
西日本鉄道株式会社に対する業務監査の実施結果 
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項     目 主 な 取 組 み 状 況 等 所     見 回   答 

１．地震などの大規模災害時

における旅客の避難誘

導・帰宅困難者対応に関す

る事項 
（１）地震などの大規模災害

時における対応体制・訓

練等について 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

・ 西日本鉄道株式会社（以下、西鉄

という）は、地震などの大規模災害

等に備え、同社及びグループ会社全

体で被害の未然防止、発生時の被害

を最小限にとどめるための基本的な

方針を定めた「危機管理規程」を作

成し、同規程に基づき、災害等緊急

事態発生時における各部門における

対策本部の設置、災害等の度合いに

応じた非常体制や連絡体制等を整え

た「緊急事態対応規程」を定めてい

る。 

 

・ この他各事業部門においても、災

害等発生時の関係各部署への連絡体

制・業務分担等を定めた要綱を策定

しており、鉄道事業本部においては、

鉄道事業及び駅務業務に従事する者

を対象とした「緊急時の救急体制要

綱」を定めている。 

 

 

 

 

・近年、東南海・南海地震等を

想定した防災意識が高まって

いる中、鉄道事業者に求められ

ている役割は重要である。既に

教育・訓練等で対策がとられて

いるものについては、今後とも

実効性を持つよう、本社・現場

に浸透させ、利用者の安全確保

の観点から、常日頃から万全な

態勢を整えておく必要がある。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ お客さまの安全確保

を最優先に対応でき

るよう、今後も災害に

対する意識を高める

とともに、教育・訓練

の充実を図ってまい

ります。 
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・ 非常時の体制については、福岡県

内で震度５弱以上の地震や水害等に

より施設に甚大な被害が発生した場

合には、職員は家族の安全を確保し

た上で速やかに出勤することとして

いる。 

 

・ 各事業部門の組織体制については、

本社部門には対策総本部、鉄道事業

本部は、鉄道事業本部長を中心に、

災害等に伴う施設の損害により輸送

に支障を来した場合の旅客の救助、

施設の応急処置、復旧の対策を定め、

円滑な事故処理と迅速的確な復旧を

図るための対策本部が設置される。

さらに各部署における役割分担の

下、業務を遂行することとしている。

上記以下の災害発生時の際には、状

況に応じて非常体制を組むこととし

ている。 

 

・ 駅における旅客の避難誘導につい

ては、全有人駅に備え付けている「駅

務員作業基準」において、駅務員は、

旅客を安全な場所へ迅速に避難誘導

を行うこととしており、旅客の混乱
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防止に努め、駅からの避難場所、ル

ートを熟知するよう定められてい

る。 

 

・ 避難場所への案内については、管

理駅では管轄する全ての駅の避難場

所がわかるよう一覧のリストを作成

しており、各駅には避難場所までの

案内図が各駅に備え付けられてい

る。しかしながら、当該案内図は、

有人駅の構内において旅客が即座に

認識できる箇所等への掲示が行なわ

れていなかった。 

・ 西鉄では、大規模災害等に備えた

訓練を実施している。実地では、鉄

道事業全部門、自動車部門、警察、

消防等と合同で、情報伝達、旅客の

避難誘導等を行う大規模な訓練を５

年に１度実施している。大規模な訓

練が行われない年においても、災

害・事故等を想定した訓練が行われ

ているほか、机上においても避難誘

導等の課題を洗い出し、必要事項の

取りまとめを行う訓練が実施されて

いる。 

 

・ 西鉄福岡（天神）駅等複合ビルと

 

 

 

 

・ 大規模な地震は、何時発生

するか不明で、万一発生の際

は、案内図を各駅に掲示して

おくことにより、駅構内の旅

客の混乱を防止し、円滑な避

難が実施されることになり、

駅務員の旅客対応の負担軽減

も想定されることから、今後

改善が望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 自治体で定めた避難

所までの経路図をお

客さまのわかり易い

位置に設置してまい

ります。また、災害時

にお客さまへ適切に

案内等が出来るよう

係員の教育訓練を行

ってまいります。 
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（２）帰宅困難者対応につい

て 
 
 
 
 
 
 
 

共用する６駅においては、ビル管理

の防災センター及び消防と合同での

旅客避難訓練が行われている。その

他管理駅でも駅構内での事故等を想

定した訓練が行われている。 

 

