
Barrau Business Systems  
Votre contact Formation 
Anne RENAUD 
Tél : 24 63 88  Fax : 28 13 75 
formation@bbs.nc  
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Développez	
  une	
  a-tude	
  commerciale	
  
au	
  téléphone	
  

✔  Préparer	
  l'entre2en	
  et	
  définir	
  les	
  objec2fs	
  

  La	
  prise	
  de	
  contact	
  
  U8liser	
  les	
  bonnes	
  expressions	
  et	
  les	
  mots	
  posi8fs	
  qui	
  contribuent	
  à	
  

l'image	
  de	
  marque	
  de	
  l'entreprise	
  

  Iden8fier	
  le	
  besoin	
  par	
  ques8onnement	
  ciblé	
  
  Expliquer,	
  conseiller,	
  orienter	
  commercialement	
  

  Savoir	
  faire	
  pa8enter	
  
  Traiter	
  efficacement	
  les	
  objec8ons	
  
  Différencier	
  insa8sfac8on,	
  réclama8ons,	
  et	
  conflit	
  

  Annoncer	
  avec	
  tact	
  des	
  modifica8ons	
  de	
  délais	
  de	
  livraison,	
  
d'interven8on	
  du	
  SAV,	
  une	
  hausse	
  des	
  tarifs	
  

  Gérer	
  les	
  cas	
  par8culiers	
  

 OBJECTIFS 
Gérer efficacement tous les appels et 
traiter commercialement tous les appels. 

PARTICIPANTS 
Toute personne ayant des contacts 
téléphoniques réguliers avec les clients 
(services, SAV, comptabilité, hotliners) 

PRE-REQUIS 
Aucun. 

 METHODE PEDAGOGIQUE 

Exercices et études de cas. 

 MOYENS 
Salle avec vidéoprojecteur et 
paperboard. 

Réf. VENTE20 

Relation client 

 12 heures 
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