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お客様のニーズ・課題は
こう引き出す

特
集

　お客様の何気ないひと言をきっかけに、潜在的
なニーズ・課題を引き出す方法を解説する。

お客様のこんなひと言を
掘り下げて
ニーズ・課題をつかもう

藤原 久敏 1級FP技能士 CFPⓇ

よ
う
に
も
聞
こ
え
る
こ
の
ひ
と
言
に

は
、
お
客
様
の
「
聞
い
て
ほ
し
い
」

と
の
意
図
も
う
か
が
え
る
。
掘
り
下

げ
や
す
い
ひ
と
言
で
あ
る
。

　

理
由
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
す
る
と
き

は
、「
何
か
節
約
す
る
目
的
が
ご
ざ

い
ま
す
か
？
」
な
ど
、
具
体
的
な
目

的
を
直
接
聞
け
ば
よ
い
だ
ろ
う
。

「
車
を
買
い
た
い
か
ら
」「
子
ど
も

を
塾
に
行
か
せ
る
か
ら
」
な
ど
、
す

で
に
明
確
な
目
的
が
あ
れ
ば
、
具
体

的
な
答
え
を
聞
け
る
は
ず
だ
。
こ
う

し
て
お
客
様
の
ニ
ー
ズ
が
分
か
れ

ば
、
節
約
だ
け
で
な
く
、
貯
蓄
や
運

用
と
い
っ
た
資
産
形
成
の
必
要
性
も

見
え
て
く
る
の
で
、
具
体
的
な
ア
ド

バ
イ
ス
も
で
き
る
だ
ろ
う
。

　

も
し
節
約
の
理
由
が
「
な
ん
と
な

く
不
安
だ
か
ら
…
」
と
い
っ
た
漠
然

と
し
た
も
の
で
あ
れ
ば
、
ぜ
ひ
節
約

す
る
目
的
を
持
つ
こ
と
を
助
言
し
よ

う
。
明
確
な
目
的
を
持
て
ば
、
モ
チ

ベ
ー
シ
ョ
ン
を
高
め
ら
れ
る
か
ら

だ
。資

金
ニ
ー
ズ
と
紐
付
け
る

　

目
的
を
掘
り
下
げ
る
と
き
は
、
お

客
様
の
ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
も
合
わ
せ
て

聞
き
取
る
こ
と
で
、
具
体
的
な
資
金

ニ
ー
ズ
が
見
え
て
く
る
。
ヒ
ア
リ
ン

グ
を
し
て
も
具
体
的
な
資
金
ニ
ー
ズ

が
な
い
場
合
、
老
後
資
金
の
必
要
性

を
伝
え
る
こ
と
で
、
関
心
を
持
っ
て

も
ら
え
る
か
も
し
れ
な
い
。

　

こ
の
よ
う
に
、
お
客
様
の
「
節
約

し
た
い
」
と
い
う
思
い
を
、
何
ら
か

の
目
的
（
資
金
ニ
ー
ズ
）
と
紐
付
け

た
い
と
こ
ろ
で
あ
る
。

の
場
合
、
ま
ず
は
素
直
に
理

由
を
聞
け
ば
よ
い
。
愚
痴
の

こ
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節
約
し
な
け
れ
ば
と

い
つ
も
思
う
ん
だ
け
ど
ね
…

な
っ
て
き
た
の
か
」
と
理
由
を
ヒ
ア

リ
ン
グ
し
た
い
。
新
店
舗
オ
ー
プ
ン

や
新
規
事
業
参
入
な
ど
、
お
客
様
が

勤
め
て
い
る
会
社
の
売
上
増
に
伴
う

業
容
拡
大
と
い
っ
た
前
向
き
の
も
の

で
あ
れ
ば
、
お
客
様
の
給
与
・
賞
与

の
増
額
が
見
込
ま
れ
る
で
あ
ろ
う
。

す
な
わ
ち
、
近
い
将
来
に
か
け
て
、

こ
れ
ま
で
以
上
の
貯
蓄
や
資
産
運
用

ニ
ー
ズ
の
発
生
が
考
え
ら
れ
る
。

　

一
方
、
仕
事
が
忙
し
く
な
っ
た
理

由
が
「
人
員
削
減
に
よ
る
し
わ
寄

せ
」「
採
算
性
の
悪
い
プ
ロ
ジ
ェ
ク

ト
」
と
い
っ
た
後
ろ
向
き
の
事
情
で

あ
れ
ば
、
お
客
様
の
資
金
面
へ
の
影

響
と
し
て
減
給
や
賞
与
減
額
の
可
能

性
が
考
え
ら
れ
る
。
す
ぐ
に
は
な
い

と
し
て
も
、
そ
の
よ
う
な
事
態
に
備

え
て
今
か
ら
節
約
し
、
貯
蓄
を
増
や

す
必
要
が
あ
る
だ
ろ
う
。

ま
ず
会
社
の
事
情
か
ら
聞
く

　

