
次は大阪中央駅
〇〇〇〇

〇〇〇〇〇

〇〇〇〇

ありがとう
ございます。

次は大阪中央駅〇〇〇〇

〇〇〇〇〇

〇〇〇〇

！！ ?

あと
20円

利用者への対応例
利用者への対応例
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参考資料 公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省）88頁

運賃を支払う利用者への対応①

・聴覚に障害のある利用者が降車するため運賃箱の横に来ている。
・利用者が投入した運賃が違っていたため、運転士はそのことを伝えようとしている。CASE 5 CASE 6

・乗車地から降車地までの運賃を伝える。
・運賃支払い時には、利用者の意向を確認した上で、現金投入口、ICカードのタッチパネル等へ手を誘導する。
・降車地の確認、運賃の収受、障害者手帳の確認などを正確に行い、割引がある場合にはその旨を伝える。
  障害者手帳の提示を求める際などは、車内マイクを通さずやりとりするなど、プライバシーに配慮する。

・メモ帳や筆談ボード、「コミュニケーション支援ボード」等を積極的に活用して、すみやかに対応する。
・利用者の状況に合わせて口話、身振り、筆談、手話等コミュニケーション方法を選ぶ。
・障害者手帳の確認などを正確に行い、割引がある場合にはその旨を伝える。
・障害者手帳の提示を求める際などは、車内マイクを通さずやりとりするなど、プライバシーに配慮する。
・「コミュニケーション支援ボード」は、聴覚に障害のある方だけではなく、発話が苦手な方にも有効である。

参考資料

・視覚に障害のある利用者が降車するため運賃箱の横に来ている。
・利用者は運賃を支払うため、お金の投入口の位置を確認しようとしている。

運賃を支払う利用者への対応②

公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省） 85～86頁

支
払
い
・
購
入
時

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

支
払
い
・
購
入
時

何を言って
いるのかなあ？

お客様、運賃が 
不足していますよ。

聞き取りにくそう
なので、

筆談で伝えて
みよう。

ああ、運賃が
足りなかったのかぁ。

230円です。

手首に触れて
よろしいでしょうか？
投入口に案内します。

市役所前の
バス停から乗りましたが、

いくらですか？



！

・異音
・緊急停車中
・再開まで・・・

利用者への対応例利用者への対応例
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参考資料 公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省）77頁 公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年5月国土交通省）181頁

・車内の車椅子スペースにベビーカーの親子がいる。
・途中の駅から車椅子を使用する利用者が乗車してきた。
・先客であるベビーカーの親子がいるため、車椅子スペースに入ることが出来ない。

CASE 11 CASE 12

・車内でホワイトボード、タブレット等を使った視覚情報を提供しながら巡回するのが望ましい。
・音声情報が取得できず困っている方がいないかを確認し、筆談や口話等で伝える。
・利用者によっては、具体的にゆっくりと情報を伝えると理解を得られる場合がある。
・伝える内容は、わかりやすさを心がけて情報を伝える。

・駅員は先に乗車している利用者に、車椅子を使用する利用者が新たに乗車される旨を説明し、
　車椅子スペースを空けていただけるよう協力を依頼する。
・先に乗車している利用者には行先を確認し、降車順の適切な位置取りをお願いする。

参考資料

・走行中の列車が緊急停車したが、運転再開まで時間がかかっている。
・再開の見込みが立たず、車掌が車内を巡回している。
・車内には何が起こったのか事態を把握できない様子の乗客がいる。

乗
降
時

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

車
内
・
船
内

お客様が
乗車されるため、
スペースを空けて
いただけますか？

一体何が
起こったのかな？

あそこに何か
お困りの方が
いらっしゃるな。
声掛けしてみよう。

走行中に異音を確認したため、
停車しています。運転再開まで
 しばらくお待ちください。

大阪中央駅でしたら
乗降口寄りにお移り
いただけますか？

どちらまで
行かれますか。

大阪中央駅です。

わかりました。

何が起こった
のですか？

＊ホワイトボードやタブレットなどを使って案内する。

＊やさしい日本語の一例
「遅延」→「遅れる」

「運転見合せ」→「止まっています」

「運転を再開します」→「まもなく電車が動きます」

混雑している車内へ車椅子を使用する
利用者を案内する場合の対応

列車が緊急停車した際に
情報を入手しにくい利用者への対応



CASE 23

利用者への対応例
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公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省）9頁

