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お
客
さ
ま
第
一
主
義
の
鉄
道
事
業
へ

「
当
社
は
鉄
道
会
社
の
中
で
も
鉄
道
事
業

に
依
存
す
る
比
率
が
高
く
、
要
は
一
本
足
打

法
的
な
と
こ
ろ
が
あ
り
ま
し
た
」

そ
う
語
る
の
は
、
鉄
道
本
部
長
を
務
め
る

竹
谷
英
樹
取
締
役
常
務
執
行
役
員
だ
。

京
急
は
長
年
に
わ
た
り
、
事
業
の
柱
で
あ

る
鉄
道
部
門
に
、
あ
る
種
の
矜
持
を
持
っ
て

き
た
。
し
か
し
、
コ
ロ
ナ
禍
で
そ
の
価
値
観

は
揺
ら
い
だ
。
鉄
道
事
業
さ
え
し
っ
か
り
し

て
い
れ
ば
経
営
は
安
定
す
る
と
信
じ
ら
れ
て

き
た
前
提
が
根
底
か
ら
覆
さ
れ
た
の
だ
。

コ
ロ
ナ
禍
に
は
、
輸
送
人
員
は
約
30
％
減

と
大
き
く
落
ち
込
み
、
鉄
道
事
業
は
大
赤
字

に
転
落
し
た
。
同
業
他
社
が
不
動
産
や
流
通

で
赤
字
を
補
う
一
方
で
、
京
急
に
は
そ
の
選

択
肢
が
少
な
く
大
打
撃
を
受
け
た
。

２
０
２
２
年
に
現
在
の
川
俣
社
長
に
交
代

す
る
と
、「
お
客
さ
ま
の
声
を
聞
く
」
と
い
う

方
針
が
強
調
さ
れ
る
よ
う
に
な
る
。
そ
ん
な

な
か
竹
谷
氏
は
鉄
道
本
部
長
に
就
任
し
た
。

そ
れ
ま
で
京
急
百
貨
店
社
長
な
ど
い
わ
ば

〝
非
鉄
道
〟
の
キ
ャ
リ
ア
を
積
み
上
げ
て
き
た

竹
谷
氏
に
と
っ
て
予
想
外
の
人
事
だ
っ
た
。

「
鉄
道
部
門
の
課
題
は
、
利
用
者
視
点
の

欠
如
に
あ
る
と
見
て
い
ま
し
た
。
私
は
こ
れ

ま
で
の
キ
ャ
リ
ア
で
培
っ
た
お
客
さ
ま
第
一

の
考
え
方
を
導
入
し
て
事
業
戦
略
を
見
直
そ

う
と
考
え
ま
し
た
。
ま
た
、
そ
れ
ま
で
は
行

わ
れ
て
い
な
か
っ
た
月
次
レ
ベ
ル
で
の
売
上

や
経
費
の
管
理
を
徹
底
し
、
数
字
に
基
づ
く

経
営
を
強
化
し
ま
し
た
」

さ
ら
に
竹
谷
氏
は
、
沿
線
価
値
共
創
戦
略

に
基
づ
い
て
「
ま
ち
づ
く
り
を
起
点
に
鉄
道

を
考
え
る
」
と
い
う
方
針
を
打
ち
出
し
た
。

例
え
ば
、
開
発
事
業
と
連
動
し
た
鉄
道
ダ

イ
ヤ
へ
の
見
直
し
を
強
化
し
た
。
こ
れ
は
鉄

道
部
門
が
非
鉄
道
部
門
と
連
携
し
、
速
達
性

重
視
の
ダ
イ
ヤ
か
ら
地
域
利
用
者
の
利
便
性

を
考
慮
し
た
ダ
イ
ヤ
に
変
更
す
る
戦
略
だ
。

「
こ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
で
地
域
の
発
展
と
鉄

道
事
業
が
互
い
に
補
完
し
合
う
形
を
目
指
し

て
い
ま
す
。
そ
れ
が
地
域
の
商
業
活
動
の
活

性
化
に
結
び
つ
け
ば
、
結
果
的
に
鉄
道
利
用

者
の
増
加
に
つ
な
が
