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L'assistant(e) commercial(e)

Oser créer de la « valeur-sourire »

1¢r¢ journée

Développer des relations
efficaces avec ses
collaborateurs

i Clarifier au sein de son entreprise, sa fonc
tion, ses missions, son fonctionnement, ses
marges de manceuvre et les circuits d'infor-
mation.

0l Se positionner clairement vis-a-vis de ses
collaborateurs : hiérarchiques, administratifs,
support technique, ingénieurs commerciaux.

1 Saffirmer tranquillement, communiquer de
fagon fluide et réclamer avec persévérance
les informations nécessaires.

0 Saffirmer sereinement avec des collabora-
teurs a forte personnalité : déjouer les tenta-
tives de manipulation, développer son pou-
voir d'influence et de persuasion.

1 Constituer un tandem efficace avec son
responsable : gérer sa personnalité... et quel-
quefois ses sautes d’humeur.

Développer des relations
durables avec ses clients

0 Partir a la découverte d'un client : faire par-
ler les archives, analyser I'historique, identifier
les interlocuteurs. Tenir a jour la base de don-
nées.

I Comprendre son client (personnalité, be-
soins, contraintes) pour développer des rela-
tions de personne a personne profitables et
agréables.

B ftre ambassadeur de son entreprise
aupres de son client : aisance et courtoisie au
téléphone, valorisation de I'image de marque,
informations précises, garantie de la qualité
de service et du traitement des réclamations.

0l Traiter un mécontentement de maniére
professionnelle : comprendre le probleme a
traiter au-dela des émotions exprimées, com-
biner la flexibilité relationnelle et la défense
des intéréts de son entreprise, développer
ses aptitudes a la négociation. Faire face aux
interlocuteurs difficiles, a la colére, a la mau-
vaise foi, au chantage, aux bouderies, aux
comportements évitants.

Adopter en interne la culture
du « service client »

I Comprendre le fonctionnement dune
logique interne de satisfaction du client : de
I'anticipation au traitement systématique des
réclamations.

B Evoluer (et faire évoluer ses collaborateurs)
d’un comportement « back office » vers un
comportement proactif de prestataire de
services.

0 Devenir émissaire de son client au sein
de son entreprise : expliquer ses besoins, ses
contraintes et son fonctionnement quand
bien méme ils pourraient bousculer les pro-
cédures établies.

I Communiquer d'une fagon vraiment profes-
sionnelle : les conditions d'un accueil télépho-
nique remarquable, les petites attentions qui
font la différence dans un courrier ou dans un
mail, l'organisation irréprochable d'un événe-
ment ou d'un salon.

Partager l'information
pour augmenter la
performance du service

0 Créer de la valeur par le partage de l'infor-
mation : cartographie des relais, organisation
de larchivage, traitement prioritaire des récla-
mations, mutualisation de l'expérience et des
contacts. Développer une véritable intelli-
gence collective.

I Combattre les rétentions d'information :
peur de perdre un controle, goit du pouvoir,
non-dit inavouable. Comment faire compren-
dre a ses collaborateurs que le pouvoir de l'in-
formation ne repose plus dans sa possession
exclusive mais dans l'art de la partager ?

1 Contribuer a la gestion de lactivité : analy-
ser les indicateurs, tenir a jour le tableau de
bord des résultats, faire parler les écarts, aler-
ter sur les tendances et les échéances, suivre
et remettre en cause un planning, tenir un
agenda multiple.

1 Gérer les commerciaux : comprendre leurs
leviers de motivation et savoir leur remonter
le moral apres un échec ou une déception,
faciliter lintégration des nouveaux, orga-
niser une réunion, une téléconférence, un
séminaire, une convention commerciale.

@ rarTICIPANTS

AssISTANT(E)S
COMMERCIAL(LES)
SOUHAITANT RENFORCER
LEUR EFFICACITE.

COMMERCIAUX
SEDENTAIRES PRATIQUANT
ESSENTIELLEMENT LE
CONTACT TELEPHONIQUE.

Tous LES COLLABORA-
TEURS EN CHARGE DES
RELATIONS TELEPHONIQUES
COMMERCIALES.

(© OBJECTIFS

W Assurer la fonction
d'interface entre les
clients, les commer-
ciaux, son manager et
le reste de I'entreprise.

W Développer des
relations personnelles
de confiance avec tous
sans jamais devenir
un(e) otage.

W Adopter et diffuser
la culture du « service-
client » aussi bien en

interne qu'en externe.

M Jouer un role clef
dans la communication
interne, l'organisation
de son service et la
motivation de ses
collaborateurs.

LE PLUS

o Des astuces vraiment pratiques
pour s‘affirmer vis-a-vis d'une
équipe de collaborateurs multiples.

FORMATIONS
COMPLEMENTAIRES

> S'affirmer en situation professionnel (2 jours)
> L'assistant(e) de direction (2 x 2 jours)

DUREE : 16 heures réparties sur 2 jours
consécutifs (horaires 9h-17h30)

PRIX : 990 € HT (1 184,04 ¢T10)
r‘l Repas du
| midi offert
Formation adaptable en intra
Eligible au DIF

Pour tout renseignement,

contactez-nous au 01 64 23 68 51

INSTITUT FRANGOIS BOCQUET - www.performances.fr




