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た
ら
、
ど
ん
な
印
象
を
持
つ
だ
ろ
う

か
。「
前
に
話
し
た
こ
と
を
覚
え
て

い
な
い
な
ん
て
、
自
分
は
軽
ん
じ
ら

れ
て
い
る
＝
こ
の
金
融
機
関
に
と
っ

て
大
切
な
客
で
は
な
い
の
だ
な
…
」

と
感
じ
る
だ
ろ
う
。

　

一
方
「
前
回
、
ご
長
男
の
小
学
校

入
学
に
合
わ
せ
て
住
宅
購
入
を
お
考

え
に
な
っ
て
い
る
と
伺
っ
た
の
で
す

が
、
物
件
は
具
体
的
に
探
し
始
め
て

い
ら
っ
し
ゃ
る
の
で
す
か
」
な
ど
と

切
り
出
せ
ば
、
気
持
ち
良
く
状
況
を

話
し
て
も
ら
え
る
し
、
新
た
な
情
報

も
入
手
で
き
る
は
ず
だ
。

談
を
始
め
る
こ
と
で
お
客
様
に
良
い

心
証
を
与
え
「
短
時
間
で
多
く
の
情

報
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
す
る
」、
つ
ま
り

営
業
活
動
の
効
率
化
で
あ
る
。

　

例
え
ば
自
分
が
お
客
様
だ
っ
た
場

合
、
以
前
に
話
し
た
こ
と
と
同
じ
内

容
の
質
問
を
し
て
く
る
担
当
者
が
い

ま
た
、「
お
客
様
の
こ
と
を
よ
く
覚

え
て
い
る
＝
お
客
様
を
大
切
に
し
て

い
る
」
と
感
じ
て
も
ら
う
こ
と
が
で

き
、
心
証
を
良
く
す
る
こ
と
に
も
つ

な
が
る
。

　

特
に
重
要
な
イ
ベ
ン
ト
情
報
に
つ

い
て
は
、
自
行
庫
の
Ｃ
Ｒ
Ｍ
（
顧
客

管
理
シ
ス
テ
ム
）
な
ど
の
デ
ー
タ
ベ

ー
ス
に
入
力
し
た
り
、
自
店
の
「
お

客
様
シ
ー
ト
・
お
客
様
フ
ァ
イ
ル
」

な
ど
の
紙
媒
体
に
記
入
し
た
り
し

て
、
組
織
で
一
括
管
理
・
共
有
す
る

こ
と
が
大
切
だ
。

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
提
案
に

直
結
し
な
い
情
報
も
記
録

　

で
は
ど
ん
な
情
報
を
記
録
す
れ
ば

よ
い
か
。

①
セ
ー
ル
ス
情
報
の
記
録

　

組
織
で
共
有
す
べ
き
イ
ベ
ン
ト
情

報
と
は
、
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
提
案

に
直
結
す
る
「
セ
ー
ル
ス
情
報
」
で

あ
る
。
前
述
の
例
で
あ
れ
ば
、「
２

０
２
０
年
春
・
長
男
の
小
学
校
入
学

に
合
わ
せ
住
宅
購
入
意
向
あ
り
」
と

い
っ
た
内
容
を
セ
ー
ル
ス
情
報
と
し

様
々
な
情
報
を
入
手
す
る
。
入
手
す

る
情
報
は
、
大
き
く
図
表
１
の
よ
う

に
分
類
す
る
こ
と
が
で
き
る
。

　

こ
れ
ら
の
情
報
を
「
入
手
し
た
時

期
」
が
「
提
案
・
セ
ー
ル
ス
を
行
う

時
期
（
＝
イ
ベ
ン
ト
が
発
生
す
る
時

期
）」
で
あ
れ
ば
よ
い
の
だ
が
、
そ

う
で
な
い
こ
と
も
多
い
。
そ
こ
で
重

要
と
な
る
の
が
、
イ
ベ
ン
ト
情
報
を

中
長
期
的
に
管
理
し
、
将
来
の
Ｅ
Ｂ

Ｍ
に
つ
な
げ
る
こ
と
で
あ
る
。

　

情
報
管
理
の
第
一
目
的
は
、「
提

案
の
機
会
を
逃
さ
な
い
こ
と
」
と
い

え
る
。
例
え
ば
、「
今
か
ら
２
年
後

と
な
る
、
長
男
が
小
学
校
に
入
学
す

る
タ
イ
ミ
ン
グ
に
合
わ
せ
て
マ
イ
ホ

ー
ム
を
購
入
し
た
い
」
と
い
う
お
客

様
が
い
た
場
合
、
住
宅
ロ
ー
ン
の
提

案
は
い
つ
行
え
ば
よ
い
だ
ろ
う
か
。

　

