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はじめに

　高齢のお客様の対応で、困った経験はありませんか。「丁寧に説明をしても、なかな

か理解をしてくれない」「何度も同じことをお尋ねになる」「急に怒り出される」

「ATMの前で困惑されている」「後ろから話しかけたらパニックのようになられた」

「対応時間が長くなり、同僚の目が気になる」などです。金融機関で研修を行っている

と、このような高齢の方へのお困りの声が全国各地から聞こえてきます。また、「今日

は１日中 65歳以上のお客様の対応だった」と振り返る人も多いです。このように、

窓口に訪れるお客様は高齢の方が多いのです。こうした傾向は若いお客様におけるイ

ンターネットでの振込みやコンビニエンスストアなどのATMの利用が多いことなど

が背景にありますが、同時に、家計金融資産の約３分の２を 60歳以上の世帯が保有

するなど、資産の高齢化も進展している（令和２年「金融審議会　市場ワーキング・グ

ループ報告書」）ことなどが理由といえます。今後、ますます高齢の方への対応が課題

となります。

　本コースでは、認知症を含めた高齢の方のコミュニケーションの傾向を知ること

で、どのように対応をすればお客様の満足感が高まるサービスを提供できるのかにつ

いて紹介します。また、高齢の方や認知症の方との接し方が分かり、業務のストレス

も緩和されると思います。

　注意すべき点は、お客様によっては、立ち居振る舞いや話し方など、すぐに「認知

症」と分からない方もいらっしゃいます。また、軽い認知症であれば、たくさんの方

が問題なく生活をしていらっしゃいます。さらに付け加えると、高齢の方は、さまざ

まな生活環境の変化や心理状態によって、認知症でなくとも認知症のような振る舞い

に見える時もあります。「認知症に違いない！」と決めつけてしまうと、クレームに発

展し、信頼も失いかねません。そこで、認知症についての兆候を学ぶと同時に、高齢

者全般の方に心地よいと感じていただけるコミュニケーションスキルを身につけて、

「あなたにお願いしたい」という、選ばれる金融パーソンを目指しましょう。

（荒尾　千春）

動画

解説
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1第 　 　 章
認知症の高齢者対応に

必要な基礎知識

次の章まで 29ページ

①　高齢者の特性（加齢に伴い起こる変化）

②　認知症とは

③　認知症の方を支援するときの基本姿勢 

～心のバリアフリー～

④　認知症介護をしているご家族の気持ち

⑤　認知症への備えとしての財産管理手段

⑥　支援機関との連携
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　令和になり、超高齢社会に移行したといってもよいでしょう。総務省統計局（2020

年）によると、日本の 65歳以上の人口は 3,608 万人であり、全人口の 28.7％を高齢

者が占めています。また、「団塊の世代」といわれる方々がまもなく 75歳以上の後期

高齢者に突入します。約 20年後の 2045 年頃には、その団塊の世代のジュニアが後

期高齢者となります。少子化ということを踏まえると、これからは高齢者が高齢者を

支える時代となります。

　また、「日本における認知症の高齢者人口の将来推計に関する研究」（2014 年）によ

ると、認知症の人口は、2012 年には 65歳以上の７人に１人（462 万人）だったもの

が、右肩上がりに増加し、2025 年には 65歳以上の５人に１人（700 万人）が認知症に

なるのではないかといわれています。

　高齢の方は、自身で資産形成・管理が困難になったり、預金の引出し等で店頭に本

人が赴くことが困難になることが想定されます。また、こうした事態に備えて、認知

判断能力が低下する前に、資産形成・管理の方針を決めておくことが重要な行動だと

考えられます。金融ジェロントロジー（注）等の学問の見地も取り入れ、高齢の方の課

題やニーズに対応することが求められます。

出所：「日本における認知症の高齢者人口の将来推計に関する研究」（平成 26年度厚生労働科学研究

費補助金特別研究事業　九州大学二宮教授）
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　生活インフラでもある金融機関は、高齢の方にとって、一番身近な存在でもありま

