鉄道事業運営にあた

っての礎の一であり、適正な収

受が求められる。運賃の誤収

受・誤表示等を防止するために

は、マニュアルなどの社内ルー

ルに基づき、職員が適切に実施

することが不可欠である。引き

続き、研修等により定期的に現

場職員を含めた関係職員の意

識を高めるための取組みを期

待する。 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続き、誤表示や誤収受の

防止に向けて、ソフト・ハード

 

・引き続き適正な実施に努め

てまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・マニュアルを厳正に順守

し、研修等で啓発していくこ
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（２）福祉割引につ

いて 

 

 

 

 

 

番号を大きく張り出すなど、確認の

徹底を行い、誤収受を防止する対策

をとっている。 

 

・新システム導入時は、導入機器毎

に業務研修を行い、係員への教育を

実施している。 

 

・「券売機におけるつり銭誤払い防

止マニュアル」を定め、券売機設置

駅に備置きしている。つり銭投入時

には、ダブルチェック体制をとり、

間違いのないように努めている。 

 

・「緊急事態発生時の連絡・報告手

順」を定め、社内、近畿運輸局及び

関係先（警察署、消防署、病院等）

へ誰もが連絡できる体制を整備し

ている。 

 

・各自治体で発行されている身体障

者手帳、療育手帳（旅客鉄道株式会

社運賃減額欄に「第１種」「第２種」

の記載のあるもの）の提示に対し

て、介護者が同行している場合、「第

１種」「第２種」それぞれ規定した割

引を実施している。 

両面での積極的な取組みを期

待する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・国土交通省には、福祉割引に

ついて、障害者団体等から、精

神障害者に対する割引の導入

や単独乗車の際の割引の実施

など、さまざまな要望が寄せら

れ、全国の鉄軌道事業者に対し

て理解と協力を求めていると

とはもちろん、ハード面でも

誤収受の防止に努めるよう検

討してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・連絡運輸を実施している各

社等の動向を見ながら検討い

たします。 
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（３）ＩＣカードの

導入について 

 

 

 

 

 

 

 

２．輸送障害等列車遅

延時における運行情

報の提供に関する事

項 

（１）長時間運転見

合せ時におけ

る旅客への対

応方法 

 

 

 

 

 

 

 

・精神障害者割引については、現在

実施していない。 

 

・平成 28 年３月からＩＣカードシ

ステムを導入している。 

・ＩＣカードシステムを導入して、

利用者からは、スムースに乗車でき

るようになった、とのお声も寄せら

れている。 

 

 

 

 

 

 

 

・駅へ掲出を行い、修学院駅から各

駅へ一斉送信または個別送信が可

能な放送設備を設置しており、定型

の自動放送や係員による放送を行

っている。 

・また、駅案内放送は、自動で繰り

返し放送が可能である。 

 

・年に一度「総合事故復旧訓練」ま

たは「総合防災訓練」を実施してい

ころであり、検討が期待され

る。 

 

 

・ＩＣカードシステムは、利用

者にとって利便性の高いサー

ビスであることから、一層の普

及促進に向けた取組みが期待

される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続き、輸送障害時に利用

者が必要とする情報を迅速か

つ正確に提供することが期待

される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続きＩＣカードの利便

性をＰＲし、利用率の向上に

努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・輸送障害時はより良い情報

提供ができるよう、訓練等を

通じて確認してまいります。 
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（２）運行情報の提

供に関する作

業内容、体制、

システムの確

立状況 

（３）駅構内、改札付

近、ホーム、車

両及び現地係

員における運

行情報の提供

に関する取組

状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

る。 

 

・長時間の運転見合わせが見込まれ

る際は、振替輸送または代行輸送を

実施している。 

 

・乗継割引連絡運輸を実施している

京阪電鉄へは、連絡切符や企画乗車

券の取扱いの関係もあり、運行情報

は相互に情報提供を行っている。 

 

・鞍馬寺からは、鞍馬山ケーブルの

運行情報について連絡があり、ポス

ターを掲出している。 

 

・八瀬比叡山口駅から乗り換えて、

比叡山に向かう利用者のために、叡

山電鉄の駅において、京福電鉄叡山

ケーブル・ロープウェイの運行情報

を提供している。 

 

・駅における放送による情報提供に

ついては、修学院駅から放送設備を

用いた案内を行っている。 

・無人駅における文字による情報提

供については、社員が列車や車で移

動し、駅に掲示をするなど案内を行

 

 

 

 

 

 

・引き続き、連絡する他社との

情報提供を相互に行い、利用者

利便の向上に取り組むことが

期待される。 

 

