SITUATIONS DE CONTACTS TELEPHONIQUES


1ere situation

Vous êtes en formation dans une grande surface spécialisée (ex :……..)
Vous êtes affecté au rayon ……..
Ce matin, alors que vous étiquetez …………….., le tél sonne :
Un client a acheté hier, ……….. qui ne fonctionne pas ou qui ne convient pas.
Il désire l’échanger (1 situation) ou se faire rembourser (2ème situation)
Mission :
Vous prenez en charge ce client afin de résoudre la situation

Document à joindre : fiche produit, catalogue




2ème situation :

Vous êtes en situation à l’accueil, chez Leroy merlin ou autre grosse structure.
Un fournisseur vous contacte, il désire parler au chef du secteur décoration ( M. X)
Vous prenez en charge cet appel.
Variante : M. X est absent pendant 2 heures.



3ème situation
Vous êtes affecté au rayon décoration chez leroy merlin, et votre responsable est absent pour la journée. Il vous confié quelques missions, dont celle de répondre aux appels téléphoniques des clients. Rapidement, le téléphone sonne ; Un client a acheté de la tapisserie pour son salon et il lui manque 3 rouleaux. Il souhaite savoir s’il en reste en rayon, mais il n’y en a plus…
Vous élaborez un plan de dialogue qui va apporter une réponse satisfaisante au client.
Vous élaborez

Document à joindre : catalogue, un calendrier



 