す。そのため、認知症の方を含めた高齢の方を見守る役割も求められています。「いつ

もと比べて様子が変だな」「何かお手伝いできることはないだろうか」「金融資産はお

守りできているだろうか」など、見守りの姿勢で接するようにしていただきたいです。

みなさんがいるおかげで、高齢の方は安心して暮らすことができます。高齢の方のご

家族にとっても、大変心強い存在となります。

　高齢の方に配慮しながらも、いつもとお変わりないか、などを観察しつつ見守りま

しょう。一人ひとりの高齢のお客様に合わせた “ONE TO ONE” の対応を心がけた

いものです。

　まずは、高齢の方の特性と認知症の方の兆候・症状について学びましょう。

（注）　「金融ジェロントロジー」とは、高齢者の経済活動、資産選択など、長寿・加齢によって発生

する経済課題について、経済学を中心に関連する研究分野と連携して分析研究し、課題の解決

策を見つけ出す新しい研究領域のことをいいます。（ファイナンシャル・ジェロントロジー研究

センター）
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加齢による「運動機能」の変化1

　高齢のお客様で、用紙にお名前やご住所、電話番号などを書きとめるときに時間が

かかったり何度も書き損じをする方、あるいは、お財布から小銭を取り出すときに、

時間がかかる方がいらっしゃいます。これらは、何かの症状というわけではなく、加

齢による変化によるものです。「動作がゆっくりで不安定になる」「反射反応が遅くな

る」「筋力持久力が衰える」などの運動機能の変化が生じます。ですから、ペンで書き

とめる際にうまく手に力が入らなかったり、指先が動かしづらくなったりするので

す。「何度も書き損じてしまって申し訳ない」と思われる方もいらっしゃいます。

　このような場合は、「書きづらいですよね。申し訳ございません。用紙はたくさんあ

りますので」と、間違えたときに気楽になっていただく一言をかけるとよいでしょう。

　また、高齢の方は、つまずきやすくなりますので、店舗では足元のマットなどを使

用しないことや、慌てさせてしまうことのないようにしましょう。雨が降っている日

などには、「お足元にお気をつけくださいませ」という一言がほしいですね。

加齢による「感覚機能」の変化2

　説明をしても、何度も聞き返される方がいらっしゃいます。加齢による変化によっ

て、視力や聴力が低下します。見えにくいから、あるいは聞こえにくいから何度も聞

き返されるのかもしれません。特に高齢の方は、高音域が聞き取りづらくなりますの

で、高めの声のトーンよりも落ち着いた声のトーンで伝える方が聞き取ってもらいや

すいです。

　高齢の方は聞き取りにくいと決めつけて、急に大きな声で話しかけたり、あるい

は、話の最初から最後までをゆっくり話す人がいますが、「高齢者扱いをして！」と嫌

高齢者の特性

（加齢に伴い起こる変化）1第 節



7

第 1節　高齢者の特性（加齢に伴い起こる変化）
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な思いをされる方もいらっしゃいますから、高齢の方の様子や理解度に合わせて、話

すペースや声の大きさを変える心がけが必要です。

加齢による「精神的・心理的」な変化3

　お話をしたことをなかなか覚えてもらえなかったり、記憶があいまいでいらっしゃ

るなどの傾向も見受けられます。これは「学習効率や記銘力が低下する」という加齢に

よる変化です。また、手続きに必要な用紙の変化、あるいは、担当者が変わり、説明

に使う言葉や専門用語が異なるなどの変化により、戸惑われる方もいらっしゃいま

す。これは「環境に適応する能力が低下する」ことが原因です。

　また、猜疑心が強くなるため、いろいろなことが不安定になりやすいという傾向が

あります。何度も高齢の方から確認されることで、金融機関の担当者は、「自分が信用

されていないのではないか」と感じることがあるかもしれません。これは、みなさん

を信用していないということではなく、さまざまな他者の言動に関して、あるいは、

自分の行動も含めいろいろなことが心配になるのです。たとえば、高齢の方ご自身

が、「金融機関の担当者の話をちゃんと聞き取れているだろうか」「理解できているだ

ろうか」などと不安になったりします。また、自分がすべきことを誤解のないように

聞き取ろうとするために何度も聞かれることもあります。

　したがって、高齢の方の不安が解消されるように、その不安な気持ちに寄り添いな

がら、大事なところはメモで示し、ゆっくりと話したりすると、高齢の方も理解が進

みやすいでしょう。

「生活環境」の変化4

　高齢の方は、仕組みやサービスの変更に戸惑われる方が多いです。金融機関の

ATMの前で操作に戸惑っていらっしゃる高齢の方を見かけることもあるでしょう。

振込みをインターネットで行う人が増えるなど、金融機関の手続きも変化していま

す。生活のさまざまなシーンで、アナログからデジタル、オンラインへと進化し、高

齢者でなくとも時代の流れについていくのが必死だという人もいらっしゃるかと思い

ます。
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ケーススタディ
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①　店内・渉外編

