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S423-1-2 LA VENTE, LA NEGOCIATION ET LA RELATION DE SERVICE  : LES 

CONTACTS A DISTANCE  

 
S423 La relation commerciale et la mercatique 

opérationnelle 
la vente, la négociation et la relation 

de service 

 

S42 La relation commerciale Montrer lôimportance et le contenu de la préparation des 
contacts commerciaux. 

Caract®riser les ®tapes du d®roulement dôun contact 

commercial. 
Montrer la variété des étapes selon les types de contacts. 

Montrer lôimportance des attitudes et comportements des 

personnels de contact. 
Rappeler les principes de communication interpersonnelle 

: écoute, questionnement, reformulation, argumentation 
 

Faire le lien avec le S71, S72 et S74 

 

Synopsis : 

Introduction  : lôimportance du personnel de front-office 

 

I Le contact/vente à distance 

A La préparation des contacts  

B Le contact 

II Evaluation : analyse des résultats et recherche des causes 

A Analyse des résultats : les ratios 

B Recherche des causes : Ishikawa 

Conclusion 

 

 

 

 

 

 

 

1 Lôimportance du personnel en contact avec la client¯le et diversité des 

contacts commerciaux 
A Contact direct entre le vendeur et le client 

423-1-1 

B Le contact à distance 

423-1-2 

Le client devrait ressortir avec un ou 

plusieurs produits achetés 

Sinon POURQUOI sortent-ils sans avoir rien 

acheté ? (Sondage sur les raisons de non-

achat) 

Par téléphone ( faire un CROC) , Minitel ou 

Internet. 

Lôinitiative peut °tre prise par le vendeur ou 

par le client 

 

- Le personnel est la « vitrine è de lôUC : comportements verbaux (discours poli et 

courtois) et non-verbaux (sourire et attention pour le client) 

- De par sa position, le personnel en contact est amené à gérer les dilemmes, convaincre, 

satisfaire et fidéliser le client pour faire de lui un partenaire durable ¨ lôentreprise 

- Le personnel doit avoir une orientation client et non produit : il vend une solution 

épas un produit !!  Il doit acquérir des informations sur le client et détecter ses 

besoins latents ou exprimés 
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- Aujourdôhui nous assistons ¨ l'av¯nement du personnel en tant qu'élément distinct du 

marketing mix. Cependant, la plupart des spécialistes du marketing ont depuis 

longtemps reconnu l'importance du personnel dans la stratégie marketing. Celui-ci 

était auparavant perçu comme faisant partie d'un autre "P" : le mix de communication 

(15). En effet, le personnel auquel on faisait alors référence était limité au personnel 

de contact avec les clients, ce qu'on a appelé la "force de vente". On peut considérer 

cependant que tout le personnel est impliqué dans le processus marketing, 

particulièrement en ce qui concerne le marketing des services. Le personnel de front 

office tend à devenir une variable indépendante du marketing- mix 

- Le personnel est source de CA et de marge 

 

Les manageurs devront donc veiller à la gestion du personnel 

 

 
LES CONTACTS A DISTANCE  

 

1-Le contact/vente à distance (notamment par téléphone) 

 
1-1 Recherche des personnes à contacter 

Sur listings de clients connus ou de prospects 

Filtrer le fichier sous excel . 

 

1-2 Cr®ation dôun plan dôappel sur la dur®e de la p®riode 

 

1-3Créer un argumentaire CROC ou IPPSSD-PMR 

Prendre connaissance du produit/service ¨ partir des informations internes ¨ lôentreprise 

Créer un argumentaire 
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1_Prise de Contact : IPPSSD  

 
 

2_Le cîur de lôentretien : PMR 

¶ Pretexte : Lancer la conversation sur un échange positif 

 

¶ Motivation de la Découverte :Engager un dialogue de 

découverte afin de rechercher une motivation : question ouverte construite sur le 

modèle de LôHexam¯tre de Quintilien (QQOQCP) 

 

¶ Rebond : rebondir sur les propos du client pour prendre 

un RV, pour qualifier ce rendez-vous et pour mettre à jour les BDD (inscrire la 

motivation, le point dôint®r°t, lô®v®nement d®couvert, les freins,é) Le logiciel de 

GRC pourra ainsi faire du PCRM ¨ lôoccasion des futures campagnes de marketing. 
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Le logiciel de GRC pourra également faire « remonter » une liste de clients « à 

appeler » en fonction des événements stockés dans la BDD 

 

 

 

 

 

 

1-3Le traitements des barrages et des objections 

Préparer un guide de réponses aux principales objections 

 
 

1-4 La passation des appels téléphoniques 

Dans un bureau isolé avec ordi + tél 

Créer et remplir un document de suivi des appels 

Ou 

Remplir des fiches dôappel et planifier les appels 
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éet si le client ne prend pas RV �Æ conclure positivement lôentretien en cas de refus (ç merci 

de votre accueil ») 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 Analyse des résultats et recherche des actions correctrices 

Il faut faire un débriefing constructif  

- quantitatifs (COMBIEN) 

- Qualitatifs (POURQUOI) 

- Proposition dôam®liorations 

 

2-1 lôanalyse des ratios ®tape par ®tape 