乗り継ぎをされる利用者への対応

・視覚に障害のある利用者が、他社線への乗り継ぎを希望した。 CASE 24

・重すぎる負担を求められた場合でも、利用者に対してなぜ負担が重すぎるのか理由を説明し、
  別の方法を提案することも含めて、話し合い、理解を得るよう努めることが必要である。
・お待ちいただく場合は、具体的に見通しを伝えることが重要である。
・必ず最後に「ご理解いただきありがとうございます。」などの感謝の言葉を伝える。

利用者への対応例

・乗り継ぎ先の事業者と連携して目的地に案内することが望ましい。
・乗換経路がわからないなどで困っている様子を見かけた場合には、支援の要否、困りごとの内容を
　確認し、円滑に移動できる経路の説明などの支援を行う。
・乗換についての支援の申し出があった場合、具体的に乗換経路について案内し、必要に応じて
　できる限りの支援を行う。
・乗換駅では、日ごろから事業者間で連携し、双方でどのような対応をするか取り決めをしておく。

参考資料公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省）54頁参考資料

・スロープやエレベーターがない駅に車椅子を使用する利用者が来た。
・駅員は一人しかおらず、すぐにホームへ安全に案内できない。

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

駅員が一人しか
いませんので、安全にご案内
することが出来ません。

応援を呼びますので
15分程度お待ち
いただけますか。

わかりました。

一人では対応
できないなぁ‥

次の列車に
乗りたいのですが‥

大丈夫です。
ありがとう
ございます。

今ご確認いただいて
います誘導ブロックを
真っすぐお進みください。
地下に降りていただくと
正面が地下鉄の改札です。
ご案内しましょうか？

ここから地下鉄に
乗り換えたい
のですが。

地下鉄の駅は
あちらですよ。

利用者から要望のあった接遇・介助が
できない場合の対応



?

筆談で
よろしいでしょうか？

ホッ

利用者への対応例
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参考資料 駅の無人化に伴う安全･円滑な駅利用に関するガイドライン（令和4年7月国土交通省）21頁

無人駅でのインターフォンや
モニターを介した利用者への対応

ICカードの残高不足で自動改札機を
通れなかった利用者への対応

・聴覚に障害のある利用者が無人駅に来ている。
・券売機に備え付けのモニター付きインターフォンを使って、駅員と遠隔で
  やり取りをしようとしている。

CASE 3 CASE 4

利用者への対応例

・窓口等から日常的に気を配り、支援が必要な方がいれば声をかける。
・窓口で対応するか、精算機の利用を希望するか確認する。
・利用者が精算機の操作代行を希望された場合は、代わりに操作する。

・利用者の状況に合わせて、口話、身振り、筆談、手話などのコミュニケーション方法や
  いろいろな代替手段を提案できることが望ましい。
・しばしば問合せを受ける内容については、事前に案内できるよう用意する。

参考資料

・視覚に障害のある利用者が自動改札機にICカードをかざして通ろうとしている。
・ICカードの残額不足で自動改札機のトビラが閉まり、利用者は困った様子だ。

公共交通事業者に向けた接遇ガイドライン（平成30年５月国土交通省）61頁

支
払
い
・
購
入
時

このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？
答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。このような場合に、どのような対応が考えられるのでしょうか？

答えはひとつではありません。対応について考えてみましょう。

支
払
い
・
購
入
時

伝え方を変えて
筆談を提案しよう。

残額不足のようですので、
のりこし精算機に
ご案内します。

ありがとう。

お客様センターです。
ご用件は何でしょうか？

特急券を
買いたい。

あれっ！？
トビラが閉まった。
なぜかなあ。