つ
ま
り
、
い
ず
れ
の
理
由
で
も
貯

蓄
の
ニ
ー
ズ
が
考
え
ら
れ
る
わ
け

だ
。
積
極
的
に
運
用
す
る
か
、
ま
ず

は
節
約
に
努
め
る
か
な
ど
、
ア
プ
ロ

ー
チ
は
お
客
様
が
忙
し
く
な
っ
た
事

情
に
よ
っ
て
変
わ
る
の
で
、
理
由
を

し
っ
か
り
把
握
し
て
お
こ
う
。

　

ち
な
み
に
、
仕
事
が
忙
し
く
な
っ

た
理
由
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
す
る
際
、
自

分
の
仕
事
内
容
を
詳
し
く
聞
か
れ
る

の
を
快
く
思
わ
な
い
お
客
様
も
い
る

の
で
注
意
し
た
い
。
お
客
様
自
身
よ

り
も
、
ま
ず
は
お
客
様
の
会
社
や
所

属
部
署
（
店
舗
）
の
動
向
を
聞
く
こ

と
で
、
仕
事
が
忙
し
く
な
っ
て
き
た

理
由
を
深
掘
り
し
て
い
こ
う
。

の
よ
う
な
言
葉
を
聞
い
た

ら
、「
な
ぜ
仕
事
が
忙
し
く

こ
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最
近
仕
事
が

忙
し
く
な
っ
て
ね
…

育
費
（
養
育
費
）」
や
「
住
宅
資

金
」
と
い
っ
た
資
金
ニ
ー
ズ
が
考
え

ら
れ
る
。

　

た
だ
、
教
育
費
の
場
合
、
大
き
な

資
金
が
必
要
と
な
る
の
は
大
学
入
学

の
タ
イ
ミ
ン
グ
だ
。
こ
の
お
客
様
な

ら
早
く
て
も
20
年
近
く
先
の
話
で
あ

る
。
教
育
費
の
話
を
深
掘
り
す
る
の

は
、
実
際
に
子
ど
も
が
生
ま
れ
て
か

ら
で
も
遅
く
な
い
だ
ろ
う
。

住
宅
ニ
ー
ズ
を
具
体
化
す
る

　

む
し
ろ
こ
こ
で
掘
り
下
げ
た
い
の

は
、
住
宅
資
金
で
あ
る
。
住
宅
の
購

入
は
小
学
校
入
学
の
タ
イ
ミ
ン
グ
も

十
分
に
考
え
ら
れ
る
。
そ
の
場
合
、

資
金
ニ
ー
ズ
が
発
生
す
る
の
は
今
か

ら
10
年
以
内
と
な
る
。
し
か
も
住
宅

は
、
金
額
が
大
き
い
。

　

こ
の
た
め
、
今
の
う
ち
か
ら
住
宅

資
金
を
着
実
に
準
備
す
る
必
要
性
を

伝
え
よ
う
。
購
入
の
時
期
が
近
い
ほ

ど
、
早
い
段
階
で
の
準
備
が
必
要

だ
。
そ
し
て
「
お
子
さ
ま
が
で
き
た

ら
、
お
住
ま
い
は
ど
の
よ
う
に
な
さ

る
予
定
で
す
か
？
」
と
い
っ
た
質
問

で
、
将
来
の
住
ま
い
に
つ
い
て
の
希

望
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
し
よ
う
。

　

必
要
と
す
る
住
宅
の
イ
メ
ー
ジ
を

聞
け
ば
、
話
の
流
れ
で
住
ま
い
の
現

状
（
持
ち
家
か
賃
貸
か
）
も
分
か
っ

て
く
る
。
お
客
様
の
状
況
・
希
望
に

合
わ
せ
て
「
新
規
購
入
」「
買
替

え
」「
増
築
リ
フ
ォ
ー
ム
」
な
ど
、

購
入
方
法
を
具
体
化
し
よ
う
。
必
要

な
金
額
な
ど
の
見
当
を
つ
け
ら
れ
、

お
客
様
の
ニ
ー
ズ
や
課
題
が
浮
か
び

上
が
っ
て
く
る
は
ず
だ
。

い
将
来
に
子
ど
も
が
で
き
る

こ
と
を
想
定
す
る
と
、「
教

近

3

い
つ
か
子
ど
も
が

欲
し
い
ん
だ
け
ど
ね
…


