
DÃ©velopper son 
efficacitÃ© au 
tÃ©lÃ©phone – ACTE

Faites du tÃ©lÃ©phone un atout
stratÃ©gique pour conquÃ©rir de
nouveaux marchÃ©s

Code produit :  ACTE
Niveau : Initiation
ModalitÃ© : Presentiel
DurÃ©e (en heure) : 14.0
Tarif : 

Eligible DDA :  oui
Public :  toutes les personnes
souhaitant amÃ©liorer leur
accueil tÃ©lÃ©phonique
PrÃ©requis : 

aucun

Objectif

Adopter le comportement adÃ©quat lors de la rÃ©ception dâ??un appel
DÃ©velopper une logique de Â« vente additive Â»
VÃ©hiculer, en toutes circonstances, une image positive de lâ??entreprise
Rassurer son interlocuteur

Programme de la formation

1-Accueil tÃ©lÃ©phonique

Importance stratÃ©gique pour lâ??entreprise
CompÃ©tences spÃ©cifiques
QualitÃ©s requises Ã  dÃ©velopper

2-Structure de lâ??entretien

Saluer
PrÃ©senter
Sâ??enquÃ©rir
Orienter
Evaluation primaire
CritÃ¨res dÃ©cisionnels

3-Comportements

Position
Respiration
PositivitÃ©
Sourire
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Concentration
Elimination des bruits parasites
MaÃ®trise de soi
Affirmation de soi
Empathie

4-Orienter

Reformuler les attentes
Passer le relais
Prendre congÃ©
Traiter les rÃ©clamations

5-Discours

Mots clÃ©s
Traitement des objections
Satisfaire un client difficile

Moyens dâ??Ã©valuation

Evaluation des acquis de la
formation par le biais de
QCM et/ou dâ??exercices
pratiques
Questionnaire de
satisfaction Ã  chaud
complÃ©tÃ© par chacun Ã 
lâ??issue du stage
Questionnaire
dâ??Ã©valuation Ã  froid
complÃ©tÃ© par chacun
entre 2 et 3 mois aprÃ¨s le
stage

MÃ©thodes pÃ©dagogiques

ExposÃ©s Ã  partir d'un
diaporama
Jeux de rÃ´les
Ã?changes d'expÃ©riences
Mises en situation

Â© AF2A - Tous droits rÃ©servÃ©s

 


