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薬局向け 合理的配慮ガイドライン ～知的・発達障害者対応編～ 

 

広島市薬剤師会 

薬局機能向上委員会 

ユニバーサルサービス WG 

 

１．目的  

平成 28 年 4 月に制定された「障害者差別解消法」は、すべての国民が障害の有無によっ

て別け隔てられることなく、相互に人格と個性を尊重し合いながら共生することを目的

としています。また同年、厚生労働省より医療関係事業者向けに差別解消の対応指針が記

載されたガイドラインが発表されました。 

 

しかしながら、障害者が薬局に来局する時、適切な配慮を受けることができなかったとい

う声もあります。薬局においても、障害者への適切な理解や配慮の認識を深めるとともに、

障害を理由とした差別を解消するための取り組みをすすめることが求められています。 

※令和６年４月１日に「改正障害者差別解消法」が施行され、行政機関等とともに事業者は、障害のある人への「合

理的配慮の提供」が義務になりました。これにより、事務・事業を行うに当たり、個々の場面において、障害者か

ら現に社会的障壁の除去を必要としている旨の意思の表明があった場合において、その実施に伴う負担が過重で

ないときは、障害者の権利利益を侵害することとならないよう、社会的障壁の除去の実施について、必要かつ合理

的な配慮を行うことになります。 

 

本ガイドラインでは、障害者差別解消法の施行とともに制定された医療関係事業者向け

ガイドラインの内容に沿い、障害者を対象に平成 30 年、令和 7 年に実施した薬局のサー

ビス改善に関するアンケート結果を参考に、薬局における困りごとや、配慮の事例を紹介

しています。 

 

※参考としたアンケート結果 

  平成 30 年 8 月～11 月にかけて広島市薬剤師会が実施した、広島市身体障害者福祉団体連合会加盟の５団体の会員 

126 名から回収したアンケート結果、令和 7 年 5 月に広島市手をつなぐ育成会 会員 27 名から回収したアンケート 

結果を参考としています 

※参考とした資料 

障害者差別解消法医療関係事業者向けガイドライン、令和 6 年 3 月 厚生労働大臣決定 

医療機関における障害者への合理的配慮事例集、平成 29 年度障害者総合福祉推進事業 
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２．障害者差別解消法とは？ 

障害を理由とする差別としては「不当な差別的取扱い」と「合理的配慮の不提供」の 2 つ

を定めています。 

(１)不当な差別的取り扱いの事例 

○サービスの提供を拒否すること 

  ・薬局において、人的体制、設備体制が整っており、対応可能であるにもかかわらず 

障害があることを理由に調剤等を拒否すること 

 

○サービスの提供を制限すること（場所・時間帯などの制限） 

  ・正当な理由なく、調剤や服薬指導などを後回しにすること、サービス提供時間を変 

更又は限定すること 

  ・正当な理由なく、待合席や投薬場所の制限を行うこと 

  ・医療の提供に際して必要な情報提供を行わないこと 

 

○サービスの提供に際し条件を付すこと（障害のない者には付さない条件を付すこと） 

  ・正当な理由なく、保護者や支援者・介護者の同伴を調剤等の条件とすること 

 

○サービスの提供に当たって、障害のない者とは異なる取扱いをすること 

  ・正当な理由なく、本人（本人の意思を確認することが困難な場合は家族等）の意思 

   に反した医療の提供を行うこと又は意思に沿った医療の提供を行わないこと 

  ・正当な理由なく、薬局が行う行事等への参加や共有設備の利用を制限すること 

  ・本人を無視して、支援者・介助者や付添者のみに話しかけること 

  ・本人に対して、幼児の言葉で接すること 

  ・わずらわしそうな態度や、患者を傷つけるような言葉をかけること 

 

 本人の意思に反した医療の提供とは…  

十分な確認を行わずに本人が望まないサービス（ジェネリック医薬品の変更、かかりつけ 

薬剤師の契約、一包化の実施など）を押し付けること 

 

(２)合理的配慮の事例 

 合理的配慮とは障害のある人から、社会の中にあるバリアを取り除くために何らかの対 

応を必要とする意思が伝えられた場合、負担が重すぎない範囲で対応することをいいます。 

 

 基本的な取り組み方  

  ① 障害のある人の要望を尊重し、話し合う 

  ② 負担が重すぎない範囲で取り組む 
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③「過重な負担」があるときでも、障害のある人になぜ「過重な負担」があるのか理由 

を説明し、別のやり方を提案することも含め、話し合い、理解を得るよう努める 

 

○基準・手順の柔軟な変更 

 ・患者の特性または希望に応じて薬局のルール、慣行を柔軟に変更すること 

   （調剤等で待つ場合、患者が待ちやすい近くの場所で待っていただく、順番が来たら

待合席まで声掛けに行く、待合席で問診または服薬指導を行うなど） 

  

○補助器具・サービスの提供  

＜情報提供等についての配慮や工夫＞   

・身振り、図解、ふりがな付文書を使用するなど、本人が希望する方法で分かりやすい 

説明を行うこと  

 

＜建物や設備についての配慮や工夫＞ 

・パニック等を起こした際に静かに休憩できる場所を設けること 

 

＜職員などとのコミュニケーションや情報のやりとり、サービス提供の配慮や工夫＞  

・ICT（コンピューター等の情報通信技術）を活用したコミュニケーション機器（表示 

された絵などを選択することができる機器など）を設置すること 

 

＜職員同士での連絡手段の工夫＞   

・患者から申出があった障害特性などの情報をスタッフ間で事前に共有すること 
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知的・発達障害のある方 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

