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☆ 調査の概要

１．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、多くの皆様に日々ご利用いただいておりま
す。
交通局では、市バス・地下鉄をご利用いただいているお客

様だけでなく、普段ご利用されておられない方からも幅広く
ご意見を伺い、市バス・地下鉄のさらなるサービス改善への
取り組みを実施していきたいと考えております。

２．調査期間 令和４年１月１７日～令和４年２月７日

３．調査対象 神戸市在住及び神戸市への通勤・通学者

４．回答者数 2,962人

５．調査項目
（１）回答者の属性（性別、年齢、所在、職業）
（２）神戸市バスについて
（３）神戸市営地下鉄について
（４）ICT化について
（５）新型コロナウイルス感染症について

注1：回答者の属性については参考資料に載せています。
注2：記述での回答については抜粋したものです。
注3：回答者数とアンケート数の合計が無回答により一致しな
い場合があります。



☆ 神戸市バスについて

問２－１ 神戸市バスの利用頻度について選んでください

8.4%

10.1%

16.8%

35.2%

29.6%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

週4日以上

週1～3日

月1～3日程度

月1日未満

（1年以内に利用した）

1年以内に利用していない

回答者数 2,962

週4日以上 248

週1～3日 299

月1～3日程度 497

月1日未満
（1年以内に利
用した）

1,042

1年以内に利用
していない

876

問２－２ 市バスのサービス全般についてどうお感じですか

15.9%

36.1%

29.1%

16.5%

2.4%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

満足

やや満足

普通

やや不満

不満

回答者数 1,043

満足 166

やや満足 377

普通 303

やや不満 172

不満 25



☆ 神戸市バスについて

問２－３ 問２－２でお答えいただいた市バスのサービス満
足度について、選択した一番の理由は何ですか

45.9%

17.9%

10.9%

7.2%

9.5%

3.1%

5.4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

運行本数・ダイヤ

路線

バスの乗り心地

おもてなし・サービス

料金体系・乗車券種別

バス停施設（案内表示・ベンチなど）

その他

回答者数 1,037

運行本数・ダイヤ 476

路線 186

バスの乗り心地 113

おもてなし・サービス 75

料金体系・乗車券種別 99

バス停施設（案内表示・
ベンチなど）

32

その他 56

回答者数
運行本数
ダイヤ

路線
バスの
乗り心地

おもてなし
・サービス

料金体系
乗車券種別

バス停施設
（案内表示
ベンチなど）

その他

全体 1,037 476 186 113 75 99 32 56

満足 166 84 36 13 17 14 1 1

やや満足 376 187 81 37 18 32 8 13

普通 298 128 51 42 25 30 12 10

やや不満 172 72 14 19 11 18 11 27

不満 25 5 4 2 4 5 0 5

問２－２の選択別

問２－３ その他を選んだ主な回答

〇 問２－２で「１．満足」「２．やや満足」と答えられた方

・土日祝や夏休みなど、子供と出かける時にエコファミリーがとても嬉しいで
す。

・バスの到着がwebで判るようになったため、時刻表を気にせず利用しやすく
なった。

・時間が正確。

〇 問２－２で「４．やや不満」「５．不満」と答えられた方

・運転手の運転が荒い。

・バスの路線が分かりにくい

・バス運行状況がリアルタイムにわからない。バス停の運行表がネットで調べ
ても分かりづらい。

・車内の清掃ができていない。



☆ 神戸市バスについて

問２―４ 神戸市バスご利用の主な目的は何ですか

36.2%

2.1%

26.0%

15.3%

2.8%

8.4%

9.2%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

通勤

通学

日常の買い物

レジャー

ビジネス

通院

その他

回答者数 1,041

通勤 377

通学 22

日常の買い物 271

レジャー 159

ビジネス 29

通院 87

その他 96

問３ お客様へのサービスについて

