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2020年度
お客様モニター制度の概要について

お客様モニターによる東京メトロへの総合評価及び
個別サービス／施設／設備に関する調査概要概要

東京メトロでは、サービス改善や新サービス実現を目的に、2013年度から
「お客様モニター制度」を開始しました。第8期モニターとしてご協力いただいた
皆様、誠にありがとうございました。
外国人のお客様を含め、幅広い層のお客様にモニターになっていただき、アン
ケートやグループインタビューを通じて貴重なご意見・ご要望を頂戴しました。

当社への総合評価については、10点満点中8.1点となりました。
項目別では、多くの項目が10点満点中7点以上でしたが、「混雑状況」や
「バリアフリー対応」については、他の項目を大きく下回っており、一層の改善
が必要との評価をいただきました。

•

•

•

•

お客様モニターの構成・スケジュール お客様モニター調査結果

●当社ホームページ経由で公募した約500名のお客様モニター ●東京メトロ全体に対する評価

●調査実施期間と内容

キッザニア東京

記念品：東京メトロ24時間券（4枚）
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安全・安心／利便性／混雑状況に関する評価1

お客様モニターの声 当社の取組み

お客様モニターの評価と関連する東京メトロの取組み

アンケート結果

主な取組み 『安心な空間』に関する取組みとして、引き続き自然
災害対策や、ホームドアの整備、新型車両の導入等
により、お客様へのさらなる安心の提供を図ります。

• 大規模自然災害が増えているので、
復旧までの期間が短くて済むような
対策が必要（20代・男性）

• 大地震や水害の時などは地下にい
て安全なのか不安がある（50代・女
性）

• ホームドアも早くすべての駅に取
り付けられると利用者としても安心
（60代・女性）
• 駅構内や防犯カメラなどのセキュリ
ティ面は強化が必要（20代・男性）

1

お客様モニターの声 当社の取組み

主な取組み 混雑時間帯を避けたご利用の分散の取組みなど混
雑緩和施策を推進しています。

• 区間ごとの混雑率を分析し、他線への
乗車を促すなど対策してほしい（30代・
男性）

• 乗り換えの関係などで、号車間に乗客
数のばらつきを感じる。新型コロナウイ
ルスの感染対策の一環としても分散
乗車の推進をしてほしい（20代・男性）

• 路線により混雑状況がかなり異なるの
で、常時混雑している路線から改善し
ていくとよい（60代・女性）

• 路線によっては密になっている区間が
あるので、オフピーク出勤の呼び掛け
などしてほしい（50代・女性）

• 改札口及び列車の混雑状況を「東京
メトロmy!アプリ」や東京メトロ公式
HPに掲載

• 「東京メトロ my!アプリ」上で 銀座
線及び 丸ノ内線のリアルタイムな
混雑状況を提供（2021年7月開始）

• 南北線8両編成化及びこれに伴う
駅設備等の改修を推進（2022年度8
両編成車運行開始予定）

• 混雑時間帯を避けたご利用の分散に向
け、「メトポ」を活用した平日日中のご利
用がお得になる取組みとして、『デイタイ
ムポイント』を新設 （2021年7月開始）
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1 アンケート結果 2

• 2020年度は高架橋柱の耐震補強
工事が完了し、 日比谷線三ノ輪
駅等5駅8箇所に防水扉を設置

• 2025年度までに、全路線全駅への
ホームドアを整備完了予定

• 新型車両導入および改修時の車
内セキュリティカメラの設置拡大

• 線路内・車両基地の侵入防止柵改
良（2022年度完了予定）
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アンケート結果アンケート結果

快適性／清潔性／バリアフリーに関する評価2
3 4

お客様モニターの声 お客様モニターの声当社の取組み

主な取組み お客様に安心して地下鉄をご利用いただくため、新
型コロナウイルス感染予防に向けた各種取組みを
実施しています。

• エスカレーター、エレベーターの設
置が他社に比べかなり遅れていま
す。早急にバリアフリー化を推進し
ていただきたい（60代・女性）

• ベビーカーを利用する人や高齢者
など、エレベーター・エスカレーター
を必要とする方々の使い勝手が良
くなるといい（50代・男性）

• アルコール消毒液を用いて駅構内を清掃
• 東京メトロ各駅構内※のお客様が手
を触れられる機会の多い箇所及び東
京メトロ全車両への抗ウイルス・抗菌
処置の実施 ※管理委託駅を除く

