Yo Optimiser ses appels clients

CEPPIC

FORMATION

Durée :1 jour + 3h de coaching vocal, soit 10h

Tarif : 790 € HT
R&f : C0505 — v09/25

I‘ Points forts : Formation 100% opérationnelle avec un coaching vocal en 2éme journée

Objectifs

e Optimiser la relation appels sortants avec les clients pour obtenir des rdvs, relancer des offres, des devis...etc.

e  Gérer le stress di a la situation de vente en appels sortants
e Vendre, proposer des services complémentaires et conclure.

Programme

» Les techniques de découverte et de prise en charge
pour mieux connaitre les attentes du client/prospect
appelé et mieux y répondre

e La prise de commande

e La prise en charge, comprendre son interlocuteur, le
rassurer

e Savoir poser les bonnes questions, questions ouvertes,
semi-ouvertes, fermées, hypothétiques, alternatives...

» Le discours au téléphone, ses régles, ses contraintes
e Laregle des 4 C (étre clair, courtois, concis et concret)
e Le choix des mots, la congruence, leur impact

e Laregle des temps pour plus d’efficacité

» Les différentes notions d’écoute et leurs applications
e L’écoute active, objective

e La ponctuation de I'écoute

¢ Lareformulation

¢ L’entretien actif, la prise de note

» Maitriser un entretien de vente : la régle des 4C de
I’'action commerciale

e Contacter : réussir a s’approcher du client, franchir les
barrages, se présenter, retenir son attention

¢ Connaitre : poser les bonnes questions pour recueillir les
informations clés, identifier les attentes et les
motivations

e Convaincre : développer une argumentation persuasive
et traiter les objections avec souplesse

e Conclure : saisir le bon moment pour engager
I'interlocuteur vers la conclusion de la vente

» Maitriser les techniques de vente complémentaire

e Pratiquer I’écoute active tout au long du contact
téléphonique

e Poser les bonnes questions pour recueillir les
informations clés

o Déterminer les attentes et les motivations du client

o Développer une argumentation persuasive et
personnalisée

o Traiter les objections en souplesse

o Engager le client vers la conclusion et obtenir la
confirmation de la vente

En option : demander une adaptation spécifique “Relance
des impayés” en fonction des besoins

Journée 2 :
Accompagnement spécifique a la voix (3 heures)

e Prendre conscience de l'importance de la voix dans la
communication par téléphone
« Connaitre sa voix (points forts/axes de progres)
e Personnaliser la relation téléphonique et la rendre dyna-
mique : rythme, voix, intonation.
= Exercices sur la voix, I'écoute, le questionnement, le
parler positif en utilisant les jeux d'acteurs.
o S'affirmer et convaincre I'auditeur
= Exercices pratiques sur des cas concrets

Démarche pédagogique

Mise en application des techniques en jeux de role.

Formation 100% opérationnelle de retour au poste de travail.
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Formateurs :

Journée 1 : Intervenante spécialiste des techniques de vente et de négociation commerciale.

Journée 2 : coach en communication orale, spécialisé dans le conseil commercial et I'accompagnement individuel des
commerciaux.

Formateurs expérimentés, sélectionnés par le CEPPIC pour leurs compétences techniques et leur expérience significative, tant sur
le sujet traité qu'en matiére de pédagogie.

Commercial, technico-commercial, vendeur, assistant(e) commercial(e) ayant a vendre des produits ou services par téléphone.

Prérequis

Pas d'exigence spécifique.

Modalités d’évaluation

Evaluation des acquis tout au long de la formation avec des exercices pratiques et des quizz.
Chaque participant compléete également un test de positionnement en amont et en aval pour valider les compétences acquises.

145 personnes formées en Commerce, Relations clients en 2024

89% Taux de satisfaction a chaud 2024

Dates de session Mises a jour le 19/08/2025
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