FORMATION SATISFAIRE SON CLIENT AU QUOTIDIEN (B TO B) | 2 JOURS

Ce sont les Hommes qui font les résultats d’une entreprise. Quand ceux qui sont au contact du client ont compris quoi faire, comment le faire et pourquoi le
faire, la partie est gagnée. Cette formation donnera les clés essentielles de la satisfaction client a votre personnel commercial.

Organisation de la formation :

@ Intra en présentiel (dans vos locaux)
@ Intra en visioconférence

& Inter en présentiel

@ Inter en visioconférence

Code module : 482

Durée : 2 jours / 14 heures

Composition du groupe : De 2 a 12 personnes
Pré-requis : Aucun

Public : Tout personnel commercial B to B
Acceés handicapés : Nous consulter pour adapter
les modalités de mise en oeuvre

Objectifs pédagogiques :

» Acquérir les réflexes pour accrocher,
convaincre et conclure au téléphone

» Concilier son savoir-faire technique avec son
savoir-faire et son savoir étre

» Développer son charisme commercial

 ldentifier ses axes personnels de développe-
ment commercial

» Acquérir/se réapproprier les techniques de
vente par téléphone

Méthodes pédagogiques :

» Réflexion et apports théoriques du formateur

 Travail d'échange

« Etudes de cas et mises en situation

 Validation des acquis par des questionnaires,
tests d'évaluations

* Remise d'un support de cours par voie démate-
rialisée a l'issue de la formation

Modalités et délais d'acceés :

« Délai de réponse a la demande de devis : 48
heures apres prise de contact par téléphone,
e-mail ou formulaire

Suivi de la formation :

* Feuille de présence émargée par demie-journée

Modalité d'évaluation :

* Questionnaire d'évaluation

Moyens et assistance pédagogiques

(si formation a distance) :

» Formation par visioconférence, type classe

virtuelle, avec assistance technique et pédago-

gique synchrone

Matériel requis : ordinateur avec webcam,

micro et casque ou hauts parleurs + connexion

internet

» Chagque participant doit disposer d'une adresse
internet valide

1- Optimiser la qualité de service
Les criteres de satisfaction client
Les 5 attentes du client

Le schéma de Shannon / Communication bi-latérale / Exercice

2- Piloter la demande client

Satisfaire mon client, c’est satisfaire son profil motivationnel / SONCAS /

Exercice
Les typologies d’interlocuteurs

3- Communiquer avec des techniques précises
La voix

P ROGRAMME

I'achat

sous- groupes

Objectifs

5- Faire adhérer le client
L’argumentation “Bénéfice client” et le traitement des objections / Exercice en

4- Mener les entretiens téléphoniques avec le client pour le guider vers
La mise en attente, le transfert d’appel et la prise de message

La structure en réception d’appel
La structure en émission d’appel

6- Envisager un plan d'actions adapté a son entreprise

Les 3 types d’écoute, une assurance de qualité / Exercice

Les 4 types de question, une assurance de précision / Exercice

Les 4 types de reformulation, une assurance de compréhension

Le vocabulaire est la source de la positivité et de la mise en valeur de votre
entretien

Moyens
Délais
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