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尾崎　拓＊＊　　　中谷内一也＊＊＊

　鉄道利用において、利用者は「安全」はもとより「安心」を求める傾向が強くなってき
た。安心は安全に関する主観的な欲求や満足と関わるので、利用者の安心にアプローチす
るには安全へのニーズを理解することが必要である。本研究は、インターネット調査と鉄
道会社の苦情データから鉄道利用における52のニーズを抽出し、それらについて重要性と
改善要求の認識を利用者に尋ねて比較するという二つのステップで進めた。その結果、重
要性が高く認識されたニーズに着目したとき、安全系ニーズは改善要求が低いのに対し、
非安全系ニーズは改善要求も高いという傾向が見られた。これは、利用者がこれ以上の安
全系ニーズの改善を必ずしも強く求めているわけではないことを意味する。この結果の実
務的インプリケーションを慎重に議論した。

Need for Railway Safety in Japan from the Customer Viewpoint

Fumiaki INUTSUKA＊

Taku OZAKI＊＊　　　Kazuya NAKAYACHI＊＊＊

　Railways customers have shown a strong need for reassurance in addition to safety. 
Since the feeling of reassurance is deeply connected to subjective needs and satisfaction 
concerning safety, customers' needs for safety in railway use should be understood so that 
they can be provided with such reassurance. This study was carried out in two steps: first, 
identifying customers' needs for using railway services from internet surveys and the 
railroad companies' customer complaint data, resulting in a set of 52 needs and second, 
obtaining and comparing customers' perceptions on two scales-the importance of these 
needs and the importance of related improvements. Among the needs perceived as highly 
important, a tendency was found that safety-related needs did not receive strong requests 
for improvement but that non-safety-related needs did. This result indicates that custom-
ers do not feel a strong need for safety improvement. The practical implications of these 
findings are then discussed.
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　１．はじめに

　近年は「安全」と「安心」という言葉が一緒に用
いられることが多くなってきた。一つのきっかけは
2001年の第二期科学技術基本計画において「安全・
安心で質の高い生活ができる国」が科学技術政策の
理念の一つとして掲げられたことにある。その後、
日本学術会議も「安全・安心な世界と社会の構築特
別委員会」を発足させ１）、安全・安心に関わるテー
マに積極的に取り組むなど、各方面で両者を並行し
て追求する動きが盛んである。政府、学術、そして
産業界全体としてのこのような状況に照らして考え
ると、鉄道事業においても安全向上の取り組みは当
然のこととして、安心を高める取り組みも並行して
推進することが重要であるといえる。いくら安全を
高めたとしても、乗客が不安を感じながら鉄道を利
用するような事態になったとしたら、公共交通とし
て適切ではないだろう。
　さて、鉄道においては、これまでさまざまな安全
対策がなされてきた。客観的データとして示される
事故件数が低下していることから安全は向上したと
考えることができる２） 。一方、安心を向上させるた
めの方法論は確立されていないため、安心に対する
独立した特別の取り組みは行われていない。現時点
では、素朴に、安全が向上すれば安心も向上すると
考えて安全対策に取り組んでいるといえよう。
　このように、安全対策に重点を置くこと自体は正
しい方向であると考えられるが、それだけで利用者
の安心が得られると考えるのは早計である。中谷内３）

は、リスク論的方法が安全を高めるのに有益である
と述べた上で、“リスク情報は本質的に不安をもた
らしやすいことを理解しておくべき”と述べている。
　今後の鉄道の安全対策において重要なことは、先
に述べたように、安全と安心の双方を向上させるこ
とであり、客観的な安全を向上させる方法は、さま
ざまな文献４、５）等にその方法論が示されている。一
方、取り組みが難しいのは体系的な方法論が確立し
ていない安心の向上であろう。そして、安全と安心
が必ずしも一致しない場合があるなら、安心の問題
にアプローチする第一歩として、安全に対する利用
者の主観的な評価を直接的に探ることが適切だろう。
安全に対する主観的評価をそのまま安心感として定
義することは乱暴であるが、安全と安心をつなぐ研
究の端緒として「安全に対する主観」のありようを
分析することは有益であると考える。そこで本研究

では、日常的に鉄道を利用している人々を対象とし
て調査を実施し、安全に関連するさまざまなニーズ
についての評価がどのように構成されているのかに
ついて検討を行った。
　本研究における安全ニーズ調査には以下のような
特徴がある。一つ目は、具体的なニーズへの評価を
求めた点である。鉄道事業における安全にはさまざ
まな側面があるので、単に「利用者は一層の安全を
求めている」という結果が得られても具体的に取り
組むべき内容について指針を得られない。しかし、
「車内暴力の防止を求めている」と具体的なニーズが
わかったら、安心のために取り組むべき内容につい
てより明確な示唆を得ることができる。
　また、鉄道利用における多種多様な利用者ニーズ
の中で、安全に関連するニーズがどのような位置に
あるのかを相対化することも本調査の特徴である。
安全だけにフォーカスしてそれを望むかどうかを利
用者に尋ねた場合、おそらく「強く望む」との回答
が多数寄せられるだけだろう。そこで、安全以外の
ニーズと相対化することで、利用者にとっての安全
ニーズの優先順位をより精緻に明らかにしたい。
　さらに、どれくらい安全を望むかについて、絶対
的な要求の強さと、現状からの改善要求の強さとを
分けて設問をデザインする。例えば、列車同士の衝
突防止に対する絶対的な要求が強くとも、現状の運
営でそのような事故は起こりえないと利用者が感じ
ていたら、現状からの改善要求は小さなものに留ま
るだろう。このように、２種の質問への結果を比較
することで、さまざまな安全ニーズに対する絶対値
としての要求の強さとともに、今後の取り組みの優
先順位を探るための手掛かりを得る。

