
飲食店における
ノーマライゼーション対応のポイント 

ノーマライゼーション 
対応事例集 

飲食店による
ノーマライゼーション対応は、何でも要望を受け入れることではありません。　
過剰にサービスしたり、過度な負担と決めつけ、はじめから対応を断るのではなく、
「何かサポートが必要なことはありますか？」、「お店としてはこのような対応までは可能ですが、
いかがですか」 等、建設的な対話によって、お客様の要望を確認しながら、できる範囲で対応しましょう。 

はじめは対応困難と思われる場合でも、建設的対話を通じて個別の事情等を互いに共有することで、
対応可能となる場合もあります。まずは、お客様と対話を始めることが重要です。 
 
Web サイトに対応可能な範囲や設備の写真、通路幅等を掲載することも、お客様側で判断し、
事前の対策がとれる、非常に有効な取組です。 

お客様との「対話・情報交換」を通して、「合理的配慮」を提供する

ノーマライゼーション対応にあたっては、お店とお客様の特性に応じた範囲で進めていくことが重要です。 
　 
複数店舗を展開している場合は、はじめから全店舗で導入するのではなく、一部店舗で実験的に行う等、
客層や客数の増加や、お店のイメージ向上等、実際に効果が出るかを検証・確認しながら進めましょう。 
中小事業者の場合は、対応経験・ノウハウの共有、嚥下食・アレルギー対応食の在庫共有等、
他店舗との連携・協力も有効です。 
 
ノーマライゼーション対応は、サービス品質やお客様の満足度の向上にもつながります。
一時的な対応負担ではなく、中長期的な目線をもって取組を進めましょう。 

お客様の特性に応じ、お店の対応可能な範囲で進める 

■ 参考 

内閣府
 障害者の差別解消に向けた理解促進ポータルサイト 
https://shougaisha-sabetukaishou.go.jp/

農林水産省 令和６年度外食産業課題対応緊急対策委託事業
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