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これをお客様が見たら
どう思うか？

そういうデリカシーが欠落し
ているのが公共交通事業名古屋大学 加藤博和 18/12/10 1



ここがヘンだよ バス事業「七不思議」
日本バス協会バス活性化シンポジウム（2003.9.25）で使用したスライド

1. お客様を待たせることを当然と思っている
（しかも多くの場合、待つ環境は劣悪。劣等感さえ感じる）

2. 遅れるのはしかたないとしても、お断りやおわびがあまりない
（嫌な気持ちになったお客様は二度と戻ってこない）

3. 従業員の方が偉そうにしていることが多い
（中年男性の座ったままの応対は自然とそう見える。運転手とお客様との圧倒的な

情報格差。お客様はドキドキしながら乗っている。営業所が「営業」所になっていない）

4. 降りるまで値段が分からないことが多い
（回らないすし屋よりひどい。運賃が上がるたびにドキドキするスリルを味わう）

5. お客様や現場の不満がほとんど改善されていかない
（「言ってもムダ」状態。労働集約型産業の強みを生かせず）

6. わざと隠しているのではないかと思うくらいPR下手
（「メニュー」であるはずの停留所掲示が見にくく分かりにくいのはなぜ。

お客様は勝手に集まってくると思っている？）

7. 社長が自社商品を使っていないことが多い
（競合他社どころか自社路線さえ説明できなくて恥ずかしくないのか？）

※ そして何よりも致命的なのは「普通の商売では考えられないことばかり
なのに、バスの場合『これで当たり前』とみんなが思い込んでいる」こと

→ 「１5年たった今も新鮮？」とはどういうことか！名古屋大学 加藤博和 18/12/10 2



「変わるきっかけ」をつかめるか?

• よく言われる「衰退の理由」：モータリゼーションと少子
高齢化。そして運転士不足

→ 公共交通がなくても暮らしていける

公共交通だけに頼っていては不便

→ しかし、それだけが原因か？

• 影の（重要かつ深刻な）理由：公共交通は旧態依然、
十年一日（世の流れについていけていない）

→ 根本は土地利用=交通政策だが、そこに行く前に
やるべきことがたくさんある（やらないと次に進めない）
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公共交通事業は「運送業」から、おでかけデザイン
を通じた「ライフスタイル提案型産業」へ

• 顧客満足(CS)
• 商品開発・企画
• 広報宣伝
• モニタリング・改善・PDCA
• そして、マーケティング・リサーチ
→ サービス業では当たり前の言葉。

しかし、従来の公共交通事業ではあまり聞いたことがない

技術革新・サービス向上とは無縁だったことが不思議

運ぶこと自体に付加価値はない

「公共交通という道具」を使って「ライフスタイル提案」を果敢に行う

コミュニティビジネスに脱皮しないと生き残れない

→ そのために「サービスとしてのモビリティ」（MaaS）発想が必要

運ぶこと自体に付加価値はない

「公共交通という道具」を使って「ライフスタイル提案」を果敢に行う

コミュニティビジネスに脱皮しないと生き残れない

→ そのために「サービスとしてのモビリティ」（MaaS）発想が必要
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地域公共交通のサービス内容への認識を規定する
コンテンツ（内容）とメディア（媒体）

コンテンツ
– 路線（行先と経由地）
– ダイヤ（静的／動的）
– 乗降施設
– 車両
– そして、運賃

メディア
– 停留所・・公認の屋外広告物！
– 車内アナウンス・表示
– 看板・掲示・サイン
– 方向幕
– 配布物
– 案内所
– インターネット

→ どう見せるとわかって、納得していただけるか？
いや、むしろ、わかってもらえることを意識して
コンテンツをつくるべきでは？
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見える化

魅せる化

見直す化

利用者（ニーズ）起点でのカイゼン
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「見える化」公共交通に気付いてもらう
2018年10月版発行（第27版） http://www.rosenzu.com/gifubus/

