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Prendre rdv par tel 
   + présentation de l’entreprise 
   Modèle 
   07 .1 
 
 
Objectif pédagogique : 
Savoir adopter la bonne attitude au téléphone, 
utiliser les formules de politesses à propos, 
structurer sa démarche et savoir présenter 
l’entreprise. 
 
Mots clés : 
contact, prise de rdv, produit, attitude, 
comportement, présentation de l’entreprise. 
 
Acteurs : 
Amandine LOIZEAU, stagiaire, prend un rdv 
auprès de Jack Torné, libraire-papetier, pour 
les commerciaux de Arts et Compositions. 
 
Nota : les textes en bleu sont en 
accompagnement dans le livret enseignant (pas 
de voix-off ni de sous-titrage dans la vidéo) 
 
 
 
Ouverture au noir 
 
AL (sonnerie de téléphone, attend que son 
correspondant décroche) 
 
JT : Jack Torné à votre service. 
 
AL (souriante) : Bonjour, Monsieur Torné, je 
suis Amandine Loizeau de la société Art et 
Compositions. Nous distribuons toutes les 
fournitures des grandes marques en papeterie 
ainsi que des produits très spécialisés, 
notamment sur les feutres et les papiers. Votre 
librairie a-t-elle bien un rayon spécialisé sur le 
dessin ? 
 
Amandine formule une question à laquelle elle 
sait que son client va répondre par oui : c’est le 
premier oui qui permet d’engager la 
conversation positivement. De plus, elle a 
présenté sa société de manière très concise et 
efficace : en prospection, il faut impérativement 

écrire la première phrase et conclure par une 
question de manière à gagner des oui. 
 
JT (fier) : Oui, la moitié du magasin est 
consacrée au dessin ! 
 
AL  (sourire) : Connaissez-vous notre nouvelle 
gamme Arc-en-ciel 48, Monsieur Torné ? 
 
Amandine a réussi à présenter l’objet de son 
appel tout en posant une question, le tout dans 
une phrase très courte. En prospection 
téléphonique, allez directement à l’essentiel, ne 
tentez pas de masquer l’objet de votre appel 
(vous comptez vendre, n’ayez aucun complexe, 
c’est votre métier !). Vous gagnerez du temps 
et épargnerez celui de votre client ! 
 
JT : Vous avez une nouvelle gamme ? 
 
AL : Oui, nous avons une nouvelle gamme de 
feutres de coloriages façon aquarelle qui porte 
de 24 à 48 le nombre de couleurs disponibles. 
C’est une palette unique en France. 
 
A chaque réponse, Amandine place aussi les 
avantages de son produit : la gamme passe de 
24 à 48 couleurs, et c’est une palette unique. 
Toutes les répliques doivent être efficaces et 
apporter de l’information, à l’avantage de votre 
produit. 
 
JT : ah oui, en effet ! 
 
AL : Combien de couleurs proposez-vous 
actuellement à vos clients Monsieur Torné ? 
 
C’est la première question factuelle : elle 
permet de mieux connaître le client. Il faut la 
poser après avoir posé au moins une question 
positive (pour gagner un « oui ») et après avoir 
intéressé le client sur un point au moins (Mr 
Torné est intéressé par la largeur de la 
gamme). 
 
Nota : on recommande de commencer par des 
questions ouvertes dans la phase connaître de 
l’entretien de vente. La démarche est plus 
délicate quand il s’agit de prospection 
téléphonique. En effet, dans ce cas, vous 
n’avez pas pris rendez-vous, vous n’êtes pas 
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attendu, et votre client est peut-être sur un 
autre sujet. Vous avez peu de temps pour 
susciter l’intérêt et vous devez en même temps 
connaître ses motivations avant d’avancer des 
points d’intérêt qui le concerneront. Un grand 
écart difficile à réaliser parfois. Pour vous aider, 
nous vous conseillons donc de commencer par 
des questions fermées dès le début pour : 

- gagner des oui et induire une attitude 
positive de l’interlocuteur 

- lui permettre de répondre rapidement 
sans avoir trop à réfléchir, de manière 
à l’engager dans un processus de 
question-réponse. Sans même sans 
rendre compte, il acceptera ensuite de 
répondre à des questions plus 
stratégiques, qui vous donneront 
davantage d’informations. 

 
JT : J’ai la gamme de chez Feutrines, avec 36 
références. 
 
AL : Vos clients vous demandent-ils de 
nouvelles couleurs ? 
 
C’est une question d’évidence, destinée à saper 
indirectement la concurrence. Amandine place 
la discussion sur son point fort, la gamme de 
couleur, et s’appuie sur la demande des clients 
pour justifier la supériorité de son offre. 
 
JT : Oui, ça m’arrive. D’autant que dans les 36 
références, il n’y a que 24 couleurs différentes. 
Les 12 autres ont juste des pointes plus larges. 
 
AL : je souhaite justement prendre un rdv pour 
que notre commercial puisse vous présenter la 
nouvelle palette Arc-en-ciel 48, Monsieur 
Torné. Ce sera l’occasion pour vous de voir 
toutes les couleurs disponibles et surtout 
d’essayer les feutres. 
 
Amandine formule sa demande au présent : 
c’est un temps plus fort que le conditionnel, et 
qui invite davantage à dire oui. Attention 
cependant : utilisez le présent seulement si 
vous avez « vendu » votre demande. 
Autrement, votre client peut se sentir pressé 
par votre insistance. Et comme Amandine, 
veillez bien à assortir votre demande d’un 

bénéfice client qui justifie à ses yeux le rdv (ici, 
c’est l’essai des feutres). 
 
JT : Ah oui, ça c’est important ! 
 
AL : Préférez-vous jeudi ou vendredi ? 
 
Comme Amandine, proposez un choix entre 
deux dates : le client sera concentré sur ce 
choix, et ne se posera pas la question de savoir 
si le rdv lui-même est bien justifié. 
 
JT : le jeudi matin, il y a moins de monde au 
magasin. 
 
AL : C’est entendu Monsieur Torné, jeudi 11h ? 
 
JT : oui, très bien. 
 
AL : Je résume donc, Monsieur Torné, vous 
avez rdv ce jeudi à 11h, dans votre librairie, 
avec Monsieur Fabrice LEDOUX, le commercial 
responsable de votre secteur. 
 
En fin d’entretien, reformulez ce qui est 
convenu et validez que le client a bien compris. 
Dans certains cas, vous pouvez lui suggérer de 
noter le rdv. Pour l’inciter à le faire, donnez-lui 
le téléphone du commercial : il ne peut pas le 
retenir (contrairement à la date de rdv si elle 
est proche). Il devra donc prendre un papier et 
un stylo, et il y a fort à parier qu’il le notera sur 
son agenda… avec le rdv. 
 
JT : LEDOUX. Bien, c’est noté. 
 
AL : Je vous remercie, Monsieur Torné, et je 
vous souhaite une bonne journée. 
 
Préparez à l’avance la formule de politesse. 
 
JT : Oui, merci, au revoir 
 
AL : Au revoir, Monsieur Torné. 
 
Fermeture au noir 
 


