
金融機関アンケート

①担当地区：１、鎌倉地区　２、深沢地区　３、腰越地区　４　大船地区　５、玉縄地区　
③判断能力が十分でないお客様などへの支援策として、成年後見制度がありますが、ご存知ですか：１、よく理解している　２、あまり理解できていない　３、理解していない　４、関心がない　５、関心はあるが業務多忙で目が向けられない
⑤外回りなどをされていて、気になる家があった場合、どこに相談していますか：１、市役所　２、地域包括支援センター　３、社会福祉協議会　４、社内のみで対応　５、その他

①
地
区

②判断能力が十分でな
いお客様などに対してど
のような対応をしていま
すか。

③
制
度

④外回りなどをされていて、
気になる家があった場合ど
のような対応をしています
か。また、気になることはど
んなことですか。

⑤相
談先

⑥金融機関としてはど
の様な相談窓口があ
ると望ましいですか。

⑦足腰が弱り郵便
局や銀行に行けない
お客様の事例などは
ございますか。

⑧振り込め詐欺まが
いの事例を目撃した
ことはありますか。

⑨通帳の統合、
整理などのニー
ズはありますか。

⑩家族による本
人預金の無断解
約など目撃した
ことはあります
か。

⑪地域共生社会を迎
えるにあたり、金融機
関として今後どの様
な取り組みが考えら
れますか。

⑫⑪を実現するために
はどこと連携すると出来
ますか。

4

ご家族の同伴をお願い
するなどして、おひとりで
の対応は避けていただ
いている

1 - 9 -

ある。ご家族や非同
居の子が委任状を
お持ちいただいた上
で手続きしている

- ある ない - -

4
ご家族の人と一緒に来
店してもらうようにする

1 外回りはしていません 2
相談窓口をいくつかの
店舗に常設してあると
良い

ない ない ない ない - -

4 - 2 - 9

ご高齢のご夫婦だけ
の世帯、ご高齢の単
身の世帯などに対し
ての協力体制（地域と
の）がもっとなされると
良いと思う

沢山いらっしゃいま
す、というかこれから
どんどん増えていく
と思う

-
整理したいという
方がいる

ない

郵便局は、金融機関
の中で一番身近な存
在だと思っているの
で、地域や市役所の
皆さんと利用者にとっ
て便利な金融機関と
なれるよう、協力し
あっていきたい

-

4
ゆっくり大きな声で説明
して、理解しているのか
確認しながら案内する

1 - 9

家族が認知症など、
判断能力が十分でな
い方がいるお客様に、
案内ができる窓口

意思表示があるお
客さまなら、状況に
よって外回りの担当
者が訪問する

田舎に帰るためと
いって、払い戻しに来
店された。一人で高
額な金額だったの
で、警察の方と話をし
てもらい、未然に防

ATMで繰越がで
きれば、助かると
いう意見をいただ
くことがある。

ない
様々な事情のあるお
客様への相談窓口を
設置する

市役所や社会福祉協議
会

4 - 1 - 9 - ある。

お客様が200万円払
い戻しをされて、様子
がおかしかったので、
警察と対応した。振り
込め詐欺だった。

個人情報になる
ことなので、必要
ないのでは

ない
高齢のお客様にでき
るだけ、声をおかけす
る

-

4
社会福祉協議会又は大
船警察の地域安全課の
協力を得ています。

5
ずっと同じものが干しっ放し
になっている

2,3,5
(警
察)

