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平成 28 年度市バス・地下鉄アンケート 調査結果 

 

調査期間   平成 29 年 1 月 18 日～31 日 

対象者数   神戸市ネットモニター登録者 2,965 名 

回答者数  1,350 名（回答率 45.5%） 

 

 

【市バス・地下鉄アンケートについて】 

市バス・地下鉄は、１日約 50 万人の輸送を担う都市基盤として、開業以来、市民の皆様に日々

ご利用いただいております。 

交通局では、これまでも「市バスお客様の声ハガキ」や「地下鉄お客様アンケート」を実施し、

お客様からのご意見・ご要望をお伺いしてきましたが、市バス・地下鉄を普段利用されない方も

含め幅広くご意見を伺うため、平成 27年度より神戸市ネットモニターの皆様に「市バス・地下鉄

アンケート」にご協力いただいております。 

 

【28年度調査結果概要】 

○市バス・地下鉄をご利用いただいている方 

市バス・地下鉄のサービス全般の満足度について、市バスでは約４割の方が「満足」「やや満足」、

約４割の方が「普通」とご回答されており、地下鉄では約５割の方が「満足」「やや満足」、約３

割の方が「普通」とご回答されました。「満足」「やや満足」の理由としては、市バスでは「運行

本数・ダイヤ」、地下鉄では「定時運行・運行本数・ダイヤ」が最も多く挙げられました。 

 

一方で、市バスでは約２割、地下鉄では約１割の方が「不満」「やや不満」とご回答されており、

その理由として、市バスでは「運行本数・ダイヤ」、地下鉄では「料金体系・乗車券種別」が最も

多く挙げられました。 

 

○市バス・地下鉄を１年以内に利用されていない方 

市バス・地下鉄をご利用されない理由について、市バスでは「自家用車や他の交通機関が便利

だから」が約５割、地下鉄では「地下鉄沿線に住んでいない・用事がないから」が約８割となり

ました。 

 

 

今回の調査結果やお寄せいただいた多くのご意見を参考に、市バス・地下鉄のさらなるサービス

の向上と業務改善に取り組んでまいります。 

ご協力ありがとうございました。 
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＜市バスについて＞ 

問１ 市バスを利用する頻度について選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問１－１＜市バスを利用されている方＞ 

利用されている市バスの系統を３つまで入力してください。 

 

問１－２＜市バスを利用されている方＞ 

市バスを利用されている主な目的は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．週4回以

上

7.2%

2．週1～3回

9.9%

3．月1～3回

程度

15.4%

4．月1回未

満（1年以内

に利用した）

30.2%

5．利用した

ことはある

が、1年以内

に利用して

いない

32.4%

6．利用した

ことはない

4.8%

N=1,350

1．通勤

18.3%

2．通学

1.5%

3．日常の買

い物

19.1%

4．レジャー

31.1%

5．ビジネス

4.3%

6．通院

8.3%

7．その他

17.4%

N=843
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問２＜市バスを利用されている方＞ 

市バスに関する問 2－1～7 の項目について、あてはまるものを選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

17.6% 

31.6% 

22.4% 

19.6% 

23.6% 

11.9% 

16.9% 

47.4%

52.4%

55.0%

49.0%

53.5%

37.1%

44.6%

23.3%

14.0%

14.0%

18.5%

16.6%

27.1%

22.9%

9.6%

1.5%

6.2%

9.6%

5.4%

18.5%

12.6%

2.0% 

0.4% 

2.4% 

3.3% 

1.0% 

5.4% 

3.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

問2-1.運転士など職員のお客様へ

のあいさつ・ていねいな言葉づか

い

問2-2.運転士など職員の身だしな

み

問2-3.時刻表どおりの発着

問2-4.お客様にやさしい安全でソ

フトな運転

問2-5.快適な車内環境（車内温度

の設定など）

問2-6.快適なバス停環境（上屋や

ベンチの有無など）

問2-7.分かりやすい案内表示（バ

ス停や車内の料金・行き先・ダイヤ

等の表示など）

1．できている 2．ほぼできている 3．どちらでもない 4．あまりできていない 5．できていない

N=837～840
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問３－１ ＜市バスを利用されている方＞ 

市バスのサービス全般の満足度についてどう思われますか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問３－２＜市バスを利用されている方＞ 

