
はしがき

本書を手に取られている方は、その多くが金融機関にお勤めで、既に年金の基本的

な知識をお持ちの方、あるいは、年金アドバイザー３級といった銀行業務検定試験に

合格された方だと思います。ただ、年金の勉強をひと通り学んでみたものの、今ひと

つ年金の知識に自信がなく、そのため、なかなか年金の口座獲得業務に対しても積極

的になれないといった悩みをお持ちなのではないでしょうか。

そのような悩みを何とか解決できないものかと考えていた折、経済法令研究会から、

金融機関の行職員向けに年金の口座獲得（指定替え）に向けての考え方をまとめた書

籍の執筆依頼をいただきました。

私自身が金融機関の出身でありながら、営業担当だった当時は年金の知識にまった

く疎く、お客様の年金相談から逃げるばかりだったという苦い経験があります。時を

経て社会保険労務士となった私は、当時の自分に対して、大きな「カツ」を入れたい

という思いを強くしていますが、もはや覆水は盆に返りません。私の想いは、本書を

手に取られた皆さんに託すしかないのです。

本書では、皆さんが自信を持って年金の口座獲得業務に邁進できるような「道しる

べ」を示したいと思っています。また、本書が皆さんの業務に少しでも役立つことを

心から願っています。

最後になりましたが、経済法令研究会の出版事業部中村桃香さんには大変お世話に

なりました。中村さんの尽力なくして、本書は世に出ませんでした。

平成 29年 11月

社会保険労務士　井上義教　
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1 年金とは何か

❶ そもそも「年金」とは？

本書を手に取られた方は、ある程度の年金の知識をお持ちの方が多いと思いますが、

ここで一度、「年金とは何か」をじっくりと考えてみてください。

お客様から「年金とは何ですか」と訊かれたら、皆さんはどのように答えますか。

年金とは、保険料を納付して支給事由に該当した際、請求すると給付が行

われる制度です。たとえば、老齢という保険事故だけでなく、障害や死亡と

いった保険事故に対しても給付が行われます。一連の流れを説明すると、以

下のようになります。

　保険料の納付→保険事故の発生→支給事由に該当→請求→給付

このような説明では、お客様を納得させることはできないかもしれません。「支給

事由」や「保険事故」といった専門用語を使うことによって、難解な印象を与えてし

まっています。

お客様が心を開いて疑問を投げかけてくれているのに対して難しい法令用語を用い

て説明をしてしまっては、せっかくの取引深耕の機会が台無しになってしまいます。

なぜなら、お客様に対する説明は、「分かりやすく」が求められるからです。

さて、質問を始めに戻します。

トーク例
年金とは何ですか？

年金は、社会保険です。

では、社会保険とは何ですか？

社会保険は、保険です。つまり、年金は保険なのです。
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第１節　年金とは何か 第1章
年
金
の
口
座
獲
得
（
指
定
替
え
）
に
は
何
が
必
要
か

いかがでしょうか。すごく単純な質問であっても、どのように答えるかによって、

お客様の信頼を得られるか得られないか、大きく違います。

今回のケースであれば、お客様から「年金とは何ですか」と訊かれたら、「国が運

営する保険制度です」と答えると、きっとお客様は納得されます。その上で「公的年

金制度は『パック保険』になっていて、老齢だけでなく、障害や死亡といった様々な

事態に備えることができるように制度設計されているのですよ」といった説明を追加

してあげると、さらに喜ばれることでしょう。

❷ コミュニケーションの重要性

「年金の口座獲得（指定替え）」と「年金とは何ですか？　という質問」に何の関係

があるのかと思われるかもしれませんが、年金の口座獲得（指定替え）に必要なもの

は、まずはコミュニケーション力であって、年金の細かい知識だけではないというこ

とを強調したいのです。

「特別支給の老齢厚生年金の受給権者が厚生年金保険の被保険者であり、総報酬月

額相当額と特別支給の老齢厚生年金の月額によっては、在職老齢年金の適用を受けて、

年金が調整されますが・・・」といった説明を、ふむふむと聞いてくれるお客様は少

ないでしょう。逆に「何だか分かりにくい説明をする方」という印象を与えてしまい、

年金の口座獲得（指定替え）どころの話ではなくなってしまうと思います。

では、お客様はいったい何を求めているのでしょうか。

年金のプロフェッショナルから プラスワン
　年金の口座獲得（指定替え）のためには、難しい用語を使わず、極力平易な用語を使って分か
りやすく説明するように努める必要があります。これは何も年金の口座獲得（指定替え）に限っ
たことではありませんが、逆の立場（お客様の立場）に立ってみると、なぜそうなのかという理
由がお分かりいただけると思います。
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2 お客様は何を求めているのか

