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LA RELATION CLIENT PAR TELEPHONE

Objectifs :

»  Structurer la gestion d’'un appel téléphonique dérrépondre a un seul objectif : La satisfactiorlgant.

Programme détaillé:

La Qualité de Service

Les vecteurs de I'information
- La communication
- Lavoix
- Le vocabulaire
- L'écoute

Les huit regles de gestion d’un appel entrant
- La préparation
- Accueillir
- ldentifier
- Ecouter
- Questionner
- Reformuler
- Rechercher
- Donner une réponse
- Vérifier
- Prendre congé

Les savoir-faire de base
- Décrocher, transférer, double appel...

Les savoirs faire de pointe
- Demande de renseignements, réclamations...
- La personnalisation du contact

Vendre en réception d’appels
- Le plan de vente

Gérer les clients difficiles
L'art de dire non

Cas pratiques
- Jeuxde rdles
- Créations d’argumentaires types en prise de remdeg-et/ou vente en fonction des besoins détectés
(questionnaires préalables recus des stagiairdsiggrattentes en émission d’appels)
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