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⑤　修了証の発行
　上記④の修了基準の判定により、最終回の添削レポートの提出期限から１～２か月後に
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【２】お問合せ先、その他留意事項
①　テキストの送付先変更等
　受講中、テキストの送付先を変更する場合、あるいは氏名を訂正する場合は、「変更・
訂正届」に所定事項を明記の上、㈱経済法令研究会通信教育グループ宛にご送付ください
（団体でお申込みの場合は申込責任者の指示を仰いでください）。
②　その他（紙ベースでの添削レポートの提出に関して）
　・�答案の作成は、黒のボールペン等を使用してください（消せるペンや鉛筆は使用しな
いでください）。

　・�添削レポートを紛失された場合には、お知らせください。レポートには、受講者情報
が印字されているため、他の受講者のレポートをコピーして提出されると、ご自身の
提出とみなされませんので、ご注意ください。

③　お問合せ先<営業時間：9:00 ～ 17:00（土・日・祝日・12/29 ～ 1/4 を除く）>

ａ．添削レポートの提出および返却、修了証等に関するお問合せ
　〒 162-8421　東京都新宿区市谷本村町３－２１

㈱経済法令研究会　通信教育グループ　農林中金アカデミー担当者宛
（Tel�03-3267-4813）

　※お問合せの際は、受講番号をお伝えください。

ｂ．�受講講座の内容に関するご質問・ご照会は、文書にて上記同住所、受講講座の制
作担当まで

★�ご変更は、下記届出用紙にて、訂正事項を記入のうえ、㈱経済法令研究会通信教育グ
ループ宛ご送付ください。なお、修正の手続きが発送等のタイミングに間に合わない場
合がありますので、予めご了承ください。

キリトリ線

『変更・訂正届』　
◎お手元の受講者情報を記入してください。 ◎変更または訂正する項目に□し、変更情報を記入してください。

団 体 名
団体コード□□□□

□新・送付
先住所

〒□□□−□□□□　　　（自宅・勤務先）

氏 　 名
（フリガナ）

□新・所属
部署

（部店コード）

受講番号 □氏名の
訂正

（フリガナ）

コース名
備　考

（注）�コンピュータ処理上、変換不能な漢字（俗字）等は、別の字あるいはカタカナに置き換えさせて
いただきますので、ご了承ください。
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渉外担当者である皆さんが個人のお客様に営業を行う際には、ニーズを踏まえた

セールスを実践しなければなりません。そして、お客様のニーズを発掘するために

は、あらゆるところから情報を収集し、これらの情報をもとにアプローチを進める

必要があります。

情報収集の重要性を示す例のひとつとして、訪問先の選定について考えてみま

しょう。セールスにつながりそうなお客様を数多く訪問したほうが、効率的に成果

を上げる可能性が高くなります。例えば、「普通貯金の残高が多いお客様」「定期貯

金の継続を何度も行っているお客様」などをピックアップすれば、こうしたお客様

には余裕資金があって投資信託など預かり資産での資産運用ニーズが想定されるこ

とから、セールスに結びつく可能性が高まります。

とはいえ、こうしたお客様に手当たりしだいにセールスを行っても成果は上がり

ません。まずは、お客様と雑談を交わして皆さん自身のことを知ってもらうと同時

に、雑談の内容から当初想定したニーズが本当にあるのか、もしないのであれば他

にどんなニーズがあるのかを確認しなければなりません。このとき、お客様がどん

な発言をすればニーズがあると判断できるのかも把握しておかなければなりません。

こうした流れを経て、はじめてアプローチが可能になるのです。

しかし、皆さんの中には、お客様にどんな話題を振れば雑談が弾むのか、そして

どのように雑談を展開すればお客様のニーズを発掘することができるのか、これら

を苦手にしている方も多いのではないでしょうか。話題に事欠かなければお客様と

の雑談もスムーズに進められますが、これができずに前触れなく急に商品の案内に

入ってしまい、お客様に不快感を与えているケースも少なくないと思います。これ

では、せっかく綿密に行った事前の準備が水の泡になってしまいかねません。

こうした点を踏まえ、本講座では、渉外担当者の皆さんが個人のお客様にセール

スを行う際のポイントを徹底解説します。訪問先の選び方や電話でのアポイントの

取り方をはじめ、お客様との雑談の進め方、お客様ニーズを発掘するために注目す

べき発言などセールスの基本といえるべき要素を網羅。そのうえで、お客様にどの

ようなアプローチを行えばよいのか、豊富なケースを交えながら学んでいきます。

本講座で個人のお客様向けのセールスノウハウを習得し、成果の上がる営業活動

を実践しましょう。

株式会社農林中金アカデミー

開 講 に あ た っ て開 講 に あ た っ て
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「はじめまして、JA（JF）〇〇の□□と申します。さて、当 JA（JF）で

は定期貯金のキャンペーン中でして、100 万円ほどお預入れいただけないで

しょうか？」

皆さんは、初対面のお客様に対して、このようなセールスはしないと思い

ます。もし、突然セールスをしたとしたら、貯金を獲得できないどころか、

お客様に不信感や不快感を与えてしまうだけです。「この渉外担当者は、自

分の都合だけでセールスしているな」とお客様は敏感に感じ取り、その場の

人間関係だけでなく今後の取引にもマイナスの影響を与えてしまいます。

そもそも、お客様のことをよく知らずにセールスをしても、「的外れな

セールス」になりかねません。例えば、運用に興味がないお客様に投資信託

をセールスしたり、2 〜 3 年後にお金が必要なお客様に 10 年ものの定期貯

金を勧めたり、冒頭のセールスであれば、もしお客様に 100 万円の余裕資金

がなければ、的外れなだけでなく、たいへん失礼な対応になってしまいます。

実際には、そこまで露骨で自分都合のセールスをすることはないにせよ、

「セールス獲得ありき」でお客様に接していると、信用を失ってしまうこと

でしょう。渉外担当者は、獲得目標を意識しているときこそ、「お客様のこ

とを考えて行動しているのか」を改めて確認する必要があります。

●目的意識の有無がセールスの結果に大きく影響する

お客様のことをしっかり考えたセールスを行うには、準備が大切です。ま

ずは、面談する前に、できるだけお客様に関する情報を調べておくことが基

本です。貯金などすでに取引のあるお客様であれば、情報系小窓機能などの

第1章 セールスを行うにあたっての心構え

個人のお客様にセールスを行う過程では、それぞれに目的があります。本項で
これらについて学び、セールスに役立てていきましょう。

目的意識を持って
セールスを実践しよう

1
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データベースからお客様本人と世帯に関するさまざまなデータが入手できる

