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Voici un modèle de script téléphonique prêt à l’emploi. Pour l’utiliser, il suffit de remplacer les mots entre les crochets. Veillez à adapter là où cela vous semble le plus opportun. En cas de besoin, n’hésitez pas à nous contacter à contact@phonie-style.com ou sur notre site internet. 
Script Téléphonique – Gestion de réclamation client
1. Accueil et identification
Conseiller : "Bonjour [Nom du client], vous êtes bien en ligne avec [Votre prénom] du service [SAV / Support / Clientèle] de [Nom de votre entreprise].
Pourrais-je avoir [référence / email / numéro client] pour accéder à votre dossier s’il vous plaît ?"
2. Reconnaissance du problème et excuse
Dès que la réclamation est identifiée :

Conseiller : "Je suis vraiment désolé(e) pour la situation que vous décrivez.
Je comprends que ce soit [frustrant / gênant / inquiétant].
On va regarder ça ensemble et trouver une solution."
3. Exploration de la situation
Conseiller : "Est-ce que vous pouvez me raconter précisément ce qui s’est passé, depuis le début ?
Je vous écoute."

Après avoir écouté :
Conseiller : "Merci pour toutes ces informations.
Si je récapitule : [reformulation factuelle courte de la situation], c’est bien ça ?"
4. Vérification et transparence
Conseiller : "Laissez-moi juste vérifier quelques éléments dans votre dossier / dans nos systèmes pour être sûr(e) de vous répondre correctement.
Je vous reprends dans un instant, ça vous va ?"

[Temps de vérification réelle dans les outils internes]
5. Annonce de la solution
Cas 1 – Solution immédiate :
Conseiller : "Bonne nouvelle : je peux régler ça tout de suite en [action : ex. remboursement, geste commercial, réexpédition, correction].
Concrètement, cela signifie que [détail : délai, confirmation par mail, etc.]."

Cas 2 – Escalade ou délai nécessaire :
Conseiller : "Pour être totalement transparent(e) avec vous, je ne peux pas finaliser cela directement de mon côté.
En revanche, je peux :
- [Action 1 : ex. transmettre au service facturation / technique],
- avec comme objectif [résultat attendu et délai réaliste].
Je reviens vers vous au plus tard [jour / heure] avec une réponse claire."

Cas 3 – Demande impossible :
Conseiller : "Je comprends votre demande et je comprends pourquoi vous la faites.
Par contre, je n’ai malheureusement pas la possibilité de [élément demandé].
En revanche, voilà ce que je peux vous proposer : [options réalistes, geste commercial, alternative]."
6. Validation de la solution
Conseiller : "Est-ce que la solution que nous venons de voir ensemble vous convient ?
Est-ce qu’il reste un point que je n’ai pas traité et qui vous inquiète encore ?"
7. Clôture de l’appel
Conseiller : "Merci beaucoup d’avoir pris le temps de nous appeler et de nous signaler ce problème.
C’est important pour nous pour nous améliorer.
Si jamais le moindre souci persiste, n’hésitez pas à nous recontacter en rappelant la référence [référence].
Je vous souhaite une bonne journée / soirée, [Nom du client]."

Retrouvez d’autres ressources pratiques sur notre blog.
image1.png
Phonie Style

TELESECRETARIAT