• 窓開けの開口目安をお知らせするス
テッカーを東京メトロ全保有車両に
貼付し、ご案内の強化を実施

当社の取組み

主な取組み 高齢者やお身体が不自由なお客様にも、シームレス
に安心してご利用いただけるよう、引き続きバリアフ
リー設備の整備を積極的に推進します。

• 2020年度はエレベーターを 仲
御徒町駅等14駅に22基、エスカ
レーターを 外苑前駅等7駅に14
基設置

• 2021年度は 大手町駅にエレ
ベーターとエスカレーターを、 六
本木駅、 赤坂見附駅・ 永田町
駅にエレベーターを設置。また、車
いすをご利用のお客様が乗降しや
すいように、 日比谷線各駅でプ
ラットホームと車両床面の段差の
低減・隙間の縮小を推進駅構内

（自動券売機）
の抗ウイルス・
抗菌処置

お客様モニターの評価と関連する東京メトロの取組み
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• 新型コロナウイルス対策でより清潔
さを求められていると思う（50代・女
性）

• 多くの利用者がおり、綺麗な状態を
保つのは難しいとは思うが、トイレが
より快適に使えるよう清掃や改修を
お願いしたい（20代・男性）

• コロナの影響で、今はなるべく吊革や
手すりにはつかまらないようにしてい
るが、除菌など徹底していただけたら
より安心（20代・女性）

• 感染症拡大防止策として、よりいっそ
う換気をお願いしたい（50代・女性）
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情報提供に関する評価 接客に関する評価3

お客様モニターの声と関連する東京メトロの取組み お客様モニターの声と関連する東京メトロの取組み

アンケート結果アンケート結果 5 6

お客様モニターの声 お客様モニターの声当社の取組み 当社の取組み

主な取組み 主な取組み異常時も含めた情報提供・ご案内の充実等、利
便性の向上を図ります。

駅社員によるお声かけ等、「見守る目」を強化し、全ての
お客様に安心してご利用いただける環境を提供します。

• 案内表示を少し見逃しただけで道に迷
いそうになることがある（20代・女性）

• 公式アプリやTwitterの情報提供は迅
速でわかりやすいが、トラブルが発生し
た際は迂回路のルート案内や、乗り換
えの誘導等をスムーズにして頂けると
ありがたい（40代・男性）

• 何かイレギュラーな事態とか困りごとが発
生した時には解決に向けて手助けをしてほ
しい（60代・男性）

• 困ったときに改札まで行かずに尋ねることができ
るようになると、とてもありがたい（40代・女性）

• 駅員の方が頼りのため、対応についてはさらにき
め細かくしていただけるとありがたい（60代・男性）

• 自動旅客案内装置及び駅構内案内サインのリ
ニューアルを完了

• 『東京メトロmy! アプリ』を公開し、トップページに
運行情報・列車走行位置を表示（2020年8月）

• 『東京メトロmy! アプリ』に「駅構内ナビゲーション」機能（東
京メトロ・都営地下鉄の乗換駅など23駅の駅構内の歩行
ルートを平面図と説明文でご案内）を追加（2021年3月）

• ホームドア稼働前の安全性向上のため、
警備員の増配置や音声案内装置の設置
等により「見守る目」を強化

• お客様ご案内のサービス品質向上、海外から
のお客様へのご案内強化、社員間の迅速な
情報共有等を図るため、全駅※で勤務中の全
ての社員がiPhoneを携帯 ※管理委託駅を除く

5 6
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アンケート結果 8

東京メトロ 検索

東京メトロが行っている取組みについて
の詳細は、東京メトロ公式ホームページを
ご覧ください
https://www.tokyometro.jp/

お客様モニターの声 お客様モニターの声当社の取組み

主な取組み

当社の取組み

主な取組み 87

お客様モニターの声と関連する東京メトロの取組み

運賃／企業活動に関する評価5
アンケート結果 7

• 視覚障がいのあるお客様に駅を
安心してご利用いただくことを目
的としたナビゲーションシステム
「shikAI」の提供を2021年1月か
ら開始し、3月までに 副都心線西
早稲田駅等9駅に拡大

