EXCELLENCE RELATIONNELLE
POUR UN ACCUEIL CLIENT DE QUALITE

Description des contenus pédagogiques
Formation certifiante



@ Programme et contenus pédagogiques (certification visée :

FRENCH TOUCH

ATTITUTDE

Starter

"Gérer la relation client dans le secteur du luxe" (RS7105)

| CERTIFICATION]

enregistrée au Répertoire spécifique

Accueil & présentation du cursus (contenu - agenda)

Explication des modalités d’accompagnement et d'accés au mobile learning
Test de positionnement amont

Autodiagnostic de son appétence a la relation dientéle

Les fondamentaux du Savoir-étre

L'accueil et le traitement de la demande

d

OBIJECTIFS : Connaitre et appliquer les attitudes,
gt les régles de politesse. Savoir adopter une posture
chaleureuse et accueillante

PROGRAMME :

* Mon image, mon look - sensibiliser les participants a
I'image qu'ils véhiculent au sein de I'hétel par leur
présentation physique - notions de grooming.

* Mon comportement professionnel - les comportements
professionnels se dévoilent au travers de la gestuelle et le
maintien, la voix et 'expression orale avec |'application des
régles de courtoisie

L'accueil au téléphone et la prise de réservation

q

OBIECTIFS : Etre en mesure d'évaluer les besoins des clients
et répondre avec professionnalisme et transparence

PROGRAMME :

= Accueillir le client avec élégance et bienveillance - dés son
arrivée, il est important de créer les conditions d'un rapport
chaleureux pour réussir la prise en charge de son client

* Traiter la demande d’un client en prenant soin de ses
besoins - analyser les besoins par les techniques de
communication adaptées et apporter une réponse
informative et rassurante. Aller au-dela, surprendre, pour
laisser I'empreinte d’une expérience dlient unique.

réservation ferme,
PROGRAMME :

le cadre de l'accueil - Le langage verbal au téléphone

= Structurer son entretien de vente

* Rechercher les besoins explicites et implicites du dient
* La connaissance du produit : condition indispensable

* Savoir argumenter pour donner envie et convaincre

» Réussir son closing : annoncer le prix et négocier

Les ventes additionnelles

OBJECTIFS : Acquérir les techniques pour accueillir au
téléphone et gérer un appel entrant. Se former a la vente de
produits hoteliers pour transformer une demande en

» Identifier les phrases d'introduction et de présentation dans

Upsell et crossell
OBJECTIFS : Donner les techniques permettant aux

collaborateurs de tous les services de Vétablissement
d'optimiser le chiffre d’affaires

PROGRAMME :

» S'intéresser au client : la mise en condition

« Définitions : upsell - crossell - upgrade

» Détecter les besoins du client pour vendre plus

* Connaitre et valoriser ses offres - étre curieux n'est pas un
défaut - utiliser les mots qui séduisent

s Oser vendre : les freins personnels

= Les guestions vendeuses & les moments ol 'on peut vendre
» y croire ! 'importance de I'enthousiasme du vendeur

/

“
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Gérer les clients difficiles

=

OBIECTIFS : Savoir identifier le profil du dient en situation
difficile et apporter la réponse adaptée en gérant les
émotions avec professionnalisme

PROGRAMME :

* Comprendre le client mécontent

Profils de clients mécontents

Comportements et attentes du client mécontent
Différence entre mécontentement et agressivite.

= Gérer le client mécontent
Méthodologie du traitement d’'une réclamation
Gérer les critiques & les objections

L]

Ce

L'accueil des clients étrangers

d

OBIECTIFS : Connaitre les spécificités culturelles des hotes
provenant de pays étrangers pour réussir leur retour en
France

PROGRAMME : personnalisé - Les nationalités abordées
sont sélectionnées selon le mix client de I'établissement
Propasition : Chine = Russie = Inde = Moyen Orient etc ...

= Connaissance du pays : apports en culture générale sur le
pays d'origine

= Les bonnes pratiques de I'accueil : attitude - expressions
= code de politesse

= Faire ou ne pas faire durant le séjour pour le bien étre des
hétes étrangers : chambre - restauration

La communication écrite
WA

q

OBIECTIFS : Les mails représentent souvent le premier
contact que le client a avec I'établissement. Outre la
précision du contenu, il s'agit que le style en refléte le
standing

PROGRAMME :

* Lesindispensables :

Les codes d’utilisation des mails et la netiquette
Les salutations d'accueil et de prise de congé

= Les regles rédactionnelles en fonction du destinataire
= Les rigles orthographiques incontournables

* Le mail : un document commercial qui fait vendre !

