
0000 実験展開フォロ ー 施策

要芸書邑 ・ 字舌露古昔十直言

←Zのページに戻る
株式会社ウィズプランニング

https://ebisuplan.com
https://ebisuplan.com/sales.html#manual




－・可FニニニェτF JL,,Gり目白勺

•〇〇〇〇レディ（京都事務局）が商品に関するお客様の様々なお問い合わせやご相談に、 常に均ーの情報密度でお答えするための指針として位置づけます0  

・マニュアル活用により、 フリ ー ダイヤルコミュニケーシヨンの円滑化を図り、 結果的には〇〇〇〇のプランドイメ ー ジを高めあ効果を期待します。
・お客様のフリ ー ダイヤル内容は、 「Ca 1 1シー トjに個別に記入し、 マニaアル情報の欠損確認、 改訂に役立てます。
・また、 〇〇〇〇レディをマニュアル教育を通じ「お客様の要望に対するアクシヨンは何かJを判断できるよう育成し、 Ca 1 l～行動への連携プレーの省

タイム化、 クイックレスポンス化を目指します。
・当マニュアル内容は、 5000名の電話インタビューや〇〇〇〇アドバイザー活動にもフィ ードパックし、 各活動の顧客対応場面で有効活用を図ります。

．．字宮圭F司Gつ1-く耳鼻

〇•レディによる
応 対

マニュアル活用

要望に対する
行動の提示

アクション

当該セクションからお客様に
対するアクション

Callシー ト
記 入
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電話を受けてからCa 1 lシー トの記入までの行動の読れをマニュアルで教育

．．てずニニニLヲFノレ6り宅富芳重点ま

・電話窓口業務の経験有無に関わらず、 誰でもトレーニングによって一定レベルのお客様対応ができるよう臨慮されたマニュアルで
マニュアル使用者に対す あること
る留意点 ・お客様のCa 1 1テーマによって、 必要部所を確認し易い形態、 仕様がとられたマニュアルであること

・お客様の要望に対する解決の方向を抽出できるマニュアルであること

•〇〇〇〇電話応対マニュアルとして、 十分な情報が網羅されていること
マニュアル制作上の ・長期的な使用を想定し、 必要に応じた部分改訂、 情報付加が可能な形態であること
留意点 ・基本的には電話応対のケー ススタデイ集として、 読み易く、 分かりやすい内容で展開されていること

〇〇〇〇レディ（フリーダイヤル）マニュアルの詳細



5000�虐宣言舌フォロ ー一 三尾穿缶詰雪量方C-9言羊系田

．．宇宙重方自由匂

・サンプリングを実施した5000名のター ゲットに個別コンタクトを通じ、商品への感想、使用感などのリアクションデータを回収します。
．同時に購入希望客及び購入見込み客を抽出します。
・回収したデータは、現状の問題点、課題抽出と解決に向け活用します。

・・字舌聾訪C-9しくぶ与

｛…ーーーーー明白

！ ・コミュニケ ータースタッフの組織化

! ・実験展開用コミュニケ ー シヨンマニュアル制作

i －商品情報 ・ 対応教育

！ ・ター ゲ
・

ットデータ（コミュニケー シヨンデータ）

! フォ ーマット開発

! －データ分析／各種問題点、課題提出

i ・コミュニケー ション目標管理

・ター ゲットTelコミュニケー ション実施

・タ ー ゲットデータフォー マットの埋め込み
↓ 

・データ仕分け作業 「 ex)

・一般データ

ータ・購入者デー 夕、見込み客デ

｜ ・〇〇〇〇アドバイザー対応顧客データ
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テ ー マ 項 目 主 な 内 容

事務局活動概要
韮喜

•〇〇〇〇事務局の役割、活動
•〇〇〇〇レディの活動のあらまし、心構え

萄謹

①〇〇〇〇レディとは

②〇〇〇〇レディの •〇〇〇〇レディの具体的な活動内容についての説明
活動説明 （電話を受けてからC allシートを記入するまで）

長日
商品知識 ①商品知識 ロム

語義

周辺知識 ①販売・流通システム ロム
諸濡

②商品の情報 ・サ

・商品の種類、使い方、効果、価格など商品に関する基礎知識

・商品の販売方法（申し込み方法、支払い方法）、お届け方法についての基礎知識

ヱプル、カタログなど〇〇〇〇商品情報（S Pツールやユーザー 向け印刷物）の種類
ム と活用方法

フリー ダイヤルが ①電話応対業務の基本 ・電話の受け方、コミュニケーシヨンの方法、電話応対に必要な資料について
かかってきたら… 口 ・あらゆるお客様（良心的、好意的～悪意、反感）からのコールへの対応姿勢について

