
「
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
キ
ャ
ラ
バ
ン
」
は
、
２
０
０

５
年
度
に
厚
生
労
働
省
の
提
唱
で
開
始
し
た
。

　

当
時
、
マ
ス
コ
ミ
等
で
語
ら
れ
る
認
知
症
と
は
、

「
過
酷
な
介
護
」「
何
も
分
か
ら
な
く
な
る
」
と
い
っ

た
不
安
を
あ
お
る
切
り
口
が
主
流
で
、
医
学
的
見
地

や
デ
ー
タ
に
基
づ
き
正
し
く
理
解
す
る
視
点
が
欠
如

し
て
い
た
。
知
識
不
足
は
偏
見
を
助
長
し
、
早
期
発

見
・
受
診
を
阻
む
。
こ
れ
を
踏
ま
え
体
系
的
に
構
築

さ
れ
た
啓
発
事
業
が
「
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
キ
ャ
ラ

バ
ン
」
で
あ
る
。

　

認
知
症
に
な
る
と
記
憶
障
害
な
ど
認
知
機
能
の
低

下
か
ら
日
常
生
活
に
支
障
を
来
し
、
周
囲
と
の
関
係

が
損
な
わ
れ
る
こ
と
も
し
ば
し
ば
だ
が
、
周
囲
が
理

解
し
適
切
に
接
す
る
こ
と
で
穏
や
か
に
過
ご
す
こ
と

が
可
能
と
な
る
。

「
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
」（
以
下
、
サ
ポ
ー
タ
ー
）は
、

「
認
知
症
に
つ
い
て
正
し
い
知
識
を
身
に
付
け
、
認

知
症
の
人
や
家
族
を
温
か
く
見
守
り
支
援
す
る
人
」

の
こ
と
で
あ
り
、
日
本
全
国
で
「
認
知
症
に
な
っ
て

も
安
心
し
て
暮
ら
せ
る
ま
ち
」
を
市
民
の
手
で
つ
く

っ
て
い
く
こ
と
を
目
指
す
。

　

事
業
開
始
当
初
の
５
年
間
で
サ
ポ
ー
タ
ー
１
０
０

万
人
を
養
成
す
る
目
標
は
、
約
４
年
後
の
２
０
０
９

年
５
月
末
に
達
成
さ
れ
た
の
ち
、
厚
生
労
働
省
の
掲

げ
た
目
標
値
を
常
に
前
倒
し
で
達
成
し
て
き
た
。
昨

年
来
、
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
の
影
響
を
受
け
大
幅

に
講
座
が
減
少
し
た
も
の
の
、
２
０
２
１
年
９
月
末

時
点
で
約
１
３
４
０
万
人
を
数
え
る
。
こ
の
成
果
は
、

い
く
つ
か
の〝
仕
掛
け
〟に
よ
る
と
こ
ろ
が
大
き
い
。

認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
キ
ャ
ラ
バ
ン
の
仕
組
み

─
重
層
的
な
支
援
を
想
定

①
実
施
主
体
は
自
治
体
と
企
業
・
職
域
団
体

「
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
キ
ャ
ラ
バ
ン
」
は
２
つ
の
流

れ
の
も
と
に
成
り
立
っ
て
い
る
。

　

１
つ
は
市
町
村
・
都
道
府
県
と
い
っ
た
自
治
体
が

主
体
と
な
り
、
一
般
住
民
、
住
民
の
暮
ら
し
に
身
近

な
商
店
・
銀
行
・
消
防
・
警
察
等
、
地
域
の
企
業
や

職
域
団
体
、
ま
た
学
校
の
児
童
・
生
徒
を
対
象
に
サ

ポ
ー
タ
ー
を
養
成
す
る
ル
ー
ト（
自
治
体
型
）で
あ
り
、

も
う
１
つ
は
全
国
規
模
の
企
業
・
職
域
団
体
が
組
織

を
挙
げ
て
職
員
を
対
象
に
サ
ポ
ー
タ
ー
を
養
成
す
る

ル
ー
ト（
企
業
・
職
域
型
）で
あ
る
。
現
在
、
47
全
都

道
府
県
と
１
７
３
２
市
区
町
村（
全
１
７
４
１
市
区

町
村
中
）の
自
治
体
、
約
４
５
０
０
の
企
業
・
職
域

団
体
が
実
施
し
て
い
る
。

②
知
識
の
普
及
と
支
援
構
造
を
一
体
的
に
展
開

　

