TA©IA©conseiller :
I’acteur clA© de la relation
client — TACR

Contribuez efficacement A la
qualitA© de service

Code produit : TACR

Niveau : Perfectionnement Eligible DDA : oui
ModalitA®© : Presentiel Public : tous les collaborateurs
DurA®©e (en heure) : 14.0 des services clients
Tarif : PrA®requis :

aucun
Objectif

e comprendre le rA’le du tAG©IA©conseiller dans la qualitA© de service
e adopter les bonnes pratiques au tA©IA©phone
» maA®triser la relation client

Programme de la formation

1-TACIA©conseiller : rA’le et missions

e Exigences des clients
e MaA®trise du rA’le de tAGIA©conseiller
¢ QualitA© de service

2-Image positive de la relation client

Atouts et contraintes du tAG©IA©phone

DAGvelopper 1a??A@coute et le service au tAGIA©phone
Langage positif

Mise en attente

3-MaA®trise de 1a??A©coute active

« DiffA@rents types de questionnement
¢ Diagnostiquer une demande: 1a??art du bon questionnement
¢ Reformulation positive

4-AdhA®©sion du client

¢ Informer, expliquer, motiver
e Argumentation de 1a??offre

5-Objections
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« DiffAO©rents types da??objections
¢ Ne pas craindre la??0objection
e Savaoir traiter |a??objection

6-Gestion des clients lors da??un appel dA®licat

o DiffACrents types de clients dAClicats: bavard, agressif
e Erreurs A A®©viter
e GAOrer son stress lors da??un appel dAClicat

7-Conclusion de la??entretien

Savoir conclure

DirectivitA©

GACrer le temps de la??entretien
Conclure la??entretien positivement

Moyens da??A0Ovaluation MA®Gthodes pA©@dagogiques

¢ Evaluation des acquis de la o RA®alisation de cas

formation par le biais de pratiques
QCM et/ou da??exercices e ExposA©s A partir d'un
pratiques diaporama

e Questionnaire de e A?changes d'expA®©riences

satisfaction A chaud
complAGtA© par chacun A
la??issue du stage

¢ Questionnaire
da??Aovaluation A froid
complAGtA® par chacun
entre 2 et 3 mois aprA’s le
stage
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