②　金融資産・事業資金編

③　ご家族・関係団体編

④　その他
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　高齢の女性（湖池さん）が店内に入っ

てきましたが、しばらく立ち止まった

後、出ていきました。しばらくすると、

また入ってきましたが、また同じよう

に出ていってしまいました。しかし、

今度は、入口に立ち止まって、店内を

のぞいている様子です。

　窓口係が笑顔で近くに行き、「どうぞ、

なかにお入りください」とお伝えし、ソ

ファに座ってもらいました。湖池さん

は、当店と預金の取引がありますが、

「何をしにきたか忘れてしまった」とい

うことでした。

Pick Up Case

 ■急に話しかけて驚かせないよう笑顔で、お名前を呼び、視線を

合わせ、専門用語を使わずに用件を聞く。

 ■焦らずゆっくりと、安心できる場所に移動していただき、落ち

着かせる。

 ■「何か買い物のためにお金を下ろしにいらしたのですか？」など

ヒントをいくつか提示し、何をしたかったのか思い出してもら

う。

対応ポイント

　私たちから見れば、出入口で立ち止まっていたり、出たり入ったりを繰り返す行動

は挙動不審に思えるかもしれませんが、お客様にとっては、一つひとつ意味のある行

動であるのかもしれません。今回は「金融機関に何かをしにきたのに、それが何なの

か忘れてしまった。もしかしたら金融機関に来ようと思ったのではないかもしれな

い、という気もして、いったん外に出たものの、やはり用事があったと思い直し、

知っている人はいないか店内をのぞいていた」と考えれば、合点がいきます。

　ですから、お声をかける際、まずは笑顔で視線を合わせ、優しい声で安心してもら

います。「私はあなたを責めたりはしません。味方ですよ」ということを分かってもら

どう対応する

１．出入口で挙動不審な
行動をしているお客様

店内・渉外編
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店内・渉外編
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うのです。その際、身長の低いお客様であれば、腰をかがめて同じ目線にします。ま