サ
ポ
ー
タ
ー
養
成
に
先
立
ち
、
ボ
ラ
ン
テ
ィ
ア
で

認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
養
成
講
座（
以
下
、
サ
ポ
ー
タ

ー
講
座
）の
講
師
を
務
め
る
「
キ
ャ
ラ
バ
ン
・
メ
イ

ト
」（
以
下
、
メ
イ
ト
）を
養
成
す
る
。

　

自
治
体
型
の
メ
イ
ト
の
職
種
は
、
医
療
・
介
護
の

専
門
職
か
ら
民
生
児
童
委
員
、
行
政
職
、
ボ
ラ
ン
テ

ィ
ア
、
教
師
、
企
業
の
Ｃ
Ｓ
Ｒ
・
研
修
担
当
者
ま
で

「
認
知
症
」が
問
い
か
け
る
社
会
の
成
熟
度

─
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
キ
ャ
ラ
バ
ン
16
年
間
の
取
り
組
み

地
域
共
生
政
策
自
治
体
連
携
機
構

全
国
キ
ャ
ラ
バ
ン
・
メ
イ
ト
連
絡
協
議
会
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特集 エイジレス社会の実現に向けて

て
家
族
や
地
域
包
括
支
援
セ
ン
タ
ー
へ
連
絡
を
取
る

こ
と
で
、
生
活
関
連
企
業
が
早
期
発
見
・
対
応
の
協

力
機
関
の
役
割
を
果
た
す
。

③
全
国
共
通
対
象
者
別
の
カ
リ
キ
ュ
ラ
ム
を
提
供

　

サ
ポ
ー
タ
ー
講
座
は
90
分
を
標
準
と
し
、
全
国
共

通
の
内
容
の
テ
キ
ス
ト
に
基
づ
き
、
認
知
症
の
起
こ

る
仕
組
み
か
ら
早
期
診
断
の
重
要
性
、
家
族
の
気
持

ち
の
理
解
ま
で
を
系
統
立
て
て
学
ぶ
と
と
も
に
、
認

知
症
の
人
へ
の
適
切
な
接
し
方
を
身
に
付
け
る
。
こ

の
テ
キ
ス
ト
に
は
、
標
準
版
の
ほ
か
小
・
中
学
生
向

け
が
あ
り
、
全
国
共
通
の
質
の
担
保
を
図
る
。

　

金
融
機
関
や
ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
等
、
職
種
ご

と
に
対
応
の
仕
方
を
学
べ
る
映
像
教
材
も
用
意
さ
れ
、

対
象
者
ご
と
に
基
本
と
実
践
を
組
み
合
わ
せ
た
カ
リ

キ
ュ
ラ
ム
が
組
ま
れ
る
。

　

例
え
ば
、
金
融
機
関
で
は
、
数
十
回
も
通
帳
を
な

く
し
た
と
訴
え
て
訪
れ
る
お
客
へ
の
対
応
、
商
店
で

あ
れ
ば
、
支
払
い
時
に
計
算
が
う
ま
く
で
き
な
い
お

客
が
あ
っ
て
レ
ジ
に
長
蛇
の
列
が
で
き
て
し
ま
う
場

合
、
薬
局
で
あ
れ
ば
、
今
帰
っ
た
ば
か
り
の
患
者
が

「
薬
を
も
ら
っ
て
い
な
い
」
と
戻
っ
て
く
る
場
面
な

ど
、
現
場
で
起
こ
っ
て
い
る
認
知
症
と
の
関
係
が
疑

わ
れ
る
問
題
を
想
定
し
た
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
な
ど

を
取
り
入
れ
た
講
座
で
、
認
知
症
の
人
へ
の
対
応
の

仕
方
を
習
得
す
る
。

医
療
機
関
受
診
の
支
援
を
行
う
。

　

特
に
初
期
の
認
知
症
で
は
、
同
居
し
て
い
る
家
族

よ
り
先
に
、
通
い
慣
れ
た
金
融
機
関
や
商
店
、
美
容

院
な
ど
の
従
業
員
が
、
な
じ
み
客
の
こ
れ
ま
で
と
異

な
る
言
動
に
気
付
く
ケ
ー
ス
も
多
い
。
状
況
に
応
じ

多
岐
に
わ
た
る
が
、
受
講
者
か
ら
「
家
族
が
認
知
症

で
︙
」「
隣
人
の
様
子
が
最
近
お
か
し
い
」
と
い
っ

た
相
談
を
受
け
る
場
面
も
あ
る
。
そ
の
場
合
は
、
メ

イ
ト
研
修
講
師
で
あ
る
医
療
や
保
健
・
福
祉
の
専
門

家
と
の
連
携
体
制
を
活
か
し
、
相
談
機
関
の
紹
介
、

（
注
）Ｃ
Ｏ
Ｖ
Ａ
Ｘ
：
2
0
2
0
年
に
発
足
し
た
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
ワ

