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RECOUVREMENT : TYPES DE QUESTIONS
	TYPES


	DEFINITION
	EXEMPLES

	QUESTION OUVERTE


	Elle oblige l’interlocuteur à se découvrir, à parler. Elle laisse une large possibilité de choix, elle engage à « penser ».


	A quelle date allez-vous m’envoyer le chèque ?
Le virement,  vous le faites pour quelle date de valeur ?

	QUESTION OUVERTE ALIMENTEE


	Elle alimente la réflexion sur un terrain déterminé à l’avance. Elle suggère des choix de réponses. 
	Le chèque vous me l’envoyez jeudi, vendredi, lundi … ?


	QUESTION PRECISE


	Elle appelle une réponse précise et cherche à obtenir une information ponctuelle, une vérification.


	Le chèque était de quel montant ?

A quelle date l’avez-vous envoyé ?



	QUESTION FERMEE


	Elle amène l’interlocuteur à répondre par oui ou par non


	Cette facture a-t-elle été validée par votre service achat ?

	QUESTION INTERRO NEGATIVE
	Elle est posée de façon affirmative et négative. 
	Vous ne pouvez pas faire un virement plutôt qu’un chèque ? 


	QUESTION ALTERNATIVE


	Elle propose un choix entre deux possibilités. 
	Qu’est-ce qui vous arrange le mieux comme mode de paiement : traite sans acceptation ou virement ? 

	QUESTION RELAIS


	Elle approfondit un énoncé.
	C’est à dire ? Par exemple ?

	QUESTION

 POLEMIQUE 


	Elle met en cause l’interlocuteur


	Vous comptez continuer longtemps à payer nos factures avec retard ?




Les questions interro négative et polémique sont à éliminer. La question relais est à éviter avec un client ayant tendance à la digression. Les questions précise et fermée sont réservées à la collecte des informations. Les questions ouverte, ouverte alimentée et alternative sont idéales pour amener le client à s’engager ou dans une phase de négociation.
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