GERER LES RECLAMATIONS
EN FACE A FACE

Formation animée par un consultant
et formateur senior spécialisé en
vente et marketing

PREREQUIS
= Attentes et fiche préparatoire

OBJECTIFS
= Développer des réflexes d’écoute active
= Gérer des situations difficiles

A QUI S’ADRESSE CETTE FORMATION ?

" Directeurs de points de vente et de
magasin

" Responsables et hotesse de caisse

" Vendeurs en agence et en magasin, SAV

" Commerciaux B2B et grands comptes

Pour compléter votre formation

v B2C:Vendre & fidéliser — Agence & magasin
v B2B:Vendre & fidéliser — Professionnels

v' Gérer les réclamations au téléphone

QUALITE DE SERVICE & RELATION CLIENT
EN MAGASIN, EN AGENCE ET EN B2B

@ 1 jour (7 heures)

PROGRAMMIE

ACCEUILLIR LE CLIENT INSATISFAIT

® La phrase de contact

" Les freins a la communication

" Posture et attitude, gestuelle, intonation : le paraverbale et
le non verbale

COMPRENDRE LA DEMANDE DU CLIENT

" Poser les bonnes questions

" Maitriser la reformulation

" Ecouter et prendre en compte le besoin

® Identifier clairement la demande du client

" Reconnaitre les besoins cachés

TRAITER LA RECLAMATION

" Proposer une solution qui convient aux deux parties
= Expliquer la solution et la valoriser
® Verrouiller I'accord

" Conclure I'entretien et assurer le suivi

GERER LES SITUATIONS DIFICILES

" Gérer les tensions et les personnalités difficiles
" Savoir traiter les objections

" Les clients en colére, agressifs ou menacants

X
m
>
-
o
p
@)
—
m
p
—

Adresse siége : BP 380 712 — 98718 Punaauia — Contact tél : 87 78 10 16 / 87 76 96 50 / hsf-espaceformation@mail.pf / www.hsf-espaceformation.com. N° SEFI : 455



