
図表4-6︓トークスクリプト

最後になりますが、○○さまは本日は何ををご覧になってお電話をいただきましたで
しょうか。

(漢字のフルネーム）
それではまずお客さまのお名前のフルネームを漢字で教えていただけますでしょうか。
(送付先住所)
次にこの資料の送り先のご住所を郵便番号から教えていただけますでしょうか。
(連絡先電話番号)
念のため連絡先のお電話番号を教えていただけますでしょうか。

それでは念のために復唱させていただきます。
お名前は・・・、ご住所は・・・、ご連絡先の電話番号は・・・
以上でよろしいでしょうか。

(漢字のフルネーム)
次にお客さまのお名前のフルネームを漢字で教えていただけますでしょうか。
(送付先住所)
この資料の送り先のご住所を郵便番号から教えていただけますでしょうか。
(連絡先電話番号)
念のため連絡先のお電話番号を教えていただけますでしょうか。

ありがとうございます。
ただ今お電話をいただいているお客さまは、私どもの会員カードをお持ちで
いらっしゃいますでしょうか︖

本日は資料のご請求でいらっしゃいますか。

お待たせいたしました。ABCコールセンターの○○（エージェント名）でございます。

資料請求

カスタマー

(イントロダクション)1

(用件の確認)2

（顧客ステータスの確認）3

(請求資料の確認)9(顧客情報の聴取)4

(コール・ソース（メディア）の確認）5

問い合わせ

プロスペクト

(顧客情報の確認)11

14

15

13

(コール・ソース（メディア）の確認）12

本日はどういった資料をご希望でいらっしゃいますでしょうか。
□□のご請求でございますね。

それではまずカードに印字された2で始まる10桁の会員番号を教えていただけますで
しょうか。

(会員番号の聴取)10

それでは念のために復唱させていただきます。
お名前は・・・、ご住所は・・・、ご連絡先の電話番号は・・・
以上でよろしいでしょうか。

それでは本日うけたまわりました資料は、（明日）○○さまのご指定のご住所にお
送りいたします。

7

8

(復唱)6

(資料発送の案内)

(お礼と感謝の気持ちの表明)

終了

もし何かご質問やご不明な点などございましたら、ご遠慮なくただ今おかけのフリーダ
イヤルにお問い合わせください。
本日はわたくし○○がうけたまわりました。
お電話をいただきありがとうございました。
失礼いたします。

それでは本日うけたまわりました資料は、（明日）○○さまのご指定のご住所にお
送りいたします。

(資料発送の案内)

(お礼と感謝の気持ちの表明)
もし何かご質問やご不明な点などございましたら、ご遠慮なくただ今おかけのフリーダ
イヤルにお問い合わせください。
本日はわたくし○○がうけたまわりました。お電話をいただきありがとうございました。
失礼いたします。

終了

(復唱)

最後になりますが、○○さまは本日は何ををご覧になってお電話をいただきましたで
しょうか。
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