ASSISTANT COMMERCIAL

PUBLIC ET PREREQUIS :

Toute personne souhaitant exercer le métier d'assistant commercial.

Avoir un excellent relationnel, faire preuve de dynamisme et

d'organisation, maitriser I'utilisation de base de I'ordinateur.

DUREE:

350h en centre

Techniques Commerciales

Objectifs :

e Réaliser le

traitement commercial et
administratif des commandes des clients dans
un objectif de qualité (service, colt, délai, ...)

Methode Pédagogique:

Formation présentielle animée par des formateurs
professionnels.

Apprentissage dynamique a partir de techniques
d'animations variées, mise en situation, échanges,
ateliers divers.

L'animateur s'assurera de rendre le groupe acteur de
sa formation.

Evaluation des objectifs :

Objectifs de compétences théoriques évalués en
s'assurant que les participants auront compris les
concepts, les stratégies et qu'ils sont capables de

Moyens matériel :

PC derniere technologie

+ Logiciels informatique

Imprimante laser couleur

Lieu :
Espace Emeraude 33150 CENON

Communiquer a la clientéle des informations
techniques sur les produits / services de I'entreprise.
Prospecter la clientéle et vendre des produits /
services

les restituer

Objectifs de compétences pratiques (savoir faire)
évalués a travers des cas pratiques, jeux de réle...
Objectifs de compétences assertives (prendre
conscience de) évalués en testant la capacité a
expliquer une problématique.

Les objectifs portant sur les compétences de
savoir faire-faire seront évalués en demandant aux
participants d'animer eux-mémes certaines parties
de cas concréts.

+ Vidéo projecteur

Tableaux
Supports de cours
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Assistant Commercial

@ Accueil téeléphonique et

face a face

Adopter un langage dynamique
Développement de I'écoute

Travail de I'intonation de la voix
Améliorer la qualité du contact au téléphone
Organiser la réception d'appels
Connaitre et reconnaitre les clients de
I'entreprise, fiches de saisie
Personnaliser le contact

Développer une attitude de service

@ Gestion commerciale

Gestion de I'offre

Les codts de I'unité commerciale

(la décomposition du prix : les différents codits,
les marges, la répartition des charges)

La fixation des prix de vente (prix de revient,
prix psychologique, concurrence)

Les documents commerciaux

Bon de commande, devis, contrat de service,
bon de livraison, facture

Les conditions générales de vente

Les réductions commerciales et

financiéres

Les frais de port

Les contraintes légales et réglementaires

Les offres de financement au client

Notions (compte courant, gestion des excé-
dents de trésorerie, autres services)

Le financement de I'activité (escompte, décou-
vert, affacturage...)

Le financement externe des investissements

m Gestion commerciale

informatisée

Gestion commerciale

Prise en main du logiciel

Création de la société, des articles, des fiches
de stocks, des fiches clients

Mise en place des dépots

Elaboration des tarifs

Documents des ventes

Saisie d'un bon de commande client, bon de
livraison, facturation

Documents des achats

Préparation de commandes

Bon de commande fournisseur, bon de livrai-
son, réapprovisionnement

Documents des stocks

Mouvements d'entrées / sorties

Virement de dépot a dépot

Gestion des abonnements

Saisie des réglements clients

Gestion des écarts de reglements

Edition des documents

Gamme au choix : Sage, Ciel

Programme

@ Mettre en oeuvre le plan

d’actions commerciales

Diagnostic de la situation
Positionnement sur le marché

Méthodes de présentation des produits et
services

Analyse de la situation

Information clients / prospects

Forces et faiblesses de I'équipe
commerciale

Les moyens de motivation des ventes
Notoriété de I'entreprise

Analyse des actions passées

Bilan des points positifs et des points a amé-
liorer

Définir le PAC

Définir les actions prioritaires a mettre en
oeuvre : prospection, fidélisation, animation
Recenser les acteurs et attribuer les roles
Travailler sur sa stratégie tarifaire

Choisir son mode de disribution

Mettre en place la communication
Adapter sa politique de vente aux moyens
Construire son PAC interne et externe
Budgétiser le PAC

Plannifier

Hiérarchiser les actions a entreprendre
Rédiger les fiches descriptives d'actions
Etablir les plannings d'actions : clients, marke-
ting, management

