
 

札幌市交通局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、乗継割引制

度 

 

・  札幌市交通局（以下「札幌市交」

という。）においては、過去５

年間運賃設定・改定に係る認可

の実績はなく、営業割引運賃の

「YOSAKOI ｿｰﾗﾝﾊﾟｽ」等の届出

の諸手続を実施している。 

・  現地監査 を行った さっぽろ 駅

等の１０駅では、運賃表、料金

表、時刻表、旅客営業規則等の

備え付け及び運賃表、時刻表の

掲示については、適切に実施さ

れていた。 

・  乗車券、定期券、企画乗車券に

適用区間、適用期間、運賃額及

び発行の 日付が適 正に記載 さ

れていた。現在、バスとの乗り

継ぎ運賃 を含めた 運賃表と 地

下鉄単独 利用の運 賃表の２ 種

類を掲示しており、初心者等に

は目的地 までの運 賃が解り づ

らい状況となっており、今年度

中にそれ ぞれを統 合した新 し

い運賃表 に改修を 予定して い

る。 

 

 

・  乗降時の 切符購入 の煩雑さ を

解消し、乗換抵抗の軽減の観点

 

・  保存書類 等を確認 したとこ ろ

手続き漏れもなく、法令等に基

づき適正に処理されていた。 

 

 

 

・  駅に掲示 している 運賃表に つ

いては、旅客全般の利用しやす

さの観点 からも計 画どおり 改

修することが望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  鉄道利用 者の利便 性向上の 観

点から、輸送モード間の乗り継

・  平成１７年度に計画通り改修いた

しました。 

 

 

・  乗り継ぎ利便の向上に向けて、現在

ＩＣカードの検討を進めている。乗



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

② 企画乗車券 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）カード式乗車券 

 

 

 

 

 

 

 

 

から、路線バス及び路面電車と

の間で共通ウィズカード、共通

１ＤＡＹカード、エコキップを

販売するとともに、運賃面では

８０円（地下鉄６０円、路線バ

ス・路面電車２０円）の乗継割

引を実施している。 

・  北海道旅客鉄道株式会社（以下

「ＪＲ北海道」という。）との

乗換駅で あるさっ ぽろ駅及 び

新さっぽ ろ駅にお いて連絡 運

輸は実施していない。 

 

 

 

・  Ｊ Ｒ 北 海 道 と 共 同 企 画 の

YOSAKOI ソーランパスと札幌・

小樽ウェルカムパス、地下鉄単

独の土日祝専用の割引切符「ド

ニチカキップ」等を企画すると

ともに、駅構内、車内吊り、市

広報誌等 での宣伝 活動を実 施

し、企画乗車券の販売促進及び

鉄道利用促進に努めている。 

・  現在、関係事業者等とＩＣカー

ドの導入 について 検討を行 っ

ているが、具体的な内容・時期

については協議中である。 

 

 

 

 

 

ぎ利便の 向上が求 められて お

り、共通乗車券や乗り継ぎ割引

の導入は、物理的な乗換抵抗の

低減、運賃面からの乗り継ぎ抵

抗の低減が図られることから、

引き続き 拡大に向 けた検討 が

望まれる。 

・  ＪＲ北海 道との連 絡運輸に つ

いては、乗換駅における利用者

の利用実態等を調査した上で、

連絡運輸の導入効果、精算のた

めのコスト、ＪＲ北海道の意向

等を総合的に判断し、連絡運輸

による利 用者サー ビスの向 上

を図るための検討が望まれる。

・  ３連休の増加、レジャー等の多

様化、訪日外国人の増加等を踏

まえ、観光目的の利用者の需要

喚起の観点からも、多様な企画

乗車券に ついて検 討すると と

もに、対象事業者との調整等に

よる利便 性向上に ついて検 討

することも望まれる。 

 

・  ＩＣカードの導入により、利用

者の利便 性が向上 するとと も

に、新たな企画乗車券等の開発

やメンテ ナンスコ ストの削 減

が図られることから、その導入

に向けた検討を鋭意進め、出来

る限り早 い時期の 導入が望 ま

れる。 

 

