Savoir accueillir le client
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A OBJECTIFS
« Identifier les enjeux d’un accueil de qualité.
o Accueillir les différents types de client.
« Employer des méthodes simples d’accueil et de satisfaction client.
o Gérer les situations délicates avec la clientéle.
A PROGRAMME
~ METHODES = L’accueil client
PEDA. I
ABEDIX EDAGOGIQUES e Les enjeux de I'accueil client.
e La satisfaction client.
e Les deux formes d’accueil.
e Le diagnostic d’accueil.
= La conquéte de la clientéle
e Les comportements client.
e Les besoins et attentes du client.
e Les formules d’accueil.
e L'écoute active.
e La réactivité commerciale.
= La gestion des situations délicates
e L’appréhension de la critique.
e Laréponse a la critique.
e L’expression du refus a un client.
A Profil A Pré-requis A Groupe
e Hote(esse) de caisse e Aucun e De 4 a 6 participants

¢ Responsable de caisse

A Accessibilité

e Formation accessible au public en situation de handicap
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