横の連携のとれてい
る団体及び窓口

多々あるが対応が
出来ない状態

見てはないが、話は
多数

ある
今は出来なく
なっている

本当に困っている方
の手助けが出来るよ
うな手続きに対しての
法整備

弁護士等、万が一の時
にきちんと責任の所存
を明確に出来る機関が
入っていてほしい

4

お話をよく聞いてお客様
の意思を確認の上、家
族等の同席の上の来店
をお願いしている

1
外回りの業務の担当ではな
い

５
（外
回り
の業
務の
担当
では
な
い）

判断能力が十分でな
いお客さまの受け皿と
して、貯金等の取引き
の確認や相談ができ
る窓口が市役所や支
援センター等にあれ
ばいい

本人が車いすに乗っ
て家族と共に来店の
うえ、取引の事例が
ある

特にありません

1冊にまとめたい
とのニーズはあ
るものの、どうし
てもという強い
ニーズはない

特にありません

判断が十分でない方
の預貯金の管理を家
族・市役所・支援セン
ター・社会福祉協議
会が共同で行い、連
携した取組が必要

市役所、支援センター、
社会福祉協議会と連絡
をこまめにする

4
成年後見人等制度を
あっせんする

1 - 9

区・市役所へ地域セン
ターとして、もっと明確
に包括支援できるよう
な場所、日時を増えれ
ばいいと感じます

ヘルパーさんと同行
というケースが多く
なってきたと思いま
す。

大船地区、多くあると
思います

いいえ なし
大船警察や、地域包
括センターと連携して
対応していきたい

大船警察や地域包括セ
ンターと連携して対応し
ていきたい
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地
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②判断能力が十分でな
いお客様などに対してど
のような対応をしていま
すか。

