ANNEXE

20 QUESTIONS POUR PROGRESSER

Voyons si vous répondez un OUI clair et franc aux 2O questions posées.

1) Répondez-vous au bout de 3 ou 4 sonneries maximum ?

2) Consultez-vous fréquemment votre messagerie ?

3) Répondez-vous avec le sourire (cela donne un ton amical et positif) ?

4) Vous présentez-vous systématiquement, ainsi que votre société, lorsque vous décrochez ?

5) Vous présentez-vous systématiquement, ainsi que votre société, chaque fois que vous appelez ?

6) Vous assurez-vous, lorsque vous appelez, que vous ne dérangez pas votre interlocuteur ?

7) Etablissez-vous immédiatement un contact amical et chaleureux avec votre interlocuteur (empathie) ? « que puis-je faire pour vous ? » 

8) Posez-vous des questions, ouvertes pour  obtenir des informations précises, fermées pour vérifier que vous avez compris ?

9) Etes- vous clair et précis dans vos réponses, de même dites-vous clairement ce que vous pouvez faire si vous ne pouvez répondre ?

10) Manifestez-vous régulièrement votre présence pour montrer à votre interlocuteur que vous l’écoutez ? « Oh , oui ! », « Je vois »,  «  C’est vrai » …

11) Répétez-vous ou faites-vous répéter les noms et numéros de téléphone par sécurité ?

12) Prenez-vous des notes lors des appels ?

13) Vérifiez-vous les informations importantes avant de raccrocher, en relisant vos notes, et en résumant ce qui a été dit ?

14) Accordez-vous toute votre attention à  votre interlocuteur ?

15) Pratiquez-vous l’écoute active, sans interrompre votre interlocuteur ?

16) Concluez-vous toujours sur une note positive ?

17) Pour conclure, reprenez-vous les mesures à prendre par chacun, et les points d’accord ?

18) Terminez-vous votre appel en remerciant votre interlocuteur ?

19) Avez-vous gardé votre calme et votre sourire ?

20) Après l’appel, faites-vous un petit bilan en vue d’améliorer certains points ?