　２．調査の方法

　２−１　調査の概要
　本研究では、まず自由記述形式の予備調査を実施
し、人々が鉄道を利用する上で何を望むかを自由に
回答するよう求めて、本調査のための質問項目を作
成した。また、利用者の苦情は、あるニーズが満た
されないことで鉄道会社に寄せられるものと考えら
れる。そこで東日本旅客鉄道株式会社に寄せられた
多様な苦情データから主要なものを抽出し、その背
後にある利用者のニーズも質問項目の一部とした。
　このようにして52種の項目を抽出し、これらのニ
ーズに対して本調査では二つの質問形式を用意した。
一つは絶対値としてのニーズの強さを回答するよう
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求めるものであり、もう一つは、現状からの改善を
求める強さを回答するよう求めるものであった。質
問を被験者内配置デザインにすると意図的に条件間
で差を大きくしようという回答傾向が生まれるおそ
れがあるため、被験者間デザインを採用し、参加者
はいずれか一方の形式で質問を受けた。
　２−２　予備調査
１）調査参加者
　本研究は鉄道利用における安全ニーズを検討する
ものであることから、ふだん鉄道を利用している一
般市民を対象者とする必要がある。そこで、大手調査
会社であるマクロミル社を利用し、同社にモニター
登録している関東、近畿、東北在住で、通勤や通学
で日常的に鉄道を利用している成人424人から回答を
得た（2010年６月下旬実施）。具体的な内訳は、男性
212人、女性212人、平均年齢は男性40.20歳（SD=8.91）、
女性34.06歳（SD=7.59）であった。
２）手続きと質問文
　参加者は調査用ウェブページにアクセスし、以下
の四つの質問のうちいずれか一つに回答した。
⑴あなたが鉄道を利用する上で、鉄道会社に今より
よくしてほしいと思うことは何ですか
⑵あなたが鉄道を利用する上で、鉄道会社に今の状
態より悪くならないでほしいと思うことは何です
か
⑶あなたが鉄道を利用する上で、今より運賃が高く
なってでもよくしてほしいと思うことは何ですか
⑷あなたが鉄道を利用する上で、今の状態が悪くな
るくらいなら運賃が安くならなくても構わないと
思うことは何ですか。言い替えると、運賃は値下
げしなくてもいいから、今の状態は維持してほし
いと思うのはどんなことですか
　以上のように、すでに実現しているもの、今後実
現させてほしいもの、運賃とのトレードオフを考慮
する場合、しない場合を設け、できるだけ多様な自
由回答を得られるよう試みた。
３）結果
　自由記述内容はすべてカードに転記し、３人１組
とする独立した二つのグループにより、重複ないし
は類似する内容をとりまとめ、カテゴリー化する作
業を行った。その結果、回答頻度の高かったカテゴ
リーから、混雑の緩和（20.52％）、運行本数の増加
（20.28 ％）、定時運行（14.39％）、車内の温度調整（7.31 
％）、 安全（5.66％）と続き、他のカテゴリーに入らな
い単独回答５種や「特になし」（3.07％）を含めて全部

で30カテゴリーが形成された。
　こうして得られた結果を踏まえ、苦情データとの
重複や、事故事例や事故形態に基づく事業者側の視
点から安全項目を整理し、全体の網羅性を考慮しな
がら本調査で使用する52項目の利用者ニーズセット
を作成した。内訳としては、列車同士の衝突防止や
地震の際の安全性といった安全系のニーズ21項目、
運行の遅延に関する項目や車両やトイレの清潔さな
ど非安全系のニーズ31項目から構成されていた
（Table 1参照）。
　なお、質問⑴、⑵では運賃に関する回答（3.07％）
も見られ、運賃値下げというニーズがあることは間
違いないが、コストは安全を含めてほぼすべてのニ
ーズとトレードオフの関係にある。本調査ではコス
トを配慮しての反応ではなく、それ自体の独立した
ニーズの強さを測定したいので、評価項目セットか
ら運賃は除外した。
　２−３　本調査
１）調査参加者
　本調査は、予備調査および苦情データを通じて作
成された52項目に対して現状からの改善のニーズの
強さを回答するよう求める「改善ニーズ調査」（2010
年10月下旬実施）と、現状や過去からの相対的なも
のではなく、絶対的な重要性を尋ねる「重要ニーズ
調査」（2011年2月中旬実施）の二つからなる。いず
れの調査もマクロミル社にモニター登録し、日常的
に通勤・通学で鉄道を利用する関東、近畿、東北地
域在住の成人男女を参加者とした。改善ニーズ調査
に628人、 重要ニーズ調査に620人の合計1,248人が参
加したが、回答に不備のある52人（改善ニーズ調査
21人、重要ニーズ調査31人）を除外した結果、分析
対象となったのは改善ニーズ調査607人（男性382人、
女性225人、男性平均年齢41.5歳（SD=10.7）、女性
35.6歳（SD=10.4））、重要ニーズ調査587人（男性417
人、女性170人、男性平均年齢42.5歳（SD=10.0）、女
性35.8歳（SD=9.5））となった。予備調査および二つの
本調査はそれぞれ独立して行ったが、調査参加者に
対して複数参加させないなどの制約を行わなかった。
この結果、予備調査と重要ニーズ調査は15人、予備
調査と改善ニーズ調査は５人、重要度ニーズ調査と
改善ニーズ調査は15人がそれぞれ双方の調査に参加
することとなった。しかし、この人数はいずれのケ
ースでも分析対象の３%未満と少ないことから、調
査結果は独立したものと解釈して分析した。
２）手続き
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　参加者は、案内された調査サイトにアクセスし、
画面に表示された52ニーズに対してそれぞれ回答を
行った。再入力などは回答者が自由に行えるように
なっている。
３）調査項目
　改善ニーズ調査では「このアンケートの項目は、
鉄道におけるサービスや設備に関するものです。あ
なたは、各項目について『これくらいなら納得でき
る』というレベルまで現状を改善することをどれく
らい強く望みますか。それぞれの項目について、０

