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４．作業委員会の構成
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５．「ガイドライン（仮称）」のアウトライン
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６．おおまかなスケジュール
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第１回
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７．各業界で作成している「ガイドライン」等の情報（１）金融
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金融審議会 市場ワーキング・グループ 報告書 －顧客本位の業務運営の進展に向けて－（2020.08）概要・抜粋
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顧客本位の業務運営の更なる進展に向けた方策з

ᵫ ᵶᵾזּ ᶊ ᵸᶪ ꞌ

“

超高齢社会における金融業務のあり方и
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８．各業界で作成している「ガイドライン」等の情報（２）住宅・小売
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９．各業界で作成している「ガイドライン」等の情報（３）交通
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１０．各業界で作成している「ガイドライン」等の情報（４）公共施設・官庁
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国土交通省『発達障害、知的障害、精神障害のある方とのコミュニケーションハンドブック』（2009.04）概要

障害の理解

ハンドブックの目的
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消費者庁『高齢者・障がい者の消費者トラブル 見守りガイドブック』（2020.02）概要
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消費団体訴訟制度５
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厚生労働省『認知症の人の日常生活・社会生活における意思決定支援ガイドライン』（2018.06）概要
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１１．考えられる業種の候補
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【参考】優先的に認知症バリアフリーに取り組むべき業種（本人調査）
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【参考】認知症に関する地域との連携状況（企業調査）



事例 【銀行】 【信託】

2020.08

WG

21

〇預金の引き出しに支援を要する人が増加して
いる。預金を本人に払出しをしてもよいのか
の判断がつかない場合や、本人に代わって家
族が引出しに来店するケースが、非常に多く
なってきている。

〇安全性の部分と利便性の部分とのバランスを
どうとるのか。

『認知症バリアフリーWG令和元年度報告』



事例 【生保】 【損保】 【証券】

FINMAC
22

〇（どのような場合であっても）本人の意思は
確認しなくてはならない。本人の意思の確認
を何回も行う場合や、親族と連絡をとって意
思を固める形をとることもある。現在のとこ
ろ、代替手段がない。

『認知症バリアフリーWG令和元年度報告』

WG



事例 【住宅（マンション）】

23

〇セキュリティと個人情報の保護が求め
られている反面、認知症の人と接する
場合には、対応しなければいけないジ
レンマを強く感じている。

〇認知症が原因で起こるものなのか、そ
の他の疾患が原因なのかということも、
素人ではわからない。実際気づいたと
しても、個人情報やプライバシー意識
が高まっているなかで、その後をどの
段階でどう対応していくのかが課題。

『認知症バリアフリーWG令和元年度報告』

WG



事例 【小売】

15

24

WG

〇認知症のお客さんに特別な対応が必要に
なった場合、店内の連絡体制や対応手順
などのルールを整備していく必要がある。

〇身元の特定できないお客さん、一般的な
対応では解決が難しいお客さんへの対応、
あるいは支援を必要とする高齢者の発券
やつなぎの役割を、小売業界が果たして
いくためには、地域の関係機関との連携
が大切。

『認知症バリアフリーWG令和元年度報告』



事例 【交通】

( vol.41 2017.02
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事例 【公共施設（図書館）】
WG