た、立ち話では落ち着かないので、ソファに移動して座っていただきます。

　お客様が知っている方であれば、お名前をお呼びしましょう。それによって、お客

様は「この人は私のことを知っている」という安心感を得ることができます。

　また、急かすのは厳禁なので、ゆったり、のんびりと、お客様の話を聞く姿勢を示

すことが大切です。その際、「湖池さん、今日はお越しいただきありがとうございま

す」「いつも利用していただきありがとうございます」などと話しかけると、お客様

は、自分は大切にされていると感じます。

　もし、前回お会いした際に交わした会話等があれば、それを話題にするとよいで

しょう。たとえば、「この間、足が痛いとおっしゃっていましたが、今は大丈夫です

か？」といった具合です。自分のことを知っていて、大切にしてくれる人だと感じて

もらうことで、お客様は「時間をかけてもいいんだ」と思います。お客様が考えている

ようであれば、沈黙をおそれず、会話を急かさずに待つとよいでしょう。

　そうしているうちに、「そうそう、今日は孫にランドセルを買ってあげるから、お

金を下ろしにきたんだっけ」などと思い出してくれることも実際にあります。たとえ

思い出してもらえなかったとしても、「湖池さん、お帰りになることはできますか？」

「また、ぜひいらしてくださいね」などとお伝えしてお見送りをします。

　このように、「もしもこのお客様が自分の親だったら、こんな風に接してほしい」と

思われる行動を、自分がすればよいのです。

１ ２

３ ４
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▶認知症のチェックポイント
専門家

の視点

①　認知症の人は、過去のエピソード記憶を失うだけでなく「これからする

こと」を忘れたり覚えられなかったりすることがあります。計画が立てら

れず不安になっても誰かに尋ねるという判断ができず、ただウロウロす

るだけの場合もあります。「どうしましたか？」と声をかけるようにしま

しょう。

②　記憶障害で目の前の人が誰か分からず、不安が募っている時にかけて

もらう「いつもお越しいただきありがとうございます」という言葉は、「あ

あ、私を知っていてくれる人だ」と安心感を抱かせます。自分の名前や自

分にかかわる話を知っていることで、より安心感が高まります。

③　認知症は「合わせ鏡」といわれます。不審だと思ってこちらがソワソワ

すると、それが相手に伝わり、相手もソワソワし始めることがあります。

相手が不安そうな時はドーンと構えて包容力のある声かけをしましょう。

１ ２

３ ４
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　高齢の女性が、ATMの前で立ち止

まっています。キャッシュカードを手

に持っていらっしゃいますので、現金

を引き出そうとしていることは確かで

す。しかし、どうやら操作の仕方が分

からなくなってしまったようです。後

ろには、数人のお客様が並んで順番を

待っています。窓口係は、その様子に

気づきましたが、その日は給料日だっ

たので、店内は大変混雑しており、と

ても手が離せる状況ではありませんで

した。そこで、窓口係は事務長に合図

を送り、ATMコーナーに行ってもらい

ました。

　お客様は、タッチパネル上にキャッ

シュカードを置いたり、パネルのボタ

ンを何度も押したりしています。事務

長は、お客様のすぐ後ろに立つと、大

きな声で「お客様！」と呼びかけました。

お客様は驚いてしまい、そのはずみで

ATMに頭をぶつけてしまいました。振

り向いたお客様は、「何をするんですか」

と事務長に怖い顔を向けました。事務

長が「お困りの様子だったので、お手伝

いしようと思ってお声をかけさせてい

ただいただけですよ。ATMの操作方法

を忘れてしまったんですか？」と言った

ところ、その高齢のお客様は「あなたは

私を侮辱するんですか！」と大きな声を

あげました。

Pick Up Case

 ■驚かせないよう、後ろから大きな声をかけてはいけない。

 ■話しかける時は、前か横に行き、視線を合わせてからソフトな

声で。

 ■お客様を傷つけるような言葉は避ける。

 ■振り込め詐欺等ではないか確認し、慎重に案内をする。

対応ポイント

　「ATMで現金を下ろす」という作業は、一般的には、「キャッシュカードをキャッ

シュカード受入口に入れる」⇒「通帳があれば通帳を左側の通帳受入口に入れる」⇒

どう対応する

２．ATM・発券機の前で
操作できずに困っているお客様
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「タッチパネルで暗証番号を押す」⇒「現金支払口から現金を受け取る」⇒「通帳があれ

ば通帳とキャッシュカードを受け取る」という手順で行われます。私たちは意識せず、

「自然と手が動く」といった感覚で操作をしていると思いますが、これだけ多くの手順

が存在しているのです。このお客様は、「現金を下ろす」という作業を、手順が分から

ないために実行できなくなっていることが推察され、認知症の「実行機能障害」の可能

性が高いです。

　この日は来店客が多く、窓口係は手を離すことができない状態でした。自分が対応

できない時は、誰か代わりに対応してもらうというのは的確な判断です。しかし、事

務長が不適切な対応をしてしまいました。事務長に悪意はなかったのかもしれません

が、認知症のことを理解しておらず、言葉の選び方が極めて不適切です。

　まず、お客様の後ろから大きな声で呼びかけている点です。お客様が事務長の姿を

認知していない状態で、大声で呼びかけられたら、驚いてしまうのは無理のないこと

です。特に認知症の方の場合、「恐怖」を感じるといわれているので、前か横に行って

存在を認識してもらってから、目線を合わせて声かけをすべきでした。その際、大き

な声や強い口調はNGで、適度な音量、ソフトな口調を心がける必要があります。

　次に、お客様に「何をするんですか」と言われて、「困っているようだったので声を

かけただけ」と答えたり、「ATMの操作方法を忘れてしまったんですか」などと聞いた

りと、言葉の選び方が不適切な点です。お客様がむっとされたのは、事務長が後ろか

ら大声で呼んだからです。ですから、ここは「申し訳ございません」と反応するべきで

した。また、お客様がATMの操作をできないでいることは「事実」だと思いますが、

それをそのまま口にしたら、お客様のプライドは傷つきます。その代わり、「現金を

下ろされるのですか？　お手伝いさせていただいてもよろしいですか」といった言葉

をかけてあげれば、お客様は安心します。そうすれば、「ありがとう。いつもはでき

るんだけど、今日に限って忘れてしまってね」などというように、お客様から「操作方

法が分からなくて困っていた」という話を聞き出すことができます。そうすることに

よって、事務長は、「侮辱してくる敵」ではなく、「助けてくれる味方」として認知され

ますから、話を聞いてもらいやすくなります。

　ちょっとしたことでお客様の感じ方は変わります。感じ方が変われば、行動も変わ

ります。「善意の人」であったとしても、認知症について理解しておらず、正しい対応

の方法を知らないと、とんでもない結果になることがあるのです。
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店内・渉外編
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ＮＧ例