（現状で納得している）〜100（非常に強く改善を望む）
でお答えください」として回答を求めた。重要ニー
ズ調査では、「このアンケート項目は、鉄道におけ
るサービスや設備に関するものです。あなたは、鉄
道を利用する上で、各項目をどれくらい強く望みま
すか。それぞれの項目について、０（まったく望ま
ない）〜100（非常に強く望む）でお答えください」と
して求めた。
　なお、表示される52ニーズの順序は、参加者ごと
にランダムに与えられ、順序効果を回避した。
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Table 1　重要性評価と改善欲求

（a）-（b）改善ニーズ（改善欲求）重要ニーズ（重要性評価）ニーズ順位
（No）分類 標準化（b）評定平均値（SD）標準化（a）評定平均値（SD）

.７２７-.１７４３５.６３４.６.５５３２４.６８６.６列車同士の衝突の防止１安全

.５９１-.０７６３２.８３７.８.５１５２３.７８５.４列車運行の際の安全性２安全

.６１８-.１２７３５.３３６.１.４９１２５.５８４.７脱線防止３安全

.０１６.３２６３３.６５１.２.３４２２３.３８０.３車両トラブルによる遅延の頻度４非安全
-.１２２.４６０３３.０５５.６.３３７２３.３８０.２事故による遅延からの復旧５非安全
-.１１３.４４５３３.４５５.１.３３２２３.２８０.０車両トラブルによる遅延からの復旧６非安全
-.１２５.４５７３２.９５５.５.３３２２３.８８０.０事故時・遅延時のアナウンスの的確さ７非安全
-.０１９.３３２３３.３５１.３.３１３２３.４７９.４事故による遅延の頻度８非安全
.３１０-.００３３２.７４０.２.３０８２１.８７９.３列車の本数９非安全
.２１７.０８１３３.８４３.０.２９８２５.９７９.０地震の際の安全性１０安全
.３７７-.０９０２９.０３７.３.２８７２１.９７８.７車内の清潔さ１１非安全
-.２０６.４６７３１.３５５.８.２６１２３.９７７.９トイレの清潔さ１２非安全
.０１０.２２４３３.３４７.８.２３５２８.１７７.１視覚障害者のホームからの転落防止１３安全
.１２３.１１１３３.５４４.０.２３４２７.４７７.１踏切の安全性１４安全
.０６７.１６４３２.７４５.８.２３１２５.５７７.０駅や車内における犯罪・暴力１５安全
.０３８.１８５３３.３４６.５.２２３２４.３７６.８天候が原因の遅延からの復旧１６非安全
.０４６.１２９３３.６４４.６.１７６２８.５７５.４駅のホームにおける列車との接触防止１７安全
.２９８-.１３２３０.７３６.０.１６６２６.７７５.１列車乗降時の安全性１８安全
.２００-.０３８３１.８３９.１.１６２２６.３７５.０大雨の際の安全性１９安全
.０８７.０６６３０.０４２.５.１５３２３.２７４.７駅の清潔さ２０非安全
-.０８０.２０５３０.７４７.２.１２５２３.７７３.９車内の空調の快適さ２１非安全
.２１４-.０９２３１.４３７.３.１２２２７.７７３.８強風の際の安全性２２安全
-.０１４.０８６３３.０４３.２.０７２２７.１７２.３天候が原因の遅延の頻度２３非安全
.０７３-.００６３３.６４０.１.０６７３０.３７２.１テロ対策２４安全
-.４６８.５２８３２.１５７.８.０６０２５.４７１.９車内の混雑の緩和２５非安全
.０１６.０４２３１.２４１.７.０５８２４.５７１.９乗り継ぎの際の待ち時間の短縮２６非安全
-.１０４.１６０３４.３４５.７.０５７２８.７７１.８線路への立ち入りの防止２７安全
.１２０-.０８５３８.５３７.５.０３４３４.５７１.２分煙化２８非安全
.１８０-.１４７３１.３３５.５.０３２２５.１７１.１駅員の接客の態度２９非安全
.００２.０２２２９.７４１.１.０２４２５.０７０.９乗換案内のわかりやすさ３０非安全
-.３７２.３８７３５.８５３.２.０１６３０.１７０.６鉄道自殺対策３１安全
.３１３-.３０７２９.９３０.２.００７２５.７７０.３自動改札通過のスムーズさ３２非安全
-.１２９.１２０３４.８４４.３-.００９２６.６６９.９運行時間の延長３３非安全
.０１２-.０２５３１.７３９.５-.０１３２６.７６９.８目的地までの所要時間の短縮３４非安全
-.１３３.０９８３０.７４３.６-.０３５２５.５６９.１車内アナウンスのわかりやすさ・聞き取りやすさ３５非安全
-.０３０-.０１０３１.２４０.０-.０４０２６.６６９.０利用者間のトラブルに対する駅員や乗務員の適切な仲裁３６安全
.１４８-.１９０３１.２３４.０-.０４２２５.５６８.９切符や定期の購入の利便性３７非安全
.１０７-.１６５３１.１３４.９-.０５９２５.７６８.４列車の座席数３８非安全
-.４０８.３３２３２.３５１.４-.０７６２６.９６７.９利用者のマナー向上のための取り組み３９非安全
.１３３-.２１５２９.２３３.２-.０８２２５.４６７.７乗り心地４０非安全
-.１６６.０８４３３.３４３.１-.０８２２９.７６７.７痴漢防止４１安全
-.０２８-.１２３３１.１３６.３-.１５１２９.８６５.７降雪時のホームが滑りにくいようにする４２安全
.０６０-.２１７３０.６３３.１-.１５７２７.７６５.５駅の階段を踏み外しにくいようにする４３安全
.０４８-.２０６２９.９３３.５-.１５８２８.９６５.５走行中の乗客の転倒防止４４安全
-.１９６.０３８３１.２４１.６-.１５８２７.５６５.４バリアフリー化４５非安全
-.００５-.２８５２８.２３０.９-.２９０２５.６６１.５列車の座席の座り心地４６非安全
-.２８８-.０６１３０.７３８.３-.３４９２７.５５９.８駅員や警備員による駅構内の巡回４７安全
-.２７０-.０９６３１.０３７.２-.３６６２８.１５９.３エスカレーターの設置４８非安全
-.４２１-.０５７３４.７３８.４-.４７８３０.９５５.９ホームドアの設置４９安全
-.３２５-.１７３３１.６３４.６-.４９９２９.８５５.３エレベーターの設置５０非安全
-.５２９-.１４３３０.２３５.６-.６７２２７.９５０.２駅のベンチの設置５１非安全
-.５６４-.４９１２９.９２４.１-１.０５５３１.４３８.８女性専用車の設定数５２非安全