問３－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1．満足

12.8%

2．やや満足

25.6%

3．普通

38.2%

4．やや不満

18.3%

5．不満

5.1%

N=843

1．運行本数・

ダイヤ

38.0%

2．路線

17.3%

3．バスの乗

り心地

9.2%

4．おもてな

し・サービス

9.6%

5．料金体系・

乗車券種別

11.1%

6．バス停施

設（案内表

示・ベンチな

ど）

7.1%

7．その他

7.7%

N=836



5 

問３－２＜問３-１で「満足」「やや満足」を選択した方＞ 

問３－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問３－２＜問３-１で「不満」「やや不満」を選択した方＞ 

問３－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1．運行本数・

ダイヤ

47.5%

2．路線

19.7%

3．バスの乗

り心地

9.4%

4．おもてな

し・サービス

4.4%

5．料金体系・

乗車券種別

10.3%

6．バス停施

設（案内表

示・ベンチな

ど）

5.6%

7．その他

3.1%

N=320

1．運行本数・

ダイヤ

28.6%

2．路線

12.2%

3．バスの乗

り心地

9.7%

4．おもてな

し・サービス

17.9%

5．料金体系・

乗車券種別

12.2%

6．バス停施

設（案内表

示・ベンチな

ど）

4.1%

7．その他

15.3%

N=196
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問３－３＜市バスを利用されている方＞ 

問３－２で選択した主な理由について、具体的なご意見・ご要望があれば、ご入力ください。

（50 文字以内） 

 

・本数が少なく不便。増便してほしい。 

・始発・終発時間を延長してほしい。 

・運転士によって案内や応対に差がある。笑顔で丁寧な接客をしてほしい。 

・運転が荒い時がある。安全運転してほしい。 

・近距離の乗車だと高く感じる。運賃を安くしてほしい。 

・路線を充実してほしい。 

・案内表示や路線図がわかりにくい。 

 

など計 401 件のご意見をいただきました。 

 

問４＜市バスを利用されている方＞ 

「市バス乗継割引」制度をご存じですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1．利用したこ

とがある

16.9%

2．知っている

が利用したこ

とはない

64.8%

3．知らなかっ

た

18.3%

N=842
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問５＜市バスを１年以内に利用されていない方＞ 

市バスをご利用されない主な理由を選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問５－１＜市バスを１年以内に利用されていない方＞ 

市バスの代わりに利用している主な交通手段を選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1．近くにバス

路線・バス停

がない、沿線

に用事がない

から

39.9%

2．自家用車

や他の交通

機関の方が

便利だから

46.0%

3．乗り場が

分かりにく

い、目的地ま

でバスで辿り

着けるか分

からないから

4.9%

4．その他

9.2%

N=391

1．徒歩

22.6%

2．自転車

20.5%

3．原付・バイ

ク

2.8%

4．自家用車

52.9%

5．タクシー

1.2%
N=327
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問５－２＜市バスを１年以内に利用されていない方＞ 

市バスのサービスがどう変われば市バスを利用しようと思うか、ご意見があればご入力くださ

い。（50 文字以内） 

 

・細やかな路線、南北の路線が充実すれば良い。 

・料金の値下げ、地下鉄との乗継割引、子連れ割引等があれば良い。 

・運行本数が増えれば利用したい。 

・路線や行先、乗り場等がわかりにくいので、わかりやすい路線図や案内があると良い。広報誌 

 に路線図を掲載してはどうか。 

・次のバスがいつ来るか表示されれば利用しやすくなる。 

 

など計 189 件のご意見をいただきました。 

 

 

問６ 市バスのサービスに関してご意見・ご要望があればご記入ください。（100 文字程度でご記

入ください。） 

 

・乗り慣れていない人にはバス停の場所、路線、行先、料金などわからないことばかりでバスは

非常にハードルが高い。もっと分かりやすい案内が必要。 

・運行本数を増やしてほしい。始発・終発の時間を延長し、電車の時間に合わせてほしい。 

・料金を安くしてほしい。民間のバスや鉄道との乗継割引や施設と連携した割引などのサービス 

 を充実してほしい。 

・運転士によってアナウンスや応対に差がある。バスは運転士の方と接する機会が多いので、運

転士一人ひとりの接客について定期的に研修等を行ってほしい。 

・乗っていても歩行者としても運転が荒いと感じることがある。安全運転を心掛けてほしい。 

・利用客が少なくても市民のニーズがあるところに路線を増やして欲しい。 

 

など計 580 件のご意見をいただきました。 
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＜市営地下鉄について＞ 

問７ 市営地下鉄（西神・山手線または海岸線）を 1 年以内に利用されましたか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問７－１＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