り継ぎ割引の拡大については、利便

性が向上する一方で減収要素もあ

ることなどから、料金サービス全般

において総合的な検討が必要であ

り、すぐに実現することは困難であ

ると考えております。 

 

・  現在、ＩＣカード導入の検討と併せ

てＪＲ北海道との相互利用サービ

スなどの実現に向けて検討してお

ります。 

 

 

・  地下鉄専用 1 日乗車券「ドニチカキ

ップ」などをはじめとした、お得な

料金サービスについて、今後も検討

していく必要があると認識してお

ります。 

 

・  平成２０年度内のサービス開始を

目途に、ＩＣカード導入のための具

体的な検討を進めております。 

 



 

（４）駅務機器類 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（５）運賃の誤表示、誤収

受 

 

・  平成４年 度からカ ード式乗 車

券を導入し、共通ウィズユーカ

ード６種類、共通１ＤＡＹカー

ド４種類、土日祝専用ドニチカ

キップ２種類、地下鉄専用昼間

割引カード１種類、エコキップ

２種類の 合計１５ 種類を販 売

している。 

・  磁気カー ド式乗車 券の普及 に

より従来 の乗車券 を購入す る

事例が減少しており、切符売り

場におけ る自動券 売機の適 正

な台数へ の見直し に取り組 ん

でいる。 

・  新型券売 機と旧型 券売機が 混

在し、自動改札機においても磁

気カード 式乗車券 が対応で き

ない改札 機が部分 的に残っ て

いる状況である。 

・  平成１７ 年度中に 旧型券売 機

を全て交換し、１８年度中に全

ての改札 機で磁気 カード式 乗

車券が使 用可能と なる改修 を

予定している。 

・  平成１２ 年１２月 に運賃表 等

の誤表示 等の再点 検を行っ た

ところであるが、具体的な運賃

誤表示等 に係るマ ニュアル を

策定しておらず、その中で、平

成１６年 ３月に運 賃の誤収 受

が発生した。 

・  具体的には、利用者からの申し

出により プログラ ムミスが 発

・  ＩＣカー ドの導入 を検討し て

いるが、ＩＣカード導入後にお

いても、ＩＣカード、磁気カー

ド、紙券の３種類の乗車券が存

在することとなる。このため全

駅におい てそれぞ れの乗車 券

が円滑に 使用でき る等の対 応

が必要である。また、各駅の統

一的な対応、機器の統一化が図

られるこ とは利用 者利便の 観

点からも重要であることから、

当面は計 画に沿っ て機器類 の

改修を実 施するこ とが望ま れ

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  未だ体系的な誤収受・誤表示等

の防止・対応マニュアルが策定

されていないため、早急にマニ

ュアル等 の策定を 行うとと も

に、職員及び関係者への研修等

による周知徹底を図り、再発防

止の措置を講じる必要がある。

なお、今年度に予定している駅

に掲示し ている運 賃表の改 修

・  機器更新については平成 17 年・18

年度と計画どおり進んでおります。 

また、ＩＣカードの導入に向けても、

利用者の利便性を考慮しながら機器

類の整備に努めてまいります。 

・  平成 17 年７月に実施された本監査

での指摘を受け、『運賃誤表示等防止

マニュアル』を策定し、関係部・各

課職員に周知いたしました。 

運賃表の改修につきましても、誤表

示 等 の 発 生 も 無 く 終 了 い た し ま し

た。 



 

覚したも のであり 、札幌市 交

は、誤収受発覚後、速やかに機

器の改修を行うとともに、料金

の返還等について、事後処理と

しては一 応適切に 対応して い

る。また、平成１６年３月に「納

入機のチェックフロー」を作成

し、誤収受防止対策を図ってい

る。 

にあたっては、誤表示が発生し

ないよう に万全な 体制を整 え

た上で実施すべきと考える。 

 

２．情報提供に関する事項 

   

 

 

 

 

