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Séquence Objectifs Personnalisés



2E JOUR



1ER JOUR



1



Renforcer la relation client pour mieux fidéliser À partir des attentes formalisées avant la formation sur son Pass e.start, chaque participant s’engage avec l’animateur sur ses objectifs personnels.



Comprendre les enjeux d’une relation de qualité L’image de l’entreprise La satisfaction du client La fidélisation du client Repérer les attentes de vos interlocuteurs L’identité des interlocuteurs La prise en compte de leurs demandes La perception de leurs attentes
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Valoriser l’image de l’entreprise Aborder sans stress la communication Les principales difficultés du téléphone S’affirmer dans une relation de face à face Donner une image chaleureuse La présentation Les mots, les formules à employer Validation : Synthèse et reformulation 



Écouter, questionner et reformuler Utiliser les techniques d’écoute Les différents types d’écoute Les attitudes d’écoute et leur signification Pratiquer la reformulation Les raisons de la reformulation Les bonnes reformulations Obtenir la juste information Les questions ouvertes pour faire parler Les questions semi-ouvertes pour obtenir des réponses Les questions fermées pour valider Validation : Ancrage des acquis
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Validation : Repérage des besoins et des attentes
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Surmonter la passivité Les attitudes passives Les techniques pour y remédier Contenir l’agressivité Les comportements agressifs Les moyens de les désamorcer Éviter la manipulation Les comportements manipulateurs Les manières de les contourner



Accessible aux… assistantes commerciales, collaborateurs des services clients, en contact téléphonique avec la clientèle ou en relation face à face, souhaitant développer une relation client optimale.



Validation : Quel est ce comportement ?
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Gérer les réclamations Faire face aux exigences La compréhension des raisons de l’insatisfaction Le traitement de l’insatisfaction Positiver et fidéliser le client Obtenir un accord satisfaisant Valoriser cette solution
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S’affirmer face à un client difficile



Validation : Grand Quiz Plan d’Action Personnalisé Je m’engage à…



MARS JUIN



E   COACH



13 14



Bordeaux 21-22 juin • 8-9 oct. Lille 21-22 juin • 13-14 déc. Lyon 21-22 juin • 13-14 déc. Marseille 21-22 juin • 13-14 déc. Montpellier 21-22 juin • 13-14 déc. Nantes 21-22 juin • 8-9 oct. Rennes 21-22 juin • 8-9 oct. Toulouse 21-22 juin • 8-9 oct. Strasbourg 21-22 juin • 13-14 déc.



127



Cette formation en INTRA intra @ docendi.fr www.docendi.com



























des documents recommandant







[image: alt]





Relation client 

Mon animateur reçoit mon pass estart et mes objectifs personnels. E START© ... mon espace privé via mon appli docendi ou sur docendi.com. ... 01 53 20 44 90.
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Relation client 

La perception de leurs attentes. Validation : Repérage des besoins et des attentes. Valoriser l'image de l'entreprise. Aborder sans stress la communication.
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stage charge(e) de relation client 

relation client pour rÃ©pondre Ã  nos clients et Ã  nos prospects. ... de la gestion des appels entrants aussi bien en provenance du support client que du service.
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La relation client se « mobilise » pour une ... 

EasyJet teste les beacons pour mieux piloter ses passagers dans trois grands aéroports. Et au. Château de Versailles, les balises. Orange Beacon encouragent.
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Community management ou relation client en ligne - Synthesio 

L'avènement des médias sociaux a modifié le processus de décision du consommateur, et, par la même occasion, les modalités d'interaction entre les marques ...
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ChargÃ©(e) de la Relation Client (H/F) 

LancÃ©e en 2009 par Alexandre Woog et BenoÃ®t Wojciechowski, la start-up e-loue permet de louer ou mettre en location tous types de biens : perceuse, voiture ...
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5. L'expérience et la relation client, un impératif stratégique 

Mathieu est membre du Comité Scientifique de la revue Solution Notaire Hebdo (Editions .... Charley est le fondateur et PDG de Rocket Lawyer Incorporated.
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cLient 

informatique simo systems, une solution d'archivage d'e-mails complète et sécurisée ... Sauvegarde centralisée des messages et fichiers PST. Les décideurs ...
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theologie et politique une relation ambivalente ... AWS 