回答者数 できている ほぼできている あまりできていない できていない

問3-1 1,035 322 580 113 20

問3-2 1,028 297 582 120 29

問3-3 1,026 200 575 208 43

31.1%

28.9%

19.5%

56.0%

56.6%

56.0%

10.9%

11.7%

20.3%

1.9%

2.8%

4.2%

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

問3-1 運転士など職員のお客様へ

の対応（あいさつ・丁寧な言葉づ

かい・身だし

なみ）

問3-2 お客様にやさしく安全でソ

フトな

運転

問3-3 快適なバス停環境（上屋ベ

ンチの

有無や清潔さ、ポスター・広告の

掲示物

の整理など）

1.できている 2.ほぼできている 3.あまりできていない 4.できていない

N=1,035

N=1,028

N=1,026



☆ 神戸市バスについて

問３でお客様のサービスについて「４．できていない」と答
えられた方のご意見

〇 お客様の対応について

・運転士によってマイクのアナウンスのできている人とそうでない人の差が激
しい。

・運転士によって丁寧な接客をしてくださり、気持ちよく利用することもある
が、中には横柄な対応をしていて不快に思うことがある。

・学園都市で寒い中待っている際、山陽バスは発車５分前位に停留所に来るの
に、市バスは発車時刻ギリギリに来ることが多い。

〇 運転について

・運転士によって丁寧な運転の方と荒い運転の方がいて差が激しい。

・時間が遅れているからか、早く行こうとする運転手がいる。座っていても怖
い。

〇 バス停環境について

・駅からバスの時刻表の液晶画面が小さい。

・バスの乗り場のわかりにくい。

・ベンチを新規に設置した後の維持、保持ができていない。

・神戸をわかってない人にとってはバス停やどの系統に乗っていいのかわかりづら
い。地名がわかるようになってきて初めてわかるようになった。

お客様に満足していた
だきたい思いからお客
様のお声をいつでもお
聞きしています。

車内に掲載しているステッカー



☆ 神戸市バスについて

問４ 市バスを利用されない（または、あまり利用されな
い）一番の理由を選んでください。

2.0%

18.7%

27.4%

2.5%

37.4%

1.2%

2.3%

10.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

バスの乗り方がよくわからないから

出発地や目的地の近くに

バス停がないから

沿線に用事がないから

バスのルートや発車時刻の

調べ方がわからないから

自家用車や他の交通機関

の方が便利だから

バス停の乗り場が分かりにくいから

目的地までバスで辿り

着けるか分からないから

その他

回答者数 1,763
バスの乗り方がよくわからない

から
34

出発地や目的地の近くに
バス停がないから

323

沿線に用事がないから 474
バスのルートや発車時刻の
調べ方がわからないから

44

自家用車や他の交通機関
の方が便利だから

647

バス停の乗り場が分かりにくい
から

20

目的地までバスで辿り
着けるか分からないから

40

その他 181

問５ 市バスのサービスに関してご意見・ご要望

その他と答えられた方の回答

・本数が少ない。アクセスが悪い。

・コロナ対策。

・ベビーカー、小さな子供連れでの利用に不
便を感じたから。

〇 その他

・地下鉄から市バスへの乗り換えがスムーズでない。

・１日乗車券を車内でも買えるようにしてほしい。

〇 時刻表等、案内方法に対する要望

・情報は適宜更新し、ホームページ・バス停にもすぐ分かるような掲示をして
ほしいです。

・系統がわかりにくいマップ、表記、説明です。住んだら直ぐバスを使いこな
せるよう簡単に、使うものにも親切な案内を考えてください。



☆ 神戸市営地下鉄について

問６－１ 市営地下鉄のご利用頻度について

11.8%

8.3%

18.5%

39.2%

22.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

週4日以上

週1～3日

月1～3日程度

月1日未満（1年以内に…

1年以内に利用していない

回答者数 2,962 

週4日以上 350 

週1～3日 247 

月1～3日程度 548 

月1日未満
（1年以内に利用した）

1,160 

1年以内に利用していない 657 

問６－２ 市営地下鉄サービス全般について

27.3%

34.4%

26.2%

9.8%

2.4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