ク
チ
ン
を
共
同
購
入
し
途
上
国
な
ど
に
分
配
す
る
国
際
的
な
枠
組
み

認知症サポーター誕生
地域・職域で活動

【一層】

【三層】

【二層】連携

認知症になっても住み慣れた地域で暮らせる
重層的支援を想定したシステム ▶ 二方向から養成

自治体
＋

全国キャラバン・メイト連絡協議会

自治体キャラバン・メイトによる
サポーター講座

企業・団体キャラバン・メイトによる
職域サポーター講座

住民・職域・学校

キャラバン・メイト養成
〔サポーター講座の講師役〕

キャラバン・メイト養成
〔組織内サポーター講座の講師役〕

企業・団体
＋

全国キャラバン・メイト連絡協議会キャラバン・メイト養成講師
（医師等専門職）
▶ 相談・診断・治療

サポーター講座の講師
キャラバン・メイト（多職種）

▶ 相談・ケア

サポーター
（住民・職域・学校）
▶ 見守り・支援

図１　認知症サポーターの仕組み

全国統一のテキスト・教材による知識の伝達と重層的支援が一体

支援の構造

・認知症の専門家
認知症サポート医、認知症疾患医療センター医師、
大学医学部教授等

【一層】 ①認知症専門医等が②キャラバン・メイトを養成

・多職種のキャラバン・メイト
ケアマネジャー、社会福祉士、介護職員、保健師、看護師、医師、
介護相談員、民生児童委員リーダー、行政職、ボランティアリーダー、
教育界（教授、先生）、企業（CSR、教育担当）他

【二層】 ②キャラバン・メイトが③認知症サポーターを養成

・地域住民、警察官、消防士、各種運転手、鉄道員、各商店主、
店員、銀行員、小・中・高生、老人クラブ会員、家族の会会員、
民生児童委員、マンション管理人、宅配人、郵便配達員、
自動車修理工、ごみ収集職員　他

【三層】 ③認知症サポーター誕生

介
護
介
護
・
相
談
相
談

診
断
診
断
・
治
療
治
療
・

相
談
相
談

見
守
り

知
識
の
伝
達

知
識
の
伝
達

知
識
の
伝
達

知
識
の
伝
達

知
識
の
伝
達

知
識
の
伝
達

図２　認知症の正しい知識の普及と支援の構造
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正
し
い
理
解
が
行
動
を
変
え
る

　

サ
ポ
ー
タ
ー
に
は
、
特
別
に
何
か
を
し
な
け
れ
ば

な
ら
な
い
決
ま
り
は
な
い
。
強
制
さ
れ
な
い
こ
と
が

逆
に
功
を
奏
す
る
。
サ
ポ
ー
タ
ー
講
座
を
受
講
し
た

住
民
の
中
か
ら
「
せ
っ
か
く
勉
強
し
た
の
だ
か
ら
何

か
役
立
て
た
い
」
と
の
声
が
上
が
り
、「
自
分
達
の

地
域
に
こ
ん
な
社
会
資
源
が
あ
れ
ば
」
と
の
発
想
か

ら
、
サ
ポ
ー
タ
ー
の
創
意
工
夫
に
よ
る
認
知
症
カ
フ

ェ
や
サ
ロ
ン
の
開
催
、
見
守
り
・
傾
聴
な
ど
の
活
動

が
全
国
各
地
で
誕
生
し
た
。

　