・  経営等に 関する情 報として 財

務状況、事業計画、決算、設備

投資計画等、運賃・料金、安全、

各種輸送 データ等 の情報を 掲

載した「事業概要」（パンフレ

ット・冊子）を作成し、市の市

政刊行物コーナーに備え付け、

市民の誰 でも閲覧 できる状 況

となっているほか、パンフレッ

トについては、若干数ではある

が、各駅に保管し希望者に配布

している。さらに、将来的な経

営計画を定めた「札幌市営地下

鉄事業１０か年経営計画」の冊

子を発行 し同様に 市の市政 刊

行物コー ナーに備 え付けて い

る。また、「事業概要」「札幌市

営地下鉄 事業１０ か年経営 計

画」とも、札幌市交のホームペ

ージに内容を掲載している。 

・  地下鉄利 用にあた っての解 り

やすいガイドブックとして「地

下鉄・市電 まるごとぶっく」

を発行しており、市内広域マッ

・  利用者に 対する情 報提供に つ

いては、 適切に処 理されて い

た。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  札幌市は 外国人観 光客が多 い

ことから、外国人向けの情報提

供として パンフレ ットやガ イ

ドブック、ホームページの多言

・  利用者に対する情報提供について

は、今後とも市広報誌や冊子、パン

フレット、ホームページなど各種媒

体の特性をふまえながら、積極的に

実施してまいります。 

・  ホ ー ム ペ ー ジ の 多 言 語 化 に 関 し て

は、現行の広報体制から即応するこ

とは困難な状況ですが、そのあり方

について議論を深めながら、検討し



 

プ及び主要駅周辺マップ、連絡

するバス 路線バス 乗り場等 を

記載し、駅等において無料で配

布するとともに、記載内容の一

部を札幌 市交のホ ームペー ジ

にも掲載している。 

語化等に よる情報 の提供方 法

について 質の向上 を検討す る

ことが望まれる。 

 

ていきたいと考えております。 

パンフレットにつきましては、外

国人観光客向けとしてすでに配布し

ていた日・英・中・韓の 4 ヶ国語対

応の「地下鉄案内」というパンフレ

ッ ト を 平 成 １ ７ 年 度 に 内 容 を 更 新

し、作成いたしました。 

３．案内情報（旅客案内）

に関する事項 

（１）マニュアル等の整備

状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）車内における案内情

報 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  札幌市交 における 案内情報 の

マニュアル等は、昭和６０年の

「地下鉄案内標識設置要領」に

基づき、乗車系、降車系、構内・

乗換、出口方向の４種類ごとに

設置方法、設置場所、色彩等の

設置基準を定めている。 

・  平成１４ 年に札幌 市が定め た

「札幌市公共サイン基本計画」

は、国土交通省が定めた公共交

通機関旅 客施設の サインシ ス

テムガイ ドブック 等のピク ト

グラムや サインの 配置基準 と

整合は図られていた。 

・  車内の情報提供は、車内放送と

ＬＥＤ表 示器によ り行って お

り、自動放送の導入車両と未導

入車両が混在している。また、

ＬＥＤ表 示器の有 無や規格 に

差異があ り標示方 法が異な っ

ていた。車両更新時期に併せて

自動放送 機器及び ＬＥＤ表 示

器を導入する予定である。 

・  車内放送については、路線別に

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  全ての車 両に自動 放送機器 及

びＬＥＤ 表示器を 整備する と

ともに、ＬＥＤ標示については

字の大きさ等の改善を図り、全

ての路線 における 放送内容 及

び表示内 容を統一 すること が

望まれる。 

 

 

 

・  地下鉄事業経営 10 か年計画に基づ

く各線の車両更新時には、各年同様

の自動放送機器及びＬＥＤ標示を

整備するとともに、文字の大きさや

表示内容等の統一に向けて協議、検

討していきたいと考えております。 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

（３）駅における案内情報 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（４）情報案内の多言語化 

 

 

 