　３．結果

　３−１　安全系ニーズと非安全系ニーズの差違
　調査に用いた52項目に対する重要ニーズ調査およ
び改善ニーズ調査の結果をTable 1に示す。項目は重
要性評価の評定平均値が大きい順にソートした。な
お、本研究ではさまざまなニーズの相対的位置関係
を探ることが目的であるので、以降の分析において
は、主に評定平均値を標準化して検討を進める。
　まず、重要性評価の評定平均値と改善要求の評定
平均値とのピアソンの積率相関係数を算出する。も
し、重要性の高い項目ほど現状からの改善が強く望
まれているならば、両者間に高い相関が予測される。
相関係数を算出するとr=.494（p<.001）と比較的強い
相関が見られた。ところが、ニーズを安全系と非安
全系に分けて詳しく検討すると様子が変わってくる。
安全系21項目の相関係数はr=.080（n.s.）と、ほとんど
相関はなかった。一方、非安全系31項目ではr=.681
（p<.001）とかなり強い相関が認められた。この結果
は、非安全系ニーズにおいて、重要性が高いと評価
されている項目は現状からの改善が強く望まれてい
るが、安全系ニーズにおいては、重要性評価が高く
ても必ずしも改善欲求が高くはないことを示してい
る。
　この傾向を詳細に確認するため、Fig.1に着目する。
重要性評価が高いものから順に三つ（「列車同士の
衝突の防止」「列車運行の際の安全性」「脱線防止」）
の凡例を図中に示した。いずれも安全系ニーズであ
り、鉄道運行における本質的な安全性を意味するも
のとして重要な要素が重要性評価の上位を占めたこ
とは当然の結果と言ってよいだろう。ところが、こ
れら三つの改善要求の標準化した評定平均値がいず

れもマイナスを示していることから、他のニーズと
比較して改善要求が低いことがわかる。重要性評価
と改善要求の標準化した評定平均値の差は、これら
３ニーズが全体の中でもっとも大きい。このことは、
これら三つの安全系項目が、重要性は非常に高く評
価されているものの、それに比べると、改善を求め
るニーズは相対的に強くないことを示している。こ
こで、列車同士の衝突事故などの経験がない人は、
改善ニーズを低く回答して当然ではないかという批
判が考えられる。しかし、直接経験のない人であっ
ても海外の事故のニュースなどに接し、間接的に不
安を抱くことがあるであろう。そのように不安を感
じる人が多く対処を望むのであれば改善ニーズに現
れると考えられる。
　以上、相関分析と評定平均値の分析から、非安全
系ニーズでは重要性評価と現状からの改善欲求が強
く関連しているが、安全系ニーズでは重要と評価さ
れるからといって、必ずしも現状以上の改善が強く
望まれているとは言えないことが示唆された。
　３−２　調査別の因子分析とその比較
　次に、重要ニーズ調査および改善ニーズ調査それ
ぞれについて因子分析を行い、回答者の意識におけ
る安全性に着目しながら両者の回答傾向を比較、検
討する。
　まず、重要ニーズ調査では、評価対象52項目に対
して主因子法による因子分析を行った。固有値が1.0
以上の因子は六つあり、23.04、3.29、2.04、1.46、1.12、
1.05…と変化しており、固有値と説明率の推移から
４因子構造が妥当であると考えた。また、この時、
十分な因子負荷量（.4以上）を示さなかった６項目を
分析から除外した。そして、4因子構造を仮定して、
再度、主因子法・Promax回転による因子分析を行っ
た。その結果をTable 2に示す。
　第Ⅰ因子は14項目で構成されており「列車同士の
衝突の防止」「列車運行の際の安全性」「脱線防止」
など、安全に関係するニーズに高い負荷量を示して
いる。このため「安全性」と名付けた。第Ⅱ因子は
16項目で構成されており「列車の座席の座り心地」
「列車の座席数」など快適性に関係するニーズが列
挙されている。このため「快適性」と名付けた。第
Ⅲ因子は10項目で構成されており「女性専用車の設
定数」「エレベーターの設置」などが並んでいる。
各項目を見比べていくと、高齢者や女性、身障者な
ど社会的にケアすべき立場の人のニーズが列挙され
ていた。そこで「個への対応」と名付けた。第Ⅳ因
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Fig. 1　重要性評価と改善欲求の散布図
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Table 3　改善ニーズ調査の因子分析結果