③
制
度

④外回りなどをされていて、
気になる家があった場合ど
のような対応をしています
か。また、気になることはど
んなことですか。

⑤相
談先

⑥金融機関としてはど
の様な相談窓口があ
ると望ましいですか。

⑦足腰が弱り郵便
局や銀行に行けない
お客様の事例などは
ございますか。

⑧振り込め詐欺まが
いの事例を目撃した
ことはありますか。

⑨通帳の統合、
整理などのニー
ズはありますか。

⑩家族による本
人預金の無断解
約など目撃した
ことはあります
か。

⑪地域共生社会を迎
えるにあたり、金融機
関として今後どの様
な取り組みが考えら
れますか。

⑫⑪を実現するために
はどこと連携すると出来
ますか。

4
家族の同席を依頼して
いる

2 特にありません 4
一人暮らしの老人など
の立会いなど

あります ありません あります ありません わかりません わかりません

4
ご家族に同席をしていた
だく

2 特にありません 9 - あります ありません あります ありません 振り込めさぎの防止 警察

1,4 家族の同席をしてもらう 1 - 4 - ある ない ある なし
自治会との情報共有
（本人の状態や、家
族との連絡）

-

4 家族の方との同席 2 していません 1
市で相談の窓口があ
るといいと思います

あります なし あります なし
市を中心に他行と連
携する

国で制度の見直しをし
てもらう

4
家族の方の同席を案内
する

1
同居の家族がいるか確認を
している

1
市との相談出来る窓
口があるといい

あります
目撃はないが、お客
さまから聞いたことは
ある

あります あります

自身で判断が出来な
いお客さま対応と市
役所での相談を受け
てほしい

市役所

4

・家族の方の同席の依
頼
・警察等との連携
・地域包括支援センター
との連携

1 - 9

・包括支援センターの
出張相談窓口
・役所の関係部署の
臨時窓口

たまに電話である

・あります
・被害にあって支払
停止の依頼等で来店
（窓口では警察との
連携で防止に努めて

・家族からの申し
出はある
・店舗としてもな
るべく管理しやす
いよう説明してい

ないです（正当
権利者の確認よ
り）

高齢者の預金管理の
支援

役所、地域包括セン
ター、町内会等

4
家族の有無等の確認、
警察等への要請

1 特に対応していない 9
役所と連携できる窓
口

特にない ある あまりない ない
お客さまの要望に対
する連携

郵便局と役所が一体と
なり取り組むことを前提
とし、福祉施設が橋渡し
をする体制

4

おひとりで来店の際には
手続きは行わず、ご家
族様同伴をお願いする。
同伴のもと手続きをする

1 内務勤務者 9 - -

窓口で、現金を払戻
し、店舗近での受渡
しだということで、そ
の現場に様子を見に
行ったことがありま
す。相手は現れな

あり なし
成年後見人制度の内
容、理解を深めるた
めの取組

市役所、裁判所等

4
なるべくわかりやすく、
ゆっくり話すように心が
けている

5
郵便受けに大量の郵便物
やチラシが溜まっている

4 - - - - - - -

4

書留等の郵便物は判断
能力が十分でないお客
様に対してはお渡ししな
い

3
老人が一人で住んでいる家
は少し気になるが、特に特
別な対応はしていない

4 - - ないです - -
みまもりサービス等を
もっと拡充させる

-

1
家族と一緒に来て頂く
様、案内します

1 内勤のため不明 9 -
あります。外務が家
にいきます。

あります あります あります - -
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①
地
区

②判断能力が十分でな
いお客様などに対してど
のような対応をしていま
すか。

③
制
度

④外回りなどをされていて、
気になる家があった場合ど
のような対応をしています
か。また、気になることはど
んなことですか。

⑤相
談先

⑥金融機関としてはど
の様な相談窓口があ
ると望ましいですか。

⑦足腰が弱り郵便
局や銀行に行けない
お客様の事例などは
ございますか。

⑧振り込め詐欺まが
いの事例を目撃した
ことはありますか。

⑨通帳の統合、
整理などのニー
ズはありますか。

⑩家族による本
人預金の無断解
約など目撃した
ことはあります
か。

⑪地域共生社会を迎
えるにあたり、金融機
関として今後どの様
な取り組みが考えら
れますか。

⑫⑪を実現するために
はどこと連携すると出来
ますか。

1

ゆっくりていねいに分か
りやすくお話しすることを
心掛け、ご家族とのご来
局をお願いするようにし
ています。一人世帯の
方もいらっしゃるので、と
にかく、よくお話を聴くよ
う心掛け、上席者に相談
する

1 - 1

郵便局では「みまもり
サービス」も開始され
ておりますので、周知
活動を行ない、窓口で
も「困ったこと相談
ブース」などが設ける
ことなどができると一
人世帯のご高齢のお
客さまにもご安心いた
だけると思います

その際には渉外社
員がお伺いしてお手
続き。または、委任
状の記入ができ、意
思確認のできる場合
は代理人での手続
きができる場合もあ
ります

窓口にて「コンビニで
20万振込みしなくて
はいけないので」と来
局の方に色々と聞き
取りをし詐欺であると
判断、警察へ連絡

通帳を管理しや
すくまとめていき
たいというご要
望、また実際、整
理されている方も
いらっしゃいます

無断という言葉
が適切であるか
分かりません
が、頼まれきた
のでと来局され
る方もいらっしゃ
います。委任状
の説明や、ご一
緒に来ていただ
けるようでしたら
とご説明します

社員一人一人が意識
することがとても大切
であると考えます。
「みまもりサービス」を
多くの方に知って頂
き、離れて暮らすご家
族をサポートいたしま
す。
窓口では地域でこん
なことでお困りの方は
「こちらへ」と具体的
にご案内できるように
連携していくことが大

