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PRISE DE RDV / VENTE

	
	Très insuffisant
	Insuffisant
	Bien
	Très bien
	Pistes d’amélioration

	Organisation de l’environnement

	· Scénario téléphonique prêt
	
	
	
	
	

	· Tous les documents à portée de main :
	
	
	
	
	

	- Agenda
	
	
	
	
	

	- Fiches
	
	
	
	
	

	- Documentation
	
	
	
	
	

	· Confort :
	
	
	
	
	

	- Sièges
	
	
	
	
	

	- Atmosphère
	
	
	
	
	

	- Espace
	
	
	
	
	

	- Lumière
	
	
	
	
	

	Attitudes	

	· Clarté de la voix
	
	
	
	
	

	· Sourire
	
	
	
	
	

	· Position du corps
	
	
	
	
	

	· Articulation
	
	
	
	
	

	· Gestuelle
	
	
	
	
	

	Utilisation des outils 

	· Prise de notes
	
	
	
	
	

	· Renseigne fiches
	
	
	
	
	

	· Utilise le scénario
	
	
	
	
	

	Techniques 

	· Présenter :
	
	
	
	
	

	- Salue
	
	
	
	
	

	-Vérifie l’identité de l’interlocuteur
	
	
	
	
	

	- Se présente
	
	
	
	
	

	- Présente sa société
	
	
	
	
	

	· Intéresser :
	
	
	
	
	

	- Accroche : présente succinctement un avantage pour l’interlocuteur*
	
	
	
	
	

	- Décrit très succinctement le produit ou service en 1 ou 2 phrases 
	
	
	
	
	

	- Propose d’apporter de la documentation si elle est demandée
	
	
	
	
	

	· Proposer
	
	
	
	
	

	Pour une prise de Rendez vous

	· Suggérer un RDV
	
	
	
	
	

	· Proposer une alternative positive**
	
	
	
	
	

	Pour une vente d’un produit ou service au téléphone

	· Découvrir les besoins du client
	
	
	
	
	

	- Poser des questions ouvertes et fermées qui permettent de cerner les besoins
	
	
	
	
	

	- Reformuler les besoins du client
	
	
	
	
	

	· Argumentation de l’offre
- Présenter la solution la plus adaptée à ses besoins : « par rapport à vos besoins, je vous conseille… »
	
	
	
	
	

	- Argumenter cette solution par rapport aux tendances découvertes : CAP (caractéristiques, avantages, preuves)
	
	
	
	
	

	- Annoncer le prix et les conditions commerciales
	
	
	
	
	




	· Traiter les objections
	
	
	
	
	

	- Accepter l’objection
- Reformuler l’objection
- Traiter l’objection
- Valider
	
	
	
	
	

	· Achever :
	
	
	
	
	

	- Dans le cas de la vente : proposer éventuellement une vente additionnelle
	
	
	
	
	

	- Reformuler : confirmer le RDV 
ou récapituler la commande et les mentions juridiques liées à la vente 
	
	
	
	
	

	- Saluer 
	
	
	
	
	



* Par exemple : je souhaite vous présenter
** Par exemple : mardi 8 à 10 h ou jeudi 10 à 14 h
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