定めた用 語実例を 基本とし て

行っており、ＬＥＤ標示は日本

語と英語 を併記す る標示と 日

本語の後 に英語が 流れる標 示

の二通りがあり、併記する標示

は字が小 さく見づ らい状況 で

あった。 

・  駅職員による案内としては、路

線ごとに 定めた接 客用語例 等

を用いて行うとともに、英語対

応マニュ アルを備 え付け職 員

が英会話 ができな くともマ ニ

ュアルを 介して案 内ができ る

体制となっている。 

・  さっぽろ駅と大通駅は、ホーム

や通路の 乗換導線 上の床面 に

路線ごと に色分け した案内 テ

ープを貼付し、移動経路を分か

り易くする工夫が見られた。 

・  現地監査 を行った 駅等にお い

ては、ＬＥＤ表示器で当該駅の

発車時刻 が標示さ れていな い

こと、全駅に貼付している「エ

レベーター・エスカレーター・

階段案内図」の貼付場所が分か

りにくい駅があったこと、地下

通路等で 案内標示 が広告に 埋

没してい たなどの 改善が必 要

な事例が見られた。 

・  ＬＥＤ表 示器にお ける英語 以

外の多言語標示については、標

示スペー スの不足 等から導 入

は困難としており、現在は、さ

 

 

 

 

 

 

 

・  案内標示 等は逐次 更新して い

くこととしており、観光客を含

めた利用 者にとっ て分かり 易

い案内情 報の掲示 方法につ い

て再検証 すること が必要で あ

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  札幌市は、外国人観光客が多く

訪れる都市でもあることから、

多言語標 示の活用 の拡充等 に

ついても 検討する ことが望 ま

 

 

 

 

 

 

 

・  案内標示等の更新におきましては、

掲示方法について、利用者の立場に

たって分かり易いものとなるよう

配慮しながら実施するよう努めて

まいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  多言語標示の活用等につきまして

は、英語以外の中国語やハングル語

等の標示について、標示スペース等

に考慮しながら検討してまいりま



 

 

 

 

 

 

 

（５）駅のナンバリング 

っぽろ駅 の乗換口 に中国語 の

表記している。 

・  ２月の雪まつり時期には、中国

語やハン グル語に よる運賃 等

の標示を 行うなど 工夫をし て

いる。 

・  市による観光目標に沿って、他

都市と同 様にロー マ字と組 み

合わせた 標示方法 を１７年 度

中に導入 すべく検 討中との こ

とであった。 

れる。 

 

 

 

 

 

・  数字が使 われてい る駅名が 多

いことから、利用者が混乱しな

いような 工夫をす ることが 望

まれる。 

 

す。 

 

 

 

 

 

・日本国内を周る外国人観光客等に配

慮し、他都市との整合性を鑑み、路

線名のアルファベットと駅名の数字

を組み合わせる形式で実施いたしま

した。 

４．バリアフリー対策に関

する事項 

（１）バリアフリー化の取

り組み 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）バリアフリー設備の

整備状況 

 

 

 

 

 

 

・  以前から、その時々に、障害者

等の意見 等を参考 として札 幌

市交における整備基準を定め、

条例に基づく「福祉のまちづく

り」としてバリアフリー化に努

めてきた。 

・  平成２２ 年度まで に移動円 滑

化基準に 適合した 設備改善 を

図るため、平成１６年に「地下

鉄駅等バ リアフリ ー検討委 員

会」を設置し、障害者等の利用

者としての意見を吸い上げ、整

備計画に 反映する こととし て

いる。 

・  障害者団 体等に対 してバリ ア

フリー化 設備の整 備をする 前

に情報を 提供し意 見等を聞 く

とともに、整備が終了した駅に

ついては、実際に施設を利用し

ていただき、意見等を聞くなど

 

 

・  札幌市交 における バリアフ リ

ー化に向 けた今ま での取り 組

みとして、交通バリアフリー法

制定以前 から障害 者等の意 見

等を参考 として札 幌市交独 自

の整備基 準を定め て施設整 備

をしていたが、現在でも、移動

円滑化基 準等に適 合する施 設

に改修す る際も障 害者等の 意

見を参考 にして整 備を行っ て

いること は評価に 値するも の

と考える。 

 

 