市役所や社会福祉協議
会

1
ご家族の方等に同伴し
て手続きをしていただく
様にお願いします

1 外回りしていません 9 わかりません あります あります あります ありません わかりません わかりません

1

・時間をかける
・分かりやすい言葉に直
す
・別室で対応する
・重大な手続等にはご家
族の同席を求める

2 - 9

警察に近い（一歩手
前）のような相談窓
口。かけつけていただ
いたり、どこまで対応
してもいいのか、素早
く判断できる人がいる
とありがたい

ある。TEL依頼が増
えたように思う

ある。急いで出金を
求められたり、保険
の貸付を急に求めら
れたりしたパターン

ある。テレビ等の
影響もあるように
思われる

・昔、2冊を1冊に
まとめたい等は
あった。
・その当時は、雑
誌を見たと言っ
ていた（特集が
あったとか）

人手との兼ね合いだ
が、もっと丁寧に、安
全に暮らせるように
協力したいと思ってい
る。（介入範囲が難し
いのですが）

市役所様の職員さんで
対応知識がある方にか
けつけていただけたり、
相談出来る方がいると
嬉しく、心強く思います。

1
自分なりの判断をし、家
族同席をお願いしている

1 - 9
専門のボランティアの
在中

渉外（外回りの職
員）の者を自宅や施
設等に訪問させてい
る

以前綾瀬局に居たと
きに振り込め詐欺を
一度防いだことがあ
る

- -

全国津々浦々に郵便
局はあり、職員数も
多いことから、市町村
や県や社協と協力す
べきだと思う

-

9
家族の連絡先を教えて
もらい、確認をしたりして
います

1 外回りしていません 9

家族状況等を把握し
ている部署が市役所
にあり、何かあったら
問合せができると助
かります

家族等がいない場
合、外務員が手続き
に伺っている事例は
あります

被害者との接触しか
ありません

家族との相談で、
名義人が希望す
る場合があるの
で、ニーズはある
と思います

特にありません
が、同居の家族
がATMを利用
し、本人の意志
ではない払戻し
がある事例はあ
る

市役所、警察との連
携が重要だと思いま
す

地域協定を結ぶ等の必
要があるかと思われま
す

1 家族同席依頼 2 - 9 -

子から依頼があり、
自宅や入居している
ホーム（病院等含
む）にお伺いすること
はあります。

目撃したことはない

相続対策で、口
座を解約し、相続
手続きを少し楽
にされた方はい
ます

なし - -

1
ご家族等の同席を依頼
する

5 - 4 - あります あります あります ありません
ご高齢者宅への訪
問、みまもりサービス

行政と自社で連携
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1
ご家族等の同席を案内
している

5

本人に生活で困っているこ
とがないかお聞きする。客
観的に見て一人で生活する
には難しいと思われるお客
さまもごく一部おり、かたくな
に自力で生活しようとする姿
を見ると心配になる

4 - あります

お客さまから何度か
お話をお聞きしました
が、目撃していませ
ん

あります ありません

自力で一人で生活す
るご高齢者さまへの
訪問・みまもりサービ
ス

自社のみで可能

1 - 2 - 4 - - - - - - -

2

社内ルールに従い70才
未満のご家族の同席、
家族代替またはそれが
出来ない場合取扱いを
中止することもある

1

特別な対応はしていない。
判断能力が十分でないお客
さまへはあまり深入りするこ
とはない

4 ？ あります あります ？ ない

地域共生を考えると
今はなくなってしまっ
た、地域団体（かん
ぽ）のシステムが有
効だと思う

現金の取扱いを無くして
いる現状では実現は無
理だと思う

3 ご家族同席を促す 5 - 4

自分はお客さまにとっ
ては、第3者となるた
め、相談をすることで
個人情報、プライバ
シー等の侵害になら
ないように留意された
窓口が望ましい

あります
お客さまから被害の
話を聞いたことがあ
る

あります 申し出はある -
市役所、社協、地域包
括支援センター

1
家族同席をお願いしま
す

2 - 4 - あります あります あります あります - -

1 ご家族の同席依頼 1 - 9 - あり ない - ない - -

1

親族の方と一緒に話し合
い、何の目的でどのよう
な手続きが必要なのか十
分理解いただき、親族の
方の同意を得たうえで手
続きするよう心がけてい
ます

1

家にいる気配（テレビの音や
電気）があるが、インターホン
を押しても反応がない時。ご
自宅へ電話、またはあらかじ
め同居されている方の連絡
先を把握しておき、不在かど
うか確かめる

4

個人情報の観点からす
れば難しいかもしれま
せんが、判断能力に疑
いのある高齢者の情報
を共有できるシステム
があれば望ましいと思
います。例えば、窓口
に認知症の疑いがある
お客様が来店した時、
地域包括支援センター
等で把握しているお客
様か否かを照会できる
等

年配のお客様に多く、
直接訪問し手続きす
ることが多くあります

窓口での高額出金等
に対応したことがあり
ます。最近では犯人に
「金融機関が出金に応
じないので演技しろ」と
指示されているらしく
事件か否かの見極め
が難しい状況です

ない

ありません。通
帳、印鑑照合、筆
跡の確認をしたう
えで手続きしてい
ます。通帳の名義
人以外の者が解
約を申し出た場
合、その場で名義
人へ連絡、場合
によっては直接訪
問し必ず同意を
得るようにしてい
ます

外訪活動を通して、金
融サービスのみなら
ず、お客様の体調や
変化を察知する「見守
りサービス」の提供

地域包括支援センター、
社会福祉協議会


