
【機密性２】
交通事業者向け接遇ガイドラインの概要

■ユニバーサルデザイン2020行動計画（H29.2 ユニバーサルデザイン2020関係閣僚会議決定）
「交通事業者向け接遇ガイドライン（身体障害（聴覚・視覚・内部障害、肢体不自由等）、知的障害、精神障害（発達障害
を含む）等様々な障害のある人（身体障害者補助犬を同伴した人を含む）を想定したガイドライン）及びその普及方法
を平成29 年度にとりまとめる。」

Ⅰ．接遇の基本

・接遇の前提として身に付けるべ
き基本的な心構えや、「障害の
社会モデル」の理解等

Ⅱ．基本の応対

・接遇対象者ごとに特性・困りご
と等について整理するとともに、
基本的な接遇方法を記載。

Ⅲ．交通モード別の応対

・交通モード別に接遇対象者に
対する具体的な接遇方法を整理

Ⅳ．緊急時・災害時の応対

・緊急時等における配慮事項
と具体の応対について記載

Ⅴ．PDCAを備えた体制の構築

・ガイドラインに基づく教育内容を検証・見
直しするための体制構築のあり方を記載

序．ガイドラインの目的等

【目的】交通事業者による一定水
準の接遇を全国的に確保し、高
齢者、障害者等の移動等円滑化
を推進

【対象事業者】鉄軌道、バス、タ
クシー、旅客船、航空事業者等

【接遇対象者】高齢者、障害者等
（ベビーカー使用者を含む）

・ 基本的に実施することが望ましい
接遇方法を整理

・ 接遇の際に心に留めておくべき
留意点を整理

・ 基本の接遇方法を上回って実施して
いる好事例を紹介

別紙１

①交通モード別（鉄軌道、バス、
タクシー、旅客船、航空）に整理

②特性別（高齢者、肢体不自由者・車椅
子使用者、視覚障害者、聴覚障害者、
発達・知的・精神障害者、内部障害者
等（ベビーカー使用者を含む））に整理

③場面別（予約、改札、構内移動、乗降、
車内、乗り換え等）に整理


