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	Intitulé

	PROFESSIONNALISER SON ACCUEIL CLIENTELE




	Public

	Toute personne en contact avec la clientèle se trouvant en situation d’accueil ou de communication avec le public de l’entreprise (clients, usagers, parties prenantes). Toute personne en charge d’accueillir du public, clients ou visiteurs de manière occasionnelle ou régulière.




	Pré-requis

	Avoir une culture générale




	Objectifs

	· Comprendre les enjeux de l’accueil dans la relation client

· Maîtriser les techniques d’accueil en face à face et au téléphone

· Professionnaliser sa communication

· Valoriser l’esprit et la qualité de service, valoriser l’image de l’entreprise

· Anticiper et gérer les communications difficiles




	Contenu

	1) Les enjeux d’un accueil professionnel :

· La raison d’être d’une entreprise, le rôle de chacun

· Les enjeux de la qualité d’accueil dans la relation client et la qualité de service

· Les enjeux de la relation client dans le fonctionnement interne de l’entreprise

· Comprendre la psychologie des clients et du public

· Les autres parties prenantes : fournisseurs, partenaires, administration,…

2) Professionnaliser son accueil par une bonne communication :

· Comprendre la communication entre personnes

· Les paramètres de la communication orale

· La communication verbale et la gestuelle

· Les freins et parasites à la communication

· Maîtriser les techniques de communication

· Les questions ouvertes et les questions fermées

· L’écoute active et la reformulation

· Les objections et l’argumentation

· Les particularités de l’accueil téléphonique 

· Les critères d’un accueil téléphonique performant

· Les erreurs ou pièges classiques

3) Professionnaliser son accueil par l’efficacité :

· Les étapes de l’accueil

· Répondre à la demande du client

· Maîtriser ses émotions et le stress

4) Anticiper et gérer les situations difficiles : 

· Les sources de désaccords

· Comprendre les mécanismes conflictuels

· Anticiper et éviter les conflits inutiles

· Gérer les conflits utiles

· Apaiser les conflits

· Présenter une alternative positive

· Gérer l’agressivité

· Gérer les réclamations

5) Conclusion : 

· Synthèse de la formation, 

· Définition d’un plan d’actions de progrès par stagiaire.




	Méthode pédagogique

	La structure de cette formation est basée sur une démarche progressive et participative, alternant la théorie, des autotests, des exemples concrets. L’utilisation de mises en situation filmées permet de mettre en évidence des comportements et leurs conséquences dans la relation avec le client. 

Chacun des thèmes abordés est traité par une première « accroche » concrétisée, soit par un autotest, soit par un tour de table. Cette démarche permet d’obtenir une bonne implication des stagiaires et de les positionner par rapport au thème concerné.

Cette entrée en matière est suivie d’une présentation des fondamentaux théoriques.

En fonction du thème abordé, les mises en situation sont réalisées avant ou après l’exposé de la théorie. Avant elles permettent de mettre en évidence les préjugés ou les réflexes intuitifs inadaptés. Après, elles permettent d’appliquer concrètement un thème abordé dans le cours.




	Déroulement du stage

	La partie théorique est visualisée à l’aide d’un vidéo-projecteur, ainsi que les mises en situations filmées en vidéo.

Les autotests et leur décodage sont fournis sous forme de documents imprimés.

Les stagiaires disposent de la copie papier du cours, distribuée selon le cas avant ou après le thème abordé, en fonction des contraintes pédagogiques (intérêt du support simultané ou nécessité de ne pas avoir les réponses toutes faites trop tôt). Un classeur à anneau est fourni pour recevoir ces supports





	Suivi et évaluation

	Il n’y a pas d’évaluation proprement dite, mais en fin de stage, nous élaborons avec chaque stagiaire un Plan d’Action Personnalisé Ce plan lui permet d’agir pour progresser sur les points d’amélioration principaux que le stagiaire a identifié pendant la formation. Il peut ainsi construire une mise en application d’une manière durable et personnalisée des acquis de la formation




	Validation

	Il n’y a pas de validation pour ce module, mais nous délivrons une attestation de stage mentionnant le programme suivi.

Les stagiaires remplissent chaque jour la feuille d’émargement et en fin de formation une feuille d’évaluation « à chaud » de notre prestation conformément aux procédures et modèles mis en place par Agefos PME :
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