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１. 東急電鉄の戦略 新・中期事業戦略

とる



１. 東急電鉄の戦略 新・中期事業戦略



２.施設面での取り組み ホームドア

2014年お客さま安全確保のため2020年度までにホームドア全駅設置計画

東急線ホームドア整備１００％完了（2019年度末）

2014年 2020年3月末

設置駅
１００％

設置駅
34％

：ホームドア設置
：センサー付固定式
ホーム柵設置

2014年に東横線、田園都市線、大井町線の全駅にホームドアの設置を決定
2019年度末で、全駅にホームドアまたはセンサ付固定柵の整備が完了

（世田谷線・こどもの国線は除く）



ホーム転落件数・ホームドア等設置駅数の推移・及び運転事故・輸送障害件数

・ホームドア・センサ付き固定柵の整備率が高くなるにつれ、ホーム転落件数は減少
2014年度：131件→2020年度：5件（▲96%）

・運転事故件数 １位（大手民鉄１６社中）
・輸送障害件数 ２位（ 〃 ）

２.施設面での取り組み ホームドア

項目 当 社
全社
平均

運転事故件数
(列車走行百万ｷﾛあたり)

0.15 0.54

輸送障害件数
(列車走行百万ｷﾛあたり)

0.40 1.31

（2019年度）

※国交省公表資料より抜粋



２.施設面での取り組み

東急線バリアフリールート整備100%完了（～2014年）

※法適合を前提とした１ルートのバリアフリー（必要最低限のサービス）

将来を見据えた駅機能のさらなる向上（2016年～）

・安全性向上（ホームドアなど）
・利便性向上（情報発信など）
・ストレスフリー（さらなるバリアフリー（段差・隙間解消））

法適合に留まらず、ストレスフリーな駅を目指して、
更なるバリアフリー施設整備を推進してきた。



北口

西口

既存エレベーター
(11人乗り)

8

新設エレベーター
(11人乗り)

南口

バリアフリールートを複数確保することで、
線路・道路による地域の分断を解消。

２.施設面での取り組み バリアフリールート



２.施設面での取り組み 機能分散（事例：田園都市線桜新町駅）

工事前 工事後

トイレ機能を拡充をすることによる更なる利便性向上。
多機能トイレへの利用者集中を改善するため、機能分散を推進

ひろびろブース

パウダーコーナー

女性トイレ ﾊﾟｳﾀﾞｰｺｰﾅｰ男性トイレ・女性トイレひろびろブース 男女共用多機能トイレ

男性トイレ

女性トイレ

男性用 女性用

男性トイレ

女性トイレ
男女共用
多機能トイレ

男女別
多機能トイレ

※2021年2月16日供用開始



２.施設面での取り組み 段差隙間解消・情報配信

2021年度より車いすスペースにおける段差隙間の改修工事に着手
今後他駅でも実施し、あらゆるお客さまがご利用しやすい鉄道を目指す

隙間解消工事の実施（大井町駅）

HPにおける情報配信

現在の状況

目安値※を

満たす駅数※
57/99駅
（約57.5%）

目安値を満たす

ホーム数※
91/217番線
（約41.9%）

※ホームと車両の段差が３ｃｍ以下、隙間が７ｃｍ以下を指す。
※：一列車また一箇所でも、目安値を概ね満たしている箇所が
ある駅またはホーム数

〇当社の段差隙間の状況

今年度は３駅４箇所において工事を実施ホーム上サイン（二子新地駅）



３.運用面での取り組み 東急線アプリ

◆ダウンロード数 ８２万ＤＬ

◆月間アクティブ率 １５万人

◆ＰＵＳＨ通知許可率 ６３％

◆位置情報許可率 ５８％
※2021年3月末時点



３.運用面での取り組み 東急線アプリ（駅・運行情報）

列車の走行位置をお知らせ



３.運用面での取り組み 東急線アプリ（駅・運行情報）

バリアフリー情報
混雑情報
※田園都市線一部車両は
リアルタイム

バリアフリー情報や空いている車両をお知らせ



３.運用面での取り組み 東急線アプリ（ 駅・運行情報）

全ての駅構内図にバリアフリールート
を掲載
※当社ＨＰの駅構内図も対応



３.運用面での取り組み おもてなしガイド

・異常時の多言語による放送の実施（駅・車内ともに）
・放送内容は、お客さま自身のスマートフォン上で確認できるサービスを開始
＊おもてなしガイドアプリのダウンロードが必要



