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#NOUVELLES 
   compétences

1/ Plus de 
communication

2/ Plus de  
contacts

3/ Plus de  
missions

Communication interne et externe Contacts avec avec les équipes, 
 les clients les conseils 

Suivi plus large et complet  
des dossiers 

4/ Plus de  
psychologie

5/ Plus d’ 
implication

Obtenir les bonnes informations 
pour un dossier parfait 

Vision complète du  
dossier client



DE LA VENTE
DE QUELQUE  
CHOSE

hubert kratiroff

À QUELQU’UN

ON VIT TOUS  
DE LA VENTE



hubert kratiroff

L’ART DE LA VENTE  
CONSISTE 
À NE RIEN VENDRE



2 oreilles : 66% 
1 bouche : 33% 

2 yeux 10 doigts 

Savoir se taire 
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Parcours Client
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Parcours Utilisateur

DAC
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Quel utilisateur : interne, RFS, 
externe, client, partenaire …

DAC



1mn réflexion (j’écris) 
2mn partage (tour de table) 
3mn synthèse (1 solution)

1 2 3



QUESTION :  
quel est le parcours de la 
personne que vous appelez ?

1 2 3



AMA 
FAQ 
SOS

Délai 
Rappel 
Complétude



Mesure du succès : 

NPS 
Net Promoter Score



NPS : NET PROMOTER SCORE



COMPORTEMENT
PROFESSION
LIBÉRALE ?



Phobie administrative
Décalage de discours et d’objectifs
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_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

this 

person 

doesn’t 

exist 

.com

Surnom 

Age 

Vit à 

Vit avec 

Enfant 

JOB 

Education 

CV 

Passionné par

_____________________________

_____________________________

_____________________________

_____________________________

____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 

Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  

Quel est le problème ? 

Quelle est la frustration ? 

Quels sont les besoins et attentes ? 

Pourquoi n’est-il/elle pas satisfait des solutions 

existantes ? 

… 

… 

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 

persona  

ICP   ABM
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PERSONA
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 Jean-Luc

BIO  
Jean Luc 36 ans est pilote de 
ligne depuis 3 ans dans une 
compagnie low cost 
européenne. 
Il trouve que sa vie manque de 
sens, de variété et d’originalité.

CITATION 
« J’ai un beau métier, mais 
mes priorités sont ailleurs. 
Mon employeur n’est pas mon 
seul centre d’intérêt »

Nom  Jean-Luc 

Age  36 

Vie à Paris 

Avec Jeanne 

 Sans enfant 

Education Supérieure (ingénieur école promo …) 

CV  pilote entreprise 1 

 Pilote entreprise 2 

Passionné d’aviation et de modèle réduits 

Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

Revenus

Ville

Fréquences

Usage mobile

Know HowEPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME 
Quel est le problème de Jean-Luc ? 
Quelle est la frustration de Jean-Luc ? 
Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ? 
Pourquoi n’est-il pas satisfait des solutions existantes ? 
… 
… 
… 
… 
Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 
persona



MUR 
DES 

PRÉJUGÉS





COMPORTEMENT
PROFESSION

LIBÉRALE ?



Ami

Tiers

Partenaire

Fournisseur

Partenaire =  

Respect 

+ Affection

     Typologies au travail                    



INTERLOCUTEUR 
TÉLÉPHONIQUE

ENNEMI

ALLIER
NEUTRE



INTERLOCUTEUR 
TÉLÉPHONIQUE
ALLIER

OBJECTIF COMMUN 
LES DEUX PARTIES GAGNENT 
COOPÉRATION



1mn réflexion (j’écris) 
2mn partage (tour de table) 
3mn synthèse (1 solution)

1 2 3



Comment montrer qu’on a un 
objectif commun dans les premières 
minutes de l’entretien ?

1 2 3



Comprendre l’état de la personne 
que vous appelez. 
Attend-elle votre appel ?

1 2 3



Comprendre les nouvelles attentes 
des générations de professions 
libérales connectées… GENZ

1 2 3



OBJECTIONS  
RÉPONSEAUX



ACCEPTER
TRAITER

JAMAIS CONFLIT



1mn réflexion (j’écris) 
2mn partage (tour de table) 
3mn synthèse (1 solution)

1 2 3



L’appel, le rappel et la « relance » 
Les comptes rendus aux parties 
prenantes internes et externes 
Assurer le suivi, la clôture du dossier

1 2 3



CENTRE de 
communication 









1mn réflexion (j’écris) 
2mn partage (tour de table) 
3mn synthèse (1 solution)

1 2 3



Récolter et faire circuler l’information, 
être au centre d’un dossier

1 2 3



#NOUVELLES 
   compétences

1/ Plus de 
communication

2/ Plus de  
contacts

3/ Plus de  
missions

Communication interne et externe Contacts avec avec les équipes, 
 les clients les conseils 

Suivi plus large et complet  
des dossiers 

4/ Plus de  
psychologie

5/ Plus d’ 
implication

Obtenir les bonnes informations 
pour un dossier parfait 

Vision complète du  
dossier client



Grands pouvoirs 
avec grandes 
responsabilités



TEST EN RÉEL



SUITE
hubert@kratiroff.com


linkedin.com/in/kratiroff




FIN

hubert@kratiroff.com


linkedin.com/in/kratiroff



