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＜テストマーケティング活動の全貌＞

御社・〇〇〇〇
事務局

（オペレーションデスク）
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10万人への噸己付 日間人の�'/11配付 静岡新聞への広樹冨
静岡、制I奈川、 2県 静岡、神奈川2県 載

のJCB／配/VISカー ド会 のオピニオY へのミオ1

員及びオビニオへの川 7bト配付
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テストマーケTィYグ d

東京を中心とした超・ －

オ仁おへの商品提供

－商品一式（4品）
．使用説明書
・注文葉書
．：二千ュ7セヲト

※使用説朋書は、 ミニチュアセット、商品に付帯してお届けする

＜事務局活動期間＞
• a 吋の各活動は9 0 年■月末～■月中旬の2ヵ間に順次実施
・事務局は、 a吋のお客樹、Jc諸口として9 0 年 ■月■ ～■月末日までの3ヵ月間活動する

＜テストマーケティング期間のお客様対応＞
①a 吋の各お客機からのお肝乱、合わせ対応（フリー ダイヤル）
②a 吋の各お客様へのミ二千.27hト、使用泌：月書の発送手配
③aへdのお客様の商品お申し込み受け付け（葉書又は電話を受け付けた後配送セクジョンへ）

一一一期間中セットでこ購入された方には、もれなくシルクショーツプレゼント
④お客樹帯広お問い合わせ（こ購入）情報の管理

＜テストマーケティング a ～dのお客様対応システム＞
①a のお客様

・サンプ凡請求の場合 一一一－bと問機の資料発送
ー ・商品お申し込みの場合 一一一ー商品、使用詰E月書、 シルクショーツ発送（セット購入者）

・お問い合わせの場合 一一一…電話（フリー ダイアル）でのお答え
②bのお客様

・商品お申し込みの場合 一一一商品、使用説明書、シルクショーツ発送（セット購入者）



－お問L合わせの場合 一一…電話（フリーダイヤル）でのあ答え
③cのお客様

・サンプル請求の場合 一一··－·－bと同様の資料発送
・商品お申し込みの場合 一一一ー商品、使用説明書、 シルクショーツ発送（セット購入者）
・お問い合わせの場合 一一一電話（フリー ダイヤル〉でのお答え

④dのお客様
・商品お申し込みの場合 一一一一一商品、使用説明書、シルクショー ツ発送（セット購入者〉
・お問L、合わせの場合 一一…電話（フリー ダイヤル）でのお答え

(3）〇〇〇〇の販売方法について
ーI〇〇〇〇jの販売方出ま『通信販売』に1本化されてb、ます。テストマ ケテインク潮間

だけでなく、全国展開にあたってもこの販売スタイルは変わることがありません。最近では、 
あらゆる商品凶直信販売カ淑り入れられていますれそれiま何故なのれまた「〇〇〇〇j

を通信販売でお届けするメリットは何かをこの機会lコEしく理解しておきましょう。

＜通信販売が注目されるている背景＞
①デリパリ一、販路開妬、 ショップ迎営等の経費が削減できる
②お客様の悌跡lヵ所て集中管理できる
③どの地域の、 どんなお客様にも均一切サー ビスカ浪供できる

＜〇〇〇〇通信販売システムのメリット＞
①あらゆるお客様に均一のサー ビスカ漣供できる
<2l商品の押しつけや、強要販売でなく、お客様の意志で購入して頂ける
en樹品を、 御社から直接お客様のお宅までお届けできる
④お客様のこ宮塑やご意見を、直接伺い、お答えすることができる

⑤お客様のデリケ ートな問題（シワ、加齢卦f策）に関する商品を人やショップを介さずお届けで
きる
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側部セクションへの1静院副共
・ フリーダイヤル内容に応じて、必要な外部セクション（商品開発セクション、 コンシューマ

－｝レーム、 エクセレントクラブ〉に↑辞蹴供し、多角的なお客様サー ビスを実施するための
オペレーションセンターとして活動する

�議事情報の整肱資料化
－記入したコールシートを毎日分鉱：整理し、 テストマーケティング中の実韻を把握する
・分規整理したコールシートを、必要に応じ酪認できるよう、統一牡様て部判ける