26



Ộ

銀行（信託の銀行業務含む） 日常生活資金の出し入れ。財産管理。金融資産の６割強が（通貨性・定期性）預貯金＊1。

信託 財産管理。認知症の人の増嵩に伴い将来的なニーズ増。

生保 金融資産の2割強＊1。（預貯金とあわせて金融資産の８割強）

損保 認知症起因の他害リスク（鉄道事故等）の社会化が課題。

証券
金融資産の約1割。2035年、金融資産の4割、有価証券の5割を70歳以上が保有。有価証券の15%を認
知症高齢者が保有＊1。ただし３大都市圏に偏在＊２。

住宅 生活の３大要素「衣食住」のうち「住」。居所の決定。ハウジングファーストの観点からも重要。

小売 生活の３大要素のうち「衣食」を提供。

鉄道
認知症の人の「移動」「社会参加」を支える。／（徘徊等による）認知症行方不明者のゲートキー
パー役を期待。（全国を網羅する見守り（徘徊）セーフティネット）

タクシー 〃

バス 〃

公共施設（図書館） 合理的配慮が義務化（民間は努力義務）

27

＊1 みずほ総合研究所『【緊急リポート】高齢社会と金融～高齢社会と多様化するニーズに金融機関はどう対応するか～』（2018.1.31）
＊2 みずほ総合研究所『【緊急リポート】都道府県別の高齢化と個人金融資産の状況～今後、個人金融資産は東京都や神奈川県に集中～』（2018.12.13）
＊3 第一生命研究所『認知症患者の金融資産200兆円の未来～2030年度には個人金融資産の1割に達すると試算』（2018.08.28）

認知症の人の保有する金融資産は、
2030年に215兆円、個人金融資産
の1割に達するとの試算＊3。

【参考】各業界の特色（高齢者との関わり）
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１２．「ガイドライン」という名称について
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１３．その他の呼称候補
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１４．論点整理の軸
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認知症の症状と障害部位
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【参考１】認知症の症状の理解

(2019.03)



中核症状と周辺症状（行動・心理症状）

34

脳の細胞が壊れて直接起こる症状

記憶障害

実行機能障害

見当識障害

その他

理 解・判断力
の障害

ᴴ ֩ ֪
性格、環境、人間関係などの要因により

精神症状や行動に支障が起きる

不安・焦燥 うつ状態 幻覚・妄想

徘徊 興奮・暴力 不潔行為 その他

ᴴ
ᴴ

ᶍ ᵫ ᶋ

抗認知症薬
Ҩ

進 行 遅 延

ṑ

ᴇ

【参考２】認知症の症状の理解
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【参考３】認知症の症状の理解
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１５．どのようにして、いわゆる「困りごと」が起こるのか（その１）

36

˲ ♫ ᴣ ↄᴣ

目の前に好きな食べ物がある

だから、食べる

店の商品も、お金を払わずに
食べている人がいる

だから、制止する

「こんなところで召し上がられ
ては困ります！」

DVD (2018.03)
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１６．どのようにして、いわゆる「困りごと」が起こるのか（その２）

37

自分が食べているのを
邪魔する人がいる

怒られた。怖い。

なぜ怒られているのか
分からない。

DVD (2018.03)

追い打ちをかけるような言葉かけ

「確かにお客さまが棚から取って
食べだしました！」
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どう対応（接遇）してよいのか
分からない。

「お客様、落ち着いてください！」



１７．どのようにして、いわゆる「困りごと」が起こるのか（その３）
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DVD (2018.03)

ꞈἪ Ḁ ∞Ͼ
ᾬ ◗ Ὼᾒ
˒ ᶳ

Ὼᾒ
ʻ Ạ Ѿỷ

͢ ӭ •

ᾒổ ᴽ
ϯ

ᴽ ϯ מּ·

ϯ ῺḀ ᴃṶ
˞ Јằ̻ ˞

͒ṭ
Ỏ◗ ᶳ

˲ ♫ ᴣ ↄᴣᾍꜘ Ẁ

͒ ῺḀ ₲ —˭ Ἠ ˅

͒ —˭

╗֬ ₲ ͒ ῺḀ
͒ —˭ˀϑ Ӕ ᴳἩ

⅝ ẩ ᴃ ˭ ͒ ӭ •

Ἶ˅ ү

Ἶ˅ ү ╗ү ể

ῑ ⁵ ͒



１８．事例に即した整理例

(2019.03)
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１９．論点整理の軸

cf. ֓
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家族
自宅
へ
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【参考】大型小売店舗等と地域社会との連携と支援フローのイメージ（認知症職域サポーターの活動）



DVD (2018.03)

【参考】認知症の人への接し方《基本姿勢》

ל ᾗⱲ ω

まずは見守る

余裕をもって対応する

声をかけるときは１人で

後ろから声をかけない

やさしい口調で

おだやかに、はっきりした話し方で

認知症の人の言葉に耳を傾け、その人の言葉を使ってゆっくり対応する
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２０．論点整理の軸

WG
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