・  平成２２ 年までに 全駅のバ リ

アフリー化を達成するため、札

幌市交は 自ら定め た整備計 画

に沿って 着実に整 備を図る 必

要がある。 

 

・  今後も移動円滑化基準の適合を基

本として障がい者等の意見を参考

にした整備を進めてまいります。 

 

 

・  国の基本方針に基づき、平成 22 年

の目標年次に向け着実な整備に努

めてまいります。 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

のフォロ ーアップ を行って い

る。 

・  平成１６ 年度末現 在で見て み

ると、エレベーターは３７駅、

エスカレ ーターは ３６駅に 設

置しているが、移動円滑化基準

に適合し ている駅 は８駅で 段

差解消率は１７．４％となって

いる。 

・  点字ブロ ックは全 駅で整備 さ

れているが、誘導ブロックによ

る移動円 滑化基準 に適合し て

いる駅は２駅で４．３％となっ

ている。なお、ホーム縁端警告

ブロック は８駅で 設置して い

る。 

・  平成２１ 年度に東 西線はワ ン

マン運転 の実施を 予定して お

り、これに合わせて可動式ホー

ム柵の設置を計画している。 

・  トイレの 移動円滑 化基準適 合

している駅は７駅で１５．２％

となっている。 

・  鉄道車両については、３９６両

中移動円 滑化基準 に適合し て

いる車両 は１７９ 両で４５ ．

２％となっており、基本方針に

定めてい る整備率 ３割を上 回

っている。また、専用席の位置

は、視覚 障害者の 要望を踏 ま

え、平成１７年３月から進行方

向の連結 部左側に 統一して い

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

（３）ソフト面での対応 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  駅係員に対しては研修により、

障害者等 を含めた 乗客への 対

応を指導するとともに、職員に

対するバ リアフリ ー教室を 開

催し、障害者等の疑似体験をす

ることにより、障害者の身にな

った対応 をするよ う指導し て

いる。また、障害者団体等とは

バリアフ リー教室 の開催に あ

たり協力してもらうなど、接点

を持ちな がら相互 に理解を 深

めている。 

・  大通駅では、年間 23,000 件を

超える車いす利用者があり、専

用チーム を設けて 対応して い

る。また、車いす利用者の駅に

おける対 応件数は 増加傾向 に

ある。 

・  引き続き、身体障害者等に対す

るソフト面での対応について、

身体障害 者等と意 見交換等 を

行いながら、日々検証し、駅係

員等の対 応を充実 させるこ と

が望まれる。 

 

・  駅業務従事者にバリアフリー関連

の教習を行うとともに、障がい者等

との意見交換等を行い、ソフト面で

のサービス向上を図ってまいりま

す。 

 

 

 

５．乗り継ぎ利便等に関す

る事項 

 

・  札幌市の交通政策として、地下

鉄を市内 への主な 移動手段 と

位置付け、他の都市と比較して

地下鉄と 路線バス との連携 が

図られている。 

・  平成１５ 年度まで はバス事 業

も運営しており、バスターミナ

ルの整備 やバスと の乗換口 等

の整備をするとともに、バス停

への乗り継ぎ経路の案内、接続

出口の表示、系統別行き先、バ

ス時刻表 等の掲示 を実施し て

いる。 

・  バス事業 者にダイ ヤ調整の 協

力を要請する形であるが、ダイ

・  利用者ニーズを把握した上で、

接続する バスの運 行情報の 方

面別バス 到着情報 やバス発 車

時刻情報 をリアル タイムで 提

供するな どのきめ 細やかな 情

報提供に ついて検 討するこ と

も望まれる。 

 

 

 

 

 

 

・  ＪＲ北海 道との乗 り継ぎ駅 で

あるさっぽろ駅、新さっぽろ駅

・  利用者のご要望やリアルタイムで

情報を提供するための手法・設備設

置のためのコスト等を考慮し、今後

の課題として研究してまいります。 

 

・  さっぽろ駅、新さっぽろ駅における

ＪＲ北海道の列車とのダイヤ調整



 