Réaliser les tableaux de bord de suivi
Présenter le PAC

Simplifier sa présentation

Trouver les bons arguments pour

obtenir I'adhésion

Faire adopter son PAC a sa direction
Lancer l'action

m Bureautique

Word

Prise en main du traitement de texte
Saisie, mise en forme, mise en page
Les tabulations

Les insertions automatiques, d'objets
Les tableaux

Le publipostage

Gestion de documents longs

Excel

Prise en main du tableur

Mise en page, saisie et mise en forme
Les calculs

Les tableaux, les graphiques

Les bases de données

Les fonctions particuliéres

Les tableaux croisés dynamiques

@ CRM

Méthodes d'utilisation du logiciel
Optimiser les performances

Gestion des appels

Gestion des messages électroniques
Organisation du planning

Gestion prospect/client

@ Droit commercial

Les grandes regles du droit commercial

Le contrat : I'achat, la vente, les conditions de
validité

Les principales notions du droit des contrats
et des obligations : obligation de résultat,
moyen, de faire...

Qui a le pouvoir de signer quoi ?

Les vices cachés, les clauses limitatives de
responsabilité, les clauses résolutoires...

Les conditions générales de vente et d'achat,
la loi LME, les documents contractuels
Comment se prémunir en cas de litige
L'organisation judiciaire commerciale

Le droit de la consommation et du
consommateur

Les obligations du commercial et du vendeur
La |égislation protégeant le consommateur
Crédit a la consommation

Offre préalable

Droit et délai de rétractation

Abus de faiblesse

Les clauses abusives

Le refus de vente

Les problémes spécifiques de la livraison
Responsabilités du fabricant et du distributeur
Les différents recours du consommateur

Le droit de la concurrence et des contrats
Les tendances de la jurisprudence et panorama
de la législation
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Assistant Commercial

ﬂ Gestion des

reclamations

Transformer une plainte en opportunité pour
I'entreprise

Comprendre I'état d'esprit et les attentes des
clients insatisfaits

Ecouter et prendre en compte le
mécontentement

Utiliser le meilleur canal pour traiter la
réclamation

Adopter les comportements efficaces
Repérer les comportements inefficaces
S'appuyer sur ses ressources personnelles :
écoute, assertivité

Proposer une solution immédiate ou différée
Argumenter et négocier une solution
satisfaisante

S'entrainer aux techniques qui favorisent

le dialogue : empathie, questionnement et
reformulation

Négocier une solution satisfaisante pour le
client et pour I'entreprise

Obtenir I'accord du client

Restaurer un climat de confiance

Optimiser la qualité des réponses

Confirmer par mail ou par téléphone votre
engagement

Maitriser le style et la structure d'une réponse
aux réclamations

Personnaliser chaque réponse

M Négociation

Construire une stratégie

Définir les objectifs

Evaluer les intéréts de chacun

Préparer sa négociation

Utiliser les comportements relationnels
Déroulement d'une négociation

Maitriser les étapes de la négociation
Détecter le pouvoir décisionnel

Identifier les types de questions a poser
Cerner les motivations d'achat (SONCAS)
Détecter et faire face aux points de blocage
Préparer la vente

Adopter les solutions alternatives
Travailler sur les objections

Comprendre les origines et les raisons de
I'objection

Savoir faire face a I'objection prix
S'entrainer aux techniques de traitement des
objections

Conclure

Terminer une négociation et faire signer

Programme

ﬂ Fidélisation

Création durable de valeur dans la relation
client

Evaluer ses clients, intérét économique, renta-
bilité, risque, fidélité et pouvoir de prescription
Etablir une relation de confiance

Offrir un service ou produit de qualité
Anticiper les besoins

Attirer une nouvelle clientéle

Mettre en pratique les plans d'actions

Mettre en place des outils de mesure
Atteindre les objectifs de développement
Fidéliser la clientele

Approche comportementale ou cognitive

Les moyens de fidélisation

Les outils de suivi et de contréle de la qualité
Atteindre les objectifs de fidélisation

Mesurer les résultats

Action de fidélisation ou de reconquéte

Mise en oeuvre de collaboration ou de partenariat
Les outils spécifiques a la fidélisation
Relancer les clients fragiles ou les anciens clients
Evaluation de I'efficacité des actions