る
は
ず
で
す
」
と
強
調

す
る
よ
う
に
、
そ
こ
に
通
底
す
る
の
は
徹
底

し
た
お
客
さ
ま
目
線
に
よ
る
事
業
推
進
だ
。

デ
ジ
タ
ル
技
術
導
入
と
安
全
性
の
担
保

並
行
し
て
進
め
る
の
が
デ
ジ
タ
ル
化
だ
。

そ
の
一
つ
が
、
２
０
２
１
年
か
ら
一
部
の

駅
で
導
入
を
開
始
し
た
、
非
接
触
型
の
窓
口

業
務
を
実
現
す
る
「
ス
マ
ー
ト
サ
ポ
ー
ト
シ

ス
テ
ム
」
の
拡
大
で
あ
る
。
小
規
模
駅
の
窓

口
対
応
を
、
遠
隔
地
に
い
る
主
要
駅
の
駅
係

員
に
よ
る
リ
モ
ー
ト
案
内
に
切
り
替
え
、
駅

員
の
業
務
効
率
化
を
推
進
し
て
い
る
。

ま
た
、
10
月
か
ら
全
駅
で
ク
レ
ジ
ッ
ト

カ
ー
ド
に
よ
る
乗
車
券
の
発
売
を
、
12
月
に

は
タ
ッ
チ
決
済
に
よ
る
乗
車
サ
ー
ビ
ス
の
実

証
実
験
を
開
始
す
る
等
、
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
の

受
け
入
れ
体
制
強
化
と
多
様
化
す
る
決
済

ニ
ー
ズ
へ
対
応
す
る
た
め
の
イ
ン
フ
ラ
整
備

も
積
極
的
に
進
め
て
い
く
。

こ
う
し
た
利
便
性
の
向
上
は
大
事
だ
が
、

鉄
道
事
業
に
お
い
て
最
も
重
要
な
の
は
な
ん

京
急
電
鉄
が
目
指
す

お
客
さ
ま
目
線
の

鉄
道
事
業
の
姿

　

コ
ロ
ナ
禍
で
は
、
京
浜
急
行
電
鉄
が
長
年
築
い
て
き
た
鉄
道
事
業
へ
の
価
値
観
が
揺
ら

ぐ
こ
と
に
な
っ
た
。
そ
れ
ま
で
予
想
し
て
い
な
か
っ
た
輸
送
人
員
の
大
幅
な
減
少
に
よ
る

鉄
道
事
業
の
赤
字
が
現
実
と
な
り
、
事
業
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ
オ
の
見
直
し
が
急
務
と
な
っ
た
。

２
０
２
３
年
に
鉄
道
本
部
長
に
就
任
し
た
竹
谷
英
樹
取
締
役
常
務
執
行
役
員
は
、
非
鉄
道

部
門
で
の
経
験
を
活
か
し
、
利
用
者
視
点
の
導
入
と
組
織
文
化
の
改
革
に
着
手
。
デ
ジ
タ

ル
技
術
の
導
入
や
安
全
性
の
確
保
と
と
も
に
、
地
域
と
鉄
道
が
互
い
に
補
完
し
合
う
、〝
お

客
さ
ま
目
線
〟
の
新
し
い
鉄
道
事
業
へ
の
ト
ラ
ン
ス
フ
ォ
ー
メ
ー
シ
ョ
ン
を
目
指
す
。

取
材
・
文
◉
清
水
友
樹
／
撮
影
◉
織
本
知
之
／
写
真
画
像
提
供
◉
京
浜
急
行
電
鉄
株
式
会
社

REPORT.1
相
互
価
値
共
創
の
ス
パ
イ
ラ
ル
ア
ッ
プ
に
よ
る
新
し
い
価
値
の
創
出

［
京
急
グ
ル
ー
プ
が
進
め
る
「
沿
線
価
値
共
創
戦
略
」］

特
　
集
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特　集 相互価値共創のスパイラルアップによる新しい価値の創出
［京急グループが進める「沿線価値共創戦略」］