共通
性h２

因子
ⅤⅣⅢⅡⅠ

第Ⅰ因子：個への対応（α=.９０,設定平均=４３.０,標準化平均=.０８１）
.４５７.００６-.１７２-.０９０-.００１.８４２４９：ホームドアの設置
.６４２-.１０１.０２８.０３３.０４３.７８０１３：視覚障害者のホーム…
.５６４.０２８.０６７.００２-.０３８.７０５４５：バリアフリー化
.４４０.２７４.０９６-.１０７-.２２４.５９８５０：エレベーターの設置
.５９１-.０２４-.０１６.２３０.０５０.５７９１７：駅のホームにおける…
.５１１-.０５８.０３５.０６３.２４１.５１５３１：鉄道自殺対策
.４７２.４１４.０９１-.１１２-.１５８.４８７４８：エスカレーターの設…
.５４７-.１１８.００７.２２１.２１６.４７３２７：線路への立ち入りの…
.５４５-.０４７.０５６.３１０.０３１.４４０１４：踏切の安全性
.４４０-.００６.２２４.０９１.０２２.３９９４１：痴漢防止

第Ⅱ因子：運行の定時制（α=.９２,設定平均=５１.２,標準化平均=.３２７）
.６９６-.０３３.０８８-.１１０.８６１.０１００６：車両トラブルによる…
.６６８.０７２-.０６５-.０１８.８２３.００６０５：事故による遅延から…
.６７１-.０２６.１１３-.０３８.７９３-.０１１０８：事故による遅延の頻…
.５８８.１０７-.１７１.０８２.７６７-.０３７２３：天候が原因の遅延の…
.６５８.１５０-.２０３.１４４.７４５.００１１６：天候が原因の遅延か…
.６７０.０４４.１７５-.０６３.７３７-.０３００４：車両トラブルによる…
.４４３-.０５３.２４７-.０５４.４９１.１０６０７：事故時・遅延時のア…

第Ⅲ因子：安全性（α=.９３,評定平均=３８.０,標準化平均=-.０７１）
.７３１-.０１４-.０６４.９４３.００２-.０５００３：脱線防止
.６５０-.００４-.００３.８９９-.０５５-.０７８０１：列車同士の衝突の防…
.６７７.０４７.１３２.７３０-.００８-.０４３０２：列車運行の際の安全…
.６５１.００９.０３７.６８９-.０３６.２０６１０：地震の際の安全性
.６０７-.０７３.０８４.６６５-.０４１.１４５２４：テロ対策
.５９９.１２１-.０７５.５９１.０９４.１３２２２：強風の際の安全性
.５９５.０６７.０９５.５２５.１２１.０６０１９：大雨の際の安全性
.５５６.０９２.１３０.３９５-.００４.２２８１８：列車乗降時の安全性

第Ⅳ因子：駅利用の快適性（α=.８９,評定平均=４３.３,標準化平均=.０９０）
.６４７.１１１.７６１-.０１５-.０９３.０４６２０：駅の清潔さ
.５３５.１３３.７３１-.１３３.００５.００２１２：トイレの清潔さ
.５５６-.０３７.６４２.１３８.０３１-.００１３６：利用者間のトラブル…
.４２４-.１０３.６０４-.０９６.１１８.１４１３９：利用者のマナー向上…
.５８５-.０９８.５９３.２１８.０４９.０３１１５：駅や車内における犯…
.６０５.２３４.５８１.２２３-.０５８-.１６７１１：車内の清潔さ
.４８７.０７８.５１３.３０２-.０４７-.１２５２９：駅員の接客の態度
.４８８-.０４７.４１７.０６０.０２３.３０２４７：駅員や警備員による…

第Ⅴ因子：列車利用の快適性（α=.８２,評定平均=３９.４,標準化平均=-.０２９）
.５３３.６６６-.０５２.０３８.２０６-.１１１０９：列車の本数
.４５７.６００.００８-.０３４.１００.０６０３４：目的地までの所要時…
.４４８.５８８.０２２.１０２-.０３９.０４５３８：列車の座席数
.５１７.４６９.１４６-.０７０.２５７.０２４２６：乗り継ぎの際の待ち…
.３５５.４４４.１３０-.００１.１８１-.１１３３３：運行時間の延長
.３８４.４１８-.０８２.０２９-.０４５.３７６５１：駅のベンチの設置

注１）因子間相関Ⅰ − .５４４ .７８０ .７３４ .５７６
　　　　　　　　Ⅱ  − .６１５ .５９２ .６０５
　　　　　　　　Ⅲ   　− .７６６ .５９８
　　　　　　　　Ⅳ    − .６４６
　　　　　　　　Ⅴ     
　　　因子間相関はいずれもp＜.００１。
　２）因子分析から除外したニーズ
　　　２１：車内の空調の快適さ　　　４０：乗り心地
　　　２５：車内の混雑の緩和　　　　４２：降雪時のホームが滑…
　　　２８：分煙化　　　　　　　　　４３：駅の階段を踏み外し…
　　　３０：乗換案内のわかりや…　　４４：走行中の乗客の転倒…
　　　３２：自動改札通過のスム…　　４６：列車の座席の座り心…
　　　３５：車内アナウンスの分…　　５２：女性専用車の設定数
　　　３７：切符や定期の購入
　３）太字は各項目が最も高く負荷した因子の負荷量。

