6 Doper senfeffieacite
en communication client

Quelle attitude et quel comportement adopter face au client ?
Comment amener votre client a une communication constructive ?
Quels sont les bons leviers d'une communication valorisante pour
I'entreprise et fidélisante pour le client ?

OBJECTIFS

m Véhiculer une bonne image des services de son entreprise.

m Renforcer les liens avec le client.
m Manager le client.

m Formation animée par un consultant expert.
m Formation interactive et dynamique.
m Personnalisation a chaque situation rencontrée.

4 ; 1
Durée 2 jours
Public concerné Toute personne souhaitant développer ses capacités
en communication, en relation avec le client
Type d’action Formation présentielle
Intervenants Joelle Carte, Laurent Aussibal
. J
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CONTENU PEDAGOGIQUE

Communiquer : savoir écouter

H Les concepts de base :
e Schéma de la communication : référents, filtres, représentation.
* Les systemes de perception sensorielle.
m Recueillir et transmettre des informations par I’écoute active.
e La calibration des informations.
e Le repérage et le questionnement des imprécisions.
¢ La gestion de I'information en situation de communication.
m Etablir une relation de confiance et constructive.
H Les jeux dans nos relations interpersonnelles.
¢ Lidentification de sa position en relation interpersonnelle.
e La gestion des pieges dans lesquels nous tombons.

Se situer en situation de commumcatlon,

) ‘I entrer dans le DIA-LOGUE

H Les 4 styles de comportement et ses propres préférences.
m Lidentification des styles des autres pour développer une
communication efficace et constructive.

m Ladaptation d’'une communication efficace aux différents styles.
H La conduite d’entretien (structuration, plan).

METHODES PEDAGOGIQUES

Chaque journée comprend des bases théoriques et des éléments pratiques :

m Méthode expositive et participative avec jeu de role (vidéo fimé
et débriefé avec accord des participants).

m Etablissement du profil DISC de chaque participant et restitution
individuelle.

H Atelier en sous groupe.
m Remise de fiches pratiques.
m Evaluation des acquis de fin de formation et post formation.

TranscendlsT

Activez e changement

TRANSCENDIS

187, avenue de Clichy 75017 Paris
tél. : 01 737059 71

mobile : 06 48 31 78 38

F I C h e Fo R MAT I o N Email : transcendis@hotmail fr

© Credit Photos Fotolia : Klaus Eppele - Ghost - Duris Guillaume - Julien Tromeur - Yuri Arcurs - Aurema - Kelly Young ® Tous droits de reproduction et de traduction interdits pour tous pays - Création : flo.francheteau@free.fr



