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ACAP会員企業
にアンケート
し、回答から
テキストマイ
ニングで

キーワードを
抽出

回答を事例と
用語に
分けて

キーワードご
とに
仕分け

視力 聴力 筋力 感覚 記憶力・判断力

・見えない ・聞こえない ・歩けない ・感じにくい ・覚えていない

・見えにくい ・聞こえにくい ・持てない ・類似形態の見誤り ・思い出せない

・見えづらい ・聞きづらい ・開けられない ・操作しづらい ・判断力の低下

・読めない ・聞き取れない ・噛めない ・言い出しづらい ・責任能力

・読みにくい 　

・読みづらい

設備 用品・用具 サービス 気遣い ユニバーサルデザイン

・車いす対応 ・老眼鏡 ・代筆・代読 ・直通ダイヤル ・文字/形状

・スロープの設置 ・筆談機 ・配達員待機 ・丁寧な確認・対応

・トイレ ・対話支援機器 ・実店舗が対応 ・家族対応

・ようこそ！補助犬 ・コミュニケーションボード ・イラスト活用

・貸出車椅子

ことば 事務手続・専門用語 新しいもの・こと 手順・操作・契約

・外国語単語 ・申請/申込 ・新技術 ・読まない

・アルファベット表記 ・医療 ・新商品/サービス ・知らない

・カタカナ表記 ・IT/通信 ・新制度/ルール ・学ばない

・短縮表記 ・金融 ・理解できない

・日本語 ・配送 ・使えない

・数字 ・EC

・専門用語

傲慢・権威の振りかざし マイペース・自己中心的 孤独・孤立・不安・用心 勘違い・時代遅れ感覚 話し方

・上から目線の物言い ・一方的主張 ・話し相手 ・世直し気取り ・方言/なまり

・過去の栄光を持ち出す ・人の話を聞かない ・没交渉 ・小言が多い ・うまく話せない

・話が終わらない ・疑い深い ・思い込み ・話が要領を得ない

・くどい ・用心深い ・聞き出しにくい

・当然のごとく要求

全般的な対応

老化による身体能力の低下に関するもの

必要とされるサポートに関するもの

意味内容の認識力に関するもの

言動に関するもの

file:///C:/Users/nk10900/OneDrive - Nikkei Inc/デスクトップ/20200227_ACAP/高齢者あるある対応事例集_ver7.xlsx
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事務手続・専門用語：配送

ことば：短縮表記

新しいもの・こと：新制度/ルール

事務手続・専門用語：医療

手順・操作・契約：学ばない

手順・操作・契約：読まない

事務手続・専門用語：申請/申込

ことば：外国語単語

事務手続・専門用語：専門用語

新しいもの・こと：新商品/サービス

事務手続・専門用語：EC

手順・操作・契約：使えない

新しいもの・こと：新技術

ことば：カタカナ表記

ことば：数字

手順・操作・契約：知らない

ことば：アルファベット表記

事務手続・専門用語：金融

ことば：日本語

事務手続・専門用語：IT/通信

手順・操作・契約：理解できない

①意味内容の認識力に関するもの •

•

•
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視力：見えづらい

視力：読めない

記憶力・判断力：思い出せない

感覚：言い出しづらい

視力：見えない

記憶力・判断力：責任能力

筋力：噛めない

筋力：持てない

感覚：感じにくい

筋力：歩けない

感覚：操作しづらい

視力：読みづらい

感覚：類似形態の見誤り

記憶力・判断力：覚えていない

筋力：開けられない

聴力：聞こえない

視力：見えにくい

聴力：聞きづらい

視力：読みにくい

記憶力・判断力：判断力の低下

聴力：聞こえにくい

聴力：聞き取れない

②老化による身体能力の低下に関するもの
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視力 聴力 筋力 感覚 記憶力・判断力

・見えない ・聞こえない ・歩けない ・感じにくい ・覚えていない

・見えにくい ・聞こえにくい ・持てない ・類似形態の見誤り ・思い出せない

・見えづらい ・聞きづらい ・開けられない ・操作しづらい ・判断力の低下

・読めない ・聞き取れない ・噛めない ・言い出しづらい ・責任能力

・読みにくい 　

・読みづらい

設備 用品・用具 サービス 気遣い ユニバーサルデザイン

・車いす対応 ・老眼鏡 ・代筆・代読 ・直通ダイヤル ・文字/形状

・スロープの設置 ・筆談機 ・配達員待機 ・丁寧な確認・対応

・トイレ ・対話支援機器 ・実店舗が対応 ・家族対応

・ようこそ！補助犬 ・コミュニケーションボード ・イラスト活用

・貸出車椅子

ことば 事務手続・専門用語 新しいもの・こと 手順・操作・契約

・外国語単語 ・申請/申込 ・新技術 ・読まない

・アルファベット表記 ・医療 ・新商品/サービス ・知らない

・カタカナ表記 ・IT/通信 ・新制度/ルール ・学ばない

・短縮表記 ・金融 ・理解できない

・日本語 ・配送 ・使えない

・数字 ・EC

・専門用語

傲慢・権威の振りかざし マイペース・自己中心的 孤独・孤立・不安・用心 勘違い・時代遅れ感覚 話し方

・上から目線の物言い ・一方的主張 ・話し相手 ・世直し気取り ・方言/なまり

・過去の栄光を持ち出す ・人の話を聞かない ・没交渉 ・小言が多い ・うまく話せない

・話が終わらない ・疑い深い ・思い込み ・話が要領を得ない

・くどい ・用心深い ・聞き出しにくい

・当然のごとく要求

全般的な対応

老化による身体能力の低下に関するもの

必要とされるサポートに関するもの

意味内容の認識力に関するもの

言動に関するもの
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高齢者や障がいのある方への対応に関し、特別な施策やツールを設けていますか。（複数回答　n=316）

高齢者や障害のある方への対応状況 社数 該当率

専用の電話番号を用意している 13 4.1%

専門の相談スタッフを決めている 9 2.8%

高齢のお客さまや障がいのあるお客さまの対応マニュアルを作成している 46 14.6%

高齢者用語集（高齢者が理解しやすい言葉）を作成している 29 9.2%

地域包括支援センターや行政、警察などと連携している 12 3.8%

高齢者・障がいのある方の対応研修を実施している 61 19.3%

認知症サポーター養成講座を開催、もしくは今後開催を予定している 22 7.0%

その他 29 9.2%

特になし 195 61.7%
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企業名 明治安田生命 太陽生命

名称 明治安田発案の「サウンドアーチ－声の架け橋－」 テレコムエイダー

提供元
自社開発
連携協定を結んでいる自治体等に寄贈予定(お客さま等
への販売なし）

TOPPANエッジ株式会社提供
1台から購入可能

システム
概要

ヘッドセットと電話機の間に取り付ける ヘッドセットと電話機の間に取り付ける

設置状況 コミュニケーションセンター等の電話機に約１００台
設置

高齢者対応を行うオペレーター全員の電話機に設置

©2024 ACAP Research Institute
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高齢者が困っている
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