PLAN DE COURS

Amcena
COM M ERCIAL Consulting

Le téléphone au service de I'efficacité commerciale Rreférence: aciTeLEFFC

Objectifs : Comprendre la demande du client et la prendre en charge avec professionnalisme pour un service client de
qualité. Savoir anticiper et découvrir les besoins du client. Etre en capacité de proposer des solutions et de relayer le suivi
commercial du contact.

Prérequis : Aucun prérequis n'est nécessaire

Public : Assistantes commerciales, téléconseillers, opérateurs, hotliners, commercial sédentaire

Niveau : Débutant |Durée standard : 2 jours

Pédagogie : alternance d’apports théoriques et nombreux exercices de mise en pratique

Moyens pédagogiques : outils pédagogiques adaptés, Evaluation des acquis : Mise en pratique a 'aide d’exercices
ordinateur et vidéoprojecteur pour I'animateur en autonomie avec retours individuels et collectifs

Suivi aprés e Certificat de stage e Evaluation de satisfaction a chaud remplie par I'apprenant

formation : e Bilan de formation rempli par le formateur e Un ouvrage de référence (remis en formation)
Nos plans de cours standards sont adaptables sur demande tant en termes de contenu que de durée : nous contacter

Contenu standard Cocher les OBJECTIFS
définis lors traités
Les titres en gras feront I'objet de I'évaluation des acquis du tour de durant la
La mise en pratique réguliére, et dans un délai court, suite a I'action de formation est une condition de réussite table formation
Comprendre la communication au tElEphone.........cccociiiiiiiiiiiiniinniinininseees ] ]

Adopter le langage propre a I'outil ouU comment compenser le non-visuel (la voix, les mots, le
dEDbit, [€5 PAUSES, 18 SOUFIME) ..uveiiiiieiee it erteeetee ettt e e rtee et e e rae e et e e saaeetae e saaeesaaeesaaeensaeessaaeseen
Etablir dés les premieres secondes un climat de confiance..

Utiliser les techniques d'un entretien commercial réusSi.........eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenne.
DAVEIOPPEI I'ECOULE ..ttt ettt sttt e st e st e e st e e s ate e sabeesateesareesaree e
POSEr 1€5 DONNES QUESTIONS ....eeiueiiiiiieiiieiee ettt ettt sttt s e st e sareesateesareesareenas
Renseigner - Proposer — Accrocher....
(30T oo oo [ =R YU ) Qo] o} =T u [o o 1RSSR
CoNnClure et Prendre CONGE .......uviieeiiie ettt et e e et e e e et e e e s tte e e esabaeeeeabaaeesabbeaeestaeesnrees

Connaitre les différentes appliCations ........ccccccciririiiriiiiirrrsrrrrrrrrrs s nnnnnns
Demander les renseignements et "I'aCccroChe" .........couiii i e
Provoquer une vente additionnelle, complémentaire ou substitutive...
Sortir de la "routine" verbale pour anticiper des besoins chez le client.........ccceccvviviiiereicieeens
[ F T [T =Y o] €Ty 11 S
Anticiper des situations délicates (demandes supplémentaires, retard de décision, mise en
CONCUITEICE) «uvveeeitteeeeitteeeeeteeeestaeeeeatteeesaasaaeessbaeasassasesasssaaaastssseansssseasssaeastsseeanssseesnssasessssenesanes
Relancer aprés mailing ou couponing (le rythme de I'envoi du courrier, le moment de la
relance téléphonique, le schéma de I'entretien) .......ccuvee e cciie e e
Traiter les situations complexes (les litiges, les réclamations) et savoir allier souplesse et
FEIMELE . ettt st s be e st be e s bt e bt e s bt e ae e st eeneenabes
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