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第４章　事業者向けアンケート　調査概要・調査結果

１　調査目的
サービスを提供している側の店舗が、配慮が必要なお客様などにどのように対応しているか、課題等を把握するためにアンケートを実施した。

２　調査対象
大田区商店街連合会（会長・副会長加盟の９商店街）

３　調査方法・期間・回収数
調査方法　令和７年９月12日（金）の大田区商店街連合会執行部会にて117部配布。11月の執行部会および産業振興課窓口にて回収。
調査期間　令和７年9月12日～12月10日
回収結果　９商店街から98通

４　調査項目
・商店街名、業種
・配慮が必要なお客様から評判の良い対応の内容について
・配慮が必要なお客様から求められた要望で、対応が難しかった事例内容とその理由について
・配慮が必要なお客様のために、改善していきたい点について
・改善にあたり、有効だと思う区からの支援について
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５　調査結果
問１　商店街名を教えてください《単一回答》n=98
調査票の記入者が所属している商店街の上位５つは、「観音通り共栄会」が17人、「石川台希望ヶ丘商店街振興組合」が16人、「蒲田東口商店街商業協同組合」が14人、「大岡山北口商店街振興組合」が14人、「馬込文士村商店会」が10人だった。
グラフは省略。

問２　業種を教えてください。《複数回答》n=98
業種は、「物販業」が46人、「サービス業」が33人、「飲食業」が21人だった。（サービス業と飲食業の両方に回答した人が３人いた。）
グラフは省略。
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問３　配慮が必要なお客様(高齢の方、障がいのある方、乳幼児連れの方、日本語が苦手な方など)から評判の良い対応があれば、その内容を教えてください。《複数回答》
（１）配慮が必要なお客様から評判の良い対応
・「段差を越えるためのお手伝い」が39人（39.8％）
・「購入した商品を自宅まで配達」が26人（26.5％）
・「購入したい商品または、注文した商品の説明」が23人（23.5％）

（２）業種別の「評判の良い対応」の上位５項目
・物販業では「段差を越えるためのお手伝い（50.0％）」「購入したい商品または、注文した商品の説明（50.0％）」と回答した人が多く、「買い物のお手伝い（23.9％）」と回答した人については、以下のような具体的な回答があった。

《「買い物のお手伝い」と回答した人の具体的な記載内容》
・買物カゴを持つことができないため、お客様が持参の袋を使用する。
・購入したい商品のところまでお客様を誘導する。
・購入した商品を袋に入れる。
・商品の選択をお手伝いする。
・欲しいものをお客様の手元まで持っていく。
・名前の記入をお手伝いする。
・購入したい商品を伝えてもらい、精算までしてお客様にお渡しする。
・お客様に商品の説明とともに注意点を伝える。
・ご家族に購入して大丈夫か確認する。(認知症の方への対応)

・サービス業では「段差を越えるためのお手伝い（45.5％）」や「トイレまでの誘導（24.2％）」という回答が多かった。
・飲食業では「メニュー注文のお手伝い（61.9％）」が多く、次いで「店内の表示を見やすくする（28.6％）」だった。
表は省略。

《「その他」と回答した人の具体的な記載内容》
・一時的に休憩できるいす
・喫煙場所の提供
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問４　配慮が必要なお客様から求められた要望で、対応が難しかった事例があれば、その内容と理由を教えてください。《複数回答》
（１）対応が難しかった事例
・「段差を越えるためのお手伝い」が37人（37.8％）
・「車いすやベビーカーでも使いやすくスペースを確保」が23人（23.5％）
・「メニュー注文のお手伝い」、「筆談やタブレットでの会話の対応」、「大きな荷物を預かる」がそれぞれ21人（21.4％）

（２）業種別の「対応が難しかった事例」の上位５項目（複数回答）
・物販業では「段差を越えるためのお手伝い（26.1％）」「車いすやベビーカーでも使いやすくスペースを確保（17.4％）」と回答した人が多かった。
・サービス業では「段差を越えるためのお手伝い（45.5％）」に次いで、「車いすやベビーカーでも使いやすくスペースを確保」「メニュー注文のお手伝い」「筆談やタブレットでの会話の対応」「高さの異なるいすの貸出」がそれぞれ27.3％だった。
・飲食業では「段差を越えるためのお手伝い（52.4％）」のほか、「大きな荷物を預かる（42.9％）」「メニュー注文のお手伝い（38.1％）」「トイレまでの誘導（38.1％）」が他の業種と比較し、多かった。
表は省略。
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（３）対応が難しかった理由
ア　段差を越えるためのお手伝い
「対応できるスタッフの人数が足りない」が物販業で50.0％、飲食業で72.7％と半数以上になった。
サービス業では「車いすが重すぎる」と回答した人が40.0％となった。
表は省略。