と
い
っ
て
も
安
全
の
確
保
だ
。

京
急
は
運
行
の
乱
れ
が
出
た
と
き
に
、
コ

ン
ピ
ュ
ー
タ
ー
で
は
不
可
能
な
、
迅
速
な

運
行
管
理
を
職
人
技
と
も
い
え
る
人
の
力

で
行
う
こ
と
で
知
ら
れ
て
い
る
。
し
か
し
、

ヒ
ュ
ー
マ
ン
エ
ラ
ー
の
リ
ス
ク
は
避
け
ら
な

い
こ
と
や
、
多
く
の
乗
客
の
安
全
を
守
ら
な

け
れ
ば
な
ら
な
い
と
い
う
担
当
者
の
心
理
的

プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
の
軽
減
も
課
題
だ
っ
た
。

そ
こ
で
、
こ
れ
ま
で
一
部
信
号
扱
所
へ
の

導
入
を
進
め
て
き
た
信
号
操
作
や
ポ
イ
ン
ト

切
り
替
え
を
自
動
化
す
る
技
術
の
導
入
拡
大

を
推
進
し
て
い
る
。
こ
れ
に
よ
り
、
安
全
性

を
担
保
し
な
が
ら
効
率
性
を
改
善
す
る
こ
と

に
も
取
り
組
ん
で
い
る
。

こ
の
他
に
も
ア
プ
リ
改
修
に
よ
り
、
運
行

状
況
を
リ
ア
ル
タ
イ
ム
で
提
供
し
、
情
報
提

供
の
迅
速
化
も
進
め
る
な
ど
、
京
急
の
鉄
道

事
業
は
こ
れ
ま
で
の
伝
統
に
と
ら
わ
れ
な
い

改
革
を
始
め
て
い
る
。

バ
ッ
ク
キ
ャ
ス
テ
ィ
ン
グ
思
考
へ
の 

意
識
改
革

と
は
い
え
、
長
い
間
に
染
み
つ
い
た
組
織

の
風
土
を
変
え
る
の
は
簡
単
で
は
な
い
。

「
鉄
道
部
門
の
伝
統
を
重
ん
じ
る
組
織
文

化
が
変
化
の
阻
害
要
因
と
な
っ
て
い
ま
し

た
。
柔
軟
な
発
想
や
迅
速
な
対
応
を
難
し
く

し
て
い
た
、
階
層
的
な
組
織
構
造
や
上
下
関

係
の
厳
し
さ
と
い
っ
た
組
織
文
化
の
改
革
に

も
着
手
し
て
い
ま
す
」

竹
谷
氏
は
鉄
道
本
部
長
着
任
後
、
若
手
社

員
と
部
長
や
課
長
が
フ
ラ
ッ
ト
な
関
係
で
定

期
的
に
意
見
交
換
を
で
き
る
仕
組
み
を
導
入

し
、
徐
々
に
で
は
あ
る
が
、
こ
れ
ま
で
に
な

い
よ
う
な
組
織
内
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

が
生
ま
れ
て
い
る
。

一
例
を
挙
げ
る
と
、
二
〇
代
の
若
手
社
員

で
構
成
さ
れ
る
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー
ム
に
、

竹
谷
氏
は
鉄
道
の
存
在
意
義
（
パ
ー
パ
ス
）

の
策
定
を
求
め
た
。
そ
の
結
果
、「
こ
こ
ろ
、

つ
な
ぐ
、
つ
く
る
」
を
キ
ャ
ッ
チ
フ
レ
ー
ズ

と
す
る
、「
す
べ
て
の
人
に
寄
り
添
う
、
快
適

で
便
利
な
『
ま
ち
』
と
『
鉄
道
サ
ー
ビ
ス
』」

と
い
う
鉄
道
の
パ
ー
パ
ス
が
生
ま
れ
た
。

「
若
手
が
京
急
の
未
来
を
考
え
、
目
指
す

べ
き
道
を
端
的
に
パ
ー
パ
ス
と
し
て
ま
と
め

て
く
れ
た
の
は
、
私
に
と
っ
て
誇
ら
し
く
、

嬉
し
い
こ
と
で
し
た
。
こ
れ
は
鉄
道
事
業
の

全
社
員
が
共
有
す
る
目
標
と
な
り
ま
し
た
」

そ
し
て
竹
谷
氏
は
、
未
来
の
京
急
の
理
想

の
姿
を
実
現
す
る
た
め
に
「
今
、
何
を
す
べ

き
か
」
を
長
い
時
間
軸
で
逆
算
し
て
考
え
る

バ
ッ
ク
キ
ャ
ス
テ
ィ
ン
グ
思
考
を
重
視
す
る
。

竹
谷
氏
は
、
京
急
の
鉄
道
事
業
に
「
お
客

さ
ま
視
点
」
と
、「
バ
ッ
ク
キ
ャ
ス
テ
ィ
ン

グ
思
考
」
を
注
入
し
、
パ
ー
パ
ス
で
掲
げ
た

理
想
の
姿
へ
と
鉄
道
部
門
を
変
え
よ
う
と
し

て
い
る
。

お客さま 駅係員
モニター
通話

サポート

お客さま視点を徹底し、人の
「こころ」に寄り添ったサービ
スを推進する。

交通ネットワークやまちづくり
を通して、人と人・人と街・街
と街を「つなぐ」。安心・安全
への意識や受け継ぐべき伝
統を次の世代に「つなぐ」。

すべての人にやさしく快適で
便利な鉄道やまちを「つく
る」。全社員がいきいきと活
躍し、働きがいのある環境を
「つくる」。

お客さま視点
こころに寄り添う
お客さま視点の
サービスを展開

「まち創造」
との融合

他事業や地域とつながり、
鉄道を中心とした
魅力あるまちをつくる

「伝統と新しい
価値」の融合
経験と新たな

知識・技術を活用し、
次世代へつなぐ

こ
こ
ろ

つ
な
ぐ

つ
く
る

ウィズ〜アフターコロナにおけるニーズに応えるため2021年から一部の駅で導入開始。駅務機器の遠隔操作
とモニターでの通話対応が可能で、非対面による駅営業を実現している。

取締役 常務執行役員 
鉄道本部長 生活事業創造本部　 
品川開発推進部担当

竹谷英樹
Hideki TAKEYA

■スマートサポートシステム

■鉄道事業のパーパス「こころ、つなぐ、つくる」


