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改訂版「接遇マニュアル」の活用にあたって

はじめに

この接遇マニュアルは、障害のある方が社会生活のさまざまな場面で、各種の

窓口や交通機関などを利用される際に、不安や不快な思いをされずに、主体的に

用件を済ませることができるように支援するためのものです。

障害のある方と接する人々が、障害を正しく理解し、適切な対応を行えるよう

に、障害に関する基礎知識と接遇の配慮などについて書かれています。

改訂版の（第２版）発行にあたっては、第１版以後の障害者福祉をとりまく状

況の変化や制度改定内容などについて加筆修正するとともに、第Ⅴ章に新たに『高

次脳機能障害者』の章を加えました。

障害者接遇の基本

１ 人権を尊重し、プライバシーに配慮する。

２ 障害のある方が主体者であることに留意し、主体性や意向を尊重したお手伝

いをする。

３ 相手（障害のある方）の立場に立った、分かりやすいコミュニケーションや

安心感を持たれる接遇に努める。

本書の構成

Ⅰ章 視覚障害者から始まり、Ⅱ 聴覚障害者、Ⅲ 肢体不自由者、 Ⅳ 内部障害

者、Ⅴ 高次脳機能障害者、Ⅵ 知的障害者、Ⅶ 精神障害者の順に障害別に章立て

をしています。

各章ごとに多少の違いはありますが、おおむね、障害についての基礎知識、出

会ったときに気をつけること、障害状況に応じた配慮、具体的な接遇のポイント、

コラムという構成になっています。

配慮事項や接遇のポイントは、なぜそのような接遇が大切なのかについて、理

由を記すとともに、イラストを多用して理解を促すことを心がけました。



コラム欄では、知っていると便利なこと、障害者への理解が深まることについ

てやさしく解説しました。

おわりに

障害者基本法は、「……障害者は社会を構成する一員として、社会、経済、文化

その他あらゆる分野の活動に参加する機会を与えられる……」ことを基本理念と

しています。また、身体障害者福祉法、知的障害者福祉法、精神保健及び精神障

害者福祉に関する法律では、その法律の目的を、「自立と、社会活動への参加を促

進するため、援助するとともに必要な保護を行う……」こととしています。

さらに、今般４月に施行された障害者自立支援法においても、この基本理念に

のっとり、福祉の増進を図ることとしています。

つまり、障害のある方が社会、経済、文化活動の主体者となり、彼らが社会活

動へ参加するためには、社会（接する者）の側が、必要な援助を行い、安心して

暮らせる社会づくりを、ともに進めていかなければなりません。

街のなか、窓口、駅などさまざまな社会経済活動の場面で「障害のある方」と

出会ったときに、接遇の基本をふまえた対応をしていただくことに、『障害のある

方への接遇マニュアル』が少しでも役立つことを願っています。

最後に、当『接遇マニュアル』作成にあたり、ご協力いただいた関係各方面の

方々に深く感謝申しあげます。

平成18年８月