知的障害とは、知的な発達が遅れ、他人とのコミュニケーションなどの社会生活

の適応に困難が生じる障害です。自分の気持ちをうまく表現できなかったり、複

雑な会話や抽象的なことを理解することが苦手ですが、たくさんの言葉を使わ

ずにゆっくり話したり、文字にルビを振るなどをすれば理解することができま

す。 

発達障害とは、脳機能の障害であり、自閉スペクトラム症 (ASD)、学習障害(LD)、

注意欠陥・多動性障害(ADHD)など様々なタイプがあります。それぞれのタイプ

によって、対人関係、コミュニケーション、文字の読み書きなどの苦手さ、落ち

着きや集中力のなさ、光や音・肌触りなどの感覚面や身体の動きなどの困難さな

ど様々な現れ方があります。発達障害と知的障害は異なる障害ですが、困り感は

似ており、その方の特性や理解力を知ってから配慮することが求められます。ま

た両方の障害を併発している方もいます。個々の特性にあわせた環境の工夫や

配慮などによって、本人らしい力を発揮しやすくなります。 

 

発達障害 

ASD 

（自閉スペクトラム症） 

LD 

（学習障害） 

ADHD 

（注意欠陥・多動性障害） 

知的障害 
「考えたり、理解したり、読ん

だり、書いたり、計算したり、

話したり」する等の知的な機

能に発達の遅れが生じる 

・コミュニケーションの場面で、言葉や視線、表情 

 などを用いてやりとりしたり、自分の気持ちを伝え 

たり、相手の気持ちを読み取ったりすることが苦手 

な部分もある 

・特定のことに強い関心をもっていたり、こだわり 

が強かったりする 

・感覚の過敏さを持ち合わせている場合もある 

全般的な知的発達には問題がないのに、「読む」 

「書く」「計算する」などの特定の学習のみに 

困難が生じている状態 

落ち着きがない、待てない（多動性-衝動性）、注意

が持続しにくい、作業にミスが多い（不注意）とい

った特性がある 
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薬局における知的・発達障害者への合理的配慮の例 

 

共通事項 

・思い込みで配慮の内容を決めず、当事者の意向や必要な配慮を確認すること 

 

 来局前／来局時  

○困りごと 

・毎回薬剤師が変わり相談しづらくなった 

・医療機関は受診予約ができるのに、薬局は予約ができないので困る 

●配慮のエピソード 

・かかりつけ薬剤師制度をご案内し、同じ薬剤師が対応できるようにした 

・処方箋 FAX や LINE 等の事前送付できるツールをご案内した 

 

 待ち時間  

○困りごと 

・人が多い場所ではパニックを起こしやすく、長時間待機することがつらい 

●配慮のエピソード 

 ・人目が気にならない場所や静かな個室、または車中でお待ちいただくようご案内した 

 ・おおよその待ち時間を事前にお伝えした 

 

 問診時／投薬時  

○困りごと 

・呼び出し時に他の来局患者の注目を浴び、ストレスに感じた 

・質問されてもとっさに答えられず頷くだけになってしまう 

  ・一包化の印字が漢字になっていて読めない 

●配慮のエピソード 

  ・待機場所まで出向いて控えめな声で窓口まで誘導した 

  ・指差しで答えられる用紙を使って質問を行った 

  ・希望する一包化の印字情報（かな／カナや用法・日付）などを確認してから調剤した 

 

 帰宅後  

○困りごと 

・用法が複数ある場合（朝食後１日３回、朝・夕食後１日２回など）は間違えて飲んでしまう 

・外用薬の適量を理解するのが難しい 

●配慮のエピソード 

・必要な管理方法（例：異なる色のラインを引く、一包化するなど）を確認して調剤した 

・分かりやすい説明（例：指の第一関節までなど）を理解度を確認しながら行った 
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サポートファイル・サポートファイルミニの紹介 
障害のある子の保護者は、機関が変わるたびに支援内容や特徴を初めから説明しなければならず、十分

伝わらないことや将来の支援への不安を抱えています。この問題を解消するため、広島県では日々の関わ

りや支援内容を記録・保管できる統一形式の「サポートファイル」を配布しています。また、持ち運びがし

やすい形状でサポートファイルと合わせて活用できるサポートファイル mini もサポートファイルの配布

窓口で配布しています。 

薬局の窓口で提示された場合は、お子さんとのコミュニケーションのとり方、診察や支援に当たって配

慮が必要な事項を確認して対応するようにしていきましょう。 
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ひろしましコミュニケーション支援ボードの紹介 
自閉症などの発達障害のある方をはじめ、知的障害のある方、聴覚障害のある方、高齢の方、外国の方

などの中には、話し言葉によりうまく意思や状況を伝えられず、社会生活を送る上で困難さを感じている

方がおられます。広島市では、障害のある人もない人も互いに尊重しあい、安心して暮らせるまちづくり

を目指しており、この一環として、話し言葉に代わる意思伝達ツールである「コミュニケーション支援ボ

ード」の普及に取り組んでいます。 

 広島市ホームページよりダウンロードできますので、情報提供ツールとしてご活用ください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ひろしましコミュニケーション支援ボードに関するお問い合わせ 

こども未来局こども青少年支援部 障害児支援担当 

〒732-0052 広島市東区光町二丁目 15 番 55 号（広島市こども療育センター内） 

電話：082-263-0683 ファクス：082-261-0545 

ko-shien@city.hiroshima.lg.jp 
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