⑥アフターフォロー ・アフターコール
・事制措、結果連絡れ必要なお客様に、お問い合わせ結果幌医告を行う（状況により、外部

セクションから行う場合もあるが、 〇〇〇〇事務局から報告すべき内容については、でき
る限り実施する）

〇〇〇〇レディ活動概要

お

客

様

4一一 ・－

刷機｜→州側耕民五iliili己正之誌記ぷill

＠別部砂ショY叫連絡

説員総紛；2信欄指腸！j

←ト悌ii：：ト〉

（直接お客様に連絡）
十

一
一一一一一一一一一－－－�外部砂�cJ'/ : 
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リンクル 12CX旧円 優れたモイスチャー効果の美容払お肌に潤いを与え、若々しいハリを保ち
モイスチャ 20ml er-� 回 外界の刺激からお肌を守ります。
ライズド 使用分
エッセンス

(3）〇〇〇〇シリー ズのスキンケアシステム
〇〇〇〇シリーズは、 シンプルで効剰知スキンケアシステムで、 どんな方の今までお働、 
のスキンケア習慣にも簡単に取り入れて頂けます。

＜朝＞

α枕顔

②リンクル ・ モイスチャライズド・エッセンスまたはイ凶t,J(..筑波でスキンケア
③リンクル ・ アンダーベースで下地づくり
＠漏になる剖扮をリンクル ・ スクリーンで目立たなくする
⑤メイキャップ

＜夜＞

①クレンジングクリームでメイキャップを落とす
信肱顔後、イ凶t=JK 字l披でスキンケア
③リンクル・モイスチャライズド・エッセンスでお肌に保温分を
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、 － －． ． 白 ・， ··J ·＇ ・ . •' · ·.·. ・． ．
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ょう、手配するのも〇〇〇〇事務局の重要な業務となります。

＜資料手配のポイント＞
①サンプルは電話では受け付けないG必ずサンプJI議求業書で申し込んで頂く）
＠汚い女性及び男性からの資料請求には要呂芳司原則として受け付けない
＠瓜②以外のケースには早急に対応
④サンプJv.,. 使用説明書の在庫状況を常に托渥しておく
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お客様からのフリーダイヤルがかかってきたら、，ます落ち器、て、〇〇〇〇レディとして誠意ある受け答えか
できる心の準備を行います。常に十分な体勢でお客様のお話しを伺えるよう、机廻りの準輔から、言葉遣いへ

の配慮まで、キメ細かな，L遣いで、電話JZx、Iにあたりましょう。

( 1) 電話を受ける前に
お客様からの電話を受ける前に、電話路を取ってから慌てることのないよう、自分の身の廻り
の環堀割市を行L、ます。

⑦HU環境・事務用品の整備
・机の上は常lこ！餌型倒励＇A前提
・コールシー ト、筆記用臭は電話の前に
－電話はいつも清潔に、必ず毎日から拭きする

②周辺環境の樹首
・商品資料（使用説明書、サンプル）の在庫確認

二盗議耳能主資f怪童 （カタログ、 サンプルなど）及び繭l日申し込み書顎笠査盤圭躍翠
．事務所内部の組理整頓

＠凝客（電話応次、tマインド）の準備
・落ち着いた誠意ある対応を心がける
• r言葉遣いは心遣Lリ お客様への対応に適切な言葉遣いを肝ι金l之丞
・常に正しL、嬰勢を諒鵠主ゑL電話を通じた声は、こちらの心の有り様、電話を取る姿勢も伝

えてしまう程、雄弁であることを忘れない

(2）フリ ーダイヤル初期応対
お客様からの電話がかかってきたら、3コ ー ル以内で受話器を取ります〉どんな場合でも3コ
ー ル応答はビジネス電話のマナーてす。初期応対では、受話器を取ったら以下のポイントを意
識したコミュニケーションを行L、ます。

①お客様より先に、まずこちらから快活にこ官拶する
②お客様のお話には、必ずIはLリと返答する
③to客様のご用住お名前安確実に把握する
④「テストマーケティングjの目的を意識し、相手が何によって〇〇〇〇を認知したか壱必ず

確認する

＆⑫ま電話会f応における基本的なマナー、＆⑩ま、〇〇〇〇事務局業務のポイントとな
っています。常に上記4点を意識した初期対応を実践しましょう。
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＠澗違い電話
・きちんとした言葉遣いで、間違いであることを説明する

6瀞ったお客様
・電話をかけてこられた真意（まじめの質問か、 クレームか、単なるいたずらか）を注意深く
判断し、具体的な問い合わせであれば、 通常通り、誠意のある応羽を行う いたずら電話
等の場合には、 t均Eに応じ、 男性f陸当者にスイッチする

いずれの場合にも、相手の真意や電話をかけるに到った経緯をよく理解すること杭大切です。
そうした背景を知ることで、 こちらの心がまえや対処方法も見えてくるもの。電話を受けるあ 