満足

やや満足

普通

やや不満

不満

回答者数 1,138 

満足 311 

やや満足 391 

普通 298 

やや不満 111 

不満 27 



☆ 神戸市営地下鉄について

問６－３ 問６－２でお答えいただいた地下鉄サービス満足
度について、選択した一番の理由は何ですか

問６－３ その他を選んだ主な回答

問６－２の選択別

60.4%

3.6%

20.3%

9.7%

6.1%

0.0% 15.0% 30.0% 45.0% 60.0% 75.0%

運行本数・ダイヤ

（始発・終発時刻など）

おもてなし・サービス

料金体系・乗車券（きっぷ）

の種類

駅施設（案内表示・トイレ・

エレベーター・エスカレーター…

その他

回答者数 1,135

運行本数・ダイヤ
（始発・終発時刻な

ど）

685

おもてなし・サービス 41

料金体系・乗車券
（きっぷ）の種類

230

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）

110

その他 69

回答者数
運行本数・ダイヤ
（始発・終発時刻な

ど）

おもてなし・
サービス

料金体系・乗車券
（きっぷ）
の種類

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）

その他

全体 1,135 685 41 230 110 69

満足 308 255 10 23 15 5

やや満足 391 270 14 56 37 14

普通 293 134 10 89 42 18

やや不満 111 24 4 49 11 23

不満 27 0 3 12 4 8

〇 問６―２で「１．満足」「２．やや満足」と答えられた方の回答

・エコファミリー制度が大変助かります。

・車両そのものの乗り心地。

・ダイヤの乱れが極めて少ない。

〇 問６－２で「４．やや不満」「５．不満」と答えられた方の回答

・他の線に比べ料金が高い。

・山手線と海岸線乗り継ぎが不便でわかりにくい。

・乗車マナーの悪さ。



☆ 神戸市営地下鉄について

問６－４ 神戸市営地下鉄ご利用の主な目的

問６－５ よくご利用の区間をお教えください

38.9%

2.5%

15.5%

23.8%

4.7%

6.0%

8.6%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

通勤

通学

日常の買い物

レジャー

ビジネス

通院

その他

回答者数 1,140

通勤 444

通学 28

日常の買い物 177

レジャー 271

ビジネス 54

通院 68

その他 98

64.9%

11.7%

4.0%

6.6%

6.4%

6.3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

西神・山手線

海岸線

北神線

西神・山手線、北神線

西神・山手線、海岸線

全線

回答者数 1,141

西神・山手線 741

海岸線 134

北神線 46

西神・山手線、北神線 75

西神・山手線、海岸線 73

全線 72



☆ 神戸市営地下鉄について

問７ 神戸市営地下鉄サービスについて

33.4%

27.5%

34.4%

55.4%

58.8%

57.8%

9.7%

10.7%

6.7%

1.5%

3.0%

1.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

問7-1 駅係員や乗務員など職員

のお客様への対応（あいさつ・

丁寧な言葉づかい・身だしなみ）

問7-2 快適な駅施設・設備

（ベンチの数、トイレの清潔さ、

ポスターや広告等の整理など）

問7-3 分かりやすい駅構内での

案内表示（料金・行き先・時刻・

出口・乗換等の表示など）

できている ほぼできている あまりできていない できていない

回答者数 できている ほぼできている あまりできていない できていない

問7-1 1,139 380 631 111 17

問7-2 1,136 312 668 122 34

問7-3 1,136 391 657 76 12

「４．できていない」と答えられた方の回答

〇 お客様への対応

・駅係員が挨拶をしない。

・偉そうな態度をとる。

〇 駅施設・設備

・トイレが冷たい、汚い。（三宮、谷上、名谷駅）

・全体的に古いし、暗い。

・ベンチが少ない。

〇 駅構内での案内表示

・三宮駅は導線の看板が分かりにくい。地面に案内を描かれても大勢の人が行
き来してるので読めない。東京のように空中に看板を設置して、路線ごとのカ
ラーを決めて、わかりやすく案内してほしい。