・ 訓練の他にも各種研修も執り行わ

れており、乗務員の教育を行う業務

研究会、他業種の指導担当による避

難誘導に関する社外講演会が実施さ

れているほか、グループ会社を含む

全従業員を対象として、組織横断的

に災害発生時の初期対応の基本を身

に付けるための災害初動対応研修、

対策総本部設置時の各担当部署が具

体的に行動するための対策総本部運

営研修が実施されている。 

 

 

・ 西鉄における帰宅困難者対策につ

いては、現在のところ、駅において

利用者の一時滞留スペース及び飲料

水等の備蓄の配備やマニュアル等の

整備は行われていない。しかしなが

ら、平成２７年４月、福岡市との間

で、「災害時における施設等の提供協

力に関する協定」を締結し、西鉄福

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 平成２４年９月に、内閣府

及び東京都が共催し、総務省、

国土交通省、首都圏の地方自

治体や放送・通信・輸送等関

連事業者が参加する「首都直

下地震帰宅困難者等対策協議

会」において最終報告がとり

まとめられ、この最終報告を

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 福岡市が主体となっ

て構成している「都市

再生安全確保計画作

成部会」に協力し、帰

宅困難者対策を進め

てまいります。 
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岡（天神）駅に隣接し、西鉄が所有

している商業施設ソラリアプラザビ

ルの広場を一時的な滞在施設として

開放し、帰宅困難者への情報提供、

備蓄物資等の提供を行うこととして

いる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 福岡市が中心となって構成してい

る「福岡都心地域都市再生緊急整備

協議会 都市再生安全確保計画作成

部会（準備会）」に参画しており、関

踏まえ、鉄道局からは、鉄道

事業者自ら取り組むことが可

能な事項については、引き続

き積極的・計画的に行うよう

要請しているところである。 

 

・ 大規模災害時においては、

大量の帰宅困難者の発生が想

定されるところ、鉄道事業者

単独での帰宅困難者対策には

限界があることから、地方公

共団体、民間事業者等、多様

な関係者が連携し、官民の適

切な役割分担の下、帰宅困難

者対策を進めることが重要で

あり、鉄道事業者においても

その役割の下、自ら取り組む

ことが可能なものについては

積極的に実施していく必要が

ある。 

 

 

 

・ 都市再生安全確保計画の策

定により、帰宅困難者対策の

進展が期待される。 
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係者間で計画の策定に向けた協議が

進められている。 

 

２．運賃等に関する事項 
（１）運賃・料金の誤収受等

について 
 

 

・ 運賃・料金の誤収受等について、

西鉄においては過去３年間におい

て、平成２６年９月に、西鉄福岡（天

神）駅で誤収受が１件発生している。

その原因は人為的なミスと、そのミ

スを確認するための現場での体制が

整っていなかったことによるものと

報告されている。 

 

・ 具体的には、西鉄福岡（天神）駅

の自動券売機の売上金の回収とつり

銭の投入を行った上で自動券売機の

発売を再開する際、駅務員が、自動

券売機の現金を全て回収して現金残

留の有無を確認した後に、つり銭硬

貨の１００円硬貨と１０円硬貨の投

入箇所を誤って投入したこと、つり

銭投入後の確認を当該駅務員以外の

職員が行うことをしなかったため、

ミスを確認できなかったことにより

生じたものである。このため、当該

自動券売機の発売を再開した後に利

用者から正当なつり銭が出ていない

 
・ 今後とも、誤収受等の防止

に努めるとともに、利用者と

の信頼関係を損なうことのな

いよう適切な運賃収受を実施

していただくよう、お願いす

る。 

 

・ 今後とも再発防止策

を徹底することで誤

収受の防止に努める

とともに、つり銭誤装

填検知機能付自動券

売機につきましても、

計画的な導入を進め

てまいります。 
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と駅務員に申告があり、当該利用者

にはお詫びをするとともに正当なつ

り銭の返却を速やかに行った上で、

当該自動券売機の発売を中止した。 

 

