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	Intitulé

	Professionnaliser son accueil clientele
Durée : 14 HEURES




	Public

	Vendeurs, personnel en contact avec le client



	Pré-requis

	Aucun.



	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. Donner une première bonne impression.

- Connaître la qualité attendue par le client.

- Les éléments qualitatifs permettant de faire une première bonne impression.

2. Savoir accueillir.
- Au téléphone

- Se présenter.

- Pratiquer l’écoute active et la reformulation.

- S’exprimer clairement.

- Donner la bonne information et orienter sur le bon interlocuteur.

- S’assurer de la compréhension de l’interlocuteur.

- Se montrer bienveillant et positif.

- Conclure et prendre congés.

- En face à face

- Les éléments tangibles de l’accueil : le support physique, le personnel en contact (langage, tenue,…)

- Identifier les signes non verbaux émis par le client.

- Ecouter, reformuler.

- S’assurer qu’on a compris et que l’on a été compris.

- Recadrer l’entretien

- Conclure et prendre congés.

· Traiter les cas extrêmes

- Faire face à une personne mécontente.

- Faire face à un bavard.

- Faire face à une personne de mauvaise foi.




	Méthode pédagogique

	Le contenu pédagogique utilisé est fonction du positionnement initial du stagiaire (suite au test d’évaluation) et de leurs besoins individuels.

Notre méthode s’appuie sur la réalisation d’exercices pratiques par l’apprenant en alternance des explications données par le formateur. Ces exercices sont adaptés à la vitesse de progression des stagiaires. Lorsqu’une personne n’a pas compris, le formateur utilise la reformulation pour l’aider à appréhender la notion autrement. Nos méthodes sont conçues pour que l’apprenant soit acteur de sa formation, car c’est la plus efficace des méthodes d’appropriation du savoir.

 Tous les exercices que nous utilisons sont en rapport avec les activités des apprenants. Nos formateurs enseignent également les « trucs et astuces » afin de gagner du temps et d’être plus performant.




	Déroulement du stage

	- Accueil des stagiaires, présentation d’Elythe et du système d’action collective.

- Présentation des objectifs du module.

- Les sessions sont de 7 heures, réparties en deux demi-journées. Il se déroule sur 14 heures. 

- Durant les pauses, les boissons sont offertes aux stagiaires. Pour la pause déjeuner, nous nous trouvons à proximité de 8 restaurants et d’un traiteur. 

- Des parkings gratuits sont à la disposition des stagiaires.



	Suivi et évaluation

	Au cours de la formation, la formatrice s’assure que tout le monde ait compris. Si ce n’est pas le cas, elle réexplique d’une manière différente.

A la fin de la formation la formatrice évalue les compétences acquises pour chacun afin de délivrer l’attestation de présence déterminant le niveau acquis. L’évaluation est hiérarchisée en fonction de 4 critères : en cours d’acquisition, à développer, acquis et non acquis.

A la fin de chaque session de formation, nous faisons remplir un questionnaire de satisfaction. Nous tenons compte des remarques et réfléchissons à des améliorations.

A l’issue de la formation, pendant un an,  les stagiaires peuvent nous contacter, par mail pour toutes les questions relatives à la mise en application de la formation. 




	Validation

	A la fin de nos sessions de formation, nous donnons à chaque stagiaire une attestation de stage mentionnant les compétences acquises.
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