はずです。取引状況などある程度の情報があれば、お客様との初めての面談

でもスムーズに会話を始めることができるでしょう。

そして、面談にはしっかりと目的を持って臨みましょう。具体的には、

「お客様に関する追加の情報を得ること」「お客様のニーズを発掘すること」

「お客様と親しくなること」です。それらのプロセスを経て、その次の段階

で、お客様のニーズに基づいたセールス（具体的な商品などの提案）となり

ます。

お客様に関する追加の情報を得ることで、より的確にニーズを発掘するこ

とができ、お客様との距離を縮めることで、セールスに耳を傾けてもらいや

①お客様情報の下調べ

お客様の情報については、面
談を行う前にあらかじめ情報
系小窓機能などのデータベー
スを活用するなどして入手し
ておく

セールスの際には、お客様の
ニーズを踏まえた商品を提案
する

以下の目的を持って臨むこと
・お客様に関する追加の情報
　を得る
・お客様のニーズを発掘する
・お客様と親しくなる

②面　　談

③セールス
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すくなるでしょう。

このようなセールスのステップをまとめたのが、前ページの図です。

情報収集、面談、セールスの各ステップには、一つひとつに目的があり、

それを意識することが大切です。こうした目的意識があれば、例えばお客様

との面談にあたっても、おのずと事前の情報収集に注力するはずです。あら

かじめ情報を入手したうえで、どのような話題から入ろうか、何を聞き出そ

うかなどを事前にしっかり考えることでしょう。一度の面談でお客様のニー

ズを的確につかむことができ、その結果、ニーズに即した商品提案につな

がっていくということです。このように目的意識があるかどうかが、セール

スの結果に大きく影響するといえます。

それでは、情報収集、面談、セールスの各ステップについて、それらの目

的も含めて詳しく見ていきましょう。

①お客様情報の収集

お客様と会う前に、あらかじめ調べられる情報については、情報系小窓機

能などのデータベースを活用しながらしっかりと収集しておきましょう。取

引のあるお客様であれば、年齢・職業・住所などがわかります。給与振込を

はじめ、公共料金等の口座引落しや、住宅ローンや自動車ローンなどの貸出

金の有無など、さらに多くの情報を入手できるはずです。

ただ、これらの情報から、短絡的に商品提案につなげても成果に結びつく

とは限りません。例えば、「このお客様は、普通貯金に残高がたくさんある

から投資信託を勧めよう」と考えても、その資金は近々使う予定のお金かも

しれません。このように数字だけで判断してしまうと、お客様の真のニーズ

から外れたセールスになってしまうおそれがあります。

数字だけでは見えてこないものは、たくさんあります。例えば、お客様の

ライフイベント（住宅購入、子供の入学、定年退職など）などが該当します。

さらにいえば、運用に対する考え方も一人ひとり違います。これらはお客様

に会って、直接聞き取らなければならない情報です。また、あらかじめ入手

した情報が更新されておらず、古いままの情報がたくさんあるかもしれませ

ん。
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渉外担当者が実践するべきセールスは、お客様の発言や考えをしっかり聞

き取ったうえで行うものであり、お客様のニーズをとらえたうえでの、的確

なお客様本位のセールスです。

事前に情報を収集するのは、お客様との面談時に真のニーズをキャッチす
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建築の際のローンの頭金にと考えている」や「子供の進学の際の入学金にと

考えている」など、お客様の真のニーズにたどり着くことができます。

②面　　談

「面談」とは「お客様と向かい合って話をする」ことですが、「面談をしな

ければならない」と強く意識しすぎると、緊張した雰囲気が生まれてしまい、

そうした雰囲気はお客様にも伝わってしまいます。そこで、面談には、世間

話をしよう、雑談をすればよいと肩の力を抜いて臨みたいものです。

ただ、その場合も、しっかりと目的意識を持って行わないといけません。

面談の目的は「お客様に関する追加の情報を得ること」「お客様のニーズを

発掘すること」「お客様と親しくなること」です。これらの目的が達成でき

てこそ、お客様のニーズに基づいた的確なセールスが可能になるのです。

それでは、これらの目的について詳細を見ていきます。

①お客様に関する追加の情報を得る

事前に収集した情報は、あくまでも参考程度にとどめましょう。面談で得

られるお客様の発言や考えこそが重要な情報であり、その後のニーズ発掘の

大きな手がかりとなります。

お客様の発言や考えについては、事前情報をもとにした会話を通じて収集

していきましょう。会話だけでなく、お客様の自宅、車、服、アクセサリー

などにも注目してください。

これらに関するノウハウ（雑談の進め方やニーズ発掘の着眼点など）は本

講座 No.2『セールスにつなげる雑談＆ニーズ発掘のポイント』で詳しく解
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説するとして、渉外担当者としてぜひ心がけたいのは、「お客様の資金計画

に課題はないか」といった視点を持ちながら、「JA（JF）の金融・サービス

を提供することで課題解決のお手伝いをしたり、お役に立ちたい」といった

スタンスでお客様に接するということです。そうすることで、おのずと細か

いところにも目が届き、多くの情報が入手できるでしょう。

②お客様のニーズを発掘する

お客様は、何を求めているのか、何を不安に思っているのか─ニーズを

把握することは非常に重要です。お客様の真のニーズをしっかり把握するこ

とで、ニーズに応える的確なセールスを行うことができるからです。

セールスは、お客様のニーズに合わせて商品を提案することが基本です。

ニーズを確かめないまま、初めに商品ありきでセールスをしてしまうと、的

外れなセールスになる可能性が高く、結果としてお客様に不信感や不快感を

与えてしまいかねません。ニーズ発掘の大切さについては、ぜひ意識してく

ださい。

事前情報：普通貯金に資金がある こんな切り口で情報を収集しよう！

こんな切り口で情報を収集しよう！事前情報：子供がいる

この資金は何らかの目的に利用す
るのか？　あるいは余裕資金なの
か？

例えば大学受験の予定など、子供
の教育計画はどのように考えてい
るのか？

普通貯金
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例えば、子供がもうすぐ大学受験だが費用が不安ということがわかれば、