忌吉 商品へのお聞い合わせ ①効果に関するお問い合わせ ・商品の特長、効果、効果の継続時間、どんなシワに効果があるか、年齢や肌質による効果の差
応対例 ロム など商品の効果に関する質問、お問い合わせへの応対例

写室＝

②使用方法についてのお聞い ・商品使用の順序、効果的な使用方法、使用量、メイクの上からの使用の可否、他ブランド商品
主義 合わせ ロム との相性、併用可否など商品の使用方法に関するお問い合わせへの応対例

五芯 ③商品保存に関するお聞い合 ・保布方法、保存場所、保存温度、保存期限（使用期限）など商品の保存状態に関するお聞い合
わせ ム わせへの応対例

ヌオ
④その他のお問い合わせ ・成分に関する質問、既存商品以外の商品（メイク用品など）の有無、子供が商品を飲んでしま

高層 ロム った、液が目に入った等の場合の応対例

クレームに対する ①商品効果に関するクレーム ・効果が無い、効果が感じられない、効果が持続しない、化粧が崩れる、化粧のノリが惑いなど
応対例 ロム 商品の効果に関するクレームへの応対例

②肌のトラブルに関する ・肌がカザつく、ごわごわする、使用したらかぶれた、シワが増えた、シミ、 ソバカスなどトラ
クレーム ロム ブルが起きた、など商品使用による肌のトラブルに関するクレームへの応対倒

③使用中の商品に関する ・容器の中で固まった、容器の中で分離した、変色した、臭いが出た、質感が変化したなど、使
クレーム 用中の商品の変化、変質に関するクレームへの応対例

④価格に関するクレーム ・価格が不当、価格の割に効果が無い、Sp (11·沖－f
＇

など）にコストをかけすぎる、値引きし
ロム てほしいなど、商品の価格に関するクレームへの応対倒

｜＠販売・契約に関する ｜・額まない商品が届いた、間違った商品が届いた、契約申込を取り消したい、返品したい、 サン



クレーム プルを使用したら購入を強要された、 しつこい訪問や勧誘を受けた、 届いた商品が破損してい
ム た、 頼んだ商品が届かないなどデリバリー、 販売、 契約業務に関するクレームへの応対例

⑥その他のクレーム ・カタログの表現が誇大だ、 広告に嘘がある、 パッケー ジが使いずらい、 デザインが悪いなど商
ロム 品の周辺に関する様々なクレームへの応対例

商品購入・サンプル等 ①購入希望 ロム ・商品購入希望顧客への応対倒
の要望

②サンプル希望 ・商品サンプル希望顧客への応対倒

③資料希望 ・カタログ、 パンフレットなど商品情報希望顧客への応対例

④その他の希望 ・商品説明を直接受けたい、 友人、 知人にも商品を紹介したいなど、 ①～③以外の希望への応対

美容相談 ①シワに関する相談 ・シワを出さない、 減らす、 メイクアップでカバーするなど、 シワに関するスキンケアやメイク

、 ム アプに関する質問への対応例

②メイクに関する相談 ム ・様々な条件（季節、 年齢、 肌質）におけるメイク方法についての質問対応例

③スキンケアに関する相談ム －加齢による肌や髪の変化に関する質問への対応倒

御社他商品に ①商品情報 ・御社他商品（下着、 水着、 部屋着類）の種類、 サイズ、 価格に関する質問
関する相談

②販売方法 ・他商品の購入方法（通販、 店売り）当核地域の販売店の問い合わせ

③クレーム ？他商品に関するクレー ム ex:.）サイズ、 品質、 価格、 通販上での問題など

i 事 電話応対後の ①フリー ダイヤルが ・電話応対後の事務局活動の流れについての説明

業務処理 終了したら…

②当該セクシヨンとの ・お客様のコ ールテーマに関して当該部署への対応連絡、 情報提供

リレーション ・各部暑とのリレーシヨンの取り方について

表芸 ③コ ールシー トの記入 . 1通話毎のコ ールシー ト記入方法

誌編 ④資料分類 ・定期的なコ ールシー トの整理と、 資料内容のデ｝タ化

※〇〇〇〇レディマニュアルは、 A4-64P程度の内容とし、 状況、 必要に応じ修正、 改訂が加えられる仕様で制作します。
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•〇〇〇〇レディが記入するフリ ーダイヤルに関する情報フォ ーマットa

