
マナーポスター

お客さまに、さらに気持ち良く過ごしていただくために。

サービス向上活動

　当社ではお客さまに気持ち良く電車をご利用
いただくため、駅係員や車掌によるマナー放送
を実施している他、さまざまな方法でマナー
向上を呼びかけています。
■ マナーポスター・ステッカー
　2010年度より、人気キャラクター「ケロロ軍
曹」とその仲間たち、新キャラクター「西武鉄道
専属ケロン人『スママ』」が車内や駅構内の
様子を再現した
ポスターやステッ
カーを制作し、お
客さまに親しみや
すいテーマでマ
ナー向上をお願
いしています。

■ マナーアップキャンペーン
　2006年度より、マナーポスター・ステッカー
のキャラクターをデザインしたグッズを制作し、
主要駅でお客さまに配布しています。さらに
2008年度からは、沿線の中学・高等学校の生
徒とともに、駅でマナー向上を呼びかけるキャン
ペーンを定期的に実施しています。
■ 広報誌「西武鉄道かわら版」
　毎号テーマを変え、お客さまへマナーの向上
を呼びかけるコラムを掲載しています。

マナー向上への取り組み
気持ち良くご利用いただくための広報活動

　駅係員や乗務員が「サービス介助士2級」の
資格を取得しており、接客のエキスパートとして
活躍しています。
　「サービス介助士」とは、 NPO法人「日本ケア
フィットサービス協会」認定の資格です。この
資格は、ご高齢者や障がいをお持ちの方への
「おもてなしの心」と「介助技術」の修得を目的と
しています。当社で
は駅係員全員の取得
を目指しています。

サービス介助士
“おもてなしの心”を

　鉄道利用の際、「妊娠初期の場合は外見から
は分かりにくく、周囲の方に妊婦と気付いてもら
えない」「妊婦の方だと思っても、勘違いに対す
る恐れから席を譲れない」。こうしたお客さまの
声にお応えし、鉄道の利用環境向上のため、全
駅で妊産婦の方々へマタニティマーク（ボール
チェーンタイプ）を配布しています。

マタニティマークの配布
妊産婦の方々へやさしさを

　昨今、登下校時にこどもが被害に遭う機会が
多発しています。こどもを危険から守ることは地
域ぐるみの取り組みが大変重要です。地域の一
員でもある鉄道事業者では、現在、より安全・安
心な地域づくりに貢献するため「こども110番
の駅」の取り組みを進めています。
　当社でも2006年4月から取り組んでおり、こ
どもが助けを求めてきた際、こどもを保護し、
110番通報するなどの対応をとっています。
地域の安全・安心を担う一員として、こどもに
とって楽しく、安心な駅を目指します。

こども110番の駅
安全・安心な地域づくりのために

　所沢市と協力し2004年度から「駅ボラン
ティア」を開始。2005年度からは所沢市内の
各駅を利用する中学生以上の方、所沢市内の
秋草学園短期大学「地域保育学科」の皆さんに
もご参加をいただき、現在529人が活動して
います。
　駅をご利用のご高齢者や障がいをお持ちの方
を進んでサポートし、きっぷの購入や手荷物の
運搬、電車の乗り降り補助など、その活躍は多岐
に及びます。

駅ボランティア
高齢者や障がいをお持ちの方々をサポート

バリアフリー対策

　お客さまへのサービス向上、係員の技術向上
を目的に毎年行っています。「駅務競技会」では、
駅係員が業務で培った接遇能力を実践形式で
競います。「乗務競技会」のうち運転士の部では、
定時運転による安全な運転技術と乗り心地の
向上、車掌の部では案内放送と接客技術が競技
種目に設定されています。
　「プロとして質の高いサービスを提供したい」
こうした高い目的意識を持つ社員が、技術や知
識だけではなく接遇能力までを競い合うこの競
技会は、毎年レベルの高いものとなります。
　撮影された競技会の様子は、参加者以外にも
フィードバックされ、全体のレベルアップに役
立てています。

業務競技会
専門能力の向上を目指し、高レベルで競われる競技会

　外国からお越しのお客さまがスムーズに西武
線をご利用いただけるよう、駅施設や車両の改
修を行っています。例えば、駅施設への誘導サイ
ンや立入禁止などの規制サインは、ピクトグラム
や日本語、英語、中国語（簡体字）、韓国語の4ヵ
国語で表記しています。車内では、英語による行
先・乗換などの案内放送を行えるよう機器類を
改修しています。

外国人観光客向け案内の強化
駅施設のさまざまなサインを4ヵ国語で表記

4ヵ国語の駅サイン

マタニティマーク

航空公園駅で実施された駅ボランティア体験会 2011 Gullane(Thomas)Limited
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こころのバリアフリー

西武鉄道かわら版のコラム
「安全・安心マナー教室」
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