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OBJECTIFS

ttre aux stagiaires d’acquérir les principes fondamentaux
i nsables a I'établissement d’une bonne relation client en
maitrisant son mode de communication et d’expression et de
donner une image positive de son entreprise.

PROGRAMME DETAILLE

= Les comportements et attitudes de base a adopter en situation de
relation avec la clientéle : savoir se présenter, présenter I'entreprise
et son personnel, les mots qui suscitent la confiance, les
comportements a bannir

= |dentifier les exigﬁes et attentes principales du client, comment les
respecter

= Techniques de personnalisation de sa relation avec le client : I’écoute
active, la reformulation

= Batir un argumentaire, prendre la parole, répondre aux objections
sans agressivité

= Savoir donner satisfaction tout en tenant compte des impératifs

®’ordre .ue et économique

»Etreal’é du client, prévenir et gérer une situation conflictuelle

= Remonter l'information recueillie sur le terrain aupres des services

compétents de I'entreprise

PERSONNALISATION

L’ensemble des modalités de nos programmes de formation (catalogue)
peuvent étre adaptées pour correspondre au mieux aux profils des
stagiaires et a leurs objectifs individualisés.

Le centre de forma st aussi en capacité de créer des programmes de
formation sur-mes r répondre a vos besoins spécifiques. Les tarifs
peuvent varier en fonction du nombre d’inscrits.

Z| Les Bouvets
6 chemin des Meches
94015 Creteil Cedex

01 41 78 52 60
www.gestes-formation.fr
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DUREE

2 jours (14h)

TARIFS ET FINANCEMENTS

560 € HT par stagiaire

DATES

Selon planning proposé ou autre date
a définir

LIEU

GESTES Formation
6 chemin des meches
94000 CRETEIL

PUBLIC CONCERNE

Salariés d’entreprises

PRE REQUIS CONSEILLES

Aucun

VALIDATION

Attestation de formation
mentionnant I"évaluation des acquis
de I'apprenant a la fin du stage
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Nos conseillers sont a votre disposition
pour répondre a vos questions et vous
accompagner vers le meilleur dispositif.
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MODALITES DE SUIVI ET D'EVALUATION
tion des acquis de l'apprenant tout au long de la formation sur la base d’observations et de
ionnements par le formateur.
Le niveau de maitrise des compétences a acquérir est apprécié selon une échelle de référence comportant
trois échelons (acquis, en cours d’acquisition et non acquis).
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DEROULE DE LA FORMATION METHODES PEDAGOGIQUES
Le formateur échange avec les stagiaires sur leurs expériences en Cours théoriques en salle,
entreprise et adapte alors le contenu théorique et pratique. Il alterne | échanges interactifs et exercices
les apports théoriques avec des exemples concrets, des exercices d’application.
d’application et d‘changes interactifs.
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MOYENS PEDAGOGIQUES

- Techniques

Ngmbreus les de cours.
Supports giques remis tout au long de la formation (ex : diaporama Powerpoint...)

- Encadrement

Consultant dans les TPE, PME et ETI et Expert de la communication interpersonnelle
Equipe administrative en charge de I'accueil et du bon déroulement du stage.

\ Accessibilité : en cas de handicap, merci de nous consulter pour
o/ |
‘ @ nous permettre d’évaluer avec vous la possibilité d’adaptation de

notre formation a vos besoins.

Z! Les Bouvets
6 chemin des Meches
94015 Creteil Cedex

01 41 78 52 60
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