・海岸線乗り換えがわかりにくい。新長田では、エレベーターが必要な人に
とってはわかりにくい。



84.5%

15.5%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

不便を感じない

不便を感じる

☆ 神戸市営地下鉄について

問８ 市営地下鉄と市バスの乗り換えについて

回答者数 1,124

不便を感じない 950

不便を感じる 174

問９ 市バス・地下鉄での様々なサービスの認知度について
（複数回答）

22.6%

48.8%

7.1%

12.1%

8.9%

5.6%

7.1%

23.2%

14.4%

8.7%

45.7%

3.6%

27.6%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0% 50.0%

神戸市バス・山陽バス共通乗車ポイントサービス

ＩＣカード市バス乗継割引

市バス普通区ＩＣ定期券の神姫バスへの利用拡大

市バス磁気定期券からＩＣＯＣＡ定期への変更500円…

市バス普通区昼間割引定期券

地下鉄定期券の２ｗａｙサービス

地下鉄ゾーン定期券

地下鉄海岸線中学生以下フリーパス

地下鉄Ｕ‐15定期券

市バス・地下鉄乗継割引定期券

市バス・地下鉄エコファミリー制度

市バス・地下鉄エコショッピング

お得なきっぷ

神戸市バス・山陽バス共通乗車ポイントサービス 669 地下鉄ゾーン定期券 210

ＩＣカード市バス乗継割引 1,444 地下鉄海岸線中学生以下フリーパス 687

市バス普通区ＩＣ定期券の神姫バスへの利用拡大 211 地下鉄Ｕ‐15定期券 426

市バス磁気定期券からＩＣＯＣＡ定期への変更500円
キャッシュバック

358 市バス・地下鉄乗継割引定期券 258

市バス普通区昼間割引定期券 264 市バス・地下鉄エコファミリー制度 1,353

地下鉄定期券の２ｗａｙサービス 166 市バス・地下鉄エコショッピング 106

お得なきっぷ 818 全体の回答者数 2,962



☆ 神戸市営地下鉄について

問１０ 市営地下鉄のサービスに関してのご意見・ご要望

〇 ダイヤについて

・新長田駅での西神・山手線と海岸線の乗り継ぎが非常に不便。

・夜間での他社連絡が悪いので改善してほしい。

〇 案内・情報発信等について

・エレベーターの案内表示がわかりにくい。待っているときの並び方のガイド
ラインの線を各駅に明記してほしい。

・色々なサービスのアナウンスをもっとしてほしい。自分で探しに行かないと
発見できないので後で気づいて損した気分になる。

・知らないサービスが多すぎて、もっと知りたいと思った。

〇 その他

・鉄道定期とバス・地下鉄定期を１つのICにまとめたいです。

・エコファミリーについて駅に係員がいない駅もあり、もらう際に駅員さんに
声をかける必要があるので、もう少し工夫をしてもらうとありがたいです。

・料金が高い。

市バスでは管理職による
全運転士の添乗調査を行
い、接客サービスの向上
に取り組んでいます。

地下鉄では外部講師に
よる接遇研修、

マナー研修を実施して
います。



☆ ICT化について

問１１ ２タッチ化で得られたデータの「見える化」につい
て

〇 公開方法等

・ホームページ、アプリ、駅・バス停での公開をしてほしい。

・個人としてはスマホアプリで観れるように。事業者としては平面モニターで
映してほしい。

・Googleマップに現在の混み具合の情報が出るので、そこに載せてほしい。

・路線地図上などで任意に選択した系統やバス停の状況を可視化できるように
してほしい。

〇 公開情報

・車いすや介護が必要な人、子供連れでも乗りやすい時間の案内をしてほしい。

・路線ごとの時間あたりの混雑率を公開してほしい。

〇 ダイヤ・路線の見直し

・利用者の多い時間帯は本数を増やすなどの調整に役立てる。

・ダイヤと本数の適正化に使う。（事前に市民へ通知すること）

〇 その他

・たまに乗車前にタッチするのを忘れて現金で精算することがある。

・認知症などの行方不明時の捜査などで活用。