・ 西鉄は、誤収受に対する再発防止

対策として、自動券売機にセットし

たつり銭を再セットする場合には、

２名以上の職員により相互確認を行

うとともに、駅助役に確実につり銭

を再セットしたことを報告の上で、

当該自動券売機の発売を開始する再

発防止策を策定し、この再発防止策

の確認事項を明確化するため、券売

機硬貨釣銭確認簿の様式を変更する

とともに、自動券売機のつり銭補充

部に、つり銭の直接投入禁止の掲示

を行う注意喚起を行った。この再発

防止対策については、書面及び西鉄

福岡（天神）駅、西鉄久留米駅の現

地調査において確認した。 

 

・ 西鉄はこうした人為的なミスに対

する対策の他、硬貨処理部のつり銭

誤補給を未然に防止するため、つり

銭カセットの誤操作による誤補給を

検知する、つり銭誤装填検知機能付
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き自動券売機を導入し、誤収受等の

防止対策を講じている。つり銭誤装

填検知機能付き自動券売機は、平成

２７年度中に６１台に更新されるこ

ととなっている。（全自動券売機１１

８台、５２％の設置率） 

 

・ 運賃改定作業についても、営業企

画部内の体制を確認するとともに、

運賃改定作業時の運賃表等のチェッ

ク手順、関係事業者との間の連絡体

制、確認方法等を書面において確認

した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 障がい者の社会参

加、自立支援について

は、一企業だけで支え

ていくものではなく、

社会全体で支えてい

くものと考えており

ます。 

 

 

 

 

 

 

（２）福祉割引について 
 
 
 
 
 
 
 
 

・ 西鉄においては、身体障害者及び

知的障害者に対する運賃の割引措置

が既に導入されているとともに、他

の鉄道事業者に先立ち障害者専用の

ＩＣカード化が図られている。 

 

 

 

・ 精神障害者に対する割引の

導入等については、障害者団

体等から多くの要望が寄せら

れていることからも、引き続

き、障害者割引の適用拡大等

の検討について、理解と協力

をお願いしたい。 
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３．輸送障害時等の列車遅延

時における運行情報の提

供に関する事項  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

・ 西鉄では、列車の遅延等が発生し、

旅客に情報提供を行う際には、全て

運転指令が集約し、指令より本社及

び現業に情報発信が行われており、

情報は以下の手段により旅客へ伝達

される。 

 

・ 放送による情報提供は、列車へは

列車無線を通じて、乗務所・管理駅

には専用電話を通じて情報を発信

し、管理駅では、管内一斉電話を使

用し、管轄している全ての駅の駅務

員に伝達している。情報を受けた乗

務員や駅では、発生事案、時刻、場

所、遅延区間及び時分、運行見合わ

せ区間等について、それぞれのマニ

ュアルに基づき案内することとして

いる。 

 

・ 文字による情報提供としては、西

鉄福岡（天神）駅をはじめとした８

駅３８箇所に設置された旅客案内装

置表示器において、運転指令より遅

延等の原因が一目でわかるピクトグ

ラムを含めた運行情報を入力し逐次

案内しており、太宰府駅等４駅につ

いては、運転指令からの入力はでき

・ 運行情報の提供は、例えば、

旅客が、列車遅延が生じた場

合に運行再開を待つのか、次

にどのような行動をとるか等

を判断する上で有意義なもの

であり、特に障害のある方に

とっては極めて重要である。

このため、引き続き、駅・ホ

ーム等においてきめ細かい情

報の提供に努めるとともに、

特に文字による運行情報につ

いて、その内容を充実させる

ことが期待される。 

 

 

 

 

 

・ 文字等による運行情

報の提供については、

的確な情報を提供で

きるよう努めるとと

もに、引き続きホーム

ページ等でも迅速に

情報を提供してまい

ります。 
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ないが、当該駅において直接情報を

入力し案内を行っている。表示器が

設置されていない駅においては改札

口付近に専用の案内ボードを設置し

て、運行情報を提供している。 

 

・ １０分以上の遅延が発生した場合

には、ホームページにも情報を掲載

することとしている。 

 

・ 他社線の運行情報については、旅

客案内装置表示器には表示すること

ができないが、西鉄福岡（天神）駅、

薬院駅に設置された「九州のりもの

info.com」のシステムと連動した専

用の表示器において、ＪＲ九州、福

岡市交通局の運行状況を案内すると

ともに、両事業者においても、同様

のシステムを活用し、西鉄の運行状

況を表示させることが可能となって

いる。なお、この表示器については、

今後順次設置を拡大していく予定で

ある。 
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４．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）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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 太宰府及び柳川を中心に観光施設

