
COMUNICARE AL TELEFONO

Destinatari
Chiunque utilizzi in modo significativo il telefono all’interno
dell’azienda/studio: addetti all’ufficio commerciale/acquisti,
centralinisti, segretarie, ecc…

Obiettivi Fornire una corretta impostazione di base a chi, per le
attività previste dal suo ruolo, si trova ogni giorno ad
utilizzare frequentemente il telefono con clienti, fornitori,
personale esterno dell’azienda/studio, altri interlocutori,
ecc…
L’obiettivo finale è di riuscire a trasmettere:
la complessità e l’importanza di una corretta

comunicazione e del concetto di soddisfazione del
cliente (customer service)

 indicazioni, strategie e regole per una efficace
comunicazione telefonica

Argomenti Comunicazione con l’esterno e customer service:
attività strategiche per tutte le funzioni aziendali

 La competenza chiave: saper comunicare!
Parlare non basta: regole e indicazioni per un’efficace

comunicazione
La regola più importante: l’approccio comunicativo
La comunicazione è relazione: dimmi come parli…
Il telefono: questo grande alleato…
 La comunicazione telefonica: più attenzioni per
migliorarne l’efficacia e raggiungere gli obiettivi

Alcune buone regole da seguire: l’ascolto, formule di
presentazione, ecc…

 Le chiamate in arrivo: una fonte di opportunità
 Le chiamate di reclamo: gestirle perché diventino
un’opportunità

L’arte del filtro telefonico
 Rispondere col sorriso
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