•岐阜市総合交通協議会（活性化再
生法定協）が発行
•市・岐阜バス・運輸支局が協力
•公共交通利用促進ネットワーク（マ
ニアグループ、私もメンバー）で作成

このマップによって
岐阜の公共交通再編が
進んだ（何がどう複雑か
が視覚化されたから）
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「魅せる化」公共交通って便利そう!と思わせる

•八戸市および周辺地域では、
上限運賃・中心街ターミナル整
備・バス案内改善に加え、「行先
との連携」によるおでかけ提案も
進めている
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利用者に
訴求する
キャッチフ
レーズを
意識した
コンテンツ
見直しとメ
デ ィ ア で
の訴求。
いかにも
便 利 に
な っ た
な！と思
わせる。

「見直す化」公共交通をどんどんよくしていく!
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公共交通事業の奮起が待望されている、が・・

• 公共交通はいま、日本で再び脚光を浴びているが
、残念ながらそれに応えられるものになっていない

• 「公共交通七不思議」を過去のものとし、お客様へ
の訴求と事業の継続を可能とするためには、マーケ
ティングの発想を全面的に取り入れ、公共交通を革
新するしかない

• ＩＴや自動運転等の新技術活用も念頭に

→ 問題は、「公共交通改革」のために必要なノウハウ
が関係者間で広く共有され、レベルが底上げされ
る機会が極めて少ないこと

名古屋大学 加藤博和 18/12/10 10



本研究会の趣旨

• 日本の地域公共交通に最も足りないのは「マーケテ
ィング」すなわち、ニーズを把握し、それを満たすサ
ービスを提供することを可能とするビジネスモデルを
つくりあげ、絶えず改善していく活動

• それを関係者みんながフラットな立場で集まって勉
強し、現場で実践し、結果を出すための「場」として、
本研究会を発起

• 公共交通事業関係者が、「マーケティング」の発想を
取り入れてよりよい公共交通をつくっていく活動をで
きるように、ノウハウや取組の情報交換と横展開、そ
して現場の改善と社会へのインパクト波及を目指す
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参加の形態:「互助」「共助」の精神で、フラットに

• アドバイザー：深い知見や豊富な実践経験をお持
ちの経営者・研究者（敬称略）
松本順（みちのりホールディングス）、野村文吾（十勝バ
ス）、谷島賢（イーグルバス）、土井勉（大阪大学）、中川
大（富山大学）、板谷和也（流通経済大学）、宮崎耕輔（
香川高等専門学校）

• 幹事：諸活動を実際に推進していただける方（あとで
紹介、原則として個人の立場で参画）

※アドバイザー・幹事は今後増やしていく予定
• その他会員は当面、明確には定義しない。全行事
はだれでも参加自由とし、各回、参加者の持ち寄り
で行う（費用等はその都度変化）

• 原則、web配信する
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活動予定

『場所』 （研究会）

• 年６回（約２か月おき）、全国各地を転戦

• 毎回トピックを決めて集中的に勉強・議論し、理解
を深め、現場での活用を考える

『巡業』 （アイデアソン合宿）

• 年１回程度、全国のどこか

• 開催地の公共交通について、参加者みんなで問
題点を洗い出し、具体的な対応策を提案

• 当該地域・事業者が提案を取り入れることはもち
ろん可能（したがって誘致も大歓迎）
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この後は、中四国において公共交通を革
新しつつある事例のうち4つを、公共交通
事業者から発表いただきます。マーケテ
ィングの発想がどう活かされているかに
も注目願います

本セミナーは、国土交通省と、民鉄協・
日バス協・全タク連の事業者3団体からご
後援をいただきました。このご期待に応
えられるよう今後頑張ってまいります。
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URL:
http://orient.genv.nagoya-u.ac.jp/kato/Jkato.htm

E-Mail: kato@genv.nagoya-u.ac.jp
facebook: buskato

公共交通戦略立案や路線バス網再編、鉄道存廃問題対応
などに、各地の現場でボランティア参加しています。
意識を共有できる方々とならどこへでも出かけて協力し
ます！ ぜひ一緒に仕事しましょう！