Table 2　重要ニーズ調査の因子分析結果

共通性
h２

因子
ⅣⅢⅡⅠ

第Ⅰ因子：安全性（α=.９５,設定平均=７７.９,標準化平均=.２６０）
.６９８.０２３-.２３２-.０６７１.００１０１：列車同士の衝突の防…
.７１５.００３-.２３９.０７０.９３８０２：列車運行の際の安全…
.６８３.０８３-.１９８-.０１２.８７４０３：脱線防止
.６６３-.０４３.０１９.１０４.７３６１０：地震の際の安全性
.６６０-.０８７.１７３-.０１３.７３３１４：踏切の安全性
.６７７.０７０.３０４-.２０９.６７４１７：駅のホームにおける…
.６２５-.０６５.３７３-.１９３.６４１１３：視聴覚障害者のホーム…
.５４６.００２.１９９-.０６２.６２０２４：テロ対策
.６１８.０８７.０７１.０９５.５８６２２：強風の際の安全性
.６６９-.０３４.１３２.１８７.５７９１８：列車乗降時の安全性
.６３２.１４０.１００.０７７.５６０１９：大雨の際の安全性
.６１７-.０３３.２０５.１２７.５１８１５：駅や車内における犯…
.５９１.０３７.３６５-.０５５.４５３２７：線路への立ち入りの…
.５８７.２３２-.０７３.２２０.４４００７：事故時・遅延時のア…

第Ⅱ因子：快適性（α=.９４,評定平均=７１.７,標準化平均=.０５１）
.５９５-.１０４.０６２.７８０-.０３９４６：列車の座席の座り心…
.５６０.０１１.０８１.７６９-.１６５３８：列車の座席数
.５２１.１５１-.０７０.６８７-.０８６３４：目的地までの所要時…
.５７４.１４２-.１００.６８４.００１０９：列車の本数
.６４８-.０６３.０６１.６７８.１２４４０：乗り心地
.５１９.１１８.０５２.６６０-.１４４２５：車内の混雑の緩和
.５６２-.００８.０２６.６２６.１０７２１：車内の空調の快適さ
.５２８.１９１-.０５８.６１５-.０３７２６：乗り継ぎの際の待ち…
.６６２-.０１３-.１１１.５８３.３３７１１：車内の清潔さ
.４３２.０５３.０６２.５７５-.０７４３３：運行時間の延長
.６９０-.００２-.００９.５６２.２６７２０：駅の清潔さ
.５３５-.０１０.０９８.５０９.１４４３７：切符や定期の購入…
.５９８-.０８１.０３２.５０８.３１８３０：乗換案内のわかりや…
.５５４-.０６２-.０８２.５０８.３５９２９：駅員の接客の態度
.５８５.１２４.０３２.４７１.１８７３２：自動改札通過のスム…
.５１８.０１８.０６４.４４５.２１１１２：トイレの清潔さ

第Ⅲ因子：個への対応（α=.８８,評定平均=５８.９,標準化平均=-.３８０）
.３８１.１１３.６８９-.０８２-.１７３５２：女性専用車の設定数
.６０１-.００２.６４８.２２４-.１１０５０：エレベーターの設置
.４８０.０１３.５６６-.０７８.１８６４９：ホームドアの設置
.６０１-.０４５.５３３.００３.２９９４５：バリアフリー化
.５３６-.０１８.４９７.４０９-.２０１４８：エスカレーターの設…
.４７２-.０２７.４８２.３８２-.１２１５１：駅のベンチの設置
.５５３.００３.４６９-.０２９.３２０４１：痴漢防止
.５６８.１２４.４４２-.１４５.３３５３１：鉄道自殺対策
.４８９-.００１.４３７.１４６.１５９４７：駅員や警備員による…
.５７９-.０７２.４２２.２０２.２４９４３：駅の階段を踏み外し…

第Ⅳ因子：運行の定時性（α=.９３,評定平均=７８.２,標準化平均=.２７０）
.７３０.８０８.０３２-.０５０.１１８０５：事故による遅延から…
.６６７.７７５.０２０.００３.０７１０４：車両トラブルによる…
.７２３.７５２-.０４２.０８６.０８８０６：車両トラブルによる…
.６８３.７４５.０２８.１４０-.０５１１６：天候が原因の遅延か…
.６７８.７４２.０７９.０５０.０１３０８：事故による遅延の頻…
.６２８.５９９.０９５.２９０-.１５１２３：天候が原因の遅延の…

注１）因子間相関Ⅰ − .７３７ .７７５ .６１３
　　　　　　　　Ⅱ  − .７０４ .７３０
　　　　　　　　Ⅲ   − .５２７
　　　　　　　　Ⅳ    −
　　　因子間相関はいずれもp＜.００１。
　２）因子分析から除外したニーズ
　　　２８：分煙化　　　　　　　　　３９：利用者のマナー向上…
　　　３５：車内アナウンスの分…　　４２：降雪時のホームが滑…
　　　３６：利用者間のトラブル　　　４４：走行中の乗客の転倒…
　３）太字は各項目が最も高く負荷した因子の負荷量。