・2タッチが不便、2タッチの結果が全然反映されていない。

お客様にとってわかりやす
い情報発信を行うため、
ホームページのリニューア

ルに着手します。



☆ ICT化について

問１２－１ 「神戸市バス・山陽バス共通乗車ポイントサー
ビス」の登録状況

11%

89%

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

登録している

登録していない

回答者数 2,884

登録している 313

登録していない 2571

問１２－２ ポイントサービスを利用してみての満足度

12.3%

18.1%

29.0%

12.3%

6.5%

21.9%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

満足

やや満足

普通

やや不満

不満

登録したが、

利用したことがない

回答者数 310 

満足 38

やや満足 56

普通 90

やや不満 38

不満 20

登録したが、
利用したことがない

68

「４．やや不満」、「５．不満」を選択した理由

・わからない。

・有効期限が短い。

・差額利用ができたらよい。

・乗り継ぎ割引が受けられない。

・ポイントの確認ができない。

「４．やや不満」、「５．不満」を選択した理由



☆ ICT化について

問１２－３ 問１２－２で「１．満足」「２．やや満足」と
回答した方の理由

問１２－４ 登録していない理由

23.9%

37.5%

6.8%

30.7%

1.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

ポイントの付与率が高い

ポイントの利用方法が分かりやすい

ポイントの有効期限が長い

市バス専用カード等のカード乗車券

を購入する手間が省ける

その他

回答者数 88

ポイントの付与率が高
い

21

ポイントの利用方法が
分かりやすい

33

ポイントの有効期限が
長い

6

市バス専用カード等の
カード乗車券を購入す
る手間が省ける

27

その他 1

54.3%

4.0%

7.0%

25.3%

3.7%

5.7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

市バスをほとんど利用しないから

持っている市バス定期券の通用区間

外を利用することがないから

対象のＩＣカードを持っていないか

ら

ポイントサービスがあることを知ら

なかったから

登録の仕方が難しい・わからないか

ら

上記以外の理由

回答者数 2,475
市バスをほとんど利
用しないから

1,345

持っている市バス定
期券の通用区間外を
利用することがない

から

99

対象のＩＣカードを
持っていないから

173

ポイントサービスが
あることを知らな
かったから

625

登録の仕方が難し
い・わからないから

92

上記以外の理由 141

〇 その他と回答された方のご意見

・好きな時にポイントが使えるようにしてほしい。

・５００ポイント還付がうれしかった。

・バスカードを複数枚持たなくていい。

〇 上記以外の理由と回答された方のご意見

・利点を感じない。

・山陽バスに乗らないから。

〇 その他と回答された方のご意見

〇 上記以外の理由と回答された方のご意見



☆ ICT化について

・もっとお年寄りにも分かるように丁寧に説明してくれる場所があったらよ
い。窓口に行っても対応が冷たい。

・どのくらいポイントがついているのかもっと簡単に調べられるといいと思
う。

・認知度が低いかもしれないので、もう少し広告を増やす。

・反映の遅さが利用しづらさの大きな要因と感じる。せっかくの神戸市のアプ
リもいくつかあるのだから、即時に反映されるシステムをしっかりと構築し、
アプリでのポイント確認なども導入すべきではないか。

・乗継割引したいときにポイント消費されたりして、損するのが悲しい。
100ポイント貯まったら100円引くとか、もっと便利にしてほしい。有効期限を
長くしてほしい。