や
は
り
、
住
宅
購
入
と
い
う
イ
ベ

ン
ト
の
１
年
～
半
年
く
ら
い
前
の
時

期
か
ら
ア
プ
ロ
ー
チ
を
始
め
て
細
か

な
希
望
や
条
件
な
ど
を
確
認
し
、
そ

の
う
え
で
住
宅
ロ
ー
ン
の
提
案
に
つ

外
や
窓
口
の
担
当
者
は
日
々

多
く
の
お
客
様
と
面
談
し
、

渉

な
げ
て
い
く
こ
と
に
な
る
だ
ろ
う
。

た
だ
し
、
計
画
の
前
倒
し
や
変
更
も

あ
り
得
る
た
め
、
提
案
の
タ
イ
ミ
ン

グ
を
逃
さ
な
い
よ
う
定
期
的
に
接
点

を
持
ち
、
常
に
状
況
を
フ
ォ
ロ
ー
す

る
こ
と
が
大
切
だ
。

情
報
の
適
切
な
管
理
は

活
動
の
効
率
化
に
も
寄
与

　

情
報
管
理
の
二
つ
目
の
目
的
は
、

す
で
に
入
手
し
た
情
報
を
前
提
に
面

く
思
い
出
せ
る
だ
ろ
う
か
。
し
っ
か

り
と
記
録
を
残
し
て
い
な
け
れ
ば
、

か
な
り
難
し
い
は
ず
で
あ
る
。
そ
こ

で
お
客
様
と
面
談
す
る
際
は
、
メ
モ

を
必
ず
取
る
よ
う
に
し
て
ほ
し
い
。

　

面
談
直
後
に
話
の
内
容
を
記
録
し

て
も
よ
い
し
、
メ
モ
を
取
る
こ
と
を

拒
否
す
る
お
客
様
は
ほ
と
ん
ど
な
い

の
で
、（
了
承
を
得
た
う
え
で
）
そ

の
場
で
記
録
し
て
も
よ
い
だ
ろ
う
。

た
だ
し
、
記
録
し
た
メ
モ
や
ノ
ー
ト

等
に
は
個
人
情
報
が
記
載
さ
れ
る
た

め
、
取
扱
い
は
自
行
庫
の
ル
ー
ル
に

則
っ
て
正
し
く
行
う
よ
う
注
意
が
必

要
で
あ
る
。

　

こ
の
記
録
は
、
そ
の
後
の
面
談
の

際
に
お
客
様
の
情
報
を
振
り
返
る
貴

重
な
資
料
と
な
る
。
具
体
的
に
は
、

記
録
で
こ
れ
ま
で
に
聞
け
た
情
報
を

確
認
し
て
、「
他
行
庫
の
資
産
に
つ

い
て
は
ま
だ
聞
け
て
い
な
い
の
で
、

今
日
の
面
談
で
質
問
し
て
み
よ
う
」

と
い
っ
た
具
合
に
、
ヒ
ア
リ
ン
グ
の

項
目
を
考
え
る
際
に
活
用
で
き
る
。

け
で
情
報
を
管
理
す
る
こ
と
は
不
可

能
で
あ
る
。
ま
ず
は
、
担
当
者
一
人

ひ
と
り
が
情
報
管
理
の
目
的
と
重
要

性
を
き
ち
ん
と
理
解
し
、
適
切
に
情

報
を
「
記
録
」
し
て
い
く
こ
と
が
欠

か
せ
な
い
。

　

例
え
ば
、
皆
さ
ん
が
１
日
に
４
人

の
お
客
様
と
そ
れ
ぞ
れ
１
時
間
の
面

談
を
行
う
と
し
て
、
１
週
間
後
に
す

べ
て
の
面
談
内
容
を
正
確
に
漏
れ
な

日
多
く
の
お
客
様
と
会
う
担

当
者
が
、
自
分
の
頭
の
中
だ

毎
情報の記録・活用を徹底し
将来のEBMにつなげよう

株式会社リフレ 加藤 充也

　EBMの精度を高めるには、各担当者が適切
に情報を「記録」するとともに、組織単位での
情報の「活用」が欠かせない。ここでは、情報
の記録・活用のポイントについて解説する。

図表１　面談で入手する顧客情報
分　類 概　要

基本属性 出身地・出身校、職歴・勤務先・職業、家族
構成、趣味や嗜好等

資産 他行庫を含む金融資産、自宅その他不動産、
自社株、ゴルフ会員権等

負債 住宅ローン、その他個人ローン、法人オーナ
ーであれば事業に関係する借入れ等

事業に
関すること

経営する会社や個人事業の内容（法人オーナ
ーや賃貸不動産所有者、医師、個人事業主等
の場合）

相続や
事業承継 資産や事業を誰に、いつ頃継がせるのか等

次
回
提
案
時
に
活
用
で
き
る
よ
う

セ
ー
ル
ス
情
報
等
を
こ
ま
め
に
残
す

特集 ■ 顧客情報を活用して個人EBMを実践する

記録のポイント


