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	Intitulé

	PROFESSIONNALISER SON ACCUEIL CLIENTELE




	Public

	Toutes personnes en charge d’accueillir du public, clients, visiteurs ou fournisseurs, de manière occasionnelle ou régulière.

Les groupes seront constitués de 10 personnes maximum.




	Pré-requis

	Savoir lire et écrire en français.



	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

	I - Maîtriser les techniques d’accueil en face à face :

· Diagnostic du poste suivant la situation, le contexte, la fonction et les buts
· Les différents styles d’accueil
· Adopter les comportements efficaces

· Organiser l’espace d'accueil

· Repérer rapidement les besoins de l’interlocuteur

· Gérer les situations d’attente

II - Professionnaliser sa communication :

· Les bases de la communication

· Les communications verbale et non verbale

· Utiliser ses sens pour communiquer

· Communiquer par les questions et la reformulation

III - Maîtriser l’accueil téléphonique :

· La voix

· Le vocabulaire

· La présentation
· L'identification de l’appelant

· Le transfert d'appel

· La prise de message
· La mise en attente

· L’annonce vocale

IV - Anticiper et gérer les communications difficiles :

· Développer son assertivité

· Faire preuve d’empathie

· Savoir dire « NON »

· Avoir une attitude bienveillante

V - Valorisation de l’image de l’entreprise :

Analyse et construction d’un plan d’action pour application dans l’entreprise.



	Méthode pédagogique

	Alternance d’apports théoriques, d’exercices pratiques et de simulations, dans un respect de temps pour chaque phase.

Pédagogie centrée sur la parole : exposé, questions/réponses, feed-back (dire et faire dire)

Pédagogie centrée sur l’action : principe de découverte, simulations, jeux de rôles (faire et faire faire).



	Suivi et évaluation

	Une évaluation à chaud est demandée en fin de formation : les stagiaires complètent un document selon un modèle similaire joint à cet envoi.

L’évaluation à moyen terme est réalisée dans l’entreprise à travers un entretien avec le stagiaire, puis avec le hiérarchique. Ces deux entretiens permettent de compléter« une grille » dont les critères reposent sur les objectifs de la formation.




	Validation

	Une attestation de suivi de formation est transmise à chaque participant.
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