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ア

客
本
位
の
業
務
運
営
と
は
、
お

客
様
の
こ
と
や
お
客
様
の
思
い

を
よ
く
知
り
、
理
解
し
た
う
え
で
、
顕

在
化
し
た
ニ
ー
ズ
や
潜
在
的
な
ニ
ー
ズ

に
沿
っ
た
運
用
提
案
を
行
う
こ
と
を
意

味
し
て
い
ま
す
。

　

預
か
り
資
産
の
担
当
者
は
、
適
合
性

の
原
則
を
遵
守
す
る
た
め
に
、
お
客
様

の
資
産
状
況
、
投
資
経
験
、
知
識
、
取

引
目
的
な
ど
を
確
認
し
て
い
ま
す
。
た

だ
し
、
単
純
に
法
令
を
守
る
た
め
だ
け

の
確
認
に
な
っ
て
い
れ
ば
、
顧
客
本
位

の
業
務
運
営
は
実
現
で
き
ま
せ
ん
。
お

客
様
の
実
態
を
深
く
理
解
す
る
た
め
、

十
分
に
ヒ
ア
リ
ン
グ
す
る
こ
と
が
必
要

で
す
。

　

十
分
な
ヒ
ア
リ
ン
グ
に
は
、
お
客
様

と
の
会
話
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。
お
客
様

に
対
し
て
、
ま
る
で
ア
ン
ケ
ー
ト
シ
ー

ト
等
で
「
は
い
」「
い
い
え
」
を
選
択

さ
せ
る
よ
う
な
投
げ
か
け
を
し
て
い
て

は
、
お
客
様
の
本
当
の
思
い
を
つ
か
む

こ
と
は
で
き
な
い
で
し
ょ
う
。
お
客
様

の
本
当
の
思
い
を
把
握
す
る
に
は
、
時

間
と
手
間
は
か
か
り
ま
す
が
、
お
客
様

と
の
会
話
を
通
し
て
１
つ
ひ
と
つ
丁
寧

に
確
認
し
て
い
く
こ
と
が
重
要
な
の
で

す
。

　

顧
客
本
位
の
業
務
運
営
を
実
現
す
る

に
は
、
お
客
様
に
と
っ
て
最
善
と
思
わ

れ
る
、
ふ
さ
わ
し
い
提
案
を
行
う
必
要

が
あ
り
ま
す
。
そ
れ
は
簡
単
な
こ
と
で

は
な
く
、
お
客
様
に
確
認
す
べ
き
内
容

は
多
岐
に
わ
た
り
ま
す
が
、
図
表
の
よ

う
に
「
過
去
」「
現
在
」「
未
来
」
に
立

っ
て
話
を
聞
い
て
い
け
ば
、
提
案
す
べ

き
内
容
は
見
え
て
き
ま
す
。

「
過
去
」の
資
産
形
成
過
程
や 

投
資
経
験
等
か
ら 

現
在
の
状
況
を
推
察
す
る

　

お
客
様
の
過
去
を
知
る
と
い
う
こ
と

は
、
お
客
様
の
歴
史
を
知
る
と
い
う
こ

と
で
す
。
現
在
の
お
客
様
を
理
解
す
る

に
は
、
現
在
の
お
客
様
を
形
成
す
る
過

程
（
歴
史
）
を
知
る
必
要
が
あ
る
わ
け

で
す
。

　

特
に
、
お
客
様
が
金
融
資
産
や
不
動

産
な
ど
の
資
産
を
形
成
し
た
過
程
に

は
、
お
客
様
の
苦
労
も
思
い
も
詰
ま
っ

て
い
ま
す
。
例
え
ば
、
事
業
を
通
じ
て

資
産
形
成
を
行
っ
た
お
客
様
で
あ
れ

ば
、
そ
の
過
程
を
喜
ん
で
教
え
て
く
れ

る
こ
と
も
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　

探
偵
の
よ
う
に
探
ら
れ
る
の
は
お
断

り
で
も
、
自
分
に
興
味
を
持
っ
て
話
を

聞
い
て
く
れ
る
の
は
〝
ウ
ェ
ル
カ
ム
〞

と
前
向
き
に
捉
え
て
も
ら
え
ま
す
。
お

客
様
の
話
に
上
手
に
あ
い
づ
ち
を
打
っ

た
り
、
続
き
を
促
す
質
問
を
投
げ
か
け

た
り
す
る
と
、
ス
ム
ー
ズ
に
会
話
は
展

開
し
ま
す
。
お
客
様
に
ふ
さ
わ
し
い
ポ

ー
ト
フ
ォ
リ
オ
や
商
品
を
明
確
に
し
て

顧

　面談前に整理しておきたいヒアリング項目
を挙げて実際に聞くべきことを紹介します。

特集 事前準備が決め手！ 対話力をアップする

① 上村武雄 ② 上
銀行取引コンサルタント

田真一

こんなヒアリングを行って
お客様のことをよく知ろう！

●顧客本位の業務運営・事業性評価を実現する「対話力」

❶
顧
客
本
位
の
業
務
運
営
を
実
現
す
る
対
話

「
過
去
」「
現
在
」「
未
来
」
を
聞
い
て

お
客
様
の
状
況
と
ニ
ー
ズ
を
明
確
に
し
て
い
く