生
活
関
連
企
業
で
も
、
い
ち
早
く
サ
ポ
ー
タ
ー
の

意
義
に
着
目
し
、
よ
り
日
常
生
活
に
身
近
な
接
客
の

現
場
か
ら
ス
タ
ー
ト
し
て
、
全
社
的
な
取
り
組
み
、

さ
ら
に
大
手
企
業
の
参
画
へ
と
広
が
り
を
見
せ
て
い

る（
各
社
の
具
体
的
な
取
り
組
み
は
27
ペ
ー
ジ
参
照
）。

愛
知
県
豊
橋
市
で
は
、
市
内
の
鉄
道
、
バ
ス
か
ら
タ

ク
シ
ー
、
観
光
バ
ス
ま
で
の
交
通
機
関
が
、
サ
ポ
ー

タ
ー
と
し
て
全
職
員
を
市
内
全
域
に
網
の
目
の
よ
う

に
配
置
し
、
見
守
り
役
を
果
た
す
。
東
京
都
武
蔵
野

市
、
神
奈
川
県
厚
木
市
な
ど
で
は
、
ゴ
ミ
収
集
業
務

の
委
託
業
者
の
職
員
が
サ
ポ
ー
タ
ー
と
な
っ
て
い
る
。

ゴ
ミ
の
捨
て
方
の
ル
ー
ル
違
反
、
収
集
中
に
寝
間
着

姿
で
と
ぼ
と
ぼ
歩
い
て
い
る
高
齢
者
を
見
掛
け
て
不

審
に
思
っ
た
経
験
は
あ
っ
て
も
、
ど
う
接
し
た
ら
よ

い
か
分
か
ら
な
か
っ
た
が
、
認
知
症
に
つ
い
て
の
知

識
を
得
る
こ
と
で
、「
応
対
す
る
側
が
落
ち
着
い
て

接
す
れ
ば
、
認
知
症
の
お
客
さ
ま
も
混
乱
し
な
い
も

の
だ
」
と
理
解
で
き
た
と
の
声
が
聞
か
れ
る
。

認
知
症
バ
リ
ア
フ
リ
ー
社
会
へ

　

政
府
の
「
認
知
症
施
策
推
進
大
綱
」
で
は
、
２
０

２
５
年
ま
で
に
企
業
・
職
域
に
お
け
る
サ
ポ
ー
タ
ー

を
４
０
０
万
人
養
成
す
る
目
標
が
掲
げ
ら
れ
て
お
り
、

現
在
こ
の
数
は
約
２
８
０
万
人
超
を
数
え
る
。
そ
の

内
訳
の
上
位
を
見
る
と
、
金
融
機
関（
郵
便
局
、
保

険
会
社
を
含
む
）約
91
万
人
、
ス
ー
パ
ー
、
百
貨
店
、

商
工
会
・
商
店
会
等
約
22
万
人
、
警
察
約
18
万
人
、

農
協
約
14
万
人
、
薬
局
・
薬
剤
師
会
約
13
万
人
、
マ

ン
シ
ョ
ン
管
理
会
社
約
13
万
人
と
続
く
。

　

企
業
で
の
サ
ポ
ー
タ
ー
養
成
の
取
り
組
み
は
、
問

題
意
識
の
高
さ
と
と
も
に
、
従
業
員
が
接
客
に
お
い

て
、
認
知
症
が
関
係
し
て
い
る
と
考
え
ら
れ
る
対
応

事
例
に〝
困
っ
て
い
る
度
合
い
〟を
反
映
し
て
い
る
と

も
推
測
さ
れ
る
。

　

職
員
研
修
等
に
サ
ポ
ー
タ
ー
養
成
を
組
み
込
む
こ

と
で
、
従
業
員
の
負
担
軽
減
、
接
客
ス
キ
ル
の
向
上

が
図
ら
れ
る
ほ
か
、
高
齢
者
顧
客
全
体
の
ニ
ー
ズ
に

応
ず
る
べ
く
、
接
遇
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
見
直
す
企
業
の

動
き
も
み
ら
れ
る
。

　

２
０
１
９
年
４
月
に
設
立
さ
れ
た
日
本
認
知
症
官

民
協
議
会
は
、
官
民
が
一
体
と
な
っ
て
認
知
症
バ
リ

ア
フ
リ
ー
の
取
り
組
み
を
推
進
す
る
こ
と
を
目
指
し
、

国
や
地
方
行
政
の
ほ
か
、
経
済
団
体
や
金
融
・
交

通
・
住
宅
・
小
売
・
生
活
・
Ｉ
Ｔ
・
通
信
・
医
療
・

介
護
・
福
祉
な
ど
の
業
界
団
体
、
認
知
症
に
関
係
す

る
学
会
や
当
事
者
団
体
も
含
め
た
約
１
０
０
団
体
が

名
を
連
ね
る
。
具
体
的
な
取
り
組
み
と
し
て
は
、
２

０
２
０
年
に
、
関
係
機
関
の
協
力
の
も
と
、
当
事
者

視
点
を
盛
り
込
ん
だ
『
認
知
症
バ
リ
ア
フ
リ
ー
社
会

実
現
の
た
め
の
手
引
き
』（「
金
融
編
」「
小
売
編
」

「
住
宅
編
」「
レ
ジ
ャ
ー
・
生
活
関
連
編
」）を
作
成
し
、

業
界
や
自
社
の
業
務
に
即
し
た
独
自
の
接
遇
マ
ニ
ュ

ア
ル
作
成
の
促
進
を
図
る
。
企
業
に
お
け
る
サ
ポ
ー

タ
ー
の
活
用
も
、
よ
り
実
践
に
即
し
た
展
開
が
期
待

さ
れ
る
。

　