教育ローンのニーズが推定されます。普通貯金に預けているお金は当面使う

予定がなく、残高を少しでも増やしたいということがわかれば、資産運用の

ニーズが推定されます。

また、こちらから情報を提供することなどにより、顕在化していないニー

ズを喚起することも意識してみましょう。例えば、「マイホームに興味があ

るけれど、資金がないからなぁ」と、マイホーム取得プランまでは具体的に

考えていないお客様がいるとします。この場合、住宅ローン相談会や返済額

シミュレーションのご案内などをきっかけにすると、住宅ローンのニーズを

喚起できるかもしれません。

③お客様と親しくなる

お客様と親しくなることやお客様との心の距離を縮めることも、セールス

を進めるうえではとても大切です。

では、なぜお客様と親しくなる必要があるのでしょうか。それは、同じ商

品であっても、だれが商品を勧めるかによって、お客様の反応が違ってくる

からです。これは、消費者の立場になって考えればよくわかります。同じ商

品なら、お気に入りの店や店員から買うものではないでしょうか。

最近では、「お客様は賢くなって、合理的に商品そのもので判断する」「義

理人情は通用しなくなった」ともいわれます。しかし実際のところは、お客

様も人間ですから、まだまだ「人」で判断することも多いのです。

よく話を聞いてくれる、マメに連絡をくれる、有益な情報を提供してくれ

る、感じが良いなど、商品の内容（金利や手数料など）だけでは見えないと

ころを、しっかり感じ取って判断するお客様もいらっしゃいます。もちろん、

商品の内容のみで厳しく判断する人もいますが、セールスの成果に直接つな

がらなくても、お客様と親しくなっておくメリットは少なくありません。

お客様と親しくなることで、より詳細な情報や、お客様の本音が得られる

可能性も高くなります。そのことで、より的確な提案が可能となり、成約の

可能性もアップします。このように、間接的にセールスにつながることも意

識しておきましょう。

さて、一度の面談で３つの目的をすべて達成できれば理想的ですが、たと
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え達成できなくても焦る必要はありません。理由があって一度しか面談でき

ない場合は別にして、通常は何度も面談すればよいのです。そして、「今日

はお客様と親しくなろう」「今日はニーズを発掘しよう」というように、目

的を意識しながら一つひとつクリアしていけばよいのです。

③セールス

いよいよセールスについてです。初対面の段階から前触れもなく突然セー

ルスモードに入ると、お客様に不信感や不快感を与えてしまうことは、前述

したとおりです。そこで、情報収集というクッションを入れるわけです。面

談では、お客様との心の距離を縮め、お客様のニーズを発掘するという目的

をしっかり意識することが大切です。それができていれば、お客様のニーズ

に合わせた、お客様本位の的確なセールスにつなげることができるはずです。

ここで注意したいのは、面談からセールスへの移行の「つなぎ目」です。

せっかくお客様と親しくなることを実現しても、前触れなく突然セールス

モードに切り替わってしまったら、お客様はどう思われるでしょうか。「結

局、セールスが目的だったのか」と、心を閉ざしてしまう可能性が高いで

しょう。セールスに至るまでの情報収集や面談を生かせるかどうかは、次の

ステップのセールスにかかっています。ですから、セールスの入り口の段階

では慎重な姿勢を心がけましょう。

一方、突然セールスモードに入るのも問題ですが、慎重になりすぎて、い

つまでたってもセールスに入らないというのでは、せっかくのチャンスを逃

してしまうおそれがあります。面談におけるお客様との間合いやセールスに

入る頃合いというものは、経験を重ね試行錯誤を繰り返しながら、自分なり

の型を身につけていくものといえるでしょう。

ただ、どんな型にせよ、必ず心がけてもらいたいことがあります。それは、

「この商品を売らなければ」という成約ありきの意識ではなく、「お客様の不

安や不満を解消するためのアドバイスをしよう」という姿勢です。すなわち、

「お客様に解決策を提案する」という意識です。この意識を心がけることで、

「突然セールスモードに入る」「気後れして、なかなか商品を勧めることがで

きない」ということはなくなるのではないでしょうか。
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●お客様に真剣に向き合うことがスキルを高める動機づけに

繰り返しになりますが、お客様本位のセールスを行うためには、事前に

しっかり情報収集をしたうえで、面談によりニーズを発掘し、そのニーズを

踏まえたセールスを行うという、一連の流れとその意味を明確に意識するこ

とが大切です。ただ漠然と「お客様に会って、セールスをしよう」では、成

約がおぼつかないどころか、かえってマイナスの印象を与えかねません。

この一連の流れを意識する以前に、改めて確認しておきたい大切なことが

あります。それは、「本当に」お客様のことを考えているのか、ということ

です。真剣にお客様のことを考えて、渉外活動に当たっているでしょうか。

真剣にお客様のことを考えれば、おのずとお客様のための提案ができるはず

です。そして、その真剣さはお客様にも伝わるはずです。結果的に成約につ

ながらなくても、信用・信頼につながり、長期的には実を結ぶことになるの

ではないでしょうか。

また、お客様のニーズに基づいたセールスを行おうとすると、質の高い提

案を行うための、商品知識以外の幅広い知識（金融・経済・法律・税金な

ど）の必要性も実感することになるでしょう。すなわち、お客様に真剣に向

き合うことが、自身のスキルを高める動機づけにもなるのです。
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第 1章 セールスを行うにあたっての心構え

本項では、JA（JF）職員の皆さんがセールスを行う際に誤解しがちな３つのポ
イントについて、マンガで見ていくことにしましょう。

こんな誤解を解いて
セールスを推進しよう

2

渉外担当者に
なってだいぶ
経つけど─

個人の
お客様向け
セールスで
なかなか
成果を
出せない…

お客様の
ニーズを発掘
できるよう
一生懸命
頑張っている
んだけど…

山田
さん

悩んで
いるよう
だね

あっ
課長

頑張って
いるのに
成果を
出せない
のは

セールスについて
誤解している部分が
あるからかも
しれないね

誤解？

016-021-渉外1_1章2_1k.indd   16016-021-渉外1_1章2_1k.indd   16 2024/12/26   13:242024/12/26   13:24



年度
2025

〒151-0051
東京都渋谷区千駄ヶ谷5-27-11アグリスクエア新宿9階
研修企画部　TEL. 03-6457-8926
研修運営部　TEL. 03-6457-8957

No.2

セールスにつなげる雑談＆
ニーズ発掘のポイント

渉外基礎講座

系統信用事業の人材育成機関

2

2
0
2
5
年
度

　渉
外
基
礎
講
座

セ
ー
ル
ス
に
つ
な
げ
る
雑
談
＆
ニ
ー
ズ
発
掘
の
ポ
イ
ン
ト

農
林
中
金
ア
カ
デ
ミ
ー



1

渉外基礎講座
〜TEXT2　セールスにつなげる雑談＆ニーズ発掘のポイント〜

第1章 今すぐできるお客様との雑談の進め方 3

■1　お客様情報を得るための雑談はこう進める.............................. .. 4
・お客様が話をしたくなる話題の見つけ方.................................................. . 4
・お客様情報を得るための雑談の進め方..................................................... . 6