なたは、常に、 〇〇〇〇レデ．ィとして誇りを持って、誠意ある態度を心がけましょう。状況 
によっては、男樹旦当者や他の等瑞局スタッフの力を借りることもできるのです。自分一人で
全てを背貰う、 と考えすぎず、気軽に周囲の応援をもとめましょう。
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⑥〇〇〇〇を使うとシワ
カ減る？効果が出るのは
どのくらいから？

⑥〇〇〇〇シリーズはお肌の老化を遅ら
せるスキンケア商品シリーズです。シワ
をとったり治したりするのではなく、お
肌を保護しながら健康な抗態に整えるこ
とを目的としていますので、シワをなく
すことはできません。
スキンケア効果は、個人差がありますが

早い方で使用徽句2週間て嘆謹書して頂け
ます。

⑦どんな肌質でもマッチす ⑦もちろんです。オイリースキンからドラ
るの？ イスキンまでほとんどの朋贋の方に、安

心して使って漬けます。 チュラリスは全
商品に保湿斉uカ統合されていますので、
たいていのお肌で、うるおい効果カ守撤
します。

＊各員初予はそれぞれどんな ※巻末の成分資料参照のこと
効果があるの？

⑧以前に化魅見でトラブル　⑧〇〇〇〇は、成分に細心の註惹を払っ
があったので、副作用や て開発しておりますれ己崎町場合は

、 I

肌アレルギーがL低下・・ 即断ヰのお医者様に相談されるか、腕の
内側L耳たぷの裏側など、目立たない部

分でためされることをおすすめします。

1 7 







(3）商品の保存に関するお問い合わぜ例と応対方法

お客様のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディの陀羽方法 チェックポイント

q洛商品はどんな場所に置 ①（t溜tfliは一般に温度、温度や日光の影響
いておくのがいいの？ を受け易いものです。長時間陽のあたる

場所や高温・多湿になる所、の政置はで
きる限り避けてくださも、。長時間ご使用
にならなL、場合はキャップをしっかりし

めて冷脇市に保存される方法をあすすめ

します。

また、仕拠品は、お子様の手の届か刻、
所に置いてくださいますようお願い致し

ます。

②それぞれ開封からの使用 ＠ト度開封されたら、 なるべく早くご使用
期限は？ くださb、。
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(4）その他のお問い合わせ例と応対方法

お客様のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディの応対方法 チェックポイント
一 一一－

※特定の店長分につL、ての質 ※榔己に応、弘主主査担金l庄
再司
ex）効果、皮膚への影響

①現在来－を使用中ですが ①
．

同時に使っても大丈夫な
のか？

ぬり薬のご使用中や、お肌に異J高’のあ
る場合のご使用はおやめくださL、。それ
以外の場合には、〇〇〇〇は全て成分
が表示されておりますので、お医者様に
相談されることをお付めします。

＠滴品が目にl品、っfこ ®1兵って目に入った場合はこすらずにすぐ
水かr/J.るま湯て坑b、流してくださも、。成
分は特に安全性を考慮したものを使用し
ておりますれ万一痛みカ競る場合には
早めに眼科のお医者様に行かれることを
おす

～

よめします。

®商品を飲んでしまって 、
も大丈夫？

③〇〇〇〇は肌の自然な働きを助けるた
め原料には安全性の高い成分を使用して
います。誤って口に入った時はガーゼ

、

で
よく口をふいてから白湯や牛乳を鋭んで
薄めることが先決てす。その後、念のた
め内科のお医者様に相談してください。
お子4様のf身合には早めに小児科のお医者
様にご相談ください。 ’

＠滴品カ活瀕についた ④衣類についたイ凶L品のシミは下にアテ布
をし、アルコ ールやベンジンを含ませた
布でたたけば大丈丸生地によコては、
変色や色落ち等がある場合もありますの
でなるべくクリーニング店におまかせす
る方がよいでしょう。

⑤〇〇〇〇のメイク用品　 (ID!民合、ながらありません。もしよろしけれ
の有無 ばどんなメ ーキャッオ荷品れ必要とお考

えか、お客様のご希望をお聞かせくださ
い。今後の参考にさせて頂きます。
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フリー ダイヤルには、単なる質問だけでなく、商品や商品により起きたと想定される様々なトラブルについての
クレームカ皆せられることカ考えられます。どんなクレームであっても、お客様にとっては真剣な問題てす。ま
た、クレームから商品の課題や改良すべきポイントを発見することも多いもの。クレームを受けたら「いやだj 
f話しづらLリなどと考えず、「お客様から〇〇〇〇がもっと良くなる方法を教えて頂くjという前向きの姿
勢で対応しましょう。クレームへの真面目な対応カ噺たな〇〇〇〇ファンを作る、品、うことを十分意識し、 
〇〇〇〇レディの名に恥じない接客を心がけます。