PDF Subject: Theologie Et Politique Une Relation Ambivalente Origine Et Actualisation Dun Probleme Its strongly recommended to start read the Intro section, next on the Quick Discussion and find out all the topic coverage within this PDF file one aft
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relation adressace au trp laconard destaires ... AWS 

A000d1901 Sur Les Acvacnements Du Parvis De La Basilique Du Saintsacpulcre Le 4 Novembre 1901 -. RAATLDCGDTSASLADPDLBDSL4N188-11. 1/3. RELATION. ADRESSACE AU TRP. LACONARD. DESTAIRES. COMMISSAIRE. GACNACRAL DE. TERRE SAINTE. A000D1901 SUR LES. ACVACN
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La relation Final:La relation comme forme - arpla 

de ses Ã©lÃ©ments et de sa liaison Ã  un contexte, Ã  un rÃ©el de rÃ©fÃ©rence. Relation est ...... posÃ© directement au sol pour affirmer l'actualitÃ© de l'expÃ©rience, doit. 14.
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le couple francoallemand une relation passionnelle ... AWS 

Are you looking for le couple francoallemand une relation passionnelle french PDF?. If you are areader who likes to download le couple francoallemand une relation passionnelle french Pdf to any kind of device,whether its your laptop, Kindle or iPhone
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relation des funacrailles de napolacon exhumation ... AWS 

RELATION DES FUNACRAILLES DE NAPO. EXHUMATION TRANSLATION PIAC. OFFICIELLES ETC SUIVIES DES CENDR. NAPOLACON POAME PAR TH VILLENAV. PDF. Here! files/S3Library-06689-Ec9ed-B040d-C355a-. The writers of Relation Des FunacRailles De NapolacOn Exhumation 
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theologie et politique une relation ambivalente ... AWS 

This particular Theologie Et Politique Une Relation Ambivalente Origine Et Actualisation Dun Probleme PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content for additional information, when presented. It
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funacrailles de lempereur napolacon relation officielle ... AWS 

27 janv. 2018 - discover the manual that you need with great ease and ease. The internet has turned into a tool ideal for locating looking Funacrailles De Lempereur Napolacon Relation. Officielle De La Translation De Ses Restes.Also, there are lots o
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relation des principaux acvacnements arrivacs dans ... AWS 

PDF Subject: Relation Des Principaux Acvacnements Arrivacs Dans Les Journaces Des 23 24 25 Et 26 Juin 1848. Its strongly recommended to start read the Intro section, next on the Quick Discussion and find out all the topic coverage within this PDF fil
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CHER CLIENT, 

Les Salades et Hors d'Å“uvres. Tomate mozzarella, huile de basilic. Verrine de fromage frais Ã  la cÃ©bette et tartare de lieu fumÃ©. Salade de lentilles faÃ§on ...
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La relation Final:La relation comme forme - arpla 

La relation Final:La relation comme forme 31/10/08 11:43 Page 5 ... Des arts dans la logique de leur technique. 216 ... Liste des illustrations. 333 ..... Plusieurs pièces de ...... deux termes du vocabulaire informatique alors que cette dualité.
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client director 

rebranding of Meridiana airlines, now known as Air Italy. Thibault & his teams has been recognized a few times for their highly creative approach : x5 ...
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Odyssey Client 

A license key is a text sequence that represents your license to use your ... Your Odyssey Client Manager software includes a help system that allows ... Web > Funk Software Home Page from the menu bar, then navigate to the ... Your answers ..... You
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La relation 

que probable, dans le domaine de la communication, on organise des ... les budgets communication sont souvent parmi les premiers Ã  faire les frais de la crise, ...
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CHER CLIENT, 

La Station de Viande Ã  la Tranche. Gigot d'agneau en tranche, jus court au romarin. Les Mets Chauds. Poisson du MarchÃ©. Gratin de pommes de terre et cÃ¨leri.
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parcours client 

24 avr. 2019 - rapide. Tout opérateur télécom se doit de proposer des parcours client omnicanaux toujours mieux adaptés à ces nouveaux comportements et.
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espace client 

21 sept. 2017 - PP. 21. SEPTEMBRE. 15 H. 22. QUÃ‰BEC / RIMOUSKI. SECTION. | RANGÃ‰E ... format PDF ou encore de les transfÃ©rer via courriel. Ã‰TAPE 2.
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