オープンイノベーションにより、東京メトログループ
の保有する経営資源と外部のアイデア・技術等の
組み合わせによる新たな事業や価値を創出します。

• 降りたことのない駅にも行ってみよ
うと思える工夫をもっとするとさら
に乗りたいという人が増えると思う
（40代・女性）
• 地域にとって駅は非常に重要なシ
ンボルだと思う。ぜひ鉄道会社から
地域へのアプローチをして、街づく
りをしてほしい（40代・男性）

• 地域活性に寄与できる企業になっ
てほしい（20代・男性）

•これからも先進的な取組みをして
ほしい（20代・女性）

•利用者の声に耳を傾け、要望に応え
られる企業姿勢を保ってほしい（60
代・男性）

•先進的な取組みを多く行っている
イメージがある（20代・女性）

•首都圏の路線網を持つ企業ならで
はの先進的な取り組みや未来を予
感させる技術をどんどん取り入れ
て、多少の失敗を恐れずに挑んでほ
しい（30代・男性）

• 虎ノ門ヒルズ駅を開業したほか、
虎ノ門駅においても、駅周辺開

発等と連携した駅改良を推進
•駅周辺開発を計画・検討する都市
開発業者等と連携した「えき・まち
連携プロジェクト」として、2021年3
月に 日比谷線東銀座駅等5駅に
ついて新たに公募を実施

•「おうちで車両基地見学 ｉｎ ＡＹ
ＡＳＥ」を2020年12月からホーム
ページ上で公開

多様なパートナーとの連携を通じて、駅・まち一体の
調和のとれた空間整備を行います。また、地域に根
差した魅力の発掘・発信をすることで、多くの「ひと」と
「まち」をつなぎ、沿線地域の豊かさを創出します。
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12 13

東京メトロが実施する取組み等について、お客様目線でのご意見をいただく
機会として、モニターの皆様にテーマ別のアンケートを6回実施いたしました。
アンケート結果は、新規サービスの実施及びサービス改善の参考とさせて
いただきます。

•

•

モニター期間中に実施したアンケートについて

実施したアンケートの主なテーマ

実施したテーマ別アンケートからのトピック①
＜「コロナ禍の東京メトロ利用状況」について＞（第1回テーマ別アンケートより）

実施したテーマ別アンケートからのトピック②
＜「混雑の見える化」について＞（第3回テーマ別アンケートより）

●全駅の「混雑状況」を東京メトロ公式ホームページや公式アプリで
　情報提供していることの認知状況

●東京メトロ公式ホームページや公式アプリにて提供している
　「混雑状況」閲覧者における外出時の参考状況

●コロナ禍における東京メトロ利用時の心がけ＜上位5項目＞（複数回答）

●「新型コロナウイルス」の感染拡大前と比べた東京メトロの利用状況変化
　＜2020年11月時点＞

コロナ禍に東京メトロをご利用される際の心がけとしては、
「利用時にマスクを着用する」が全体の84%を占めておりました。

「新型コロナウイルス」感染拡大以降の東京メトロの利用状況については、
全体の61％が「東京メトロの利用頻度は減った」と回答しておりました。

●コロナ禍において必要だと思う、東京メトロの取組み
　<上位5項目＞（複数回答）
コロナ禍において必要だと思う東京メトロの取組みとしては、「車両内の
換気」、「車内の混雑状況のリアルタイムでの開示」、「駅構内の抗ウイルス・
抗菌処置」が全体の6割以上を占めておりました。

公式ホームページや公式アプリでの「混雑情報」提供については、
全体の31％が「知っており、実際に見たことがある」と回答しておりました。

公式ホームページや公式アプリで「混雑状況」を閲覧した方のうち、
半数以上の方が外出時に情報を「参考にした」（とても参考にした＋
ある程度参考にした）と回答しておりました。