( 1 ）商品の効果に関するクレーム例と応対例

お客様のクレーム例 〇〇〇〇レディのE散す方法 チェックポイント

①リンクルスクリー ンを使 ①リンクルスクリーンはシワを目立たなく
ったのにシワが消えない する商品てす。シワ取り商品ではありま

せん。その点をご理解の上ご使用くださ
b、。

＠津田かなシワは消えたが」 ⑫まい。残念ながら表情ヅワなと文きなも
タテジワや表情ジワが消 のは、今のイt勉品技術では消し去ること

、

えない かできません。その点はパンフレットに
も明記してございます。どうぞこ了承く
fごさも、。

＠短時間で効果がなくなっ ③どのような使用量、使用法でお使いいた 大相手の使用量、
fこ だきましたでしょうか。 使用法が間違っ

使用量、使用法とも正しい場合：’ ているま身合は、
申し訳ございません。ごく稀ですが、季 カタログ 11べ－1の
節や空気の乾操の机轡などにより、効果 ζ�明
継続時閥均短b x場合がございます。メイ
キャップベースやクリーム類等の油分を
少なめにしてお使い頂くと、効果カ守撤
いたします。

④日によって効果のR崩持 任嵐温や空気の乾輝度はお肌の抗曹を変化
間カ漣う させます。常に一定の状態でリンクルス

クリーンをお使い頂くために恐れ入りま
すがお肌の状態に合わせて、リンクルア
ンダーベースやイ雌下地の分量を調節さ
れることをおすすめします。











(3）使用中の商品に関するクレーム例と応対例

お客様のクレーム例 〇〇〇〇レディの附方法 チェックポイント

(t6目封後の商品が容器の中 φ① 
て由まってしまった ご使用後はいつもキャップをきちんと閉

＠商品が容器の中で分離し めて頂いておりますでしょうれイ師同
fこ は揮発性の成分を含んでおります。その

＠商品が容器の中で麦色し 仙の成分も、お肌のためのデリケー トな
fこ ものばかりですのでわずかなホコりでも

＠滴品から臭いかするよう 品質に影響を受ける場合がございます。
になった ご使用の翻渡、 キャップをきちんと閉め

※そのイIB..使用中の商品の てお使いください。
変質に関するクレーム全
般
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ットなども〇〇〇〇は商品ラインナッ

プがシンプルてすから自主社に比べずっ

と削減できているかと思います。価格は

私共がお客様にご提供する商品の品
質へのこだわりの結果です。が」 お電話

頂いて大変魁雌になりましfこ。今後とも

少しでもお求め頂き易くご提供できるよ

う、努力してまいりますのでよろしくお

願いいたします。

⑤単品の伽格を知りたい ⑮まい。 4品セットでのお求めは、 →舌で

3 8, 0 0 0円です。
リンクルアンダーベースは、 20g入り

約 I O 0回分のご使用量で、 l 本が、
6, 0 0 0円
リンクルスクリーンは、 I 0ml入り、両

目尻に約 200回分のご使用量で、 1 本

が、 I 5, 0 0 0円
リンクルクレンジングクリームは、

I O O g入り、約 60回分のご使用量で

1 本がら 5, 0 0 0円 、

リンクルモイスチャーライズド
、

エッセン

スは 20ml入り、約 200回分ご税調量

で l 本が」 I 2, 0 0 0円
となっています。

よろしくお願いいたします。

。
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(6）申し込み後のクレーム ・ お問い合わせ

お客様の知－bお問合併例 〇〇〇〇レディの応対方法 チェックポイント

①申し込みを取り消したい q涜畏れ入ります。お申し込みは電話、葉書 大お名前、ご住新
（商品が未着の場合） 、FAXどの方法でされましたでしょう は必ず確認

か。かしこまりましfこ。
申し訳ござL、ません。再度、ご但折とお 大目指、氏名の復
名前を傍目させて］頁きます。では早速調 日目
べまして、そのように手配します。もし
差しっかえなければ、お取り消し(l浬由
をお話し頂けますでしょうか。もし、商 女さり気なく、だ
品が発送されております場合には、確認 が、しっかりと
できなb寸夫況です。 その時にはお手数で 取り消し理由は
すが」 着いたままの仇憩でご返送して頂 確認
きますよう、お願いいたします。