子は６項目で構成されており「事故による遅延から
の復旧」「車両トラブルによる遅延の頻度」など定
時運行やトラブル時の早期復旧などが挙がっていた。
このため「運行の定時性」と名付けた。
　上記のようにして得られた因子について、内的整
合性を検討するため、それぞれクロンバックのα係
数を算出したところ、Table 2に示すように一貫性
は十分に高いこと（α≧.88）が確認できた。
　次に改善ニーズ調査において、52項目に対して主
因子法による因子分析を行った。固有値が1.0以上の
因子は七つあり、21.60、2.84、2.01、1.50、1.26、1.16、
1.00…と変化している。４〜６の因子構造を仮定し
た因子分析を繰り返し、固有値の推移や項目内容の
まとまり具合などから最終的に5因子構造が妥当で
あると考えた。そして、十分な負荷量（.4以上）を示
さなかった13項目を分析から除外し、５因子構造を
仮定して、主因子法・Promax回転による因子分析を
行った。その結果をTable 3に示す。
　第Ⅰ因子は10項目で構成されており「ホームドア
の設置」「視覚障害者のホームからの転落」「バリ
アフリー化」など、身障者や高齢者など社会的にケ
アすべきニーズが列挙されている。そこで「個への
対応」と名付けた。第Ⅱ因子は７項目で構成されて
おり「車両トラブルによる遅延からの復旧」など定
時運行やトラブル時の早期復旧などが挙がっていた。
このため「運行の定時性」と名付けた。第Ⅲ因子は
８項目で構成されており「脱線防止」など、安全に
関係するニーズに高い負荷量を示した。このため
「安全性」と名付けた。第Ⅳ因子は８項目から構成さ
れており「駅の清潔さ」など駅利用に関するニーズ
が多く見られたため「駅利用の快適性」と名付けた。
第Ⅴ因子は６項目から構成されており、「列車の本
数」など列車を利用する際の快適性に関するニーズ
が示されていた。このため「列車利用の快適性」と
名付けた。さらに重要ニーズ調査と同様に、各因子
のα係数を算出したところ、Table 3に示すように一
貫性は十分に高いこと（α≧.82）が確認できた。
　上記のように、二つの調査に対してそれぞれ因子
分析したところ、共通する四つの因子「安全性」「快
適性」「個への対応」「運行の定時性」が得られた
（改善要求では、快適性は二つに分かれた）。
　この中で、安全系ニーズとして考えられる「安全
性」因子に着目すると、重要ニーズ調査（第Ⅰ因子）
では標準化平均値が.260と他の３因子と比較して高
く評価されていることから、さまざまな鉄道ニーズ

の中で非常に重要視されていることがわかる。一方、
改善ニーズ調査では、「安全性」因子（第Ⅲ因子）の
標準化平均値-.071は重要ニーズ調査の結果と比較し
て大きく下がっており、改善ニーズ調査の５因子の
中で最も低い評価値となった。五つの因子できわだ
って改善ニーズが高かったのは運行の定時性であっ
た。ここからも、調査参加者は安全系項目を非常に
重要視しているものの、それらの改善については強
く望んでいるわけではないことが示唆される。 Table 
3に示される改善ニーズの強さだけを見ると、利用
者が望んでいるのは安全性の改善よりも、むしろ、
トラブルがあった場合の定時運行の頑健性やアナウ
ンスの改善といえよう。
　これに対し、非安全系ニーズとして考えられる二
つの因子「個への対応」「運行の定時性」に着目し、
重要ニーズ調査結果から改善ニーズ調査結果の変動
をみると、「個への対応」の標準化平均値は−.380
から.081、「運行の定時性」では.270から.327と、改
善ニーズの相対的位置が重要性評価のそれを上回っ
ていることがわかる。同様に、「快適性」因子につ
いて着目すると、標準化平均値は.051から.039（.090
と−.029の加重平均）と概ね同等の評価となった。
これらのことから、調査参加者は、非安全系ニーズ
のうち、「個への対応」因子や「運行の定時性」因
子などで示されるニーズについては、重要性の評価
よりも相対的に高い改善欲求を示していると考える
ことができる。
　以上のように、因子として鉄道利用に関連するニ
ーズを検討した場合においても、安全系ニーズでは、
重要性評価が高くても改善欲求が高くならないとい
う結果が示され、非安全系ニーズでは、重要性評価
よりも改善欲求が相対的に高い、または、同等の評
価がなされていることが明らかになった。

