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個
人
の
お
客
様
に
対
す
る
継
続

的
顧
客
管
理
は
、
本
人
特
定

事
項
の
確
認
と
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
を
行

う
こ
と
・
口
座
の
不
正
利
用
が
な
さ

れ
て
い
な
い
か
の
確
認
の
２
つ
に
大

別
さ
れ
ま
す
。
ま
ず
１
つ
目
の
点
に

つ
い
て
、
こ
の
ケ
ー
ス
１
か
ら
ケ
ー

ス
12
ま
で
で
み
て
い
き
ま
す
。

　

本
人
特
定
事
項
の
ア
ッ
プ
デ
ー
ト

を
要
す
る
中
で
典
型
的
な
も
の
が
、

２
０
１
６
年
の
改
正
犯
罪
収
益
移
転

防
止
法(

以
下
、
犯
収
法)

の
以
前

の
ル
ー
ル
で
の
確
認
に
留
ま
っ
て
い

る
お
客
様
で
す
。
法
改
正
以
前
は
、

健
康
保
険
証
な
ど
顔
写
真
の
な
い
本

人
確
認
書
類
の
提
示
だ
け
で
も
確
認

可
と
さ
れ
て
き
ま
し
た
。

　

こ
の
た
め
改
正
法
の
施
行
以
前
に

口
座
開
設
し
た
お
客
様
の
中
に
は
、

顔
写
真
付
き
の
確
認
書
類
を
提
示
せ

ず
に
現
在
に
至
っ
て
い
る
人
も
少
な

く
な
い
の
で
す
。

本
人
確
認
が
不
十
分
な
人
も
…

　

ま
た
こ
う
し
た
お
客
様
は
、
預
金

取
引
の
人
だ
け
に
留
ま
り
ま
せ
ん
。

法
改
正
以
前
に
投
資
信
託
な
ど
新
た

な
取
引
を
行
っ
た
場
合
も
、
顔
写
真

の
な
い
確
認
書
類
１
つ
で
完
結
し
て

い
ま
し
た
。
一
定
額
を
超
え
る
送
金

取
引
に
つ
い
て
も
同
様
で
す
。
投
資

信
託
に
つ
い
て
は
そ
の
後
、
口
座
保

有
の
お
客
様
に
対
し
て
再
度
の
本
人

確
認
を
進
め
て
い
る
金
融
機
関
が
大

半
で
す
が
、
い
ま
だ
確
認
で
き
て
い

な
い
人
も
多
数
い
ま
す
。

　

多
く
の
金
融
機
関
に
お
い
て
、
こ

の
よ
う
な
お
客
様
に
つ
い
て
は
、
顧

客
属
性
と
し
て
の
リ
ス
ク
レ
ベ
ル
を

Ｍ
（
ミ
ド
ル
）
と
分
類
し
て
、
あ
ら

た
め
て
確
認
を
行
う
こ
と
を
リ
ス
ク

低
減
措
置
と
定
め
て
い
ま
す
。
つ
ま

り
、
再
度
の
確
認
が
完
了
す
る
こ
と

に
よ
っ
て
リ
ス
ク
レ
ベ
ル
が
Ｌ
（
ロ

ー
）
に
戻
る
わ
け
で
す
。

　

お
客
様
の
中
に
は
、
免
許
証
を
持

っ
て
い
な
い
人
・
マ
イ
ナ
ン
バ
ー
カ

ー
ド
を
作
っ
て
い
な
い
人
な
ど
も
い

ま
す
が
、
そ
の
場
合
、
改
正
犯
収
法

で
は
①
も
う
一
種
類
の
確
認
書
類
、

②
届
出
住
所
に
転
送
不
要
郵
便
を
送

付
な
ど
代
替
的
な
確
認
手
段
も
許
容

し
て
い
ま
す
。
こ
う
し
た
方
法
も
活

用
し
て
、
確
認
の
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
を

進
め
て
い
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

こんなお客様には確認が必要！確認が必要！
� 担当者担当者に求められる対応対応
ここでは個人のお客様に対して継続的顧客管理が必要なケース
を挙げ、担当者に求められる対応を解説します。
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本
人
特
定
事
項
の
登
録
情
報
確
認
・
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
が
必
要
な
ケ
ー
ス

1

　
法
律
の
改
正
に
よ
り
、
２
０

１
６
年
以
前
に
口
座
開
設
さ
れ

た
方
に
は
、
あ
ら
た
め
て
顔
写

真
の
あ
る
免
許
証
な
ど
で
本
人

確
認
を
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
お

り
ま
す
。
ご
協
力
の
ほ
ど
よ
ろ

し
く
お
願
い
い
た
し
ま
す
。

こ
ん
な
ト
ー
ク
で
対
応

1
case

改正犯収法施行前の
本人確認しか
できていない

▼こんなトークで対応しよう

❷

❹

❺

❶

❸❻

で
も
な
ぜ
２
０
１
６
年
よ
り

以
前
な
ん
で
す
か
？

現
金
の
振
り
込
み
を

お
願
い
し
た
い
の
で
す
が
…

か
し
こ
ま
り
ま
し
た

お
預
か
り
し
ま
す

２
０
１
６
年
10
月
に

犯
罪
収
益
移
転
防
止
法
と
い
う

法
律
が
改
正
さ
れ
ま
し
た　
法
改
正
の

以
前
は
顔
写
真
の
な
い
本
人
確
認
書
類
の

提
示
で
確
認
可
と
さ
れ
て
い
た
ん
で
す

ち
な
み
に

お
久
し
ぶ
り
に
ご
来
店

い
た
だ
い
た
よ
う
で
す
ね

そ
う
な
ん
で
す
よ

健
康
保
険
証
と
か
で
も

よ
か
っ
た
ん
で
す
よ
ね

そ
の
と
お
り
で
す

そ
れ
が
改
正
後
は

顔
写
真
付
き
の

確
認
書
類
を

ご
提
示
い
た
だ
く

こ
と
に
な
り
ま
し
た

大
変
お
手
数
で
す
が

２
０
１
６
年
以
前
に

口
座
を
開
設
さ
れ
た

方
に
つ
い
て
は

改
め
て
顔
写
真
付
き
の

確
認
書
類
を

提
示
い
た
だ
き

本
人
確
認
さ
せ
て

い
た
だ
き
た
い
の
で
す
が

よ
ろ
し
い
で
す
か
？

そ
う
だ
っ
た
ん
で
す
ね

な
る
ほ
ど

納
得
し
ま
し
た

で
は
免
許
証
で

お
願
い
し
ま
す

あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す

こ
ち
ら
で
確
認
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す

2829 　２０22年12月号増刊 　２０22年12月号増刊

PART2PART2　個人顧客の継続的顧客管理に強くなる　個人顧客の継続的顧客管理に強くなる


