
 

 

 

 

 

公益社団法人 日本バス協会 

提出資料２ 



「パス運転者のための行動マニュアル」より

移動が困難な方々

私たちが運転するパスには、乳幼児かう高齢者までさまざまなお客様が乗車されます。移動

に困難を感じているのは車いすを使用している方ばかりではありません。外見か5はわか5な
くても、移動するととに大変な思いをされる人も乗っているのだという認識をもって、 一人ひと

りのお客様に安全に気持ちよく目的地までご利用いただきましょう。

車いすを使用している方は、下肢が不自

由な場合だけでなく、高齢者、脳性マヒ、

知的障害、 lじ備や呼吸器なと‘の内部障害など、

障害の内容は実に多様です。一人で行動で

きる方は自走型、介助者が同行する方は介

助型の車いすを使用しています。

全盲、弱視、視野狭さく芯ど、人によっ

て見え方は異むります。白い杖をもってい

る方、盲導犬を連れている方は視覚障害者

であるとすぐにわかりますが、外見からは

わからない方もいます。

全く聞こえない方、難聴の方がいます。

外見か5はわからないので、何かを尋ねう
れたり頼まれたりしないと、 気づきにくい

障害です。アナウンス、テープ案内が聞こ

えませんので、降車停留所の案内時には周

囲のお客様の協力を得る場合もあります。

外見からはわかりにくい障害です。危険

なことに対する判断力が弱い方もいます。

外見bちは全くわかりませんが、人工溜斤、
人工虹門、人工跨脱、ペースメーカーなど、

臓器に障害を抱えている方々です。ペース

メーカーを使用している方にとって、車内

での携帯電話使用は大きな不安です。

松葉杖、杖などの歩行補助具を使用して

いるほか、 義足をつけている方もいます。

個人差はありますが、高齢化するに従い

視覚・聴覚・触覚などの衰えや筋力の低下

といったさまざまな身体機能の低下が起っ

てきます。 疾病を抱えている人も増えてき

ます。そのためとっさのときの反応が鈍く

なったり、転倒しやすくなったりします。

お腹が大きくなると足元が見えなくなり、

からだのバランスも不安定になります。そ

のうえ、乳幼児を連れ、ベビーカーを持っ

ている場合もあります。

・圃圃置圏直~

大きい病院のある系統は特に、けがをしている方や病気の方が多数乗車していることがあります。

具合の悪い方は乗降等の動作も不安定になります。



応対するときのマナー

ノンステップパスや低床スロープ板付きパスの台数が増えていけば、障害のある方の外出を阻む「物理

的な壁jは低く怒っていきます。しかし、ほんとうのバリアフリー社会を実現するためには、障害のある方

を“特別な人”と見て、普通に接することを阻んでしまう「心の壁（バリア） Jをなくしていくことだと思
います。 「心の壁（バリア） Jは無意識のうちに言動となってあ5われ、それは「物理的な壁jよりも相手
の心を傷つけます。同時に、パス会社への信頼を失わせることにもなるでしょう。

車いすを押すとき、目の不自由な方を案

内するときなど、黙ってからだに触れたり、

突然車いすを押したりしてはいけません。

相手は驚いてしまいますし、物扱いされた

ようで不愉快な思いがします。また、体勢

の準備ができていないときに動かすと、 車

いすから落ちてしまう場合もあります。

・「よろしいですか、動かします」

・「よろしいですか、進みます」

というように、 ます声をかけてからお手伝

いしてください。

当たり前のことですが、人は一人ひとり別々

の人格を持ち、一人の人間として尊重され

たいと思っています。とれは障害のある方

でも全く同じです。 「障害者」とひとまと

めに考えるのは大き芯間違いであると認識

しましょう。 相手を見下すような態度、面

倒そう芯態度、馴れ馴れしい態度などは相

手をとても不愉快な気持ちにします。

之

パス会社へのクレームで多いのは、 「子

ども扱いされたJ 「一人では何もできない
かのように扱われたJというものです。動
作や言葉に障害があるか5といって、 相手
を子ども扱いするのは大変失礼です。ます

は日頃の言葉づかいを点検してください。

例えば、 「どこまで行くの」ではなく、 「ど

ちらまで行かれますか」 です。

お客様の障害の程度、できること、でき

ない乙とは、人によってそれぞれです。必

すしも全ての方が介助を必要としているわ

けではありませんので、ます何をしてほし

いかを尋ね、求められたことに対するお手

伝いをしてください。



車いすを持ち上げる場合、着脱式になっ

ている部分があるものもあるので、どこを

持てばよいか確認しましょう。特に、相手

のか5だに触れるよう芯介助の場合は、本
人または付き添い者の望む方法で対応して

ください。

例えば、私たちが病気でベッドに寝て

いるとき、上から見下ろされての会話は居

心地の悪いものです。車いす利用のお客様

を介助するときには、立ったまま声をかけ

るのではなく、腰をかがめて目線の高さ

を合わせましょう。
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障害のある方が必要としているのは、必

要主主手助けと人格を尊重した応対であって、

同情ではありません。相手をいたわる気持

ちが大切である乙とはいうまでもありませ

んが、 「かわいそうにJという言動はかえ
って相手を傷つけることになります。

わからないことは何度でも聞き直し、

わかったら動作や言葉で示しましょう。

一方通行では相手が不安になりますので、

コミュ二ケーションを大切にしましょう。

どうしても車いすを乗せるスペースが芯

いといった理由で、お客様の希望に添えない

場合は、利用でき忽い理由をきちんと伝え、

次の時間を案内するなど誠意をもって対応

しましょう。誠意のある応対は、ほかのお

客様にとっても気持ちのいいものです。
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