■2　この話題をきっかけに雑談を進めてみよう.............................. 14
①趣味の話........................................................................................ 16
②子や孫の話...................................................................................... 20
③不動産の話...................................................................................... 24

■3　身につけた知識は雑談の中でこう生かす................................. 30
①新聞社系やネット系のニュースの内容を話題にする................................... 32
②こだわりの品物について話題にする....................................................... 35
③旅行先の情報を話題にする.................................................................. 37

　
第2章 ラクラクわかるお客様ニーズの発掘方法 39

■1　キーワードに着目してセールスにつなげよう.......................... 40
・セールスにつながるキーワードの見つけ方............................................... 40
・キーワード別に見る会話の進め方.......................................................... 46
①最近、物価が上がっている.......................................................................... 46
②孫がかわいい........................................................................................... 49
③自宅を建て替える..................................................................................... 53
④贈与税は年間110万円まで非課税だ............................................................ 56

目 次

001-002_渉外2_目次_2k.indd   1001-002_渉外2_目次_2k.indd   1 2025/02/21   14:172025/02/21   14:17



2

⑤資産運用は損をするからいやだ.................................................................... 60
⑥他金融機関の○○に不満だ.......................................................................... 63
⑦金利が上がってきた.................................................................................. 65
⑧年金だけでは老後が不安............................................................................. 67

■2　会話以外にも着目してニーズを発掘しよう.............................. 70
①自宅とその周り................................................................................ 73
②自動車・自転車................................................................................ 77
③玄関.............................................................................................. 79
④居間・リビング................................................................................ 82

　
第3章 業務上知り得た情報の管理の方法 87

■ 業務上知り得た情報をしっかり管理しよう.............................. 88
①業務上知り得た情報とは....................................................................... 88
②個人情報保護法と個人情報.................................................................... 89
③ケーススタディ.................................................................................. 91

　
第4章 上席者への報告・連絡・相談とクレーム対応 95

■1　支店における上席者への報告・連絡・相談の進め方................ 96
①報・連・相の重要性............................................................................ 96
②報・連・相の進め方............................................................................ 97

■2　苦情・クレーム・カスタマーハラスメントへの対処の仕方.... 104
①カスタマーハラスメントとは................................................................104
②苦情・クレームを受けた際の注意点........................................................107

001-002_渉外2_目次_2k.indd   2001-002_渉外2_目次_2k.indd   2 2025/02/21   14:172025/02/21   14:17



2

⑤資産運用は損をするからいやだ.................................................................... 60
⑥他金融機関の○○に不満だ.......................................................................... 63
⑦金利が上がってきた.................................................................................. 65
⑧年金だけでは老後が不安............................................................................. 67

■2　会話以外にも着目してニーズを発掘しよう.............................. 70
①自宅とその周り................................................................................ 73
②自動車・自転車................................................................................ 77
③玄関.............................................................................................. 79
④居間・リビング................................................................................ 82

　
第3章 業務上知り得た情報の管理の方法 87

■ 業務上知り得た情報をしっかり管理しよう.............................. 88
①業務上知り得た情報とは....................................................................... 88
②個人情報保護法と個人情報.................................................................... 89
③ケーススタディ.................................................................................. 91

　
第4章 上席者への報告・連絡・相談とクレーム対応 95

■1　支店における上席者への報告・連絡・相談の進め方................ 96
①報・連・相の重要性............................................................................ 96
②報・連・相の進め方............................................................................ 97

■2　苦情・クレーム・カスタマーハラスメントへの対処の仕方.... 104
①カスタマーハラスメントとは................................................................104
②苦情・クレームを受けた際の注意点........................................................107

001-002_渉外2_目次_2k.indd   2001-002_渉外2_目次_2k.indd   2 2025/02/21   14:172025/02/21   14:17

今すぐできる
お客様との
雑談の進め方
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4

お客様から有益な情報を引き出すためには、お客様との距離感を縮め、信

頼関係を構築していくことが必要不可欠です。そのための有効な手段のひと

つとして雑談を通じたコミュニケーションがあります。

初対面かどうかに関わらず、雑談は身近なトピックから始め、いかに自然

体でリラックスした雰囲気を作りながらコミュニケーションを図れるかどう

かがカギとなります。

こう聞くと、雑談とはいえ難しく考えてしまいがちですが、特別な技術な

どは必要ありません。重要なことは、会話を通してお客様が話すことにしっ

かりと耳を傾け、こちらが興味を示すことです。お客様の言葉や表情から読

み取れる情報を大切にし、それをもとに的確なコミュニケーションを通じて

信頼関係を構築していくことが最大のポイントです。

お客様に話をしていただくためには、渉外担当者の側も積極的に自己開示

をしていく必要があります。自己開示によって共通の話題や経験、感情を共

有できるケースも多々あり、コミュニケーションがより深くなる効果があり

ます。共有することで、お客様は渉外担当者に共感しやすくなり、親近感を

感じることができるようになります。

このように、お互いに対してオープンで誠実な関係を構築するためには、

雑談を通じたコミュニケーションが一番の近道になるのです。

お客様が話をしたくなる話題の見つけ方

お客様が話をしたくなる話題は無数にあり、どの話題がヒットするのかは

第1章 今すぐできるお客様との雑談の進め方

雑談には、お客様との距離を縮めるだけでなく、お客様の情報を効果的に収集
する目的もあります。本項では、こうした方法について学習していきましょう。

お客様情報を得るための
雑談はこう進める

1
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面談をするまで確かなことはわかりません。

そのため、渉外担当者はお客様と面談をする前にどれだけ情報を整理して

おけるかが非常に重要になってきます。

既存のお客様であれば、「年齢」「居住地」「勤務先」「家族構成」「取引状

況」など、すでに把握できている情報はしっかりと頭に入れておく必要があ

ります。

紹介などの新規先や初対面のお客様であれば、面談に至るまでの経緯や紹

介者との関係性などをきちんと整理をしておきましょう。事前に整理してき

た情報からでも十分にヒントを探ることはできます。

また、渉外担当者は日頃から常にアンテナを高く張り、最近の出来事や

ニュース、トレンドなどの情報でお客様情報とうまくつなげられそうな話題

がないかを意識しておくことで、いざというときに会話をスムーズに運ぶこ

とができるようになります。

そして、お客様の自宅へ訪問する際には、その道中からご自宅の玄関前ま

での間にも話題のタネを見つけることができますので、そうしたことも意識

しながら活動してみましょう。

例えば、道中に地域で行われるイベントのポスターや新たに建築予定の施

設などの情報を見つけることができれば、必ずメモをしておきます。

街の開発をはじめとした変化については、お客様の関心が高く、地元の話

題は何の抵抗感もなく話をしてくれることがほとんどだからです。そうした

会話を通じてお客様の考えや意見をヒアリングし、話題をどんどん展開して

いきましょう。

お客様の玄関先に到着してからは、自宅の様子だけでなく庭先や車、子ど

もの遊具等、目に入るものがあれば意識して確認してみましょう。ガーデニ

ングで庭先が綺麗に手入れされていたり、車がピカピカに磨かれている状態

などが確認できれば、お客様の性格や様子を少なからず想像することができ、

商談時の参考になります。

幼児や児童用の遊具があれば、小さな子や孫がいることが考えられますの

で、こうした話題を振ってみるのもよいでしょう。子や孫の話題については

気分よく話をしてくれると思います。

実際に自宅の中へ通してもらうことができれば、玄関や廊下、お部屋など
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の様子をさりげなくチェックして、どういった趣味・嗜好があるのかを探っ