. 1通話毎（お客様毎）に1枚の起票を前提とし、 各種活動のデータソ ースとして活用します。

(1）コ ールシー トの内容
①お客様情報
②ダイヤル内容
③対応’情報
④進行情報

(2）コ ールシ｝ トの利用例
①マニュアル改訂
②諒題抽出
＠セールスの情報として

(3）コ ールシートの管理

住所／氏名／t e 1／職業／商品使用の有無／使用商品名／使用歴／肌質
お客様のクレーム、 お問い合わせ内容
お問い合わせに対する対応結果報告（どんなアフタ ーケアを、 どのセクシヨンから、 どのように、 など）

電話を受けた日付け、 各セクションでの対応予定スケジュ ール

マニュアル内容の見直し、 修正のための基本資料として利用
お客様からみた〇〇〇〇 の問題点、 課題の抽出に利用
〇〇〇〇への興味、 購入意欲のある見込み客発掘資料として利用

·〇〇〇〇レディにより記入、 分類されたシー トは原則として〇〇〇〇事務局（京都）で保存、 管理します。



‘’刈又多寵・｛育雪幸震

・ター ゲ
‘

ットとのコニュニケ ー シヨンデータは、 以下のような構成で抽出し活用します。
（ロ印は、 〇〇〇〇レディマニュアル連動部分）

デ ー タ 内 容

・サンプル着かの確認、 ・ ・ ・ ・ ・ ・ 再発送へ ・サンプル使用の有無
商品への対応 ・使用（非使用）理由 －使用感 －効果認識
（商品，パッケー ジ） ・不満（疑問点） ・気に入った商品、 気に入らない商品

－購入希望の有無 －購入方法案内
購入対応 －購入見込みの有無 …・ H・ H・－・ ・人的対応の案内

、

※データは、 ター ゲ
、

ツト個別にフォ ーマットにまとめ、 活用方法に即して分類します。
※サンプル未着ターゲ．ット確認後は、 追って事務局より発送します。
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活 用 方 法

－購入、 購入見込み情報抽出
・商品及び商品使用に伴う問題点、 課題抽出
・ユーザーベネフィット

・商品発送 ・ H ・ H・－－ 顧客リストヘ
• 〇〇〇〇アドバイザーへのフィードバック ・ H ・ H ・－－ 訪問

ー・忌S'�本業ヌすE芯

・事務局からのインタビューに際し、 逆にお客様からお問い合わせをいただいた場合は、 〇〇〇〇レディマニュアル（前述）に即した応対でお答えします。





婿E’ず舌霊訪6つ這冨烹霊r.�r!ffe..

身分証明 ·〇〇〇〇アドバイザーはその身分（立場）をターゲットに提示するために、御社社名の名刺または身分証明書を携帯

するものとする

. 2名lチーム構成とし、 息の合ったペアで
‘訪問活動を展開

スタッフイングの留意点 ·〇〇〇〇アドバイザーとして、コミュニケーション意欲が旺盛で活動的な20代後半～30代女性をピックアップ

・情報吸収力があり、 明るさと清課感のある好感度の高いスタップ構成とする

・御社及び〇〇〇〇商品の顔として、 気品ある応対を行うこと
教育上の留意点 ・アドバイザーの業務の目的を正しく認識し、 訪問相手への誠意のあるコミュニケー ションを心がけること





・・孝女守寄三J コE、 子デ. L.コ、

・アドバイザー教育は、 専門のインストラクターが対応します。 教育に伴う各種情報は下記の要領で全て東京事務局経由で管理、 マニュアル化レ、 インストラクターを

通じてアドバイザー教育に活用されます

・アドバイザ｝の活動中は、 定期的（1回／1 W～l O日）なスタッフミ ーテイングを適宜実施し、 オピニオン家庭への対応方法のスキルアップを行います。
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〇〇〇〇アドバイザ ー
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商品・美容・販売等に関するマニュアル務商品関連情報

局

読通販売システム情報

．．ず舌霊訪主也主詫

・アドバイザー は原則として、 サンプリング地域の静岡県、 神奈川県中心に、 首都圏全般に行動する

各lレートからの紹介客、 見込み客宅訪問・オピニオン家庭の訪問

御
社
　
京
都
事
務








