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PART3　お客様の意向に合わせたアフターフォローはこう行う

会
話
を
重
ね
て
意
向
を
確
認

　

こ
う
し
た
変
化
は
、
テ
レ
ビ
や
新

聞
・
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
等
で
お
客
様

自
身
が
情
報
を
得
た
こ
と
に
よ
る
も

の
だ
け
で
な
く
、
金
融
機
関
の
担
当

者
か
ら
の
情
報
提
供
・
ア
フ
タ
ー
フ

ォ
ロ
ー
に
よ
っ
て
も
起
こ
る
場
合
が

あ
る
。

　

投
資
対
象
へ
の
期
待
度
や
見
通
し

に
変
化
が
出
て
く
れ
ば
、
買
増
し
や

売
却
な
ど
の
判
断
に
も
つ
な
が
る
。

し
た
が
っ
て
、
他
行
庫
か
ら
の
情
報

提
供
・
ア
フ
タ
ー
フ
ォ
ロ
ー
に
よ
っ

て
お
客
様
の
意
向
に
変
化
が
生
じ
れ

ば
、
取
引
を
移
管
さ
れ
る
事
態
に
も

な
り
か
ね
な
い
の
だ
。

　

こ
う
し
た
こ
と
も
踏
ま
え
、
自
行

庫
で
投
資
信
託
を
購
入
し
た
お
客
様

に
対
し
て
は
、
本
声
か
け
に
よ
り
意

向
や
投
資
対
象
へ
の
期
待
に
変
化
が

な
い
か
確
認
し
て
い
き
た
い
。
お
客

様
の
投
資
対
象
に
対
す
る
期
待
に
変

化
が
生
じ
て
い
る
な
ら
、
今
後
の
運

用
方
針
や
投
資
対
象
資
産
の
乗
換
え

等
に
つ
い
て
一
緒
に
検
討
す
る
。

資
信
託
に
は
、
様
々
な
投
資

対
象
が
あ
る
。
株
式
や
債

投券
、
Ｒ
Ｅ
Ｉ
Ｔ
に
と
ど
ま
ら
ず
、
バ

ン
ク
ロ
ー
ン
や
Ｍ
Ｌ
Ｐ
、
金
な
ど
の

コ
モ
デ
ィ
テ
ィ
ま
で
多
種
多
様
だ
。

さ
ら
に
国
・
地
域
や
通
貨
の
違
い
は

も
ち
ろ
ん
、
株
式
の
中
で
も
テ
ー
マ

株
や
資
産
株
、
バ
リ
ュ
ー
株
や
グ
ロ

ー
ス
株
、
大
型
株
や
中
小
型
株
な
ど

で
分
け
ら
れ
る
。

　

い
ず
れ
の
お
客
様
も
、
購
入
当
初

は
そ
の
投
資
対
象
の
成
長
や
将
来
に

期
待
し
て
い
る
。
も
し
く
は
、
米
国

の
今
後
の
利
上
げ
や
経
済
成
長
に
期

待
し
て
い
る
な
ど
、
運
用
通
貨
や
投

資
対
象
の
国
・
地
域
に
対
す
る
期
待

も
あ
る
か
も
し
れ
な
い
。

　

し
か
し
、
こ
れ
は
あ
く
ま
で
購
入

時
＝
定
点
で
の
考
え
や
見
通
し
で
あ

る
。
当
初
の
期
待
が
ず
っ
と
継
続
す

る
と
は
限
ら
な
い
こ
と
を
理
解
し
て

お
き
た
い
。
中
長
期
に
わ
た
る
資
産

運
用
に
お
い
て
は
、
経
済
環
境
や
金

融
マ
ー
ケ
ッ
ト
の
変
動
に
合
わ
せ
て

お
客
様
の
考
え
や
見
通
し
も
変
化
し

て
い
く
も
の
だ
。

こ
ん
な
ト
ー
ク
を
展
開
し
よ
う

担
当
者
「
米
国
の
株
式
に
投
資
す
る

フ
ァ
ン
ド
を
保
有
さ
れ
て
い
ま
す

が
、
米
国
株
に
対
す
る
期
待
に
変
化

は
あ
り
ま
せ
ん
か
」

お
客
様
「
う
ー
ん
、
Ｆ
Ｒ
Ｂ
に
よ
る

利
上
げ
も
ペ
ー
ス
ダ
ウ
ン
し
た
し
、

正
直
な
と
こ
ろ
今
は
あ
ま
り
期
待
し

て
い
な
い
ね
」

担
当
者
「
お
考
え
が
変
わ
ら
れ
た
の

で
し
た
ら
、
現
状
の
ま
ま
で
よ
い

か
、
今
後
の
運
用
方
針
を
改
め
て
一

緒
に
考
え
て
み
ま
せ
ん
か
」

投資対象に対するお客様の期待
は購入当初のものであり、ずっ
と継続するとは限らない

POINT

意向の変化をキャッチしたら今
後の運用方針などを一緒に検討

声かけ2

現在投資している資産や産業・
国への期待に変化はありませんか

く
で
き
る
だ
け
多
く
の
お
客
様
に
連

絡
す
る
よ
う
心
が
け
よ
う
。

　