　４．考察

　調査の結果、非安全系ニーズでは重要であると評
価されるニーズほど、強く改善が望まれるという傾
向が見出され、一方、安全系ニーズではそのような
傾向は見られなかった。 この理由をFig.2を用いて解
釈する。例えば、仮に鉄道会社がさまざまなニーズ
に対して何も改善策を行わなかったとしたら、重要
性の高いニーズほど、それに応じて改善欲求も強い
ままと考えられ、この場合、各ニーズについての評
価は直線ａの付近に分布すると推定される。しかし
実際には、鉄道各社は顧客満足度を高めるため、利
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用者から示されるニーズや自らが重要だととらえる
サービスに関してさまざまな改善策を実施しており、
一般には、重要性が高いニーズから改善策を適用す
ると考えられる。これら改善対象となるニーズは、
主にFig.2の第Ⅰ象限にあるが、改善策が実施され、
その改善効果について利用者が満足するとその項目
は、改善ニーズの強さが曲線ｂ付近へと低下する。
Fig.1の安全系ニーズからこの様子がうかがえる。こ
の議論を前提とすると、今回の調査結果から、高い
重要性があるとされながらも、現状ではそのニーズ
がある程度満たされており、さらなる改善が強くは
求められていないニーズが安全系ニーズであると解
釈することができる。確認のため、重要性評価が平
均値以上である安全系14項目を取り出し、重要性評
価と改善ニーズ間のピアソンの相関係数を算出する
と、r=−.564（p<.05）と負の有意な相関を示した。こ
の結果は、重要なニーズであるほど、対策が進み改
善欲求は小さくなることを意味する。このことから、
鉄道利用者は安全を非常に重視しているが、個別の
安全系ニーズが一定レベルまで向上すると、それ以
上の改善を求めていない様子がうかがえる。
　一方、改善されていないニーズ、あるいは改善効
果が理解されにくいニーズは現状への満足が低く、
他のニーズが改善されてその欲求が低下することに
より、結果として相対的に改善を求める声が高まる
ことになる。そして、そのようなニーズ項目は直線
ｃ付近に留まることが想定される。今回の調査結果
から、非安全系のニーズがそれに該当すると解釈で
きる。重要性評価が平均値以上である非安全系18ニ
ーズにおいて、重要性評価と改善ニーズ間のピアソ
ンの相関係数はr=.584（p<.05）と正の有意な相関を示
した。この結果は非安全系18ニーズについて、改善
への取り組みがなされていないと見なされているか、

あるいは、これまでの取り組みを考慮したとしても、
さらなる改善が求められていると考えることができ
る。
　ここまで、全体のニーズを安全系と非安全系に大
別し、鉄道利用者の認知の特徴を検討した。今回の
調査結果からは、社会は鉄道各社に対して、さらな
る安全対策を求めるのではなく、むしろ、非安全系
ニーズへの手厚い対応を求めているように思われる。
Earle & Cvetkovich６）やNakayachi & Cvetkovich７）

の主要価値類似性モデルによれば、鉄道会社が利用
者と価値を共有すること、つまり非安全系ニーズに
軸足を置くことが短期的には信頼を向上させると説
明される。しかし、リスク管理者への信頼には非対
称性があり８）、長年培ってきた安全とそのことによっ
て寄せられる信頼は、一度大事故が発生すると一瞬
にして崩壊し、信頼を再び得ることはきわめて困難
になる。信頼と安心は、厳密には異なる概念である
が、同様のことが安心にも言えるであろう。
　専門家と比較して一般の人々は、鉄道の安全につ
いて情報を詳しく収集したり、あるいは、情報を処
理して安全性を適切に評価したりすることは困難で
ある。そこで、目立った事故がしばらくないという
印象だけで、一般の人々が、仮に、安全を本来の状
態よりも過大に認知していたとしたら、そのような
声に基づき、事業者が安易に非安全系ニーズに軸足
を移すことは正しい判断とはいえない。鉄道各社は、
利用者から寄せられる声が、安全面の改善よりも非
安全系のニーズの充足を求めるものが強くとも、利
用者は絶対値として安全を強く求めていることを理
解し、さらに上述した、一般の人々のリスク認知や
信頼の特質を理解する必要があるといえる。
　一方で、現在のレベル以上に安全を高めることが
強く求められていないという結果は予想に反したも
のであったが、興味深い示唆が含まれている。
Table 3の「安全性」因子の標準化された改善欲求と、
「運行の定時性」のそれの結果を併せ考えると、利
用者はこれ以上の安全性を達成することよりも、ト
ラブルが起こったときの復旧がスムーズに達成され
ることのほうを強く望んでいる。ここには安全レベ
ルの知覚の閾値のようなものが垣間見える。日本で
はハザードベースの安全管理が主流で、欧米で見ら
れるような許容リスク水準の議論はあまりなされて
いない。特に鉄道においても、この議論は少ない。
一部の文献９、１０）では、欧州の考え方を参考にした許
容リスク水準、現在の鉄道やその他の輸送機関の安
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Fig. 2　重要性評価と改善欲求の関係



全レベルを比較し、レベルの高いものを許容リスク
水準とするといった議論がなされている。社会が求
める安全レベルがこの中に含まれていれば問題はな
いが、社会がより高い安全レベルを求めている場合
にはこの考えが成立しない恐れがある。直接利用者
の認識を尋ねた今回の調査結果は、日本独自の許容
リスク水準を同定できる可能性を示唆しているよう
に考えられる。

　５．まとめ

　本研究では鉄道利用者の安心向上にアプローチす
る端緒として安全への主観的評価を検討した。具体
的には、鉄道の安全を含むさまざまなニーズについ
て、利用者の重要性評価と改善欲求を調査した。ニ
ーズを安全系と非安全系の二つに大別し、それぞれ
の評定値や相関分析結果、因子分析結果をまとめる
と、安全系ニーズはある程度の改善欲求が満たされ
ているが、非安全系ニーズの満足度は低い結果が得
られた。調査の参加者が関東、近畿、東北地方に限
定されていることに配慮する必要があるものの、利
用者が多いエリアを含む今回の調査結果から、社会
は安全を非常に重視しているが、現状以上の安全を
強く望んでいるわけではないこと、相対的に非安全
系の改善が望まれていることが明らかになった。
　このような結果が得られたからといって、安易に
安全へのリソース配分を低下させるべきでないこと
は、主要な安全系項目の重要性評価そのものは非常
に高かったことからも明らかである。しかしながら、
今回の研究結果は利用者が安全性に関して徹底的に
改善を追求し続けるわけではないことを示すもので
あり、鉄道安全に関して許容リスク水準を議論する
可能性が示唆されているといえよう。
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