イ　車いすやベビーカーでも使いやすくスペースを確保
物販業（n=8）、サービス業（n=9）、飲食業（n=7）で、「スペースが確保できなかった」が1位で100.0％だった。
物販業の「その他」は、「電動車いすのスペースが確保できなかった」と１人回答があった。
表は省略。

ウ　メニュー注文のお手伝い（タブレット端末の操作のお手伝いなど含む）
「対応できるスタッフの人数が足りない」が飲食業で100.0％、サービス業で77.8％、物販業では40.0％となった。
物販業の「その他」は、「可能な限りスタッフが対応している」「特に対応していない」と２人回答があった。
表は省略。

エ　筆談やタブレットでの会話の対応（外国語対応含む）
物販業（n=6）で、「メモ用紙や機器が用意されていなかった」が50.0％で１位、「対応できるスタッフの人数が足りない」が33.3％で２位、「その他」が16.7％で３位だった。
サービス業（n=9）で、「メモ用紙や機器が用意されていなかった」が55.6％で１位、「対応できるスタッフの人数が足りない」が33.3％で２位、「その他」が11.1％で３位だった。
飲食業（n=7）で、「メモ用紙や機器が用意されていなかった」が57.1％で１位、「対応できるスタッフの人数が足りない」が42.9％で２位だった。
物販業の「その他」は、「スマホアプリ」と１人回答、サービス業の「その他」は、「対応可能」と１人回答があった。
表は省略。
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オ　大きな荷物を預かる
物販業（n=5）、サービス業（n=8）、飲食業（n=9）で、「スペースが確保できなかった」が１位で100.0％だった。
表は省略。

カ　高さの異なるいす（ベビーチェア等）の貸出
「スペースが確保できなかった」が物販業で80.0％、サービス業で88.9％と８割を超え、飲食業では66.7％となった。
表は省略。

キ　買い物のお手伝い
「対応できるスタッフの人数が足りない」がサービス業と飲食業では100.0％、物販業では66.7％となった。
物販業の「その他」は、「可能な限りスタッフが対応している」と1人回答があった。
表は省略。

ク　トイレまでの誘導
「対応できるスタッフの人数が足りない」が物販業で75.0％、サービス業と飲食業では100.0％となった。
物販業の「その他」は、「トイレなし」と1人回答があった。
表は省略。
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ケ　購入したい商品または、注文した商品の説明（配膳したお皿の位置の説明等含む）
「対応できるスタッフの人数が足りない」がサービス業で100.0％、飲食業で66.7％、物販業で60.0％となった。
物販業の「その他」は、「１人で対応している」「特にそういったものなし」と２人回答があった。
表は省略。

問５　配慮が必要なお客様のために、改善していきたい点があれば教えてください。《複数回答》
（１）配慮が必要なお客様のために、改善していきたい点
・「出入口の段差解消」が30人（30.6％）
・「タブレットやコミュニケーションボードの用意」が23人（23.5％）
・「通路幅の確保」が19人（19.4％）

（２）業種別の「改善していきたい点」の上位５項目（複数回答）
・物販業では「出入口の段差解消（32.6％）」「通路幅の確保（26.1％）」のほか、「レジ前に荷物置き台の設置（15.2%）」という回答が多かった。
・サービス業では「出入口の段差解消（36.4％）」「タブレットやコミュニケーションボードの用意（33.3％）」という回答が多かった。
・飲食業では「トイレに手すりを設置（28.6％）」が多く、次いで「出入口の段差解消（23.8％）」と「車いすでも利用できるトイレ（23.8％）」という回答が多かった。
表は省略。
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問６　上記、問５の改善にあたり、区からどのような支援があると有効だと思いますか？また、それはどのような支援ですか？《単一回答》
（１）有効だと思う区からの支援
・「補助金等の資金面での支援」が44人（67.7％）
・「多言語化への支援」が22人（33.8％）
・「技術面の相談、アドバイス」が10人（15.4％）

（２）業種別の「有効だと思う区からの支援」の上位３項目（複数回答）
・「補助金等の資金面での支援」と回答した人は物販業では56.0％、サービス業では63.4％、飲食業では89.5％だった。
「その他」と回答した人は、「タブレット等の多言語ツール」と回答した。
表は省略。
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６　アンケート調査の集計結果
表は全て省略
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