＠商品を返却したい ＠功、しこまりましむ α滞は、クーリン
グオフ制度をこ存知でしょうれ商品到 大クーリングオフ
着目を含み8日以内であればクーリング 期間の対応
オフ制Jjtが適用されます。その場合、商
品にクーリングオフの申し込みのご書面

、

（どんな形態でも可〉と、商品到着目カ瀧
認できる配送伝票を添えて、私共までご
返送ください。送料は、ex濃のご負担
でお願いいたします。なお、既に商品を
開封されているI身合には、ご賜待に添い
かねますので、こ了承くださb、

※クーリングオフ
商品の難句または到着時から起算して、8日以内なら無条件で返却できる消費
者保護のための制民消費者のクーリングオフを申請する意志を示した書簡

償却ま自由〉とクーリングオフ適用期間であることを部月する書類（鶏旬
書・配送票など）を商品に添付し申請する。

もし、クーリングオフ期聞を晶画してお 女クーリングオフ
ります剛志誠に申し訳ご品、ませんが 期間でないt身合
お申し越しの件、こ班院に添L、かねます
のでご了承ください。



(7）デリパリ ーに関するクレーム・お問い合わせ

お客機のタlぺお問合側例 〇〇〇〇レディの応羽方法 チェックポイント

q瀬んでいないのに商品が ①申し訳ございません。私共の配送の手違
届けられた いでございます。お手数てすが念のため

商品添付の置法葉をこ確認頂けますでし 女間違いの性質を
ょうか。 明らかにする

※間違いの榔Eに応じた対応を行う ex) 

a 他者アテのものカ瀧送された場合 －他のお客機宛の
やはり置法上のミスでございます。申 もの方護送され
し訳ございません。お忙しいところ重 fこ
ねて恐縮てすカ七商品を私共宛ご返送 ・ご本人の名前宛
頂けますてeしょうか。もちろん送料ま で送られている
着払いで結構でございます。誠に申し 女状況により自分
訳ございませんでしfこ。 の名を名乗り、

b本人アテで送られているがオー ダーした 重ねてミスの失
覚えがない場合 礼を詫びる

念のためお伺いいたしますが」 ご家族
のどなたかがお申し込み頂いたという 女一応再確認する
ことはございませんでしょうか。やは
り、私共に何時端、翫覧手続き上の

、

ミスがあったようてす。申し訳ござい
ません。重ねて恐縮でございますが」

お手元の商品を私芸坊説謎願えません
でしょうか。もちろん送糊ま、着払い 大状況により自分
いで結構でございます。ご迷惑をおか の名を名乗る
けして、誠に申し訳ごさいませんでし
fこ。

＠淳氏んた商品が届かない (2癒れ入ります。商品のお申し込みを頂い ＊お申し込み日の
たのは何日頃でしたでしょうか。通常、 確認

商品はお申し込みから約2週間でお届け *2週間前後の場
することになっておりますれ配送の都 合の対応方法
合で若干遅れが出るI身合がございます。

宮崎長期的な遅れへ
③3週間以上経つのに頼ん 制1し訳ございません。仁X滞がお申し込 の対応方法

だ商品が届かない みくださったのは何日項のことでしょう ＊お申し込み日の
か。何か手続き、配送上に行き違いがあ 確認
ったようてすので、担当に碓認を取るよ 大住所、氏名、 電
うにいたします。確認後、はっきりした 話番号の復fl自
点をこ報告差し上げますので、ご位新と
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(8）その他のクレーム例と応対例

お客様のクレーム例 〇〇〇〇レディの応対方法 チェックポイント

①カタログやパンフレット q沼対1入ります。私共ではカタログ頚の制 大相手の言い分を
の表現に嘘がある 作にあたっては、できる限り誠実に表現 できる限り誠意

するよう努力しておりますが、至らない をもって聞く
点があればぜひともご指導ください。 話しをするだけ
どんな点でございましょうか。 て租手の気持ち

※話しの内容により対応する はおさまるもの
大内容により対応

a内容に具体的事実や恨拠がない場合 ex ・ 具体自惇壊、
ありがとうございます。お話し大変勉 根拠がない
強になりましむ今後も社員一同仁わ ・企業として対
様のこ意見を肝に命じまして活動して 応すべき問題
まいりますので、ご指導の程よろしく がある
お願b喝、たします。 大員．削守な約束は

しない
b対応すべき課題がある場合

恐れ入ります。×××の何、私共とい 女その場で具体案
たしましてもよく確認の上、善処させ の提示は避ける
て頂きたいと，思います。何分×××の
件につきましては、私の一存でお話し
することかできかねますので、担当セ
クションと相談の上、早急にご連絡差
し上げるようにいたします。尉1入り 大氏名、位折、電
ますれ α滞のご住折、お電話番号 話番号、案件の
頂戴て’きますか。では、またこ報告を 復唱