や他の交通機関と連携した多様な企

画乗車券を発売している。また、英・

中・韓対応のホームページにおいて

企画乗車券を紹介するとともに、訪

日外国人の利用が多い券種について

は、英・中・韓によるパンフレット

を作成しており、さらに、「ＦＵＫＵ

ＯＫＡ ＴＯＵＲＩＳＴ ＣＩＴＹ 

ＰＡＳＳ」及び「ＦＵＫＵＯＫＡ １

ＤＡＹ ＰＡＳＳ」については、旅

行会社を通じて韓国及び台湾におい

ても発売を行っている。 

 

・ 訪日外国人の利用が多い西鉄福岡

（天神）駅、太宰府駅及び西鉄柳川

駅においては、英語、中国語又は韓

国語に対応できる外国語案内スタッ

フが異常時の訪日外国人への対応を

行っている。また、主要駅に設置し

た案内表示器では、異常時に英語に

よる運行情報を提供している。 

 

 

 

 

 

・ 引き続き、企画乗車券の取

組について検討が望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 一方、車両においては放送、

文字ともに対応していないこ

とから、車両での運行情報提

供について、改善することが

期待される。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 平成２８年４月２５

日より、外国人専用企

画乗車券「Nishitetsu 

Welcome Ticket」の発

売を開始しました。今

後もお客さまの利用

しやすい企画乗車券

の開発について検討

してまいります。 

 

 

 

 

 

・ 異常時の情報提供に

おいて、多言語での案

内が必要であると認

識しております。今後

車両での運行情報提

供について、検討を進

めてまいります。 
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（３）その他受入環境整備の

取組状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ 駅務員には英語、中国語及び韓国

語に対応した、指さしでコミュニケ

ーションをとることが出来るリーフ

レットを配布するともに、西鉄福岡

（天神）駅、太宰府駅及び西鉄柳川

駅において、英語、中国語又は韓国

語に対応できる外国語案内スタッフ

とタブレット端末を配置することに

より、訪日外国人からのさまざまな

問い合わせなどに対応している。 

 また、西鉄福岡（天神）駅では、福

岡市と共同で無料公衆無線ＬＡＮを

導入している。 

 

・ 今後も、訪日外国人の増加

が見込まれており、引き続き

受入環境整備の取組について

検討が望まれる。 

・ 訪日外国人対応とし

て、平成２８年４月１

日よりタブレット端

末を活用した多言語

映像通訳サービスを

開始しております。今

後も環境整備に努め

てまいります。 
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５．その他のサービスに関す

る事項 

（１）女性等に配慮した車両

（いわゆる「女性専用車

両」）について 

 

 

 

 

・ 朝のラッシュ時に、天神大牟田線

の西鉄福岡（天神）行き特急・急行

列車で、いわゆる「女性専用車両」

を実施している。実施に当たっては、

時刻表における当該列車・車両の表

示、プラットホームの乗降口におけ

る案内シートの貼付、必要に応じた

駅構内・車内アナウンスの実施など

利用者に対する周知を行うととも

に、駅務員や車掌に対する周知も行

われている。 

 

 

 

 

 

 

・ 女性専用車両については、

特に男性利用者の理解と協力

が不可欠であることから、導

入の趣旨及び利用実態等を踏

まえた丁寧な対応を継続して

いくことが望まれる。 

 

 

 

・ 引き続き利用者の理

解と協力が得られま

すよう、丁寧な対応を

継続してまいります。 
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（２）ハンドル形電動車いす

に係る対応状況 

 

・ ハンドル形電動車いす利用者への

対応については、他の主要な鉄道事

業者と同様に、真にハンドル形電動

車いすが必要な利用者の乗車を可能

としている。 

 

・ ハンドル形電動車いすの利用条件

等を定めて通達として関係者に通知

するとともに、ハンドル形電動車い

すを含めた車いす利用者の対応につ

いて要点や注意事項をまとめたマニ

ュアルを定めている。 

 

・ 交通弱者への対応も含め、

利用者が安心して駅を利用で

きるよう、引き続き駅務員等

の教育を行っていく等の継続

的な対応が望まれる。 

 

・ 引き続き、ハンドル

形電動車いすも含め、

交通弱者のお客さま

が安全・スムーズにご

利用いただけるよう

努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 