不
安
定
な
相
場
が
長
く
続
い
て
い

る
場
合
も
、
注
意
が
必
要
で
あ
る
。

金
融
機
関
の
担
当
者
は
日
々
多
く
の

情
報
を
得
て
い
る
た
め
に
、
不
安
定

な
相
場
に
慣
れ
て
し
ま
い
が
ち
だ

が
、
多
く
の
お
客
様
は
、
急
な
乱
高

下
だ
け
で
な
く
長
く
続
く
不
安
定
な

相
場
に
も
不
安
を
感
じ
る
た
め
だ
。

こ
う
し
た
場
面
で
も
丁
寧
に
ア
フ
タ

ー
フ
ォ
ロ
ー
を
重
ね
る
こ
と
が
、
そ

の
後
の
信
頼
に
つ
な
が
っ
て
い
く
。

悪
い
情
報
も
正
直
に
伝
え
る

　

現
在
の
よ
う
に
不
安
定
な
相
場
環

境
の
場
合
は
、
本
声
か
け
を
き
っ
か

け
に
、
お
客
様
の
不
安
を
聞
き
出
そ

う
。
多
く
の
お
客
様
は
「
な
ぜ
相
場

は
不
安
定
な
の
か
」「
今
後
の
見
通

し
は
ど
う
な
の
か
」
と
い
っ
た
不
安

を
感
じ
て
い
る
は
ず
だ
。
そ
こ
で
不

安
定
な
環
境
が
続
い
て
い
る
要
因

と
、
今
後
の
見
通
し
に
つ
い
て
一
般

資
料
な
ど
を
活
用
し
な
が
ら
説
明
を

行
う
よ
う
に
し
た
い
。

ん
な
お
客
様
も
、
金
融
マ
ー

ケ
ッ
ト
が
大
き
く
下
落
し
た

どり乱高
下
し
た
り
す
る
環
境
で
は
不

安
を
感
じ
る
。
投
資
信
託
な
ど
、
価

格
変
動
す
る
商
品
を
保
有
し
て
い
る

お
客
様
な
ら
な
お
さ
ら
不
安
だ
。
そ

う
し
た
際
に
ア
フ
タ
ー
フ
ォ
ロ
ー
は

必
須
で
あ
る
。

　

必
要
な
こ
と
は
、
単
な
る
情
報
提

供
だ
け
で
は
な
い
。
速
報
性
も
重
要

に
な
る
。
金
融
マ
ー
ケ
ッ
ト
に
大
き

な
変
動
が
あ
っ
た
際
に
は
、
遅
滞
な

　

そ
の
際
、
マ
ー
ケ
ッ
ト
環
境
や
運

用
実
績
の
見
通
し
が
芳
し
く
な
く
て

も
、
正
直
に
伝
え
る
こ
と
が
大
切

だ
。
そ
れ
を
聞
い
た
お
客
様
が
、
今

後
も
運
用
を
継
続
す
る
の
か
、
追
加

投
資
を
し
て
購
入
単
価
を
引
き
下
げ

る
の
か
、
解
約
や
一
部
売
却
で
損
切

り
を
す
る
の
か
―
―
を
判
断
す
る
材

料
と
な
る
は
ず
で
あ
る
。
こ
れ
を
通

じ
て
、
今
後
の
方
向
性
に
つ
い
て
具

体
的
な
ア
ド
バ
イ
ス
も
で
き
る
よ
う

に
な
る
だ
ろ
う
。

こ
ん
な
ト
ー
ク
を
展
開
し
よ
う

担
当
者
「
不
安
定
な
相
場
環
境
が
続

い
て
ご
不
安
で
す
よ
ね
」

お
客
様
「
え
ぇ
、
今
後
は
ど
う
な
る

の
か
し
ら
…
」

担
当
者
「
こ
の
と
こ
ろ
の
相
場
環
境

は
、
米
中
関
係
に
大
き
く
左
右
さ
れ

て
い
ま
す
。
し
ば
ら
く
は
不
安
定
な

相
場
が
続
く
と
い
わ
れ
ま
す
の
で
、

正
直
な
と
こ
ろ
運
用
状
況
も
楽
観
視

は
で
き
な
い
か
と
思
い
ま
す
」

お
客
様
「
実
は
、
こ
の
ま
ま
持
っ
て

い
る
べ
き
か
悩
ん
で
い
る
の
…
」

声かけ1

不安定な相場環境が
続いていますが
ご不安はありませんか

　アフターフォローの際に、お客様の本音をつ
かむための声かけ・トーク展開を紹介する。

こんな声かけからお客様の
不安や意向を聞き出そう