❶ お客様が求めているもの

前節では、お客様は「抱いている年金の疑問について、難しい用語を使わずに平易

な用語で説明をしてほしいと思っているはずである」ということを記載しました。こ

れは理解できるのではないでしょうか。誰もが、難しい法令用語を使って説明される

よりも、平易な用語で説明された方が分かりやすいからです。ところが、このことを

理解しながら、どうしても説明が難解なものになってしまうのが年金の説明なのです。

これは、年金の制度設計自体が難解で、加えて、経過措置があまりにも多いことから、

ある意味で仕方のないことなのかもしれません。ただ、お客様には極力平易な表現で

説明をしたいところです。

さて、ここで、１つ皆さんに質問があります。

「お客様は、皆さんになぜ年金の質問をするのでしょうか？　また、お客様は、皆さんに

いったい年金の何を求めているのでしょうか」

ここで、一度本書を読み進めるのを止めて、１分間でよいので考えてみてください。

この疑問を解消しない限り、極論すると年金の口座獲得（指定替え）は難しいかも

しれません。

お客様は皆さんに対して、「年金の細かすぎる知識を求めているわけではない」
4 44

は

ずです。なぜなら、皆さんは年金の専門家ではない
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

からです。

ところがお客様は、疑問に思っていることが簡単なことなのか難しいことなのかの

判断がつきません。語弊はありますが、「とりあえず訊いてみよう」という感覚だと

思います。要するにお客様は、皆さんに年金のことをまずは何でもよいから訊いてみ

ようと思っているのです。

再び尋ねます。

「お客様は、皆さんになぜ年金の質問をするのでしょうか？　また、お客様は、皆さんに

いったい年金の何を求めているのでしょうか」

前者の答えは「信頼しているから」ではないでしょうか。また、後者は、「安心感

を得たい」のではないでしょうか。

つまり、お客様は「皆さんのことを信頼しているからこそ、訊いてみたい」「自分
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第２節　お客様は何を求めているのか 第1章
年
金
の
口
座
獲
得
（
指
定
替
え
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に
は
何
が
必
要
か

の疑問に信頼している人が答えてくれたら嬉しい」これが、お客様が皆さんに年金の

相談をする理由なのではないかと考えます。

❷ 責任ある回答とは

お客様から年金の質問を受けるということは、皆さんがお客様から信頼されている

ということを意味します。だとすれば、皆さんがお客様に提供すべき回答はただ１つ。

それは、「責任のある回答をすること」です。

「責任のある回答」をするには、「～～だと思います」といったような、推定表現で

はなく、「～～です」という断定的な表現でないといけません。少しでも曖昧な点が

残るのであれば、それは「回答してはいけない」のです。なぜなら、皆さんの回答が

万が一間違っていた場合、お客様の皆さんに対する信頼は地に落ち、それを回復する

のは極めて難しいからです。年金は、個人の権利に属するものであり、お客様のお金

に直結しています。間違った回答をしてしまった場合、その信頼を回復するのは極め

て困難であるという認識は、皆さんが強く持つべきだと考えます。

年金の口座指定（指定替え）を獲得することを目的とする書籍の目次を見ると、決

まって「ケースごとのＱ＆Ａ」「年金事務所の機械から排出される書類の見方」といっ

た項目が顔を並べています。はたして年金の口座獲得（指定替え）のために、こういっ

た知識はすべて必要なのでしょうか。筆者は、すべてを知っておく必要はないと考え

ています。なぜなら、あまりにも深すぎるからです。このような知識を完全に習得す

るためには、かなり時間をかけて勉強しなければなりません。だからと言って、曖昧

な知識でお客様に説明することは、百害あって一利なしです。自信がない部分につい

ては、お客様に説明をしないことの方が、曖昧な説明をするよりもよほどお客様の信

頼につながります。

◆お勧めできない年金相談の対応
基本的な知識

深すぎる知識

どこまで深入りしても
キリがない

深すぎる知識が必要と
されるのはレアケース

お客様はレアケースの
説明を求めてはいない

年金の深い知識がないと
口座指定（指定替え）をいただけ
ないのでは？　という誤解

深すぎる知識を求めようとする

顧客ニーズから
どんどん離れてしまう

年金の勉強は難しい。年金の口座指
定（指定替え）もなかなかいただけない
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