２
０
２
５
年
に
は
高
齢
者
の
５
人
に
１
人
が
認
知

症
に
な
る
と
推
計
さ
れ
る
今
、
個
人
・
家
族
か
ら
企

業
、
地
域
そ
し
て
社
会
全
体
が
「
認
知
症
」
に
向
き

合
い
、
バ
リ
ア
ー
を
解
い
て
共
生
で
き
る
か
ど
う
か

は
、
社
会
の
成
熟
度
を
計
る
物
差
し
と
い
え
る
の
で

は
な
い
だ
ろ
う
か
。

＊�「
認
知
症
サ
ポ
ー
タ
ー
養
成
講
座
」の
詳
細
は�

�
https://w

w
w
.caravanm

ate.com
/�

�

ま
た
は
全
国
キ
ャ
ラ
バ
ン
・
メ
イ
ト
連
絡
協
議
会�

�

（
電
話
：
０
３-

３
２
６
６-

０
５
５
１
）ま
で
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特集 エイジレス社会の実現に向けて

　2007年から「認知症サポーターキャラバン」に参画したイオンは、小売業では最多の８万人強（グルー
プ会社従業員）のサポーターを擁する。新店舗・改装オープン時のスタッフ研修には、最寄りの市町
村から講師（メイト）を招いたサポーター講座を組み込むことをはじめ、自治体との協力を重視する。
　以前から同じ商品ばかり毎日のように購入する、レジでの支払いに手間取る、店頭のお菓子を
いきなり開封して食べ始める、店内で家族とはぐれてしまうなど、対応に苦慮する例があった。
　業務に、より直結した講座とするため、イオン版の補助教材『認知症のお客さまへの対応ガイ
ドライン・スーパーマーケット編』を作成・活用している。店頭や配達時に実際に従業員が経験
した事例をもとに、接客時に遭遇しやすい事象ごとに、原因として考えられる認知症の症状、対
応のポイント、アプローチの例を解説する。
　重視するのは、適切な対応は一問一答形式的な学習では習得できないところだ。同じように見え
る顧客の言動に対しても正解は１つではない。認知症を正しく理解したうえで対応法を学ぶことで、
業務中も状況に応じて自ら考えて行動できるようになる。このため事例に基づくグループワークや
ロールプレーイング等を積極的に講座に取り入れる。
　15年近く事業に携わる担当者は「認知症が疑われるお
客さまへの対応ポイントは、本来自分達が行ってきた接
客の基本であることに改めて気付く」と言う。
　店舗によっては認知症の顧客に対応する際の店内での
連絡体制や対応手順を整備したり、特に気になる顧客に
ついては引き継ぎ方法を決めて情報共有を図るなどに努
めている。

　従業員全体の約３割にあたる１万人強の従業員がサポーターとなっているイトーヨーカ堂では、高
齢者支援をはじめとする多分野の各種協定を約70の自治体と締結している。重点を置く取り組み
として「通常業務時における見守り活動」を掲げるが、これもサポーター養成が土台となる。
　コロナ禍でも状況を見計らって、地元の地域包括支援センターから講師（メイト）を招き、店舗
職員向けのサポーター講座を行ってきた。
　サポーター講座を通じた「認知症への理解」が、従業員の不安解消につながっていると考える。「接
客時のストレスが軽減した」「見かけで認知症かどうか判断できなくても認知症の知識を持ってい
ることが重要」「家族の介護に役立つ」などの感想が、受講した従業員からは寄せられる。
　顧客の不可解な行動として警察へ通報していた例も、認知症との関連を考慮し、地域包括支援
センターの連絡や助言を得ることで、顧客やその家族と良好な関係を維持できるようになっている。
　サポーターがいる店舗である強みを活かし、イベントスペースで
住民と従業員が一緒に受講するサポーター講座のほか、行政機関と
のコラボによる健康教室・介護予防教室も随時開催し、認知症カフ
ェにもスペースを提供するなど、店舗ごとにその地域が必要とする
各種事業に協力し連携を密にする。
　地域包括支援センターなどの相談機関、民生委員やボランティア
などとも情報共有の場を持つことは、地域のニーズをきめ細かくキ
ャッチする場ともなり、社会貢献と本業の戦略が両輪となって展開
されている。

イオン 接客の原点を見直す場に

イトーヨーカ堂 地域との連携により進化を続ける

店舗のセンターコートで開催され
るサポーター講座

（宮城県石巻市）

講座では事例DVDを用いて望ましい対応法を 
考える
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