Performance Commerciale

Communiquer et vendre au téléphone

Appels entrants
et relation commerciale

> Objectifs

0. .
Maitriser les compétences du service au client par PUbIlC
téléphone. Toute personne quotidi-
2 . ennement en relation télé-
Transformer chaque appel en une démarche active phonique avec des clients.
de la demande initiale.
Transformer les situations de réclamations en acte oA Durée

de fidélisation. 2 jours

> Contenu ::- Animation

Savoir communiquer au téléphone : 'Ir;ttfrzrr‘ftrr‘zgrr'fsz :

e Les bons comportements :

sourire, écouter, personnaliser LB contact

e Les régles essentielles de la communication. . T&l. 01 49 69 47 00

e Les formulations gagnantes Email : infos@b-flower.com
§ . www.b-flower.com
Répondre aux clients :

e L'accueil
¢ Savoir faire patienter Nombre maximum
e Comprendre la demande de participants : 9

e Créer de la valeur ajoutée commerciale
¢ Prendre les commandes

e Traiter la demande et générer de la vente additionnelle
e Conclure avec efficacité

¢ Les cas difficiles

Appeler les clients : le + de ce stage :
e Préparer son entretien ae ortedceef?cﬁgs 5ctions
» Relancer et créer le contact PP

¢ Présenter son objectif
e Gérer les situations difficiles
(report de livraison-hausse de tarif-livraison bloquée)

> Pedagogie

Ce stage alterne apports théoriques et exercices concrets
(appels simulés - Travail en mini groupes).
Remise du Guide des bonnes pratiques au téléphone.

Un Plan d’Engagement Personnel et de Suivi est bati avec 7
le consultant pour guider la mise en oeuvre des techniques b(flower
au quotidien. (onsulting & Training
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