・知られていない。お知らせなど見たことがありません。たまたま開始時にパ
ンフレットをいただき登録したものの、何もわからずそのままです。

問１２－５ ポイントサービスのわかりにくい点、改善点に
ついて

三宮都心部においてICカードでご
乗車いただいたお客様誰もが１
１０円でご乗車いただける「三
宮・エリア110」を実証実験中！

詳しくは下記URLを
https://www.city.kobe.lg.jp/a90404/

area110.html

https://www.city.kobe.lg.jp/a90404/area110.html


☆ 新型コロナウイルス感染症について

問１３－１ コロナにより市バス・地下鉄の乗車回数の変化

問１３－２ ご利用回数の変化

32.7%

67.3%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

ある

ない

回答者数 2,898

ある 947

ない 1,951

33.6%

7.4%

57.1%

1.1%

0.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

週1～2程度減った

週3日以上減った

ほぼ乗らなくなった

週1～2日程度増えた

週3日以上増えた

回答者数 941 
週1～2日程度

減った
316

週3日以上減った 70
ほぼ乗らなくなっ

た
537

週1～2日程度増
えた

10

週3日以上増えた 8



☆ 新型コロナウイルス感染症について

問１３－３ 問１３－２の増減理由

問１３－４ コロナ後の利用回数の変化

16.6%

36.4%

26.0%

4.2%

16.9%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

テレワークやウェブ会議・授業の頻

度が増えた

買い物・通院回数が減少したため

自家用車、バイク等に交通手段を変

更したため

仕事量が増減したため

その他

回答者数 936 
テレワークや
ウェブ会議・授
業の頻度が増え

た

155

買い物・通院回
数が減少したた

め
341

自家用車、バイ
ク等に交通手段
を変更したため

243

仕事量が増減し
たため

39

その他 158

〇 その他を選択した方の理由として

35.9%

43.8%

17.7%

2.7%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

コロナ前に戻る

今よりも利用が増えるが、コロナ前

に比べると減る

今と変わらない

今より減る

回答者数 940 
コロナ前に戻る 337
今よりも利用が増
えるが、コロナ前
に比べると減る

412

今と変わらない 166
今より減る 25

ご協力ありがとうございました。
市バス・地下鉄運営に活用させていただきます。
これからも市バス・地下鉄のご利用をよろしくお願いいたします。

＜減少した理由＞

・感染予防対策として。

・レジャー等の外出が減ったから。

＜増加した理由＞

・車通勤を減らしたため



～参考資料～

①回答者の属性

②定例質問の過去との比較

③令和２年度アンケート回答
に対する交通局の取組み



問１－１ あなたの性別を選択してください（任意）

問１－２ あなたの年齢を選択してください

回答者数 2,962 
２０歳未満 19 
２０代 114 
３０代 491 
４０代 850 
５０代 717 
６０代 477 

７０歳以上 294 

35%

65%

0% 20% 40% 60% 80%

男性

女性

回答者数 2,941

男性 1,022

女性 1,919

☆ 参考資料 （回答者の属性）

0.6%

3.8%

16.6%

28.7%

24.2%

16.1%

9.9%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

２０歳未満

２０歳代

３０歳代

４０歳代

５０歳代

６０歳代

７０歳以上



☆ 参考資料 （回答者の属性）

問１－３ あなたのお住いを選択してください

13.3%

10.2%

10.3%

6.7%

12.2%

5.0%

12.3%

14.7%

14.2%

1.1%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0%

東灘区

灘区

中央区

兵庫区

北区

長田区

須磨区

垂水区

西区

神戸市外

回答者数 2,962

東灘区 393

灘区 302

中央区 306

兵庫区 199

北区 362

長田区 149

須磨区 363

垂水区 435

西区 421

神戸市外 32

問１－４ あなたの職業を選択してください

37.3%

25.0%

4.4%

16.5%

1.5%

13.8%

1.6%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

会社員・公務員

アルバイト・パート

（契約・派遣含む）

自営業

家事専業

学生

無職

その他

回答者数 2,962

会社員・公務員 1,105 

アルバイト・パー
ト

740 

自営業 130 

家事専業 488 

学生 44 

無職 408 

その他 47 



問２－２ 市バス全体の満足度

問３－１ お客様への対応

☆ 参考資料 （過去との比較）

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

満足 17.2% 15.4% 17.9% 15.9%

やや満足 30.5% 34.1% 30.7% 36.1%

普通 31.6% 27.5% 33.6% 29.1%

やや不満 14.8% 15.6% 14.1% 16.5%

不満 5.9% 7.4% 3.7% 2.4%

回答者数 459 496 1,561 1,043

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

H30 R1 R2 R3

～神戸市バス～

H30 R1 R2 R3

できている 23.0% 22.3% 28.2% 31.1%

ほぼできている 56.9% 59.2% 58.4% 56.0%

