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SAVOIR ACCUEILLIR LES CLIENTS

Communication

Durée: 02 Jours
Cible:

Tout e personne chargée d' accueillir et de renseigner,
de mani ere occasi onnell e ou permanente, |e public,

|l es visiteurs, |les collaborateurs, les clients
(réceptionni stes, standardi stes, hoétesses, enployés, cadres..)

Objectif:

Etre capable de maitriser |es techniques de réception d' accuei
et de consei

Gagner en efficacité par une neilleure conmunication avec la clientéle|
Apprendre a déchiffrer | es nessages verbaux de ses interlocuteurs
afin d adapter son discours

ou son conportenent.

Opti m ser son | angage verbal pour étre meux conpris, pour m eux

convai ncre et aneliorer
sa relation avec les clients, le public...

Programme:

1. Les bases de | a conmunication interpersonnelle

|l es clefs de |a comuni cation efficace ;

Les aptitudes maitrisées et celles a dével opper pour conmuni quer.
Cas Pratiques

2. Pratique de |’ accueil physique

(identifier - orienter — recevoir |les visiteurs)

Identifier le client (connaitre la typologie des clients) ;
Déterm ner |a personnalité de |’interl ocuteur

(a travers ses nessages verbaux et non verbaux).

di agnostic : échelle des niveaux de pratiques (AFNOR)

3.Qualité de |I"accueil : la conmunication

déterm ner les attentes de |'interlocuteur
conprendre une demande et se faire conprendre

soi gner son attitude : le non verbal (la gestuelle).

Cas Pratiques




4. Gestion des conflits

gérer son stress et celui de |'interl ocuteur
adapt er son nessage ;
Cas Pratiques et jeux de rdles :