ヤ改正を 実施する 前に情報 提

供を行っている。 

・ＪＲ北海道のダイヤに札幌市交

自らのダイヤをあわせたのは、

新千歳空港から朝１番目の羽田

行きフライトに対応すべく始発

の乗り継ぎ改善を行っただけと

なっている。 

における 利用実態 を把握し た

上で、両者間のダイヤ調整によ

る利用者 利便の向 上につい て

検討することも必要と考える。

について、利用者利便の向上を踏ま

え、今後、調査・研究してまいりま

す。 

 

６．輸送障害時等の旅客対

応に関する事項 

（１）輸送障害の発生状況 

 

 

 

 

 

 

（２）輸送障害等発生時の

体制等 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  輸送障害の発生件数は、平成１

５年度で人身事故等が１８件、

車両故障等が３件、自然災害等

が１件の合計２２件、１６年度

で人身事故等が１５件、車両故

障等が５ 件の２０ 件となっ て

いる。 

・  輸送に大 きな影響 を及ぼす 鉄

道運転事故、３０分以上の列車

遅延及び災害（以下「事故等」

という。）が発生したときの対

処方法等について、規程及びマ

ニュアル等（以下「輸送障害規

程等」という。）において、事

故等に対する備え、対処方法及

び利用者 等に対す る情報提 供

等を定め、関係社員等に対する

研修等を 通じて周 知するこ と

により、利用者の安全確保、迅

速・確実な復旧並びに利用者等

への適時・適切な情報提供を行

うこととしている。 

・  事故等が発生したときは、業務

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  事故防止検討委員会等において、今

後、情報提供の改善についても検討

していきます。 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）利用者等への情報提

供等 

 

用の携帯電話を活用し、事故等

の情報を速やかに伝達し、情報

の共有化を図っている。 

・  振替輸送及び代替輸送に備え、

各駅には あらかじ め臨時停 留

所が設定されており、急告板と

簡易型の バス停も 備えられ て

いる。 

・  安全運行 管理室が 中心とな っ

て、個別の事故等の再発防止策

の検討を行うとともに、月１回

のペース で事故防 止検討委 員

会を開催し、事故等の分析、手

順書の再構築、基本動作の再徹

底、職員に対する教育訓練のあ

り方など について 職場の声 を

吸い上げ ながら具 体的な検 討

を行っている。 

・  利用者等 への情報 提供は輸 送

障害規程等に事故等の原因、復

旧作業の 状況、復 旧見込み 時

間、振替輸送、代替輸送等の情

報提供の方法等を定め、車内・

構内放送、ＬＥＤ表示器、急告

版等で行っている。 

・  ホームペ ージ及び 札幌周辺 公

共交通案 内サイト に掲載す る

とともに、「地下鉄運休情報メ

ール配信サービス」で登録者に

列車の遅 延情報等 を随時提 供

している。 

・  報道機関 及び沿線 の学校に 列

車の遅延 情報等を ＦＡＸで 一

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  輸送障害 規程等を 含め十分 な

体制を整えているが、実際に事

故等が発生した後には、事故防

止検討委員会等において、利用

者及び職 員等の意 見等を踏 ま

え、検証を行い、情報提供の改

善につい ても検討 すること が

望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  ＪＲ北海道との間では、FAX による

情報提供を継続するとともに、電話

による確実な情報確認を行うこと

としました。 

  



 

斉に送信している。 

・ＪＲ北海道とは相互に遅延情報

等をＦＡＸで提供しており、こ

の情報は指令から広報課、駅務

課、乗務係、各管区等に提供し

ている。 

 

・輸送障害発生時における利用者

の利便性向上を図るため、ＪＲ

北海道との間では、ＦＡＸによ

る情報提供だけでなく電話等で

確実な情報確認を行うことを含

めた課題について検討する必要

がある。 

７．駅業務に関する事項 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  札幌市交 は駅係員 が業務を 行

