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の
報
道
が
み
ら
れ
ま
す
。
警
察
庁
の
デ

ー
タ
で
も
、
２
０
１
９
年
に
お
け
る
70

歳
以
上
の
暴
行
に
よ
る
検
挙
件
数
は
２

０
１
０
年
比
で
約
２
・
２
倍
、
傷
害
に

つ
い
て
は
約
１
・
９
倍
に
増
加
し
て
い

ま
す
。
こ
の
よ
う
に
、「
逆
上
す
る
高

齢
者
」
は
珍
し
く
な
い
状
況
で
す
。

当
者
は
、
国
内
で
少
な
く
と
も
約
４
０

０
万
人
に
達
す
る
と
い
わ
れ
、
高
齢
者

の
９
人
に
１
人
が
該
当
し
ま
す
。
軽
度

認
知
障
害
と
診
断
さ
れ
た
高
齢
者
の
う

ち
、
約
半
数
は
認
知
症
に
移
行
す
る
と

も
い
わ
れ
て
お
り
、
放
置
す
れ
ば
症
状

が
悪
化
す
る
可
能
性
が
高
い
こ
と
が
医

学
的
に
も
立
証
さ
れ
て
い
ま
す
。

度
重
な
れ
ば
黄
信
号
に

　

金
融
資
産
の
裏
付
け
で
あ
る
預
金
通

訴
え
る
妄
想
が
み
ら
れ
ま
す
。
軽
度
認

知
障
害
な
ど
で
は
「
置
き
忘
れ
」
も
多

い
の
で
す
が
、
自
身
が
置
き
忘
れ
た
こ

と
へ
の
自
覚
が
あ
り
ま
す
。
認
知
症
で

は
記
憶
障
害
も
あ
り
、
置
き
忘
れ
た
こ

と
を
記
憶
で
き
な
く
な
り
ま
す
。
そ
の

結
果
、
探
さ
な
く
・
探
せ
な
く
な
る
中

で
「
見
つ
か
ら
な
い
＝
盗
ま
れ
た
・
詐

取
さ
れ
た
」
と
思
い
込
む
よ
う
で
す
。

　

実
務
上
、
こ
う
し
た
申
し
出
は
営
業

店
で
は
ま
ま
み
ら
れ
ま
す
。
ま
っ
た
く

域
を
問
わ
ず
、
近
年
、
各
地
で

高
齢
者
に
よ
る
暴
力
事
件
な
ど

わ
ゆ
る
物
忘
れ
が
進
行
し
た
軽

度
認
知
障
害
（
М
Ｃ
Ｉ
）
の
該

知
症
の
症
状
に
は
、「
大
事
な

も
の
を
他
者
に
盗
ら
れ
た
」
と

　

こ
の
背
景
に
は
、
高
齢
者
に
お
け
る

「
前
頭
葉
の
機
能
低
下
に
よ
る
感
情
抑

制
力
低
下
」、「
知
識
・
経
験
を
重
ね
る

一
方
で
、
承
認
欲
求
を
満
た
す
こ
と
が

で
き
る
場
所
や
機
会
が
失
わ
れ
る
ギ
ャ

ッ
プ
」
な
ど
が
あ
り
ま
す
。

　

例
え
ば
営
業
店
で
の
面
談
時
の
一
定

の
要
求
に
「
対
応
で
き
か
ね
る
」
と
い

う
返
答
を
受
け
て
も
、「
な
ぜ
対
応
で

き
な
い
の
か
」
と
い
う
意
思
表
示
を
通

じ
て
「
金
融
機
関
へ
商
品
・
サ
ー
ビ
ス

の
品
揃
え
、
提
供
姿
勢
に
つ
い
て
指
導

し
て
あ
げ
よ
う
」

│
と
意
図
し
て
い

る
こ
と
が
多
い
模
様
で
す
。

自
尊
心
に
訴
え
か
け
る 

姿
勢
で
上
席
と
対
応

　

ケ
ー
ス
２
以
下
の
事
象
も
同
様
で
す

が
、
そ
の
よ
う
な
状
態
の
お
客
様
に
、

金
融
機
関
側
の
原
理
原
則
だ
け
を
杓
子

帳
や
、
預
貯
金
の
引
出
し
ほ
か
重
要
な

意
思
表
示
に
不
可
欠
な
印
鑑
の
紛
失

と
、
軽
度
認
知
障
害
・
認
知
症
の
相
関

性
は
高
く
、
何
度
も
繰
り
返
す
場
合
に

は
こ
れ
ら
を
疑
わ
ざ
る
を
得
ま
せ
ん
。

　

一
方
で
、
軽
率
な
指
摘
は
お
客
様
の

自
尊
心
を
傷
つ
け
、
事
態
の
放
置
の
一

因
と
な
り
か
ね
ま
せ
ん
。
そ
こ
か
ら
買

い
物
な
ど
の
社
会
生
活
に
破
綻
を
来

し
、
セ
ル
フ
ネ
グ
レ
ク
ト
に
至
る
高
齢

者
も
み
ら
れ
ま
す
。
よ
っ
て
実
務
上

は
、
不
快
感
や
羞
恥
心
を
生
じ
さ
せ
な

い
よ
う
留
意
し
ま
す
。

　