M Rédiger ses CGU

Sécuriser les relations ou prévenir les litiges
Qu'est-ce que les CGV

Place des CGV dans la négociation
commerciale :

Obligations

Intéréts

Limites

Articulation du cadre conventionnel et
réglementaire

Les différents types de CGV :

Vente de produits et de prestations de services
Ventes en e-commerce

Vente a un consommateur ou a un
professionnel

Différences entre CGV et CGU

Différences entre CGV et mentions légales
Communication des CGV : les obligations, les
modes, cas particuliers des ventes en-ligne
Appréhender la valeur et la portée juridique des
documents commerciaux

Prendre en compte les documents relatifs a la
vente

Droit et obligations des contractants
Appliquer le cadre réglementaire

Déterminer la loi applicable

Déterminer les obligations issues de l'article L.
441-6 du Code de commerce

Anticiper les limites a la liberté contractuelle et
apprécier le déséquilibre significatif entre les
droits des parties

Distinction BtoB et BtoC au regard de la notion
de consommateur

Fixer les conditions juridiques de la vente
Clauses obligatoires en matiére de CGV
Clauses abusives en matiére de CGV

Garantie de conformité

X }‘V

Les modalités de reglement amiables ou
contentieuses

Les modalités de reglement des différends
Estimation des préjudices

Proposer des modalités qui concilient la relation
client et I'intérét de I'entreprise

Les obligations d'informations

Le droit a la conciliation : article L612-1 du Code
de la consommation

Proposition de modalités amiables

Estimation et rédaction des modalités conten-
tieuses

@ Prospection

Préparation du plan de prospection

Définir les objectifs, les cibles, les marchés,
préparer une liste de prospects

Mettre en place un argumentaire
Méthodologie et outils

Mailing, téléphone, prospection directe, Internet,
salons professionnels, réunions

S'introduire par recommandation...
Prospection physique

Définir le secteur géographique et la cible
Connaitre les principes de la communication en
face a face

Prendre des rendez-vous en face a face
Décrypter les motivations de son interlocuteur,
conduire un entretien

Développer un climat de confiance

Utiliser les mots qui font vendre

Prospection téléphonique

Se familiariser avec la communication
téléphonique, passer les barrages

Préparer et utiliser un script d'appel
téléphonique

Organiser son environnement pour optimiser
ses appels

Utiliser les phrases d'accroche

Répondre aux objections, conclure

Suivi des prospects
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Assistant Commercial

ﬂ Mettre en oeuvre les

processus

Les processus

Définition

Les composantes (acteurs, taches, flux d'infor-
mation, délais, regles)

Analyse et stratégie

Le diagramme de flux

Notion de flux

Tracé du diagramme de flux

Modélisation d'un processus

Le schéma postes / documents

La fiche de processus

Le logigramme (ou ordinogramme)
Principe et intéréts

Construction (applications informatiques)
La fiche de tache

ﬂ Organiser une veille

Comprendre les enjeux de la veille
Définir les objectifs d'une veille

Mettre en place une méthodologie
Panorama des sources d'informations
Définir et activer son réseau

Utiliser les outils de surveillance
Analyser et interpréter l'information

Programme

ﬂ Communication &

travail collaboratif

14h Gestion de la messagerie Outlook
Notions de base

Envoi / réception de messages

Agenda

Prise de rendez-vous, réunion

Les contacts

Les taches

7h Outils collaboratifs

Les outils Google

Organiser les contacts

Synchroniser et partager des documents
Gérer des agendas

Communication istantannée

14h Mieux communiquer a I'oral

Bilan

Faire le point sur son propre comportement a
I'oral

Détecter ses points forts

Les aspects a travailler

Préparation

Se préparer physiquement pour transformer
I'énergie du trac

Se mobiliser mentalement

Comprendre et s'adapter a son public

Les principes d'écoute et de reformulation
Développer sa présence pour porter un message
Réussir a I'oral

La communication non verbale : utiliser la voix,
le regard, la posture...

L'art de I'accroche

L'improvisation

Entrainement

Exercices de prise de parole

Présentation d'exposé simple

Improvisation devant le groupe

Cas pratiques de situations professionnelles
Prise de parole en public
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