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@ OBJECTIFS

- Comprendre les enjeux de la qualité de la relation client

- Savoir comprendre les clients et déceler les attentes

- Adopter un comportement professionnel

- Mettre en ceuvre un plan d'action personnalisé pour optimiser l'accueil et la relation

dlient PREREQUIS

é?’ PROGRAMME Etre en contact avec les clients

La mission Accueil @ TARIFS

Le comportement a adopter en accueil A partir de 644€ HT/stagiaire
- Physique

- Téléphonique

- Attitude, verbal, para-verbal, personnalisation INTERVENANT
- Gestion de l'accueil physique et téléphonique

Date et mise a jour des informations : 20/01/2023

L'entretien d'accueil

- Savoir se présenter

- L'écoute - reformulation

-Les 4C

- Orientation et mise en attente
- Prise de note

Gestion des comportements des clients

- Mieux se connaitre pour mieux se maitriser face a une situation de conflit
- Reconnaitre les différents comportements clients

- Les bonnes pratiques face a I'agressivité d'un client

r LE PARCOURS DE FORMATION
>

Présentiel m Intra-entreprise MM Inter-entreprises Jll One to one @

> Modalités pedagogiques : Apports théoriques, étude de cas, exposé. Partage

d'expérience. Mise en situation.

> Modalité d’évaluation : Quiz de connaissance - La mise a |'épreuve réelle

@ﬁ Attestation de compétence

HOP’ Formation - Saint-Brieuc

Groupe Itc Formation Professionnelle Continue
www.hopformation.com @)

Formation assurée par un
professionnel de la Vente et du
Commerce

Chargé de clientéle, conseiller
clientele, vendeur...

&\_ ACCESSIBILITE

Formation accessible aux
personnes a mobilité réduite

> Les +!

> Une formation pratique qui
permet de mieux accueillir le
client en comprenant sa demande
de maniére a adopter une
réponse efficace




