SMV

Formation Audit Conseil

» Identifier ce qui se passe pour le
commercial confronté a des objections

» Comprendre 'objection du point de vue
du client

» Dissocier I'objection émise par le client
de la dimension relationnelle

» Décrypter le non-verbal du client pour
repérer les objections « prétexte » pour
mieux rebond

» En prospection téléphonique, rebondir
sur I'objection « prétexte » pour obtenir
un rendez-vous

» En face-a-face client, rebondir sur
I'objection « prétexte » pour inciter le
client & s’exprimer

» Creuser 'objection pour en comprendre
l'origine

» Reformuler I'objection pour que le client
sente gu’elle est bien prise en compte et
acceptée

» Argumenter pour rassurer le client

» Contrbler que I'objection est bien levée

» Valoriser toutes les composantes de
son offre
» Isoler la variable prix

» Découvrir les clés de la communication
téléphonique
» Prendre RDV
- Techniqgues et méthodes
» Baliser les étapes de I'entretien
» Construire la phase d’accroche
» Passer les barrages secrétaires
» Répondre aux objections
- Objections prix / disponibilité / qualité
» Savoir conclure positivement

» Conduire un premier entretien
» Identifier les principes de la
communication
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Découvrir la technique des 4C :

- Connaitre

- Communiquer

- Convaincre

- Conclure

Découvrir les étapes clés de I'entretien
Développer un climat de confiance
Savoir étre a l'aise pour mettre a l'aise
Découvrir les premiers mots qui font
vendre

Elaborer une liste des clients potentiels
Relancer téléphoniquement pour vendre
ou reprendre un RDV

Suivre régulierement les prospects
Quialifier en permanence les informations
recueillies

Comprendre les besoins du client

- Intégrer les enjeux de la relation
commerciale

- Comprendre ses mécanismes

- Optimiser la relation client

- Fidéliser les clients

- Promouvoir I'image de la collectivité

Connaitre et développer son potentiel

commercial

- ldentifier ses points forts
(comportement, technique,
relationnel...)

- Mettre 'accent sur ses atouts

Atelier pratique par jeux de role

La rencontre client

- Affiner son questionnement

- Béatir une argumentation orientée client

- Choisir les mots justes

- Traiter judicieusement les objections

- Négocier des solutions « gagnant-
gagnant »

- S’adapter aux différents profils clients

- Améliorer son diagnostic par une
écoute active

- Bien gérer les difficultés de la relation
client

- Evaluation de fin de formation
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