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合理的配慮の提供等に関する取組事例
～ファミリーマートが挑む店舗から始めるインクルージョン社
会に向けたチャレンジ～
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全国47都道府県にある店舗ネットワーク・24時間営業
＝誰にとっても身近な存在

1.はじめに：コンビニエンスストア
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1.はじめに：私たちが目指すもの

コンビニエンスストア：社会インフラとしての役割

多様な方に利用いただく場所だからこそ、誰にとっても使いやすく
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1.はじめに：サステナビリティ3本の柱

環境対応 社会課題解決 多様性尊重

「あなたと、コンビに、ファミリーマート」のもと、
様々なステークホルダーと「コンビになって」（共に）

サステナビリティに取り組んでいくことを大切にしています。
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2.なぜ「合理的配慮」に取り組むのか

コンビニエンスストアが抱える「社会的障壁」

あらゆる便利にお応え

コミュニケーションの複雑化

＝意図せぬ「障壁」に
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専門機関との連携

・お客様相談室に寄せられるお声

・障がいのある社員の声

・障がい者団体との対話・意見交換

車いすユーザーの視点で助言
・セルフレジの位置が高い
・買い物かごが膝に乗せづらい
・通路の障害物

当事者の「声」が、私たちの出発点

リアルな「声」が出発点
私たちでは気づけない
具体的な「困りごと」を
受け止めることから始めた

+

3.具体的な取り組み事例：当事者の声
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3.具体的な取り組み事例：対話ツール

コミュニケーションの壁をなくす工夫：コミュニケーション支援ツール

当事者社員のアイデアから誕生

企画段階から障がいのある社員が参加し

項目やデザインを決定

見やすさへの配慮

分かりやすいイラストと、色弱の方にも配慮し

たカラーユニバーサルデザインを採用

アプリ連携と継続的な改善

全店導入に加え「ファミペイ」にも搭載

お客さまの声をもとに現在も改定を継続
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3.具体的な取り組み事例：設備やサービス

誰もが使いやすい店舗・設備へ：ATMやWebサイトでの対応

・カラーユニバーサル対応
・図の音声読み上げ機能の搭載

・車椅子の方でも利用しやすい
高さや大きさに変更
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4.社内体制構築の整備：情報共有体制

01.お客様の声
（お客様相談室）

02.責任者会議で対応方法確認

03.関連部署
（店舗運営・システム等）へ連携

社内体制の

構築
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4.社内体制構築の整備：当事者目線の研修

当事者目線を「体験」する 全社で「学ぶ」文化を醸成

車いすでの買い物体験を通じ
自ら「気づく」機会の創出

経営層から店舗スタッフ・新入社員の
教育担当社員、店舗設備に関わる担当
社員等がユニバーサルマナー検定受講
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5.取り組みの成果

社員の「気づき」

「商品の置き方一つで通路が通り

にくくなる」など、研修を通じて

当事者視点が浸透

お客さまからの「おほめの言葉」

「車いすの目線で声掛けをしてくれて

気持ちよく買い物ができた」といった

感謝の声

波及効果

・手話でのあいさつを強化する地域取り組み

・買い物に不便を感じるという点で同じ立場の高齢者を対象とした

スローショッピングの取り組み
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6.今後の展望：拠点を活かした支援

アートを商品に
障がいのあるアーティストと一緒にデザイン
したタオルハンカチノートを「コンビニエン
スウェア」から発売

店舗がアートギャラリーに
イートインスペースを活用して障がいのある
アーティストの作品を展示するファミマギャ
ラリーの開催

コンビニだからこそできる社会参画支援
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6.今後の展望：取り組む中で生まれた課題

お客様相談室に寄せられる事象

は考えさせられるものが多く

現場対応の難しさも

導入した事例によっては実用

機会が少なく拡大できずに

終わった例も

無数のパターンを想定した

マニュアル作成の限界

課題

01
課題

02
課題

03

「常に合理的な配慮とは何か？」を考えながら勤務できるよう
継続的に情報提供や気づきの機会を提供することが重要

現場対応の難しさ 事例の尻すぼみ マニュアルの限界
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7.これから始める企業・行政の皆さまへ

「知る「聞く」

ことから

STEP1

「できること」

から始める

STEP2

「体験」の

機会を作る

STEP3

「仕組み」

を構築

STEP4

進め方の

4STEP
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誰もがお買い物しやすい店舗に向けて
今後もチャレンジする方のコンビニ

8.最後に
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ご清聴ありがとうございました
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