てみます。あまりジロジロと注視してしまうとお客様は良い気分にはなりま

せんのでその点は注意が必要です。

さらに、壁にかかっているカレンダーや机上のティッシュなどには取引先

や金融機関のロゴなどが入っていたりすることがあります。そうした情報か

らも話題となるタネを拾うことができますので、見逃すことがないように

しっかりと情報をつかんでいきましょう。

お客様情報を得るための雑談の進め方

お客様と雑談を始めるに当たってのきっかけや話題に、特に決まりはあり

ません。

お客様の中には、あまり多くを語りたがらないタイプの方もいらっしゃい

ます。こうしたお客様を相手にした場合、どうしても会話が長続きせず、話

題が広がらず、渉外担当者も少し弱気になってしまうこともあるかと思いま

す。

しかし、そんなお客様でも単に話題を振るだけでなく、その反応を見なが

らしっかりとお客様に興味があるということを示し、会話を通じて“共通言

語”（お客様との共通項や互いに親しみを持てる話題など）を探っていきま

しょう。

要するに、雑談のポイントは、「フォーカスを相手に向ける」ことです。

「フォーカスを相手に向ける」とは、つまり「相手に興味を持つ」というこ

とです。

雑談が苦手で無意識にフォーカスが自分に向いてしまっている渉外担当者

は、こちら側が「何かを話さなければいけない」「何を話せばいいのだろう」

と考えてしまうため、うまくいかないケースが大半です。

そんな方には、コミュニケーションを図る際に特に意識してほしいことが

あります。それは、一方的な会話やヒアリングになっていないかどうかを確

認しながら進めることです。

例えば、交差点の信号機を想像していただくとわかりやすくなるかと思い

ます。
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コミュニケーションにおいて相手が聞きたい、話したいと思っていない状

態というのは、お客様の気持ちが「赤信号」の状態だということです。この

状態で一方的な会話をしてしまうということは信号無視、つまり交通違反を

起こしていることと同じ意味となります。

話題を先に展開していってよい場合は、相手が聞きたい、話がしたい状態、

つまりお客様の気持ちが「青信号」の状態になっていることが前提となります。

この状況を作り出すには、相手の返答に対して、しっかりと肯定したうえ

で「どうしてそう思ったのですか？」「そこのところをもっと聞かせてもら

えますか？」などと質問を繰り返し、思考を掘り下げながらお客様のことを

知っていくという状況を作り出していきましょう。

では、実際に現場において具体的にどのように雑談を始めていけばよいの

でしょうか。何も難しいことはありません。小さなことでも問題ありません

ので、何か気になった点や現在の状況などから話題を展開してみましょう。

一番簡単な話題は「天気」です。暑い、寒いといった単純なことだけでな

く、天気を絡めた個人的なエピソードや思い出などがあればそういった話題

は比較的話がしやすくなります。

また、最近では異常気象を原因とする自然災害などが頻発しているので、

そういった話題も絡めながら話を進めていくと、お客様の考えを聞き取るこ

とができ、共感を得られるポイントが広がります。

ただし、必ずしもその話題にお客様が興味を示すとは限りません。その場

合は、先に述べたように、地域の様子やご自宅、ご家族構成や趣味などさま

ざまな話題の展開を考えていきます。

あわせて、自分自身のことを話してみること（自己開示）も忘れないでく

ださい。会話においては相手との“共通言語”を通じたキャッチボールが大

切ですので、一方的に質問するだけでは成り立ちません。そうならないため

には、自分のことを先に話してみることも有効ですので、「お客様を知る」

前に「お客様に自分のことを知ってもらう」ことから始めてみましょう。そ

うしたコミュニケーションを図ることで“共通言語”を見つけることにつな

がり、関係構築ができ上がっていきます。

お客様との“共通言語”を見つけることができたら、その話題から入り、

どんどん深掘りしていきましょう。
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例えば、趣味の話の場合を想定してみます。趣味については玄関先に置い

てあるゴルフバッグなどをはじめとしたスポーツ用品やリビングに飾ってあ

る旅行写真などからもヒントを得ることができるかと思います。

スポーツであれば、

・どのくらい好きなのか

・いつからそのスポーツをしているのか

・�どのあたり（場所）でどのくらいの頻度でプレーするのか（ゴルフなどは

特に有効）

・これまでの成功談や失敗談

・好きなプレーヤーや好きなチーム

・話題にしているスポーツ業界について

旅行であれば、

・好きな旅行先（国や地域）やおすすめスポット

・旅行頻度・誰と行くことが多いのか

・今後行ってみたい国や場所

など、これらの内容をもとに話をしてみましょう。

もし、“共通言語”を見つけることができた場合は、自分がそれについて

どう思っているのか、どういう考えがあるのかなど自分自身の意見も相手に

きちんと伝えるようにしましょう。

なぜなら、お客様は相手から一方的に質問され続けると、圧迫感やセール

スの圧力を強く感じてしまい、素直に返答するのをためらってしまう可能性

があるからです。皆さんがもし逆の立場だったらどうでしょうか。一方的に

話をされ、面食らってしまったという経験をしたことがあるのではないで

しょうか。

会話をスムーズに展開していくには、お客様に気分よく話をしてもらう必

要がありますので、まずは自己紹介をしたあとにお客様にリラックスしてい

ただけるように始めていきます。しっかりと笑顔で、自分のことを楽しそう

に話している姿を見せることができれば、お客様の警戒心も和らぎますし、

皆さんの人柄が伝わりますので、お客様との距離感を縮めることが可能にな

ります。

このように、雑談を進めるに当たっては、気軽に話ができる雰囲気を作る
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・話題にしているスポーツ業界について

