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*rogr¨mme�de� orm¨�ion�
�'es��echniq�es�de��en�e

Tarif : ¤ partir de 1400 ƛ HT par stagiaire*
Dur­e : 28 heures
Lieu : intra entreprise ou inter entreprise
Publics vis­s : Commer«ants, artisans, professions lib­rale, dirigeants, conjoints
collaborateurs et associ­s, salari­s. 
Pr­requis : aucun  
ObjecYifX :
- Conna²tre lƍimportance de la relation client
- Transformer lƍappel t­l­phonique en entretien
- Identifier ses points forts et ses points de vigilance en situation de 
 n­gociation
- Adopter la bonne posture pour atteindre son objectif tout en pr­servant la 
 qualit­ de la relation
- Pr­parer ses n­gociations avec efficacit­
- Mener ses n­gociations et aboutir ¤ une conclusion satisfaisante
- Mieux g­rer les situations de blocage en n­gociation. 
OWganiXaYion p­dagogiVZe : 
Une analyse de besoin sera effectu­ en d­but de formation afin d'­valuer le stagiaire
et de d­finir les objectifs ¤ atteindre. Le cours alterne p­riodes de formation et
exercice afin de cibler les points ¤ renforcer pour chaque stagiaire.
M­thode de validation : 
� la fin de chaque formation, une ­valuation de fin de formation permet de v­rifier
lƍacquisition correcte des comp­tences.
Sanction du cours :
Une attestation de fin de formation sera remise ¤ chaque stagiaire qui aura suivi la
totalit­ de la formation.
Modalit­ et d­lais dƍacc¬s :
 A lƍissue de la validation du devis/convention, le d­but de la formation pourra ®tre
planifi­.
Accessibilit­ aux situations de handicap : Pour tout besoin, une ­tude pourra ®tre
faite pour adapter les modalit­s p­dagogiques et lƍanimation de la formation.
Contact : Blandine P�COSTE 06.63.52.78.87 / blandinepecoste@bpformation.fr 

*(PoXXibiliY­ de financemenY paWYiel oZ YoYal NoZX conXZlYeW).

pWogWamme miX ¤ joZW le 01.01.2023 



D­finir sa cible de prospects
ConstitZer son fichier prospects
Fi]er ses objectifs de prospection
Se mettre en conditions optimales

Sa[oir se pr­senter et sZsciter lƍint­r®t
Sa[oir franchir le barrage dZ secr­tariat
D­[elopper Zne ­coZte acti[e
D­tecter les besoins dZ prospect
R­diger son sc­nario t­l­phoniqZe
Se pr­parer aZ] objections des prospects

- Pr­parer sa prospection

- TechniqZes de commZnication t­l­phoniqZe

ConZaincre ZoW fYXYrW clienXW de ZoYW renconXrer

Lƍimage
Le chiffre dƍaffaire 
La fid­lisation

Comportement : distingZer lƍobjectif op­rationnel de lƍobjectif relationnel 
�coZte : ­tablir le contact et fa[oriser la confiance
D­tecter les attentes dZ client
Mettre en [aleZr Zne solZtion
Accepter critiqZes et objections

Faire face aZ] sitZations d­licates :

- Identifier les parties prenantes de la relation commerciale 
- Comprendre les enjeZ] de la relation client :

- Comprendre les attentes dZ client 
- Gestion de la relation client

- Gestion des r­clamations et insatisfactions

- Annoncer Zn retard, Zne maZ[aise noZ[elle 
- Sa[oir refZser en pr­ser[ant la relation
- G­rer Zn incident, Zne insatisfaction
- Maintenir et [aloriser le contact apr¬s lƍinter[ention

La relaXion clienX

Les objectifs (coZrt, mo^en et long terme)
Le timing de lƍentretien
Les int­r®ts commZns
La postZre et le d­roZlement de lƍentretien
Se pr­parer ¤ r­pondre aZ] principales objections
La conclZsion

Les personnes (matrice sZr les attitZdes fondamentales ; lƍinterlocZteZr con[ergent,

- N­gocier, cƍest qZoi ?
- La pr­paration de lƍentretien de n­gociation :

- Les ­l­ments en jeZ en n­gociation

     neZtre oZ di[ergent)

EnXreXien de nʣgociaXion
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