入れさせて頂きますので、×う〈×の件
については今しばらくこ現行頂きます
ょうよろしくお願い申し上げます。

②パッケー ヅデザインが使 ②刺入ります。棋でもパッケー ジ類
いづらい ②のデザインについて、様々なテストや

②ノfッケー ジがよくない 吟味を繰り返しておりますが、今後とも
善処してまいりたいと思b、ます。co様
はどんな点についてお気づき頂いたのか 大不純l気を具体化
詳しくお聞かせ願えますか。わかりまし する
た。 「～な時に使いづらbリという点で ＊相手の話しをよ
すね。�担当にもお話しの件、申し伝 く聞く
えます。ありがとうごさいましfこ。今後 貨不満点を御目す
も皆犠方のご意見をもとにできる得る限 る
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〇〇〇〇事務局は、お客様のお問い合わせ窓口であると同時に、荷品お申し込みも受け付けます。

商品やサンプルお申し込みへのお問i＼.合わせの際には、御社の営業窓口としての，M持えを持って、キビキビ
とした快活な匝改すを心がけましょう。

(1) 購入希望客への応対例

お客犠のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディの応対方法 チェックポイント

α滴品を購入したい (1)品、ありがとうございます。 大各件、復唱しな
では、ご希望商品名、数量、お客様のお がら伝票記入
名古弘ご住折、お活苦番号、生年月日の
順にお答えください。

※未成年の場合は保護者の承認がなければ
丁寧にお断りする。

①お支払し、には 3 つの方法があります。 大支払い方法につ

I.D CまたはJ C B及びV ISAのク いて
レヅットカー ドでのお支払い

・クレジットカ ー ドは、上記 2 種の他に、日本信販、 大信販、SC、 MC

、大信販、 協同、 オリエント、セントラル、ジャックスの各カー ドが
、

使用できる
. tt／..氏テストマー ケティング期間中は、原則としてD C、J C B及びV ISA

カー ドの利用でお願いする

2.お届の際、現金でお支払b、
3.商品到着後にお振り込み頂く方法

どの方法になさいますb、か？ 女カ ー ド支千ムいの
※1の場合 t».ト合

では、カ ー ド：�］類とナンバー、カ ー ドの 安全て復II目、伝票
有効期限をお答えください。 記入

※2 の場合 大現金引き替えの
かしこまりましfこ。現企のお苅ムb、でご 場合、伝票記入
ざいますね。

※3 の場合 ＊振込のI身合
かしこまりましf匂では振替用紙を同封 伝馬己入
させて頂きます。お近くの郵便局、銀行
からお振り込み頂けますので、 よろしく
お願いいたします。
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① ’ なお、商品のお届けはO月O目前後の｜大配達予定の提示
予定でよ。商品の価格は消費税を含んで｜貴消費税説明
おりません。別途消費税沿を申し受けま
すがこ了承ください。ではお申し込み、
どうもありがとうございましfゐ

似た金の支払い方法を教え｜②お支払いには3つの方法があります。
てほしい I 1.D CまたはJ C Bのクレヅットカ ー

ドによるお支払い
2.お届の際、現企でお支払い
3.商品到着後にお振り込み頂く方法

どの方法になさいますL、か？
※lの場合

では、カ ー ド革関とナンバー、カ ー ドの
有効期限をお答えください。

※2の場合
かしこまりましfこ。現金のお支払L、でご
ざいますtJo

※3の場合
かしこまりましfこ。では振替用紙を同封
させて頂きます。お近くの郵便局、3踊子
からお船主頂けますので、よろしくお願
L沌、たします。

③申し込み葉書を送ってほ｜③お客様、このお電話でもお申し込み頂け
しい ｜ ますれ 吟⑪--OJ.