お
客
様
に
判
断
能
力
が
十
分
認
め
ら

れ
る
場
合
に
は
、
貸
金
庫
で
の
保
管
や

Ａ
Ｔ
Ｍ
・
ネ
ッ
ト
バ
ン
ク
な
ど
を
紹
介

し
ま
す
。
判
断
能
力
低
下
が
疑
わ
れ
る

場
合
に
は
、
親
族
と
の
接
触
を
推
奨
し

ま
し
ょ
う
。
明
ら
か
に
判
断
能
力
を
喪

失
し
て
い
る
場
合
に
は
、
福
祉
関
連
機

関
へ
の
相
談
等
も
求
め
ら
れ
ま
す
。

面
識
の
な
い
お
客
様
か
ら
名
指
し
で

「
あ
な
た
に
盗
ら
れ
た
／
返
せ
」
な
ど

と
言
わ
れ
る
ケ
ー
ス
も
あ
り
、
驚
き
の

あ
ま
り
慌
て
て
否
定
の
声
を
上
げ
が
ち

で
す
が
、
有
効
と
は
い
え
ま
せ
ん
。

可
能
な
限
り
複
数
で
対
応

　

ま
ず
は
別
室
に
誘
導
し
て
プ
ラ
イ
バ

シ
ー
に
配
慮
し
つ
つ
、
可
能
な
限
り
複

数
で
応
対
し
ま
す
。
共
感
を
示
し
つ
つ

落
ち
着
か
せ
ま
す
が
、「
会
話
が
成
立

し
な
い
」
な
ど
判
断
能
力
が
不
十
分
と

み
ら
れ
れ
ば
、
福
祉
関
係
機
関
へ
の
連

絡
も
検
討
し
ま
す
。

「
話
す
う
ち
に
落
ち
着
き
を
み
せ
る
」

な
ど
、
斑
模
様
の
判
断
能
力
が
み
ら
れ

る
場
合
に
は
、
親
族
へ
の
相
談
を
推
奨

し
ま
し
ょ
う
。「
飲
酒
な
ど
に
よ
る
一

時
的
な
判
断
能
力
喪
失
の
後
、
我
に
返

る
」
場
合
に
は
、
鞄
や
部
屋
の
中
な
ど

の
確
認
を
推
め
ま
す
。

定
規
に
伝
え
て
も
納
得
は

得
ら
れ
ま
せ
ん
。
そ
の
た

め
、
上
席
者
と
連
携
し
て

「
お
客
様
の
自
尊
心
に
訴

え
か
け
、
ク
ー
ル
ダ
ウ
ン

さ
せ
る
」
こ
と
が
有
効
で

す
。

地

い

認

　

や
り
と
り
を
通
じ
て
判
断
能
力
を
見

極
め
る
こ
と
が
必
要
に
な
り
ま
す
が
、

だ
れ
の
目
に
も
判
断
能
力
が
十
分
認
め

ら
れ
る
よ
う
な
場
合
に
は
、
ま
ず
素
直

に
言
い
分
や
指
導
に
対
す
る
一
定
の
理

解
や
謝
意
を
示
し
ま
し
ょ
う
。

　

判
断
能
力
が
低
下
し
て
い
る
可
能
性

が
疑
わ
れ
る
場
合
・
明
ら
か
に
喪
失
し

て
い
る
こ
と
が
窺
わ
れ
る
場
合
に
は
、

要
求
な
ど
を
丁
寧
に
謝
絶
せ
ざ
る
を
得

ま
せ
ん
。
こ
う
し
た
場
面
で
は
、
親
族

と
の
来
店
を
推
奨
し
、
念
の
た
め
応
対

記
録
を
残
し
て
お
く
こ
と
も
一
案
と
な

り
ま
す
。

高齢のお客様・家族／代理人等の「応対・取引実務」編

判断能力の見極めも含めた、ケー
ス別の対応法を解説します。

こんなときどうする!?
との折衝・取引─

CASE  1
質
問
に
対
す
る
返
答
を
し
て
も

納
得
し
て
も
ら
え
な
い
…

本
人
の
状
況
・
言
動
へ
の
応
対
に
関
す
る
ケ
ー
ス

こ
ん
な
声
か
け
を
し
て
み
よ
う

無
理
な
要
求
な
ど
は
丁
寧
に
謝

絶
。
様
子
を
見
て
親
族
と
の
来
店

等
を
依
頼
し
応
対
記
録
を
作
成

応
対
・
取
引
の
ポ
イ
ン
ト

お客様がおっしゃるようなご要望
への対応は難しかったように思い
ますが、私の記憶違いの可能性も
あります。何度もお手数ですが、
念のため、上席に改めてご要望を
詳しくお伝えいただいてもよろし
いですか？

親
族
も
含
め
た
今
一
度
の
確
認
を

促
し
つ
つ
、
生
活
上
問
題
は
な
い

か
な
ど
を
念
の
た
め
聴
取

応
対
・
取
引
の
ポ
イ
ン
ト

頭
ご
な
し
に
否
定
せ
ず
別
室
な
ど

で
話
を
聞
き
、
落
ち
着
く
か
否
か

で
そ
の
後
の
追
加
対
応
も
検
討

応
対
・
取
引
の
ポ
イ
ン
ト

ご
家
族
が
お
持
ち
で
な
い
か
確
認

さ
れ
て
み
ま
せ
ん
か
。
他
に
お
困

り
ご
と
は
ご
ざ
い
ま
せ
ん
か
？

そ
れ
は
大
変
な
こ
と
で
す
ね
…
詳

し
く
お
伺
い
し
た
い
の
で
、
お
時

間
を
い
た
だ
け
ま
す
か
？

CASE  2
通帳や印鑑の
紛失を
繰り返して
いる…

CASE  3
引出額より
受取額が少なか
った・盗られた
などと言われる

こ
ん
な
声
か
け
を
し
て
み
よ
う

こ
ん
な
声
か
け
を
し
て
み
よ
う

高齢のお客様・
　 家族／代理人等