・駅で列車を待っている利用者

等に対して、各駅に向けての一

斉放送や、掲示による案内な

ど、正確な運行情報の提供に引

き続き取り組まれることが期

待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・関係会社との連絡を密に取

り、利便の向上に努めてまい

ります。 

 

 

・引き続き的確な情報提供に 

努めてまいります。 
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（４）ホームページ

等における運

行情報の提供

に関する取組

状況 

 

 

 

３．訪日外国人対応に

関する事項 

（１）企画乗車券の

取組状況 

 

 

 

 

 

 

 

（２）乗車券販売に

関する利便性

向上にかかる

っている。 

・車内における放送による情報提供

は、運転士が利用者に情報提供を行

っている。 

 

・大幅なダイヤ乱れや、長時間の運

行休止が見込まれる時は、ホームペ

ージに掲載している。 

 

 

 

 

 

 

 

・観光地としても人気のある「貴船・

鞍馬」「比叡山」を目的地とした企画

乗車券を発売しているが、訪日外国

人に限定した企画乗車券はない。 

・企画乗車券は、有人駅の窓口で販

売している。 

 

 

 

・平成 28 年３月 全国相互利用に

対応したＩＣカードシステムを導

入した。 

 

 

 

 

 

・利用者の多くは、スマートフ

ォン等により、情報が取得可能

であるため、ホームページは、

リアルタイムに更新されるこ

とが期待される。 

 

 

 

 

 

・2016 年の訪日外国人数が

2,403 万人を数えるなど、増加

傾向が続く中、日本有数の観光

地を抱える関西圏に来訪する

旅行者は増加している。自治体

等とも連携し、利用者ニーズに

あった乗車券の造成が期待さ

れる。 

 

・今後も利用者のニーズの把握

に努め、他社とも連携した、よ

り充実したサービスの提供が

 

 

 

 

 

・引き続きリアルタイムで正

確な情報提供ができるよう努

めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

・新たな企画乗車券について

検討するとともに、既存の企

画乗車券を訪日外国人に向け

てもＰＲしていくことによ

り、旅行者の利便性向上に努

めてまいります。 

 

 

 

・引き続き沿線外からお越し

のお客さまのニーズにお応え

できるよう取り組んでまいり
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取組状況 

 

 

 

 

 

（３）異常時（災害

時、輸送障害

時）の情報提供

にかかる多言

語化の取組状

況について 

 

（４）その他受入れ

環境整備の取

組状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・また、一部の企画乗車券を京都市

交通局、大阪市交通局、大阪モノレ

ール等でも連携して販売して頂く

ことにより、利便性の向上を図って

いる。 

 

・無人駅においては、多言語対応を

行うのは難しいが、出町柳駅など有

人駅では、努めて駅員が対応してい

る。 

 

 

 

・駅ナンバリングを実施し、統一性

をもった案内表示を行っている。 

 

・沿線の観光案内を含めたパンフレ

ットを、４か国語分作成し、駅構内

に配置している。ホームページにも

掲載している。 

 

・京都駅までのアクセスに関する問

合せが多いため、他社線の路線も記

載した英語版案内図を作成して、駅

に配置している。 

 

・コミュニケーションボードを有人

期待される。 

 

 

 

 

 

・訪日外国人旅行者にも、情報

が伝わるよう多言語放送等を

検討することが期待される。 

 

 

 

 

・訪日外国人旅行者に対して、

多言語のパンフレットの作成

や、京都駅まで英語版の案内図

を配置するなど、利用者のニー

ズにあった取組みがされてお

り、評価できる。今後も工夫し

て取り組むことを期待する。 

 

 

 

 

 

 

 

ます。 

 

 

 

 

 

・引き続き検討してまいりま

す。 

 

 

 

 

 

・今後もお客さまへの分かり

やすい情報提供に努めてまい

ります。 
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４．利用者等からの意

見等に関する事項 

（１）利用者等から

の意見等の状

況、対処方法 

 

 

 

 

 

 

（２）利用者モニタ

ー制度の導入

状況 

駅に設置し、基本的な事案について

は、絵や文字を指さしすることで対

応可能である。 

 

・平成 29 年春より、複数の駅で観光

者向け無料Wi-Fiのサービスを開始

している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・駅や電話等で受ける意見を集約

し、社員全員で情報を共有してい

る。 

 

 

 

 

 

 

・「京都企業と連携した次代の京都

を担う人財育成事業」（略称：グロー

カル人財育成事業）において、企業

 

 

 

 

・無料 Wi-Fi 環境の整備は、訪

日外国人旅行者だけでなく、一

般の利用者にとっても、情報取

得が充実する。導入効果を検証

し、今後も利便性向上に向けた

取組みの検討が期待される。 

 

 

 

 

 

