
 

 
TELOS CONSULTANT   16, Impasse des Bigarreaux    84330   CAROMB 

Tél : 06 14 62 72 44 - Fax : 04 90 36 07 87 - E-mail : georges.rebagliato@telos-consultant.com - Site web : www.telos-consultant.com 
EURL au capital de 5000 € - Siret : 488 007 618 00017 – Code APE : 8559A - TVA Intra Communautaire : FR23488007618 

N° d’activité : 93 84 02813 84 enregistré auprès du Préfet de la région PACA - Cet enregistrement ne vaut pas agrément de l'Etat 
Mise à jour du 11 juin 2020 

 

Programme  

"La vente et l'accueil au téléphone" 
 

Contexte La vente commence lorsque, sur votre marché, s'affrontent des produits et services 

similaires ou identiques possédant les mêmes caractéristiques techniques et 
vendus au même prix, voire moins chers. 

 

Public  Toute personne en charge de réaliser des actions commerciales au téléphone. 
 

Pré requis Aucun. 
 

Durée  3 jours soit 21 heures (2 jours consécutifs + 1). 
 

Coût   En inter : 1470 € HT/personne, sur la base d'un groupe de 8 stagiaires maximum. 

  En intra et sur mesure, nous consulter. 
 

Objectifs généraux 

 Développer le chiffre d'affaires de l'entreprise. 

 Fidéliser les clients. 
 

Objectifs opérationnels /Aptitudes et compétences visées 

 Appliquer les principes de la communication. 

 Pratiquer les techniques d'accueil téléphonique. 

 Utiliser les différentes étapes de la structure de vente. 
 

Outils pédagogiques  

 Travaux individuels ou en groupes : 
  - Pour définir et construire des outils d'aide à la vente, spécifiques à l'entreprise. 

 Jeux de rôle filmés pour : 
- Prendre conscience des habitudes, automatismes et croyances, 

- Appliquer et mieux mémoriser la méthode. 

 Evaluation des connaissances en début et fin de formation. 

 Remise d'un support de cours à chaque participant en fin de formation. 
 

Contenu pédagogique 
 

1. Test initial d'évaluation 
 

2. La communication 

- Les bases de la communication 

- La communication verbale 

- La communication non verbale 
- La communication par les sens 

- L'écoute active 

 

2. Le téléphone 

- La voix 

- Le vocabulaire 
- La présentation 

- L'identification de l'appelant 

- Le décrochage 

- Le transfert d'appel 

- La mise en attente 
- La prise de message 

- L'annonce vocale 

 

 

 

 

 
3. Les étapes d'un entretien actif 

 

- L'accueil du client 

- L'écoute de son interlocuteur 

- L'incitation à s'exprimer 

- Les techniques de questionnement 
- La reformulation 

- La découverte des besoins 

- L'argumentation 

- La gestion des objections 

- La conclusion 
 

4. Test final d'évaluation 


