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共
料
金
の
納
付
を
そ
の
都
度
行

っ
て
い
る
場
合
、
２
つ
の
問
題

金
受
給
者
の
お
客
様
は
、
年
金

支
給
日
に
払
戻
し
の
た
め
に
来

学
受
験
を
控
え
る
子
供
を
持
つ

母
親
は
不
安
で
い
っ
ぱ
い
で

が
省
け
ま
す
よ
」
な
ど
と
勧
め
ま
す
。

　

結
婚
し
て
い
る
人
で
あ
れ
ば
、「
家

計
の
管
理
は
大
変
で
は
な
い
で
す
か
」

な
ど
と
声
を
か
け
、「
夫
婦
共
働
き
で

２
人
と
も
忙
し
い
の
で
、
家
計
の
管
理

ま
で
手
は
ま
わ
り
ま
せ
ん
」
と
い
っ
た

反
応
で
あ
れ
ば
、「
口
座
振
替
に
す
る

と
お
通
帳
に
記
録
が
残
り
ま
す
か
ら
、

こ
の
月
は
電
気
代
が
い
く
ら
だ
っ
た
と

い
っ
た
こ
と
が
お
通
帳
を
見
る
だ
け
で

分
か
り
ま
す
よ
」
な
ど
と
続
け
ま
す
。

　

入
出
金
口
を
１
つ
の
口
座
に
集
約
す

れ
ば
、
そ
の
通
帳
が
家
計
簿
代
わ
り
に

な
る
と
い
っ
た
情
報
も
有
益
か
も
し
れ

ま
せ
ん
。

　

場
合
に
よ
っ
て
は
、
家
計
簿
ア
プ
リ

や
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
バ
ン
キ
ン
グ
を
紹

介
す
る
と
喜
ん
で
も
ら
え
る
可
能
性
が

あ
り
ま
す
。

い
う
声
か
け
も
有
効
で
す
。

　

そ
し
て
「
年
金
が
入
ら
れ
た
の
で
す

ね
」「
年
金
は
楽
し
み
で
す
よ
ね
」
な

ど
と
続
け
ま
す
。
想
定
し
た
よ
う
に
、

「
そ
う
ね
。
こ
れ
だ
け
が
楽
し
み
な
の

よ
」
と
い
っ
た
言
葉
が
返
っ
て
く
る
こ

と
は
多
い
で
し
ょ
う
。

　

年
金
受
給
者
の
お
客
様
は
、
常
時
高

残
で
あ
る
こ
と
も
よ
く
あ
り
ま
す
。
も

し
、
あ
る
程
度
残
高
が
あ
る
よ
う
な

の
卒
業
生
な
ん
で
す
よ
」
な
ど
と
言
い

ま
す
。
そ
の
ひ
と
言
で
一
気
に
、
お
客

様
と
の
距
離
が
近
く
な
り
ま
す
。

　

遠
方
の
私
立
大
学
で
あ
れ
ば
、「
こ

れ
か
ら
学
費
が
大
変
で
す
ね
」
な
ど
と

言
い
ま
す
。「
地
元
の
大
学
に
行
っ
て

ほ
し
い
け
れ
ど
、
本
人
が
ど
う
し
て
も

と
言
う
か
ら
」
と
か
「
合
格
は
し
て
ほ

し
い
け
れ
ど
、
合
格
し
た
ら
し
た
で
頭

が
痛
い
わ
よ
ね
」
と
い
っ
た
反
応
な

ら
、
今
後
の
資
金
面
の
不
安
を
抱
え
て

い
る
可
能
性
が
あ
り
ま
す
。

　

こ
の
よ
う
な
場
合
、「
奨
学
金
を
利

用
す
る
方
法
も
あ
り
ま
す
し
、
教
育
ロ

ー
ン
も
あ
り
ま
す
か
ら
、
ご
気
軽
に
ご

相
談
く
だ
さ
い
ね
」
な
ど
の
ひ
と
言
が

有
効
で
す
。
受
験
後
に
学
費
を
考
え
始

め
る
と
こ
の
ひ
と
言
を
思
い
出
し
て
、

相
談
に
来
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

点
が
潜
ん
で
い
ま
す
。
１
つ
は
う
っ
か

り
納
付
を
忘
れ
て
し
ま
う
危
険
性
が
あ

る
こ
と
、
も
う
１
つ
は
家
計
の
記
録
と

し
て
残
ら
な
い
こ
と
で
す
。

　

明
確
に
意
識
し
て
い
な
く
て
も
、

「
言
わ
れ
て
み
れ
ば
」
と
気
づ
く
こ
と

も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。
社
会
人
と
し

て
ど
ん
ど
ん
仕
事
が
忙
し
く
な
る
こ
と

も
考
え
ら
れ
ま
す
か
ら
、「
ど
う
に
か

し
た
い
」
と
い
う
潜
在
的
意
識
も
あ
る

か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

口
座
振
替
を
案
内
す
る

　

本
ケ
ー
ス
の
よ
う
な
お
客
様
に
は
、

「
毎
月
い
ろ
い
ろ
な
お
支
払
い
が
あ
り

ま
す
か
ら
大
変
で
す
ね
」
な
ど
と
声
を

か
け
れ
ば
、「
本
当
に
面
倒
く
さ
い
で

す
よ
」
と
い
っ
た
本
音
が
返
っ
て
き
ま

す
。
そ
う
し
た
ら
、「
口
座
振
替
の
手

続
き
を
す
れ
ば
、
自
動
的
に
引
き
落
と

さ
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
す
か
ら
、
手
間

店
す
る
こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

そ
の
よ
う
な
お
客
様
に
と
っ
て
は
、
そ

の
日
は
２
ヵ
月
に
１
度
来
る
「
は
れ
の

日
」
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
う
き
う
き
し

た
気
分
で
、
来
店
す
る
お
客
様
も
い
る

で
し
ょ
う
。
そ
う
し
た
お
客
様
の
本
音

を
想
定
す
る
こ
と
が
大
切
で
す
。

　