西神・山手線を利用する頻度について選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．１年以内に

利用した

78.7%

2．１年以内に

利用していな

い・利用した

ことはない

21.3%

N=1,350

1．週4回以上

9.7%

2．週1～3回

9.5%

3．月1～3回

程度

25.0%

4．月1回未満

（1年以内に

利用した）

50.5%

5．西神・山手

線は1年以内

に利用してい

ない

5.2%

N=1,051
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問７－２＜西神・山手線を１年以内に利用されている方＞ 

西神・山手線を利用されている主な目的は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問７－３＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

海岸線を利用する頻度について選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．通勤

14.6%

2．通学

0.8%

3．日常の買

い物

9.9%

4．レジャー

46.8%

5．ビジネス

9.1%

6．通院

4.7%

7．その他

14.1%

N=1,013

1．週4回以上

2.0% 2．週1～3回

2.1%

3．月1～3回

程度

8.6%

4．月1回未満

（1年以内に

利用した）

42.3%

5．海岸線は1

年以内に利

用していない

45.0%

N=1,048
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問７－４＜海岸線を１年以内に利用されている方＞ 

海岸線を利用されている主な目的は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問８＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

市営地下鉄に関する問８－１～８ の項目について、あてはまるものを選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．通勤

8.1% 2．通学

0.2%

3．日常の買

い物

15.8%

4．レジャー

56.0%

5．ビジネス

6.2%

6．通院

3.5%

7．その他

10.3%
N=595

20.9% 

32.1% 

28.2% 

24.2% 

20.3% 

23.1% 

13.3% 

20.5% 

46.2%

52.0%

51.3%

49.4%

55.9%

54.5%

48.6%

52.6%

26.7%

14.8%

19.1%

20.4%

19.0%

17.0%

23.3%

19.6%

5.2%

0.7%

1.0%

4.9%

4.1%

4.2%

11.9%

5.8%

1.1% 

0.5% 

0.5% 

1.1% 

0.7% 

1.1% 

2.9% 

1.4% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

問8-1.駅係員や乗務員など職員のお客

様へのあいさつ・ていねいな言葉づかい

問8-2.駅係員や乗務員など職員の身だ

しなみ

問8-3.お客様の安全を確認した丁寧な

扉の開閉

問8-4.分かりやすい車内放送、適正な音

量の車内放送

問8-5.快適な車内温度

問8-6.車両の乗り心地などの快適さ

問8-7.駅施設・設備（駅舎・トイレ・エレ

ベーター・エスカレーター・券売機・改札

機など）の快適さ

問8-8.分かりやすい案内表示（駅舎や車

内にある料金・行き先・出口等の表示な

ど）

1.できている･快適である 2.ほぼできている･ほぼ快適である 3.どちらでもない 4.あまりできていない･あまり快適でない 5.できていない･快適でない

N=1037～1048
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問９－１＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

市営地下鉄のサービス全般の満足度についてどう思われますか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問９－２＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

問９－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．満足

16.1%

2．やや満足

36.9%
3．普通

32.6%

4．やや不満

10.4%

5．不満

3.9%

N=1,042

1．定時運行・

運行本数・ダ

イヤ（始発・終

発時間など）

46.9%

2．電車の乗り

心地

8.4%

3．おもてな

し・サービス

4.3%

4．料金体系・

乗車券種別

18.8%

5．駅施設（案

内表示・トイ

レ・エレベー

ター・エスカ

レーターなど）

16.4%

6．その他

5.2%

N=1,038
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問９－２＜問９－１で「満足」「やや満足」を選択した方＞ 

問９－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問９－２＜問９－１で「不満」「やや不満」を選択した方＞ 

問９－１で選択した主な理由は何ですか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．定時運行・

運行本数・ダ

イヤ（始発・終

発時間など）

69.4%

2．電車の乗り

心地

8.7%

3．おもてな

し・サービス

4.0%

4．料金体系・

乗車券種別

6.2%

5．駅施設（案

内表示・トイ

レ・エレベー

ター・エスカ

レーターなど）

9.1%

6．その他

2.6%

N=549

1．定時運行・

運行本数・ダ

イヤ（始発・終

発時間など）

5.4% 2．電車の乗り

心地

3.4%

3．おもてな

し・サービス

4.7%

4．料金体系・

乗車券種別

54.1%

5．駅施設（案

内表示・トイ

レ・エレベー

ター・エスカ

レーターなど）

21.6%

6．その他

10.8%

N=148



14 

問９－３＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

問９－２ で選択した主な理由について、具体的なご意見・ご要望があれば、ご入力ください（50 

文字以内）。 

 

