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平成25年度 人間科学技術交流会

利⽤者⼼理に配慮した

ダイヤ乱れ時のアナウンスの改善
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What

？？？

How
異常時の情報提供の改善

現実現実
� Whatが不明

� WhatとHowの関係が

わからない

� WhatとHowの関係が

納得できない

背景 組織目標の達成に向けた成員の動機づけ
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Why
利用者視点に立った

サービスの実現

Step１：Whatの提起

運転再開見込みの案内方法の提案

•早い段階から案内し、変更があった際は理由と共に案内する
•情報の変更可能性やきめ細かな情報発信の意向を伝える
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時間に多少

余裕がある場合

非常に

急いでいる場合

Step2：行動変容の促進（手法）

理解・納得の促進と効果の持続性

教材の視聴

利用者調査（エビデンス）に

基づく説得力の高い説明
【総研独自の調査データを使用】

Step1：知のシステム

体系的な知識の提供と

知識の組換え

納得感を伴う
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【総研独自の調査データを使用】

早期案内への

肯定的態度

規範意識

早期案内の

意思

Step2：情のシステム

態度変容

早期

案内行動

Step3：行動のシステム

行動変容

納得感を伴う

深い理解

Step2：行動変容の促進（教材の概要）

エビデンスに基づく

説得力の高い説明

社員の多くが持つ

疑問や不安を取上げる
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�ＤＶＤ形式30分：１時間の訓練を想定

�４章構成 ：全体像と枠組みの理解を促進

�まとめと設問 ：注意を高め、記憶の整理と定着を促進

Step2：行動変容の促進（教材の効果）
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71 •複数の事業者の
社員教育に活用

•追跡調査の実施
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視聴前 ３ヵ月後 ６か月後 １年後
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C社：調査を２回実施、視聴は最初の１回

２回とも参加した車掌498人

B社：調査を４回実施、視聴は最初の１回

４回とも参加した駅員と車掌186人

※Ａ社：測定の時期や方法が若干、異なるが

視聴前 約35％ ⇒ 視聴1年半後 約70％

�視聴後に案内改善

�1年後も効果持続

�年齢や職種差なし
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説明力

Step3：臨機応変なアナウンスの方針

説明の必要性に気づき、

理由や説明を追加する力

現状、予測、行動の３つの観点に関する

方針：３つのポイントを重視してアナウンスする
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状況整理力

支援力
現状、予測、行動の３つの観点に関する

情報を提供し、

利用者の対応判断を支援する力

•大きく５つの局面に意識的に分類
•同じ局面であっても、「人身事故の場
合」「再開に時間がかかる場合」な

ど、特徴的な状況を見分ける力

・知識

対応判断対応判断

このまま

何もしなければ

どうなるか？

支援力 ダイヤ乱れに遭遇した利用者の心理

対応判断がとれるとれる ⇒ 不満軽減

〃 がとれないとれない ⇒ 強いストレス
異常

発生
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・知識、推論

「この状況 or

この原因では

こうなるだろう」

・知識

「こういう場合はこうする」

内的対応

外的対応

例）迂回する、待つ

例）心を落ち着かせる

対応判断対応判断

外部情報外部情報

外部情報外部情報

どうなるか？

・どういう行動の

選択肢があるのか？

状況の状況の
再定義再定義

・選択肢の成功見込は？

支援力 利用者が対応判断しやすくなるには

�予測 今後の状況を伝える情報

�現状 現在の状況を伝える情報

予測に繋がる情報がより重要

例：次列車の在線位置、復旧作業の詳細、迂回経路の混雑状況

最も重要！時間と事態に関する情報がある
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�行動 対応行動をとる判断材料を伝える情報

“予測予測”が不足している場合、

３つの観点を相互補完して伝えると利用者支援に繋がる

�予測 今後の状況を伝える情報
例：運転再開見込み、次列車の在線位置

例：迂回経路

平時から準備可能

まとめと今後の展開

�異常時のアナウンスの優先改善事項の特定
運転再開見込みの案内方法の提案とその有効性の検証

�運転再開見込みの
社員向け教材の開発と長期的効果の検証
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社員向け教材の開発と長期的効果の検証

�臨機応変にアナウンスするための
方針の提案と有効性の検証

今後の展開今後の展開

臨機応変なアナウンスの方針を社員が受容し、

運用できる能力を促進させる教材の開発教材の開発