旅行であれば、

・好きな旅行先（国や地域）やおすすめスポット

・旅行頻度・誰と行くことが多いのか

・今後行ってみたい国や場所

など、これらの内容をもとに話をしてみましょう。

もし、“共通言語”を見つけることができた場合は、自分がそれについて

どう思っているのか、どういう考えがあるのかなど自分自身の意見も相手に

きちんと伝えるようにしましょう。

なぜなら、お客様は相手から一方的に質問され続けると、圧迫感やセール

スの圧力を強く感じてしまい、素直に返答するのをためらってしまう可能性

があるからです。皆さんがもし逆の立場だったらどうでしょうか。一方的に

話をされ、面食らってしまったという経験をしたことがあるのではないで

しょうか。

会話をスムーズに展開していくには、お客様に気分よく話をしてもらう必

要がありますので、まずは自己紹介をしたあとにお客様にリラックスしてい

ただけるように始めていきます。しっかりと笑顔で、自分のことを楽しそう

に話している姿を見せることができれば、お客様の警戒心も和らぎますし、

皆さんの人柄が伝わりますので、お客様との距離感を縮めることが可能にな

ります。

このように、雑談を進めるに当たっては、気軽に話ができる雰囲気を作る
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ことが第一歩となります。 

●聞きたい情報についてお客様に自然に話をしてもらう

雑談をきっかけにお客様の緊張感が解けたところで、次のステップとして、

渉外担当者は聞き出したい情報をいかにして引き出すかを考える必要があり

ます。

よくある悪い例として、雑談が盛り上がりすぎてしまい肝心の情報を引き

出すタイミングを逃してしまうといったケースがあります。このパターンで

は、たとえ雑談がうまくいったとしても、知りたい情報を引き出すことがで

きません。

では、どのような点に気をつけてお客様から自然に話をしてもらえるよう

①お客様が話をしたくなる話題を見つける

話題探しは訪問する道中から始まっている。近所に新しくできたスーパーや空き
地にどんな建物が建つのかなどくまなくチェックしよう。また、お客様の自宅に着い
たら、庭はもちろん、玄関やリビングでも目に入ったものから話題のヒントを得よう。

②お客様と親しくなるための雑談を行う

雑談のきっかけは何でもよい。天気・気
候などの導入の後何かひとつ話してみて、
お客様の反応が今ひとつであれば、別の話
題に切り替えよう。
ただし、お客様が皆さんに関心がないこ
とも考えられる。この場合、皆さん自身の
ことを話して、「お客様に自分のことを知っ
てもらう」ことから始めるとよい。

③お客様の情報を得るための雑談を展開する

皆さんが知りたいことを、雑談の中でい
かにして引き出すかがポイント。知りたい
ことを頭の中で整理し、話の流れによって
適切な話題を出せることが大切といえる。
もし、お客様の情報をうまく引き出せな
い場合、ここでも自分自身のことを話して
みよう。

●お客様の情報を得るためのステップ
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に展開していけばよいのかについて考えてみたいと思います。

渉外担当者はお客様の自宅へ訪問するにあたり、入手したい情報というの

が事前にいくつかあるかと思います。その情報を聞き出すためにはある程度、

頭の中でストーリーを組み立ててから話をすることを心がけましょう。

例えば、「家族構成が知りたい」といった場合には、まず事前に「顧客情

報システム」等で得られるお客様情報を整理しておくことが必要です。お客

様の年齢などからも、ある程度家族構成についての予測（仮説）が立てられ

るのではないでしょうか。

例えば、

・30 代のお客様であれば、子育て世帯なのではないか

・50 代のお客様であれば、子息・息女は社会人になり独立しているだろう

・�60 代のお客様であれば、老後の生活資金のための安定した運用が必要で

はないか

というように、具体的にイメージを持っておくことで、何を話せばよいのか

わからないといった状態にならないよう準備することができるはずです。

訪問するお客様の年齢層に合わせた情報や話題を事前に準備できたら、実

際にご自宅等に訪問します。実際に訪問すると、現場でしか得られないヒン

トや情報を目にするはずです。そうした情報をもとにさらに話題を組み立て

ていくことができれば、より自然に聞きたい情報を引き出すことに成功する

ことでしょう。

つまり、この段階では、お客様との面談前にすでに得られている情報を今

一度整理し、そのお客様に合うであろう話題を準備しシミュレーションして

おけるかが重要ということです。

しかし、必ずしもシミュレーション通りに話が進んでいくわけではありま

せん。当然、シミュレーションしていた状況と異なるケースもあるでしょう

し、現場からもヒントとなる情報を見つけられないといったことも、ときに

はあると思います。

そうした場合は、その季節に合ったイベントを話題にしてみるとよいかも

しれません。例えば、

春：お花見

夏：花火大会や夏祭り
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せん。当然、シミュレーションしていた状況と異なるケースもあるでしょう

し、現場からもヒントとなる情報を見つけられないといったことも、ときに

はあると思います。

そうした場合は、その季節に合ったイベントを話題にしてみるとよいかも

しれません。例えば、
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秋：食事や旅行、運動会

冬：クリスマス、ウインタースポーツ

といったように、季節ごとに思い浮かぶイベントがあれば、これを切り口に

話を振ってみましょう。

夏祭りなどの話題を振った際に「毎年、孫と近所の盆踊りに参加してい

る」といった反応があるかもしれませんし、ウインタースポーツの話題では

「昔からスキーをしていて、今年も友人と家族とで出かける予定をしている」

などの情報を引き出せる可能性があります。

渉外担当者は、お客様の反応をもとに自分が知りたいと思っている情報を

頭の中で整理しながら話題を展開させていくことが大切です。会話をしてい

る際には、次に何の話題をどのタイミングで振るかを常に考え、チャンスを

逃さないように意識しておきましょう。

さらに、うまく情報を引き出すためには、上記の話題例をもとに自分自身

のエピソードを絡めて話をするよいでしょう。

「毎年春になると、家族全員でお花見をするというのが恒例行事だったん

です。◯◯様は、ご家族で行う恒例行事などはありましたか？」などと渉外

担当者から切り出し、「そうなんですね。うちの恒例行事といったら GW に

家族旅行をするくらいだったかな」といったお客様の反応があるかもしれま

せん。

そうすれば、「何人家族なのか？」「お子様は今いくつなのか？」「独立し

ているのか？ 同居しているのか？」といった家族構成に関する具体的な情

報を次々と引き出していくことができるようになります。

以上のように、ある程度事前に情報を整理し、自分自身の中でストーリー

を組み立てて戦略的に雑談を展開していくことができれば、必要な情報を引

き出すことができるようになります。

雑談だからといってただお客様と会話をすればよいというわけではなく、

一方的に質問をすればよいというものでもありません。

お客様との会話の中から、どのように話を展開していけばよいのかを常に

意識し、情報と情報がつながっていくような雑談ができるように工夫して取

り組んでいきましょう。
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お客様の持ち物をきっかけにして
家族の情報を収集してみよう