• 第1回テーマ別アンケート（2020年11月実施）
 ～「コロナ禍の東京メトロ利用状況」について～
• 第2回テーマ別アンケート（2020年11月実施）
 ～「ポスターや動画広告」について ～
• 第3回テーマ別アンケート（2020年12月実施）
 ～「混雑の見える化」・「room EXPLACE」について ～
• 第4回テーマ別アンケート（2021年1月実施）
 ～「公式アプリのコンテンツ」について ～
• 第5回テーマ別アンケート（2021年5月実施）
 ～「東京メトロの利用やサービス等」について～
• 第6回テーマ別アンケート（2021年6月実施）
 ～「コロナ禍の東京メトロ利用状況」について～
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車両内の抗ウイルス・抗菌処置 窓口に設置されたお客様用アルコール消毒液

お客様モニター活動を通じて、東京メトロの取組みを知っていただいた結果、
約7割の方が東京メトロの評価が上がったとの回答をいただきました。
一方で、モニター活動の頻度を増やしてほしいとのご要望を頂戴いたしました。
引き続き、モニターの皆様とのコミュニケーションの強化に努めてまいります。

•

•

お客様モニターからの制度全体に対するご意見モニター期間中に実施したアンケートについて

お客様モニター終了後の評価

今後のモニター制度運営に関するご意見

「新型コロナウイルス」感染予防のための東京メトロの取組み

●お客様モニター前後で東京メトロへの評価がどう変化したか

●お客様モニターを通じた成果・実績を伝えてほしい

●�窓開けの開口目安をお知らせするステッカーの東京メトロ保有
　全車両への貼り付けを行いました。
●�アルコール消毒液を用いて駅構内を清掃しています。
●�駅構内（※）及び車両内の抗ウイルス・抗菌処置を実施しました。
　※管理委託駅を除く
●�東京メトロ全駅の改札口及び列車の混雑状況を、東京メトロ公式
ホームページや公式アプリにて掲出しています。
●�全駅全箇所のトイレに石けんを設置しています。また、ウイルス拡散
を防止する為、トイレのハンドドライヤーの使用を中止しています。
●�全駅事務室にお客様用のアルコール手指消毒液を設置しています。
●�お客様に安心してご利用いただき、社員が安心して働けるよう、
　新型コロナワクチンの職域接種を実施しています。

●お客様モニターならではの調査を実施してほしい

●モニター活動を通じ、東京メトロに興味を持った点など
東京メトロが顧客の意見を通じて、より良いサービスや事業展開を図ろうとす
る姿勢を強く感じられ、直接声を届ける機会も頂け貴重な経験だった（40代・
男性）
メトロが発信している車内放送や映像、駅のポスターなどをよく見るように
なった（50代・女性）
利用者目線での取り組みを強化している点、利用者目線での評価を運営に活
かそうという姿勢にさらに愛着がわいた（30代・女性）

モニター調査の結果を受けて改善したこと等を、フィードバックいただけたら
やり甲斐が増す（20代・男性）

アンケートはどうしても感覚的に答えてしまうところがあるので、実際に一緒
にメトロを利用してその場で意見を言い合えるような会があってもよいと思う
（40代・女性）
気になる点や改善点を実際に写真に撮り、「ここが気になる」や危ないと思っ
たことを具体的に報告ができるとよかった（30代・男性）
覆面調査のように、特定の駅に行って駅員の対応などの評価などに協力でき
たらよかったと思う（40代・男性）
このご時世では難しいが、モニター向けに東京メトロの取組みを知るための
見学会のようなものがあると良かったと思う（50代・男性）

東京メトロが実施している、新型コロナウイルス感染拡大予防に関する
取組みの一部をご紹介します。（2021年7月31日現在）

•

•

•

•

•

•

•

•

第8期モニターとしてご協力いただいた皆様、誠にありがとうございました。
2021年度は、7月からモニター制度を運営しております。
今後も、WEBアンケートに加え、オンラインインタビューなど多彩な活動を
通じて貴重なご意見をお聞きし、適切なサービスの提供に努めてまいります。

東京メトロお客様センター　    0120-104106　9:00～17:00（年中無休）

実施したテーマ別アンケートからのトピック③
＜「公式アプリのコンテンツ」について＞（第4回テーマ別アンケートより）

●「東京メトロ公式アプリ」の認知・利用状況
「東京メトロ公式アプリ」については、全体の約2割の方が「現在使っている」と
回答しておりました。一方、約4割の方がアプリがあることを「知らなかった」と
回答しておりました。