・他の交通機関に比べて料金が高い。もう少し値段を下げてほしい。 

・定刻通りの運行と運行本数に満足している。 

・トイレや駅舎などの設備が古く、あまり綺麗でない。 

・出口の場所や案内が分かりにくい。 

・エレベーター・エスカレーターを増設してほしい。 

 

など計 373 件のご意見をいただきました。 

 

 

問 10＜市営地下鉄を１年以内に利用されている方＞ 

市営地下鉄を快適にご利用いただくために、マナーについて特に呼びかけてほしいことを下記

より選択してください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．座席の座り

方（優先座席

をゆずる、つ

めて座るなど）

31.4%

2．乗降時のマ

ナー（駆込み

乗車、整列乗

車、出入り口

付近を広くあ

けるなど）

16.4%

3．エスカレー

ターを走る・歩

く

4.7%

4．駅構内や

ホームでの歩

きスマホ

20.6%

5．荷物の持ち

方・置き方

（キャリーバッ

ク・スポーツ

バック・リュック

サックなど）

19.9%

6．その他

7.0%

N=1,043
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問 11＜市営地下鉄を１年以内に利用されていない方＞ 

市営地下鉄をご利用されない主な理由を下記より選択してください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問 11－１＜市営地下鉄を１年以内に利用されていない方＞ 

地下鉄の代わりに利用している主な交通手段を選んでください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1．地下鉄沿

線に住んでい

ない・用事が

ないから

77.8%

2．自家用車

や他の交通

機関の方が

便利だから

19.8%

3．その他

2.4%

N=212

1．徒歩

7.0%
2．自転車

6.3%

3．原付・バイ

ク

4.2%

4．自家用車

55.9%

5．タクシー

2.1%

6．バス

3.5%

7．他社鉄道

21.0%

N=143
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問 11－２＜市営地下鉄を１年以内に利用されていない方＞ 

地下鉄のサービスがどう変われば地下鉄を利用しようと思うか、ご意見があればご入力くださ

い（50 文字以内）。 

 

・運賃が安くなれば利用したい。 

・沿線に観光施設や商業施設、魅力的なイベント等があれば利用するかもしれない。 

 

など計 62 件のご意見をいただきました。 

 

 

問 12 市営地下鉄のサービスに関してご意見・ご要望があればご記入ください。（100 文字程度

でご記入ください。） 

 

・料金が高すぎる。安くしてほしい。 

・中学生の割引や、バスや民間の鉄道との乗継割引をしてほしい。 

・乗客のマナーを良くするためにもっと呼びかけを増やしてほしい。 

・駅が全体的に暗い。もう少し明るくなればと思う。 

・ホームで駅員の見守り、巡回をしてほしい。 

・エレベーターの場所や出口がわかりづらいので案内表示を見直してほしい。 

・主要駅に止まる快速電車を運行してほしい。 

 

など計 391 件のご意見をいただきました。 

 

  



17 

問 13 小学生のお子様と、出掛ける機会はありますか。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問 13－１ 「エコファミリー制度」を利用したことがありますか。 

 

  

1．ある

26.2%

2．ない

73.8%

N=1,350

1．利用したこと

がある

53.1%

2．制度は知っ

ているが市バ

ス・地下鉄沿線

に用事がないた

め、利用したこ

とがない

6.6%

3．制度は知っ

ているが利用方

法がよく分から

ないため、利用

したことがない

3.4%

4．制度は知っ

ているが、子ど

もと出掛ける際

は自家用車や

他の交通機関

を使うため、利

用したことがな

い

9.6%

5．制度を知らな

かった

23.5%

6．その他

3.7%

N=561
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１８～２０歳

代

4.7%

３０歳代

22.5%

４０歳代

31.5%

５０歳代

18.8%

６０歳代

16.7%

７０歳代以上

5.7%

N=1,350

フルタイム

32.6%

アルバイト・

パート（契

約・派遣含

む）

20.4%

自営業・自

由業

5.8%

家事専業

23.4%

学生

1.0%

無職

15.4%

その他

1.4%

N=1,350

【性別】                    【年代】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【居住区】                   【職業】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

男性

33.9%

女性

66.1%

N=1,350

東灘区

13.4%

灘区

9.3%

中央区

9.8%

兵庫区

5.7%
北区

13.6%
長田区

4.7%

須磨区

12.1%

垂水区

14.9%

西区

16.4%

N=1,350