玄関に
スキーの板が
ありましたね

ずいぶん長いですね
ということは
あちこちの
スキー場に
行かれて
いますよね

お奨めの
スキー場が
あったら
教えてください

私も見て
みたいなあ
機会があれば
ぜひ行きます

そういえば
スキーの板は
大人用のものが
 1セットだけ
でしたが─

北海道や東北の
各県はもちろん
新潟や長野にも
行ったことが
あるよ

中でも一番
良かったのは
蔵王だったな
ゲレンデからの
景色が印象に
残っているよ

私もスキーには
よく行くんです
中学のときに始めて以来
毎年必ず行っています
宮原様はスキーは
いつごろから
始められたんですか？

小学校の
ときだよ

かれこれ
40 年以上
たつね

JA（JF）●●職員
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①

セールスと顧客ニーズの把握

「セールス」というと、お客様に対し商品を強引に売り込むようなイメー

ジを持っている担当者はいませんか？　担当者の中には、セールスが苦手だ

なと感じている方もいらっしゃるかもしれません。苦手と感じてしまう理由

は、過去に自分自身が強引なセールスを受けた経験があったのかもしれませ

んし、お客様に厳しく断られた経験があったからかもしれません。嫌な経験

をしたことが、苦手意識を持つようになった原因のひとつではないかと考え

られます。

セールスとは、「売ること」「販売すること」です。セールスを行い、お客

様が欲する商品やサービスを提供することが渉外担当者である私たちの仕事

です。

世の中には、さまざまな商品やサービスが存在しています。どの商品や

サービスも、「欲しい」と思っているお客様がいるからこそ存在しています。

これは需要と供給の関係が成り立っているともいえます。

つまり、私たちの扱っている商品やサービスも、お客様の需要に応じて作

られています。リニューアルされたり、ブラッシュアップされるのもこのた

めです。存在している商品やサービスは、誰かに必要とされ、求められてい

るからこそ、提供され続けているものだということになります。

そこで私たちは、必要としているお客様に商品やサービスが行き渡るよう

第1章 セールスの重要性を理解しよう

本項では、商品セールスを行ううえでの基本的なポイントを解説し、渉外担当
者がセールスを行うことの重要性について理解します。

セールスの
基本を理解しよう
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①

セールスと顧客ニーズの把握

「セールス」というと、お客様に対し商品を強引に売り込むようなイメー
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は、過去に自分自身が強引なセールスを受けた経験があったのかもしれませ

んし、お客様に厳しく断られた経験があったからかもしれません。嫌な経験
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られます。
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です。
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つまり、私たちの扱っている商品やサービスも、お客様の需要に応じて作

られています。リニューアルされたり、ブラッシュアップされるのもこのた

めです。存在している商品やサービスは、誰かに必要とされ、求められてい

るからこそ、提供され続けているものだということになります。

そこで私たちは、必要としているお客様に商品やサービスが行き渡るよう

第1章 セールスの重要性を理解しよう

本項では、商品セールスを行ううえでの基本的なポイントを解説し、渉外担当
者がセールスを行うことの重要性について理解します。

セールスの
基本を理解しよう
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に、接客をしたり、営業活動を行ったうえでセールスをします。なぜなら、

お客様が「欲しい」と思っていても、商品が存在していることを知らなけれ

ば、お客様は手に入れることができないからです。

渉外担当者は、買いたいというお客様、サービスを受けたいというお客様

に対して、商品やサービスを提供することができる立場となります。ですか

ら、セールスとは、最高のサービスだといえるのです。

では、そのような最高のサービスであるセールスを行うために、私たちは

どのような接客や営業活動を行えばよいのでしょうか。

営業には目標が掲げられることがあります。「本部から指示された目標を

達成するため、個々に割り当てられた項目や件数をクリアしなければならな

いもの」と、ただ商品を売り込むことだけを考えてしまうのは、もったいな

いことです。たとえ目標達成できたとしても、これでは、お客様にはご満足

いただけません。

セールスはお客様のニーズを掘り起こすチャンスでもあります。お客様が

ご自身ではまだ気がついていない問題や課題があるものです。今すぐに欲し

い商品を提供することはもちろんのことですが、先々お客様にとって必要と

なるであろう情報をお知らせすることもできるわけです。

多くの人は、高額な商品やサービスを購入する際には、専門家のアドバイ

スを欲したり、プロフェッショナルな担当者から購入したいと思うものです。

私たちは、お客様に「お得になること」や「お役に立つこと」をお知らせ

し、それに添った金融機関として提供できる商品やサービスを、専門家とし

て「おすすめすること」ができます。私たちは金融・サービスのプロとして

みられています。プロとしての知識や的確なアドバイスができてこそ、お客

様の信頼を得ることが可能となります。

金融商品の多様化により、お客様は貯金商品だけでなく、株式、公社債、

投資信託、保険・年金・共済、そして外貨建ての金融商品など、実に多くの

商品と比較して、資金を移動させています。こうした資金運用ニーズを把握

したうえで、所属 JA（JF）商品の対応や比較アドバイスができてこそ、初

めてお客様に認めてもらえます。

最高のサービスであるセールスを受けたお客様に満足していただく。私た

ちにとって、CS（顧客満足）を考えたセールスをしていくことが重要となっ
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てきます。そのためには、お客様の情報を数多く収集して、 個々のお客様の