①列車在線位置システムと連動
付近の列車の運行番号と列車種別（急行・各停など）を
取得し、反映

②ＱＲコードの活用
ホームドア等にＱＲコードを貼り、読み取ることでご案内
したドア位置をアプリに反映

○両編成
前から○両目

前から○番目のドア

３.運用面での取り組み バリアフリーアプリ



応対
終了Ａ

応対
依頼

事前連絡 担当決め

Ｂ

本連絡

応対
終了

応対
依頼

事前連絡 担当決め 本連絡

室内担当
に依頼

室内担当
に依頼

データ送信
（ご案内予告）

手書きメモ 手書きメモ

■従来

■バリアフリー連絡アプリ

乗
車
駅

乗
車
駅

降
車
駅

降
車
駅 担当者登録をすると

他の端末からも担当者が分かる

電話連絡 電話連絡

データ送信
（ご案内詳細）

データ受信
（確認・承認）

データ受信
（確認・承認）

③従来業務フローを再現、かつミス防止対策を採用

３.運用面での取り組み バリアフリーアプリの特徴



３.運用面での取り組み 接客サービス選手権

・目的
期待を超えた接客サービスの提供のため、応用力を発揮して高められた接客サービス
水準を水平展開する。

・接客サービス選手権の歴史
２００１年より開始し、今年で２０回目を迎える

・競技方法
各駅から選出された係員が出場、社内関係者で評価をする

・出題傾向
・当社に寄せられたご意見の傾向分析し出題
・すべてのお客さま応対を想定した出題

・認知症のお客さま ・車いすご利用のお客さま ・白杖お持ちのお客さま



・車両の一部窓開けを実施、駅構内のドア・窓等を解放
・改札、案内窓口にビニールカーテン等の設置
・つり革、手摺、エレベータ、エスカレータ等の定期消毒
・各駅へのアルコール消毒液、ウイルス除去剤の設置
・旅客トイレのトイレ洗面器・非接触・自動水洗化100％達成
・当社ＨＰ、駅構内・車内放送等にて、お客さまへのご協力の呼びかけ
・全駅自動改札機・当社全車両の空調フィルターに抗ウイルス加工を実施
・券売機等に抗ウイルスシートを設置
・駅でのマスク提供
・沿線学校への感染症対策協力依頼
・当社全職場におけるＰＣＲ検査の実施（1回/月）

３.運用面での取り組み 新型コロナウイルスへの対応

空調フィルターの抗ウイルス加工 洗面器自動水洗化※券売機等に抗ウイルスシートを設置

※東白楽駅、荏原中延駅、世田谷線（上町駅を除く）、こどもの国線は駅構内トイレがございません。
また多機能トイレ内の補助的手洗器・オストメイトは一部手動水栓となります。



国土交通省の推薦を受け大手民鉄初の令和２年度バリアフリー・
ユニバーサルデザイン推進功労者表彰内閣総理大臣表彰を受賞
＜受賞のポイント＞
●ハードの取組み
・大手民鉄初の取り組みとして、２０１９年度末までに全駅（※）にホームドア・センサー付
固定式ホーム柵の設置を完了 （※世田谷線・こどもの国線を除く）
・駅ホーム上や改札口に設置のデジタルサイネージに緊急時には案内を掲出

●ソフトの取組み
・東急線アプリによる、運行情報や各駅バリアフリー情報などさまざまな情報を提供
・障害をお持ちのお客さまの列車乗降案内時に使用するバリアフリー連絡アプリの開発
・サービス介助士資格の取得推進、「接客サービス選手権」の定期的な開催による
駅係員の接客技術の向上

表彰式の様子

４. 取り組みへの評価 例：内閣総理大臣表彰

表彰状



５.「東急電鉄」の目指すもの

美しい生活環境を創造し、調和ある社会と
一人ひとりの幸せを追求する

新生東急電鉄 スローガン 『人へ、街へ、未来へ。』

■東急グループの存在理念

■新生「東急電鉄」の目指すもの

［ お客さま ］

笑顔をつなぎ、
幸せを運ぶ鉄道

［ 会社のありよう ］

日本一の街の
日本一の鉄道

３つのポリシー

［ 従業員 ］

強く、優しく、しなやかに、
未来へ走る鉄道



以上