大カ ー ド支払いの
場合

大全て復JI島、保
記入

大現金引き替えの
場合、任蕩藷己入

大振込の場合
b蒋己入

※葉書を強く希望された場合 ｜＊業部腿
③はb、。かしこまりましfこ。ではお客様

のお名前、ご白折、お電話番号を頂戴で｜大全て復JI目
きますか？
それでは、早急に申し込み葉書を夢路さ
せて頂きますので、よろしくお願いいた
します。
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(2）サンプル希望客への応対例

お客様のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディのL臼：I方法 チェックポイント

q滴品サンプルがあります｜⑪まい。ござし、ます。よろしければお送り｜大電話でのサンプ
か ｜ いたしますが、事務手続きの都合上、指｜ ル請求は、原則

定のfサンプル請求葉書j に、必要事項｜ として受け付け
をこ吉己入の上秘摘にお送りください。 ｜ なも、

®商品を一度試してから購崎hかしこまりましむではお手金tてすれ
入したい I 指定の「サンプル請求薬害j に、必要事

項をこ言己入の上、私3椀にお送りくださ
い。サンプルをお送りします。

「＝＝ーサンプル踏まtのチェックポイント
l.基本的には電話受け付けはしない
2必持旨定のfサンプル請求葉書lでご応募頂く
3.男性および若い虫：性の申し込みは、 「在庫がなLリことを理由にお断りする
4.サンプル制平教は、 I 0, 0 0 0 セット
5.常lこ、存品敬は雌Bしておく
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(3）商品資料希望客への応対例

お客犠のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディのE設I方法 チェックポイント

①カタログ等の商品資料が ©まい。かしこまりましむさっそく商品
ほしL、 カタログを発送させて頂きます。お客様

のお名前、ご偽1庁、お電話番号、生年月 大全て復習
日をお知らせくだきい。 では至急発送さ
せて頂きます。

②手持ち齢制あるがもっ ＠油、しこまりましfこ。お手持ちの資芋Hまど 大顧客所有資料の
と詳しい説明書れましい んなものでございますか？ 確認

※状況により対応する 女鄭判犬況により
aさらに詳しも、資料がある場合 対応

かしこまりましfこ9お手持ちのものより ex ・ さらに詳しb、
さらに詳しL、Aムがございますので、 さ 資料がある
っそくお送りいたします。では、お客機 ・それR上のも

のお名前、ご住所、お電話番号、生年月 のはない
日をお願いします、至急諸島させていた
だきますので、よろしくお願いいたしま ＊全て復習
す。

bそれ凶ーの資料がなL工場合
、

恐れ入ります。誠に申し訳ございません
が、平必刻こもそれ以上詳しい資料がござ 大相手の知りたい
いませんが、 どんな点について詳しいも 事を催認
のれ必要て’しょうか。l品、××のムムに
ついてでございますね。今すぐには分か
りかねるのですが、CDに詳しも寸E当の
ものに確認してからお返事差し上げるよ
うlこしたいとa思いますが、 それでよろし
いでしょうか。では、改めて、ご連絡差
し上げますので、お客様のお名前、 ご住 大全て復唱

所、お情話番号を頂戴できますか。では
よろしくお願L沌、たします。
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(4）その他の希望や問い合わせ客への応対例

お客様のお問い合わせ例 〇〇〇〇レディの応剖方法 チェックポイント

の商品を買うと、美容部員 ①申し訳ございません。主供では、現在の
のコンサルティングが受 ところ、そうしたコンサルテー ションス
けられますか？ タッフ活動は行っておりません。商品の 大相手の要望の確

使い方に関することでしたら、詳しL、パ 認
ンフレットをお送りしますが、どういっ
た点に関するコンサルテー シ、ョンをお望
みでしょうか。

a対応できる場合 制服lこより附
かしこまりましむ αnの件でしたら ex ・ 美容部員に説
詳しい×××がございますので、そちら 明してほしい
をお送りさせて頂きます。では、お名前 ・エステを受け
ご位指－、 お電話番号を頂戴できますか。 fこL、
とり急ぎまとめて強圭させて頂きます。

b対応できなし、場合 宮崎要望に添えない
申し訳ございません。お話しの内容につ 場合にも、切り
いては、現在活動しておりませんので、 捨てるような扱
こ要望に添

－
も、かねるかと思います。今後 いはしない

そのような機会がありましたら、ご連絡 大氏名、住所を復
差し上げるようにいたしますので、お客 日目

様のご地格先をお知らせ頂けますか。
では、こ滞］待に添える件がある場合には
ご辿絡させて頂きます。

②友人達にも商品を紹介し ②お心遣いありがとうございま丸CX)様 大大量の柿ar.、）＼�刀

たいので、パンフレット にはご負担をお掛けしては申し訳ありま レヲトの申し込み
（サンプル）を大量に送 せんので、よろしけれは二私共から皆様 は原則としては

ってほしL、 にサンプルやパンフレットをお送りする 受けない
ようにさせて頂きたいのですが ・ ．．

a 個別に発送を槻貢されたら 大相手の答えを確
では、お友達キ知人の方々のお名前、ご 認し、状況iこ応

住所をあ教え頂けますか。 じた対応をとる
では、早溺腿させて頂きます。その際 ex ・ そうしてほし

にはCX)憾のご紹介の旨、添えさせて頂 し、

きます。お心遣い頂きまして誠にありが －自分に送って

とうございましfらどうぞ今後とも、よ ほしb、

ろしくお願いいたします。
b自分宛の発送を主張する場合
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イt粧品のお客機窓口には、自！f粛品lこつL、てのお問、合わせのみでなく、お客僚のお肌の悩みや、倒防法につ

