gate

Formation Optimiser la relation client

par télephone

Un appel bien géré limite les risques de dérapage. La découverte des besoins et motivations des
interlocuteurs est un elément essentiel de la « relation client ». 1l s'agit tout autant de résoudre
des problemes que de comprendre, rassurer, valoriser, prendre en charge la demande et gagner
la confiance du client. Cette formation relation client permet au participant de :

- Optimiser la prise en charge des appels clients,

- Renforcer son aisance et se sortir habilement des situations délicates.

Public :

Cette formation relation client s'adresse aux hotlines, informaticiens et toute personne gérant

des demandes clients par téléphone.
Prérequis :

Aucun

Développer une démarche qualité
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Identifier les attentes clients. Analyser les enjeux de la relation client. Les spécificités de la
relation téléphonique. Développer une démarche de résolution de problémes. Appliquer les

regles d'or de la gestion d'appel entrant : comprendre, rassurer, agir.
Appliquer au quotidien la relation client

Maitriser les étapes de I'entretien téléphonique : - Accueillir, - Identifier la demande, - La
prendre en charge, - Valider la compréhension et la satisfaction, - Conclure. Gérer les situations
« délicates » au téléphone : - Faire accepter des délais de réponse, - « Vendre » un refus partiel

ou total, - Accepter d'étre critiqué...

Pédagogie active : jeux de réle filmés, jeu pédagogique. Prise de recul : identification de ses

points forts et axes de progreés. Outils : guide d'entretien et fiches repéres
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