・頂いた意見を記録簿として取

り纏め、社内で情報共有を図

り、利用者の利便性向上に向け

て取り組まれていることは評

価できる。頂いた意見を反映さ

せ、安全安心な業務の遂行に引

き続き取り組むことが期待さ

れる。 

 

・地元大学生・留学生と連携し

た取組みは、地域の活性化にも

繋がるよい取組みである。若い

 

 

 

 

・引き続きお客さまの利便性

向上に取り組んでまいりま

す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・お客さまから頂いたご意見

を大切にし、サービス向上に

努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

・社外からの意見や世代の異

なる皆様からの意見も尊重し

ながら、より良いサービスを
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（３）利用者、モニタ

ー等からの意

見等の関係部

署、社内幹部等

への周知方法 

 

（４）利用者、モニタ

ー等からの意

見等の施策へ

の反映 

 

 

 

 

 

５．その他サービスに

関する事項 

の提示する課題の解決や学生から

企業への提案を取り組む事業に取

組み、大学生・留学生から意見や提

案を頂き、共に考える機会をもって

いる。 

平成 28 年度は、「社員とともに叡山

電鉄のファンを増やすための提案」

と題したプロジェクトを実施して

いるところである。 

 

・関係部署への情報連携及び社内会

議で情報共有している。 

 

 

 

 

・駅表示の路線図を、色別にライン

を引いて、わかりやすく表示するア

イデアや、観光客が少なくなる冬期

の集客イベントの提案等、大学生か

ら頂いた意見等を社内で検討した

上で、施策に反映させている。 

 

 

 

 

 

目線で頂いた意見・提案等を施

策に反映し、地域の活性化にも

貢献されることが期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

・利用者からの要望について

は、十分に分析・検討が行われ、

利用者にとって、さらなる良質

なサービス提供の検討がされ

ることが期待される。 

 

・今後も利用者の意見提案等を

取り入れ、利用者サービスの改

善が検討されることが期待さ

れる。 

 

 

 

 

 

 

 

提供できるよう努めてまいり

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続きお客さまからのご

意見を社員で共有し、サービ

スの向上に努めてまいりま

す。 

 

 

・色々な方面からのご意見を

参考にサービス改善に努めて

まいります。 
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（１）無人駅におけ

る安全性、利便

性の確保（ハー

ド、ソフト） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）駅ホームにお

ける安全性向

上のための検

討会中間とり

まとめ（通達）

について 

 

 

 

 

 

 

 

・すべての列車に、スロープ板を配

置し、運転士が駅で乗降の手伝いを

している。 

 

・通勤・通学、観光において多客が

見込まれる駅には、時間を限定して

係員を派遣している。 

 

・ソフト面の対策として、駅到着時

の集札時に乗務員から積極的にお

客様へお声がけを行うよう教育を

実施することで、安全性と利便性の

向上に努めている。 

 

・ハード面では、対象となる出町柳

駅で内方線、頭端部の固定柵の整備

を完了している。 

・ソフト面では、業務研修会におい

て、お手伝いが必要なお客さまに対

する積極的なお声がけに努めるよ

う指導するとともに、有人駅におい

ては構内放送を実施し啓発に努め

ている。 

 

 

 

 

・今後も、よりよい利用者サー

ビスの提供に向けて、取り組む

ことが求められる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・国土交通省では、ハード・ソ

フト両面からの転落防止に係

る総合的な安全対策について

「駅ホームにおける安全性向

上のための検討会」を設置して

検討を行い、平成 28 年 12 月に

は中間とりまとめとして整理、

事業者に周知したところであ

る。 

・引き続き、通達の趣旨にかん

がみ、安全性向上に取り組まれ

たい。 

 

・引き続ききめ細かな対応で

お客さまの利便性向上に努め

てまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・駅ホームの安全性向上につ

いて、ハード面、ソフト面の

対応を継続してまいります。 
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（３）その他 

 

 

 

 

・災害時の避難場所の地図を、駅ご

とに社員が作成し、駅に掲示してい

る。 

 

 

 

 

・ホームページにおいて、ツイッタ

ーを活用し、沿線の情報等を提供し

ている。 

 

 

 

・社員が駅ごとの避難場所の地

図を工夫して作成し、各駅に配

置していることは評価できる。 

訓練等を実施し、災害時には、

迅速に対応できるような対策

が期待される。 

 

・自社のホームページにおい

て、ブログの掲載や、「もっと！

えいでん」を掲載し、積極的に

自社及び沿線の情報を公開し

ていることは高く評価できる

取組みである。 

 

・継続して訓練を実施し、災

害に備えてまいります。 

 

 

 

 

 

・今後もこまめに情報を発信

し、沿線の皆様に身近に感じ

ていただけるよう努めてまい

ります。 

 