ま
ず
お
客
様
の
様
子
を
見
な
が
ら

「
今
日
は
ご
来
店
い
た
だ
き
、
あ
り
が

と
う
ご
ざ
い
ま
す
」
と
感
謝
を
伝
え
ま

す
。
遠
方
の
お
客
様
な
ら
「
遠
い
と
こ

ろ
」、
雨
の
日
な
ら
「
お
足
元
の
悪
い

中
」
と
い
っ
た
ひ
と
言
を
添
え
ま
す
。

最
寄
り
の
Ａ
Ｔ
Ｍ
を
案
内
す
る

　

続
け
て
「
お
身
体
の
具
合
は
い
か
が

で
す
か
」「
お
風
邪
な
ど
、
ひ
か
れ
て

い
ま
せ
ん
か
」
な
ど
健
康
を
気
づ
か
う

声
か
け
も
、
お
客
様
に
は
う
れ
し
く
感

じ
ら
れ
る
よ
う
で
す
。「
×
×
さ
ん

は
、
い
つ
も
お
元
気
そ
う
で
す
ね
」
と

す
。
自
分
が
受
験
す
る
な
ら
頑
張
れ
ば

い
い
の
で
す
が
、
母
親
と
し
て
は
子
供

を
見
守
る
し
か
で
き
な
い
立
場
で
す
。

ま
さ
に
我
が
子
を
信
じ
る
し
か
な
い
の

で
、
場
合
に
よ
っ
て
は
受
験
す
る
本
人

よ
り
辛
い
思
い
を
し
ま
す
。

　

で
す
か
ら
、
そ
う
し
た
気
持
ち
に
寄

り
添
う
こ
と
が
大
切
で
す
。
幸
い
、
皆

さ
ん
の
多
く
は
大
学
受
験
を
経
験
し
て

お
り
、
社
会
人
経
験
を
経
た
今
、
母
親

の
気
持
ち
も
よ
く
分
か
る
は
ず
で
す
。

教
育
ロ
ー
ン
の
情
報
を
提
供

　

ま
ず
「
お
子
様
が
大
学
を
受
験
さ
れ

る
の
で
す
ね
。
大
変
で
す
が
、
頑
張
っ

て
く
だ
さ
い
。
応
援
し
て
い
ま
す
」
と

い
う
声
か
け
を
し
ま
す
。

　

振
込
依
頼
書
か
ら
受
験
す
る
大
学
が

分
か
り
ま
す
か
ら
、
次
に
そ
の
話
題
を

展
開
し
ま
す
。
自
分
の
出
身
大
学
と
同

じ
大
学
で
あ
れ
ば
、「
私
は
こ
の
大
学

公

年

大

ら
、
定
期
預
金
や
投
資
信
託
を
勧
め
る

ア
プ
ロ
ー
チ
も
考
え
ら
れ
ま
す
。

　

ま
た
、
前
述
し
た
健
康
に
関
す
る
気

づ
か
い
の
声
か
け
に
「
足
が
悪
い
か
ら

来
る
の
は
大
変
だ
よ
」「
最
近
は
病
院

通
い
で
ね
」
と
い
っ
た
反
応
が
返
っ
て

き
た
場
合
は
、
商
業
施
設
や
病
院
な
ど

最
寄
り
の
Ａ
Ｔ
Ｍ
の
場
所
と
と
も
に
、

そ
う
し
た
場
所
で
の
払
戻
し
が
可
能
な

こ
と
を
伝
え
ま
す
。
お
客
様
に
と
っ
て

有
益
な
情
報
と
い
え
ま
す
し
、
お
客
様

か
ら
す
る
と
気
づ
か
い
に
基
づ
い
た
こ

の
よ
う
な
案
内
は
素
直
に
喜
べ
る
も
の

で
し
ょ
う
。

特集 お客様に喜ばれる配慮と情報提供   ●

　ここでは、お客様の本音の引き出し方や、本音に
合わせて提供すべき情報などを紹介します。 金指光伸

お客様の本音の引き出し方
＆適切な情報提供

〈ケースで学ぶ〉

①

③

②

年
金
支
給
日
に
受
給
者
か
ら

払
戻
し
を
依
頼
さ
れ
た
場
合

大
学
受
験
の
子
供
を
持
つ
母
親
か
ら

受
験
料
の
振
込
を
依
頼
さ
れ
た
場
合

20
代
の
社
会
人
か
ら
公
共
料
金
の

納
付
を
依
頼
さ
れ
た
場
合

▼このように情報提供しよう

面
倒
く
さ
い
と
い
う
本
音

を
引
き
出
し
、
口
座
振
替

の
利
便
性
を
ア
ピ
ー
ル

POINT

労
い
の
言
葉
か
ら
始
め
、

受
験
大
学
や
学
費
の
不
安

に
話
題
を
展
開
す
る

POINT

香
川
様
は
い
つ
も

お
元
気
そ
う
で
す
ね

そ
う
で
も
な
い
の
よ

近
く
の
小
林
整
形
外
科
に

通
っ
て
い
る
く
ら
い
だ
か
ら

膝
が
痛
い
と
き
は

外
出
が
大
変
な
の

そ
う
で
し
た
か

病
院
の
最
寄
り
に

Ａ
Ｔ
Ｍ
が
ご
ざ
い
ま
す

通
院
の
折
に
ご
利
用
く
だ
さ
い