あまりできていない 10.6% 13.9% 10.9% 10.9%

できていない 9.5% 4.6% 2.5% 1.9%

回答者数 452 502 1,552 1,035



問３－２ お客様にやさしく安全でソフトな運転

問３－３ 快適なバス停環境

☆ 参考資料 （過去との比較）

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

できている 19.4% 14.9% 22.4% 28.9%

ほぼできている 56.4% 58.1% 60.8% 56.6%

あまりできていない 13.9% 18.3% 12.8% 11.7%

できていない 10.4% 8.7% 4.1% 2.8%

回答者数 454 496 1,539 1,028

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

できている 16.1% 15.0% 16.6% 19.5%

ほぼできている 48.9% 51.3% 55.5% 56.0%

あまりできていない 21.4% 25.3% 23.1% 20.3%

できていない 13.7% 8.4% 4.8% 4.2%

回答者数 454 499 1,552 1,026



問６－２ 市営地下鉄全体の満足度

問７－１ 駅係員や乗務員など職員のお客様への対応

☆ 参考資料 （過去との比較）

～神戸市営地下鉄～

0.0%

5.0%

10.0%

15.0%

20.0%

25.0%

30.0%

35.0%

40.0%

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

満足 28.3% 23.2% 24.9% 27.3%

やや満足 33.5% 36.0% 33.5% 34.4%

普通 24.0% 26.5% 32.0% 26.2%

やや不満 11.2% 10.3% 8.0% 9.8%

不満 3.0% 4.1% 1.7% 2.4%

回答者数 463 517 591 1138

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

できている 38.4% 33.3% 30.3% 33.4%

ほぼできている 49.4% 57.6% 58.8% 55.4%

あまりできていない 8.8% 7.4% 8.8% 9.7%

できていない 3.4% 1.7% 2.0% 1.5%

回答者数 464 516 588 1,139



問７－２ 快適な駅施設・設備

問７－３ 分かりやすい駅構内での案内表示

☆ 参考資料 （過去との比較）

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

できている 25.7% 24.0% 25.0% 27.5%

ほぼできている 54.4% 55.3% 60.7% 58.8%

あまりできていない 11.8% 14.3% 10.5% 10.7%

できていない 8.1% 6.4% 3.8% 3.0%

回答者数 856 512 580 1,136

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

H30 R1 R2 R3

H30 R1 R2 R3

できている 36.8% 33.7% 31.4% 34.4%

ほぼできている 53.0% 58.8% 59.9% 57.8%

あまりできていない 7.1% 6.0% 7.4% 6.7%

できていない 3.0% 1.6% 1.2% 1.1%

回答者数 462 514 579 1,136



☆ 参考資料
令和２年度アンケート回答に対する取組み

〇 神戸市バスについて

１．お客様サービス向上・接客について

・令和3年度に、接遇等のマニュアルをまとめた「自動車運転士ハンドブッ
ク」を更新し、すべての運転士に配付しました。引き続き接遇・マナー教
育を進めていきます。
・「サービス・マナー向上検討委員会」を毎月開催し、各営業所の苦情の削
減目標を定めた他、お客様から寄せられたご意見の分析、苦情や要望とそ
の対応などについて全営業所で共有しています。
・市バス管理職による添乗調査の際、優良運転士に「サンキューカード」を
交付するなど、モチベーションアップ、意識向上に努めています。

２．安全な運転に向けた取り組みについて

・直営営業所（石屋川、中央、垂水）の全乗務員の添乗調査を行い、調査結
果に基づき指導を行っています。
・各種教育映像や外部講師（独立行政法人自動車事故対策機構）を招き、安
全運転にかかわる研修を充実させました。
・地下鉄三宮駅前重大事故を風化させない取組みとして、新たな研修施設
「安全の礎」を設置しました。今後、この施設も積極的に活用し、全ての
職員に「二度と事故を起こさない」という意識を徹底していきます。

令和２年度の市バス・地下鉄アンケートでいただいたご意見等を参考
に、交通局として行っている改善取組みをこちらに記載しておりま
す。



☆ 参考資料
令和２年度アンケート回答に対する取組み

３．利用時の利便性向上に向けた取り組みについて（バス停
環境、ダイヤ、案内表示等）

・バスロケーションシステムを見てバスに乗られる方の乗り遅れが無くなる
ように、到着時間の表示・考え方について見直しを図りました。
・車内の停名表示器の更新で、停留所名の表示を3つ先まで表示できるよう
に見直しました。（令和3年2月下旬より全車両で実施）
・令和4年4月のダイヤ改正にあわせて、わかりやすいパターンダイヤの路線
を増やしました。
・バス停の上屋については毎年随時補修を実施しています。ベンチについて
も令和3年度に新しく3か所設置し、2か所を置き換えました。

４．マナーの啓発について

・マスク着用が困難なお客様への理解をいただくため、「障がい等でマス
クの着用が困難な方への理解と配慮」について、車内広告枠を活用し
てポスターを掲出することにより呼びかけています。

・車内広告枠などでヘルプマークやマタニティマークについての広報を
行っていますが、さらに、この取り組みを深めていくため、障がい者週
間に合わせて広報ポスターを市バス車内に掲出しています。

・学生のお客様の乗車マナーについて教育機関と連携し、個別に乗車マ
ナー啓発の依頼や、マナー啓発ポスターの掲出を依頼しています。さら
に、主要ターミナルにおいて、平日朝のラッシュ時に管理職による立番
を実施しています。