ニーズを把握・発見し、お客様の視点に立ったセールスを展開する必要があ

ります。

②

お客様の情報収集

情報収集とは、お客様自身のことや、置かれている状況を把握し、お客様

のニーズを発見することです。お客様と最も近い距離で接することができる

のが、渉外担当者となります。したがって、渉外担当者が保有する顧客情報

は、支店全体のセールスの成果・実績に大きな影響を与えます。

例えば、土地の売却代金のことや、退職金情報などといった大口のものだ

けが情報ではありません。「お客様を知り理解しよう」という気持ちで会話

をします。会話をかわすたびに「お客様に関する情報」がストックされてい

きます。

そして、小さな情報を積み上げ、それを整理したり、分析・加工すること

で、取引の拡充につながる情報が蓄積されていきます。それから情報を活用

する、つまり情報に基づいてお客様に声がけするなどの行動によってはじめ

て情報が生かされることとなります。

とはいえ、情報には不確実な要素が含まれていることもありますから、確

かなものとは限らないということを胆に銘じつつ、できるだけ多くの情報を

集めるよう努めましょう。

（1）顧客属性

顧客属性とは、対象となるお客様ご自身のことや、ご家族について、年齢

や性別、地域、職業などで分類したものです。

●顧客属性

家族構成

独身であれば結婚資金や住宅取得資金

子がいれば教育資金

ご年配の方がいれば年金口座　など
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職業・出身校

共通する者同士のものの考え方

価値観を知る

年収・資産を推測する

年齢世代

年収・資産を推測する

ライフイベント

貯蓄・運用計画（ライフサイクル）

趣味
話題づくり

親しみ・人間関係づくり

（2）情報の内容

口座開設や入出金などの各種手続きの背景には、お客様のさまざまな事情

や動機があるものです。そうした背景について着目してみることで、さらに

具体的な情報を入手できる場合があり、それらの情報をきっかけに、新たな

金融・サービスの提供につながることもあります。

取引 何を聞くか 例・着目点

普通貯金
　新規開設

開設の動機は

口座の使用目的は

公共料金自動振替、携帯電話料
金引落し
勤務先、職業、家族構成

近所、転入、勤務先、交通の便、
会社の指定等
家計の口座、給振、カード決済等
他の口座保有の有無、僚店取引
従来の取引金融機関
他の金融機関との取引

大口入金

入金の原資は

今後の使用
継続的に入金

土地売却、退職金、他の金融機関
の預貯金、営業資金、相続など
現金……帯紙
小切手……振出人との関係
予定、時期
支払先など

大口出金

使いみちは

支払方法・支払先
再預入

不動産購入、自動車購入、旅行
他の商品
振込、預手（自己宛小切手）、現金
予定時期

定期貯金
　新規開設

動機は
入金原資は

広告、DM、チラシ、訪問、紹介、
電話など

その他

冠婚葬祭、新築、改築、増築、
海外旅行、不動産・株売却
家族構成、年収、転・入出

苦情、不満

生年月日、出店、入・進学、就職、
退職、年金受給など
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（3）取引情報

社会生活を送るうえで必ず金融機関取引があるものです。取引情報とは、

取引金融機関や取引内容についての情報のことです。

●取引情報

他金融機関との取引

金融商品の種類を知る

預入額と満期日をつかむ

預け替えのセールス

金融商品の選択基準

安全性（元本が保証されているか）

流動性（必要なときにすぐに引き出せるか）

収益性（より高い収益が期待できるか）

取引動機・深耕度合

取引のきっかけづくり

親類・友人の有無

自宅に近い・職場に近い

取引継続状況と満足度合い

苦情・不満の有無

（4）情報収集の方法

顧客情報として、どのような情報を集めたいのか、内容はわかりました。

では、どのような方法で情報収集を行えばよいでしょうか。

日頃から幅広くお客様と会話をするための工夫をします。会話の中で出て

くるお客様にとっては何気ない“ひとこと”から有益な情報を知ることがで

きます。お客様から発せられた情報を聞き流してしまうことも案外多いもの

です。有益なひとことを聞き逃すことがないよう、丁寧に会話をしましょう。

〈悪い例〉

担当者　「お子様は、おいくつですか？」

お客様　「いたずら盛りでね、小学５年生です」

担当者　「そうですか、先ざきが楽しみですね」

お客様　「ええ、でも男の子だから何かと大変なんですよ」

担当者　�「これから教育費がかかりますね、今から積立てされません

か？」

006-042_渉外3_1章_2025_1k.indd   10006-042_渉外3_1章_2025_1k.indd   10 2025/03/12   8:562025/03/12   8:56



10

（3）取引情報

社会生活を送るうえで必ず金融機関取引があるものです。取引情報とは、

取引金融機関や取引内容についての情報のことです。

●取引情報

他金融機関との取引

金融商品の種類を知る

預入額と満期日をつかむ

預け替えのセールス

金融商品の選択基準

安全性（元本が保証されているか）

流動性（必要なときにすぐに引き出せるか）

収益性（より高い収益が期待できるか）

取引動機・深耕度合

取引のきっかけづくり

親類・友人の有無

自宅に近い・職場に近い

取引継続状況と満足度合い

苦情・不満の有無

（4）情報収集の方法

顧客情報として、どのような情報を集めたいのか、内容はわかりました。

では、どのような方法で情報収集を行えばよいでしょうか。

日頃から幅広くお客様と会話をするための工夫をします。会話の中で出て

くるお客様にとっては何気ない“ひとこと”から有益な情報を知ることがで

きます。お客様から発せられた情報を聞き流してしまうことも案外多いもの

です。有益なひとことを聞き逃すことがないよう、丁寧に会話をしましょう。

〈悪い例〉

担当者　「お子様は、おいくつですか？」

お客様　「いたずら盛りでね、小学５年生です」

担当者　「そうですか、先ざきが楽しみですね」
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〈良い例〉

担当者　「お子様は、おいくつになりましたか」

お客様　「いたずら盛りでね、小学校５年生になりました」

担当者　�「活発なんですね。これから先ざきが楽しみですが、すぐに中

学生ですね。今は私立に進む方が多いそうですよ…」

お客様　�「そうですね、ただ私立は高等学校等就学支援金があるといっ

ても、お金がかかるでしょ。でも、できれば私立に行かせたい

のよ」

担当者　�「中学、高校と私立に進まれるご家庭では６年間で約 800万円

の資金が必要と、新聞記事にも出ていましたね。

お客様　「ホント、でも何かと頭が痛いわ」

担当者　�「５年生ですともうすぐ受験ですね。〇〇様のところでは、ご

心配いらないと思いますが、受験、ご入学のご資金のことで必

要がありましたら、どうぞお声をかけてください」

お客様　「少しは貯金もしていますけど…」

担当者　�「いつもご利用いただいて、ありがとうございます。〇〇様は、

もちろん計画的に、ご用意されていると思います。もし私がお

役に立つことがあれば、と思っております」

お客様　�「そう、ありがとう。教育ローンということかしら？　実はお

願いしなければならないかもしれないわ。ご近所の奥様から

JA（JF）さんにもいいローンがあると聞いたわ」

上記会話例の大きな違いはどこにあるでしょうか。

悪い例は「今から積立てされませんか」と急にクロージングをかけている

ところが問題です。一方、良い例では、昨今の話題を上手に取り入れたり、

何らかの商品やサービスで役に立ちたいとの姿勢がみられます。

そして会話のやりとりを振り返ってみると、次の情報を入手していること

がわかります。

・お子様を私立中学に入れたいと思っている

・資金準備に少し不安感を持っている

・ここ１年間ほどの期間に教育ローンの利用が見込まれる

・近所の保護者間で教育ローンが話題になっている
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