いてのご相談なと美容全般についてのご相談、ご質問を頂く場合があります。 それらの際も自社商品とは関係
ない、とし、う対印ま禁物てす。そうしたお客様のあ悩みへのコンサルテーションを通じて、商品PRを積樹切こ 
行うと同時に、〇〇〇〇および御社全体への儲舵榔与するチャンスと考え、より語族な応対を心がけましょ
う。

( 1)シワに関するご相談、 ご質問への応対例

お客様のご相談例 〇〇〇〇レディの闘す方法 チェックポイント

①シワを出さな方法はあり ①お客様、 シワはお肌の老化によって生ま

ますか れるもの、残念ながら現在のところ、お
肌の老化を止める方出まありません。 で
も、お肌の老化を遅らせて、シワを出し
にくくする方法がございます。 それには

お肌をより健康に、水々しく保寸呆温効
果や対紫外線効果に優れた基礎イt粧品で
スキンケアを続けられることがとても大
切てす。

、

この後、〇〇〇〇がお肌の老化を 
遅らせることを目的にしている点を 
アピール

②できたシワをなくすこと ②全くなくすことは現在ではできません。

はできますか でも、 日頃のスキンケアによって、お肌

の老化を防ぎ、それ以上シワを増やさな
い方法と、できてしまった細かなシワを

メイキャップで目立たなくすることは可

能です。

ーこの後、①と同犠に〇〇〇〇シリ

ズのP R 

③目尻向 口もとの小ヅワが ③口もとは、表情の動きカ激しいために、

気になるのですが・・． 一度できてしまったシワx-1策は困難てす 
が、目尻の小ジワなら、〇〇〇〇で目
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立たなくできます。女性には、 目もとの

小さなシワに悩まされている人カて本当に
多いのです。そうした場合、 目もとはフ

ァンデーションがよれてしまったり、粉

っぽさカ翌量ったり、 メイクをしても思う

ような効果カ溌揮できません。そこでメ

イクアップベースに、 〇〇〇〇のリン

クルスクリーンをお使い頂くことをおす

すめします。

リンクルスクリーンの商品説明
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(2）メイキャップに関するご相談、 ご質問への応対例

お客犠のご相談例 〇〇〇〇レディの献す方法 チェックポイント

q浮節カ変わると使ってい q浮節カ変わると、空気の乾燥や紫外線の
fこイ凶t.iiiが合わなくなっ
て困っています

量に変イtがおき、お肌jJ叫気に対応でき 
なくなります。夏、ベタつきを感じたり 
冬、肌がカ サついたりするのはそのため
てす。そうした場合には、永夏と秋、 

冬で基礎化担tic:iのタイプを変えてみるの

も方法で九春からは、イゆDk..字l波を
サッパリしたタイプに、秋からは、 シッ 
トリしたタイプにするだけで、お肌の状
態はかなり違ってお， 、 ります。いずれに 
しでも、お肌に大切なのは水分量と紫外 
線防止ですから、基本となるスキンケア 
は一年中行いたいものてす。

4畑町こより〇〇〇〇シリーズをPR 各商
品とも年聞を通じてご使用頂ける 
ことがポイント

、

のド齢とともに倒防jリ ②お肌はどうしても老化していきます。年
カ濃くなった 齢を重ねたら、それだけお肌を保護し、

保混成分を与えてあげないと、 メイク用
品のみを変えただけでは適応しなくなっ
て来るのです。 できれ』ま、メイクの下地
や美容被にリッチな使用感のものをお使
い頂いて、お肌の水分を回復してあげて
くださL 、

リンクルアンダーベースとリンクルモ
イスチャ ーライズド

、
エッセンスの商品

PR

③ドライ（③オイリー〉 ③ドライスキンの方は、お肌のyゆ：量カ午
スキンでイゆEのノリ（崩 足しがちになりますね。メイクもカサつ
れ）に困っています いてしまも 、がち。基礎倣師、 メイク用

品ともに、保湿成分の配合されたものを
お選びください。 ドライスキンは、 どう

4 4 
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