・停留所におけるマナー（飲食、喫煙、整列乗車など）についても市バス
車内や停留所付近にマナー啓発ポスターやステッカーを掲出していま
す。



☆ 参考資料
令和２年度アンケート回答に対する取組み

１．お客様サービス向上・接客について

・市バス全車両に抗ウイルス・抗菌コーティング加工を実施しました。
・市バス全系統において、マスク着用、会話のお控え、換気のご理解につい
てのアナウンスを実施しています。

〇 神戸市営地下鉄について

・管理職が講師となり駅係員117名に対して、「快適で質の高いサービスの提
供」を目標に、言葉遣いや接客の基本マナーの向上を目指した研修を実施
しました。さらに「ひとつ上の接客」を目指して、管理職が全駅を巡回
し、駅係員が行う接客に対して直接指導を行いました。
引き続き、係員1人1人に細かく目を配り、接客マナーが向上するよう管理
を行き届かせていきます。

２．安全な運転に向けた取り組みについて

・可動式ホーム柵をお客様の乗降が多い駅から順次設置を進め、三宮駅、新
長田、西神中央、新神戸駅1，2番線、名谷駅1，2，3番線を運用開始済みで
す。令和5年度中に全駅運用を開始していき、お客様の安全確保に努めま
す。
なお、各駅での工事着手・ホームドア運用開始の予定については、神戸市
交通局ホームページに随時掲載しています。

https://www.city.kobe.lg.jp/a65755/kurashi/access/kotsukyoku/subway/news/2021/
16stations_platformdoor.html

５．感染拡大防止策について

https://www.city.kobe.lg.jp/a65755/kurashi/access/kotsukyoku/subway/news/2021/16stations_platformdoor.html


☆ 参考資料
令和２年度アンケート回答に対する取組み

３．利用時の利便性向上に向けた取り組みについて（ダ
イヤ・案内表示等）

・三宮駅は地下3層構造の複雑な造りのため、分かりやすい案内表示となるよ
うに、平成31年度に案内サインを改修しました。1番線は「白地に緑文
字」、2番線は「緑字に白文字」の表記に統一しました。

４．駅施設・設備について

・駅構内については、お客様からのご意見があった場合や、駅係員から情報
提供があった場合などは、臨時清掃を行っています。

・令和3年度から長田駅をモデル駅に指定して、駅を美しくする、きれいにす
る取り組みを開始しています。

・西神・山手線新長田駅、三宮駅東コンコース、板宿駅についてリニューア
ル工事を計画しています。

・海岸線和田岬駅トイレの改修を実施しました。

５．マナー啓発について

・車内では「車内での手荷物等の取扱い」「歩きスマホに対する啓発放
送」のマナー啓発放送を実施しています。
・駅構内では、新型コロナ感染症対策の啓発以外に、駅構内・車内での警
備の強化などの啓発放送や案内を順次流しています。
また、エスカレーター利用マナーキャンペーン「みんなで手すりにつか
まろう」活動の一環として、令和4年1月からは各駅で乗客案内表示装置
や自動放送装置を使った啓発も行っています。

今後、新型コロナウイルス感染症の拡大状況によっては、再度、優先的に
新型コロナウイルス対策関係の放送を流すことも考えております。
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６．感染症拡大防止策について

・新型コロナ感染症拡大防止の啓発放送や案内を実施しています。
・乗客用アルコールは、コロナ感染症拡大初期の頃から設置しており、不足
があれば補充できる体制を整えています。

・10日に1回の消毒を継続して行います。
・車内放送にて感染防止のために窓を開けていることへの理解を求める協力
要請を行っています。また、できる限り車内温度が保たれるように温度調
整を行っていきます。

〇 ポイントサービスの利用について

・「ポイントサービスを利用したいかわからない」と回答された方が45.9%お
られたことから、お得なサービスを載せたポスターを車内、各交通局施設
に掲載しています。また、さらなる周知と登録促進のため、新規登録され
た方に対してポイント付与キャンペーンを実施しました。

詳しくは
https://www.city.ko
be.lg.jp/a90404/bus

point.html
まで

https://www.city.kobe.lg.jp/a90404/buspoint.html