いえ、お困りの様子だったので、お声かけさせていただいたんで

すよ。大きな声でないと気づいてもらえないか、とも思ったもの

ですからねぇ。

ああ、びっくりした……。そんなに大きな声を出さ

なくてもいいじゃないですか⁈

（後ろから大きな声で）お客様！

失礼ですね。私は、こう見えても耳はいいんですよ。

　別の日に……。

話し方をイメージしよう！

　高齢の女性が来店されました。しか

し、発券機の前で立ち往生していま

す。どうやら、発券機の使い方が分か

らない様子です。何回かお見受けした

ことのあるお客様で、今までは発券機

で番号を受け取って、ロビーで待って

いてくれたのですが、今日はどうして

しまったのでしょう。そこで、お一人

では発券ができそうにないことを察知

した事務長が、お客様のところに行き、

「お手伝いしましょうか？」と声をかけ

ました。

　お客様は、「ええ、お願いします。こ

の機械の使い方が分からなくて」と答え

ました。事務長は、発券機の使い方を

丁寧に教え、「この券を受け取ってくだ

さい」と「３」と書かれた券をお客様に

とってもらいました。そして「3番と呼

ばれましたら、窓口にいらしてくださ

い。それまで、ロビーでお待ちくださ

いね」と優しく伝えました。

Pick Up Case
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 ■「今まで普通にできたことができない」というお客様の状態を理

解し、寄り添う。

 ■指示、命令するのではなく、お手伝いさせていただく。

 ■プライドを傷つけるのではなく、守ることを心がける。

対応ポイント

　今回も、段取りが分からなくなる「実行機能障害」の可能性が高いと考えられます。

　発券機の操作は、「ボタンを押す」「順番の書かれた券を受け取る」という２つの手

順に分解できます。このお客様は、「発券するには、どんな手順が必要だったか？」

「体が覚えていたはずだったのに、体が動かない」という状態になっています。お客様

にとって、これはショックです。

　お客様がしてほしいのは、誰かの「助け（ヘルプ）」です。してほしくないのは、「そ

んなことも分からないのか」という非難の目を向けられることです。

　そこで、お名前をお呼びして横に行き、「お手伝いさせてくださいね」と伝えます。

「教える」のではなく、「指示する」でもありません。「お手伝いさせていただく」という

ことです。その際、担当者がどんどんやってしまうよりも、お客様にやっていただく

方がよいでしょう。「このボタンを押してください」「券が出てきますよ」「受け取って

ください」といった流れで１つずつ手順をお伝えして、やっていただくのです。そう

することによって、お客様は「私にもできた」と感じることができますし、途中でやり

方を思い出すかもしれません。

　「若い」ということは、「今までできなかったことができるようになる」ことですが、

「年をとる」ということは、「今までできたことができなくなってくる」ということです。

そのことを理解して、お客様のプライドを傷つけるのではなく、守ることが大切で

す。

　また、「３番」と呼ばれて自分のことだと分からず気づかないことがあります。そも

そも発券機が何のためのものなのか、来客の順番を決めるための機械だという意味そ

のものが分からなくなっている場合があるので、番号を呼ばれても気づかれない場合

は、優しくそばに行って順番がきたことをお知らせして、窓口に誘導しましょう。

どう対応する



63

店内・渉外編

ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ

3
第

章

OK例

（お客様の横に行き、視線を合わせて、やわらかい声

で……）こんにちは。よろしければ、お手伝いし

ましょうか？

ええ。お願いします。この機械の使い方が分からなくて。

ボタンを押して……。はい。券を取りました。

話し方をイメージしよう！

まず、このボタンを押してください。

券が出てきたら、引いて受け取ってください。

番号は「３」ですね。「３番」と呼ばれたら、窓口にいらしてくださ

い。それまで、ロビーでお待ちくださいね。

ロビーに居ればいいんですね？

助かったわ。
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▶認知症のチェックポイント
専門家

の視点

①　「道具の使い方が分からなくなる」「物を見てそれが何なのか分からな

い」というのも認知症の中核症状にあたります。実行機能障害とともに、

教えて分かるものではないので、何か機械を操作する時は一緒に行うの

が原則です。

②　認知症のある人は注意を分配することが難しく、周りの様子（混み合っ

ている、自分が奇異の目で見られている等）を確認する余裕がありませ

ん。そんな時に突然大声で呼ばれると驚いてしまいますので、そっと近

寄って視界に入ってから「どうしましたか？　お手伝いしましょうか？」

と優しく静かに聞いて差しあげることが求められます。

③　機械が使えなくなったことはとても恥ずかしいことだと思っているか

もしれません。「最近の機械はややこしいですよね。私も慣れるまで苦労

しました」などと声をかけるとよいでしょう。


