
交通事業者向け接遇研修モデルプログラムの概要

■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）
交通事業者に行う研修について、障害のある人が参加し、座学に加えて実習を行うカリキュラム、研修教材となるよう
にする等の充実を図る。

①職場のバリアから考える接遇の心構え
「職場」のバリアを理解し「障害の社会モ
デル」の考え方について実際の接遇の場
面を通して理解します。

②法令や社会的背景から学ぶ「心のバリ
アフリー」の基本

障害に関する法令や障害の社会モデル
の考え方などを理解します。

③障害の特性と基本の接遇方法
高齢者、障害者等の特性と移動の際の
困りごとを理解し、コミュニケーションの重
要性を学びます。併せて、接遇介助の基
本について学びます。

④接遇ガイドラインに基づく接遇
方法

各交通モードの場面別に接遇ガイ
ドラインに基づく接遇方法につい
て学びます。

⑤接遇方法の実技実習
具体的な接遇技術を実技演習に
よって習得します。

⑥障害の疑似体験
当事者の困りごとを疑似体験する
ことにより、どのようなサポートが
必要かについて気づきを得ます。

カテゴリ１：基本理念の理解

カテゴリ２：障害理解と接遇技術の基本

※効果的な障害者参画を図るため
障害当事者講師の紹介窓口、障害
者団体/企業リストを掲載

※自主学習にも使える副教材も付録
として掲載
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