う上で必要となる規程、マニュ

アル等を定め、研修等を通じて

周知・徹底を図っている。 

・  財団法人 札幌市交 通事業振 興

公社（以下「振興公社」という。）

に対し、全４６駅中３０駅の駅

業務を委託しており、平成２０

年度には 駅業務の 完全委託 を

予定している。 

・  振興公社は、札幌市交の規定に

沿った業務を行っている。 

・  振興公社においては、駅係員に

対する研 修等の年 間計画を 作

成し、駅係員が駅業務及び利用

者への対 応等につ いての知 識

等を修得させている。 

・  振興公社 には年度 当初に研 修

計画及び 内容につ いて提出 さ

せ、研修結果についても研修終

了後に報告させている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・振興公社の研修内容等について、

事前にその研修内容等を十分に

指導していないことから、今後

は、札幌市交として振興公社の

研修内容等のチェック及び指導

をする必要がある。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・  平成 18 年度より、高速電車部駅務

課において、定期教育訓練等の内容

のチェック及び指導を実施してお

ります。 

 

 

８．利用者からの意見等に

関する事項 

・  ホームページ、各駅に備え付け

ている「ご意見箱」、札幌市の

・  利用者か らの意見 等に対す る

体制において、早い段階で交通

・  利用者からの意見等への対応や集

約、業務改善へのアプローチ等に係



 

「市民の声を聞く課」等に寄せ

られた意 見等を集 約すると と

もに、関係課において調査した

上で処理票を作成し、交通事業

管理者が 全ての意 見等に目 を

通し、内容を確認した上で対応

方等を指示するとともに、意見

等を寄せ られた方 へ回答す る

などの対応をしている。 

・  対応結果については、交通事業

管理者を 含む幹部 及び関係 課

に回覧した上で、データベース

化をするとともに、幹部及び広

聴担当職員が閲覧・検索できる

システムを構築し、旅客サービ

スの改善に取り組んでいる。 

事業管理者自らが関与し、デー

タベース 化した事 例も参考 と

して、旅客サービスの改善に関

する取り 組みを行 っている こ

とは評価 に値する ものと考 え

る。 

 

 

 

る体制に関しては、今後とも即応性

を高めながら、システムづくりを進

めてまいります。 

 

 

９．その他のサービスに関

する事項 

（１）暴力行為、迷惑行為

等への対応 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）個人情報保護の対応 

 

 

・  札幌市交 が確認し ている暴 力

行為等の迷惑行為は、平成１６

年度が３ ３３件で このうち 痴

漢行為が２８件、平成１７年４

月１日か ら７月２ ６日現在 で

は１３０ 件でこの うち痴漢 行

為が３０件となっている。 

・  職員等が 迷惑行為 に対応す る

際のマニ ュアルを 作成する と

ともに、職員等に対して研修等

により周 知・徹底 を図って い

る。 

・  個人情報の取扱いは、札幌市個

人情報保 護条例に 基づき対 応

しており、定期券申込書や意見

 

 

・  痴漢行為 等が増加 している こ

とも踏まえて、警察官、職員等

の巡回、マナーアップキャンペ

ーン等を 実施する ことによ り

迷惑行為 を撲滅す るための 検

討をする必要がある。 

 

 

 

 

 

 

・  札幌市交 及び振興 公社職員 に

対し、継続的に条例の内容を周

知することにより、職員が個人

・  乗車マナーアップのキャペーンにつ

いては駅改札口でのテッシュ配り等

を実施しながらお客様にアピールを

しております。 

また、痴漢等の迷惑行為については、

警察と共同でポスターを作製し車内

に掲出をしており、今後も引き続き

警察との連携を深め、迷惑行為を無

くすよう検討していきます。 

・  個人情報保護については、交通局職

員はもとより振興公社職員に対し

ても、その重要性に係る意識啓発を



 

 

等で寄せ られた個 人情報の 保

護に努めるとともに、振興公社

にも条例を通知し、振興公社職

員に対し ても個人 情報の保 護

を図るよう周知・徹底するよう

指導している。 

 

情報の取 り扱いの 重要性を 理

解した上で、札幌市の条例に基

づく取扱いをする必要がある。

図っていくとともに、札幌市条例の

内容等の周知に遺漏がないよう努

めてまいります。 

 