Les clés du Luxe dans la relation client

—

OBJECTIFS : Les codes du luxe, ne sont pas que des principes
de bienveillance et de bienséance. Il s"agit de sensibiliser les
participants au niveau d’'exigence attendu pour créer
I'émerveillement chez le client

PROGRAMME :

* Les exigences du grooming

* Au-dela de la politesse, la courtoisie et la prévenance

» Les codes du luxe ~ comment les traduire dans sa relation

- Esthétisme
- Muthenticité
- Expérience unique et personnalisée

* Le role de l'intelligence émotionnelle pour réussir un
service intuitif

Closing

Conclusion du cursus et plan d'action personnel de chaque participant pour la période a venir
Mise a disposition de la hotline pour un suivi personnalisé

Test de positionnement aval

Evaluation de la satisfaction des participants
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DUREE DES MODULES

Starter - 1 heure

Les fondamentaux du savoir-étre - 5 heures

L'accueil et le traitement de la demande - 5 heures

L'accueil au téléphone et la prise de réservation - 3 heures

Les ventes additionnelles - 3 heures

Gérer les clients difficiles - 5 heures

L'accueil des clients étrangers - 4 heures

La communication écrite / Exploiter I'IA pour viser l'excellence- 3 heures
Les clés du Luxe dans la relation client - 5 heures

Closing - 1 heure

Durée totale : 35 heures

MODALITES PEDAGOGIQUES ET TECHNIQUES

Approches et ressources pédagogiques au plus prés des situations vécues par les
participants.

Documents supports de formation projetés en salle.

Salle équipée et dédiée a la formation.

Ressources pédagogiques au plus pres des situations vécues par les participants.

MODALITES D'EVALUATION DES COMPETENCES ACQUISES

Des études de cas, mises en situation professionnelles reconstituées/cas
pratiques permettront de mesurer l'acquisition des nouvelles compétences.

La certification "Gérer la relation client dans le secteur du luxe" pourra étre
attribuée, en fonction du résultat des évaluations conduites par un jury de
professionnels (les 12 compétences visées doivent étre validées)
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NOS REFERENCES

Le Lana | Courchevel
Le Saint Roch | Courchevel
Club Méditerranée
Riviera Villages | Saint Tropez
Alpes Hotel Pralong | Courchevel

One&Only Le Saint Geran | Mauritius

French Touch Attitude

30, rue du Moulin aux Moines
53940 Saint Berthevin

mgiacomino@french-touch-attitude.com | T. +33 (0)6 17 71 65 35
fxlangloys@french-touch-attitude.com | T. +33 (0)6 46 52 03 12

www.french-touch-attitude.com
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	Cette formation certifiante s'adresse aux professionnels en relation avec une clientèle très exigeante, notamment dans les entreprises du haut de gamme ou du luxe. Elle s'adresse également aux particuliers qui ont envie de développer leur employabilit...
	Un référentiel de compétences a été rédigé afin de délivrer des compétences en phase avec les besoins du marché. L'analyse des activités métier a permis d'identifier des compétences professionnelles et de définir les modalités d'évaluation les plus ad...
	Objectifs pédagogiques
	• Obtenir les clés essentielles pour créer son entreprise d'assistance à distance, et pour animer son métier.
	• Acquérir les outils pour travailler dans un environnement professionnel adapté.
	• Animer les outils web qui vous permettront d'être connu(e) sur le marché.
	• Acquérir les compétences / les codes du luxe, nécessaires à une relation client dans l'Excellence.
	Ancrer les règles d'or de l'accueil client, pour faire son métier ordinaire d'une manière EXTRAordinaire ! Apprécier toutes les facettes de la relation client : la relation en "face à face" ou par téléphone, accueillir l'interculturalité, gérer les si...
	À l'issue de cette formation à distance, vous serez capable de mettre en pratique les bases du métier d'Assistant(e)-Digital(e), pour devenir « le majordome de vos clients !:
	- choisir et créer votre statut - définir votre nom - installer votre bureau et organiser votre temps de travail - utiliser les principaux outils web nécessaires à votre métier - développer vos réseaux sociaux et les gérer - trouver vos clients, et d'...
	• ÉTAPE 1 - CRÉER SA SOCIÉTÉ
	4 Se créer une identité professionnelle
	4 Cibler ses compétences, envies, parcours pro pour définir ses forces
	4 Créer son entreprise
	4 Quel statut choisir
	4 Les démarches à faire
	4 Étudier la concurrence
	4 Trouver ses concurrents
	4 Comprendre les attentes des clients
	4 Définir son offre
	4 Définir ses tarifs
	4 Apprendre à vendre et à justifier ses tarifs
	4 Trouver ses clients
	4 Savoir où et comment trouver ses clients
	4 Définir un pitch commercial
	Compétences visées :
	C1 / Préparer l’arrivée d’un client afin d’assurer l’excellence relationnelle par la personnalisation de l’accueil, en récoltant et synthétisant des informations utiles
	C6 / Présenter l’offre de produits et de services de son établissement à un client, dans le cadre d’une recherche de développement du profit de l’établissement, afin de déclencher un processus d’achat d’impulsion ou remémoré, par la découverte des bes...
	• ÉTAPE 2 - CRÉER SON ESPACE DE TRAVAIL
	Télétravail - Comment mettre en place son espace de travail à la maison ou dans espace de co-working - Quel matériel choisir - Apprendre à s'organiser / Bien utiliser son agenda - Mise en place des premiers outils
	Compétences visées :
	C2 / Développer une vision globale du « parcours client » au sein d’un établissement relevant du secteur du luxe, en intégrant les problématiques liées au champ du handicap, de manière à mettre en œuvre la promesse de qualité de service et d’accueil d...
	C3 / Accueillir et prendre en charge la clientèle en respectant les principes et codes du savoir-vivre, de manière à inscrire le séjour du client dans une perspective d’excellence émotionnelle et sensorielle
	• ÉTAPE 3 - COMMUNITY MANAGEMENT
	Se former aux différents réseaux sociaux - Facebook (profil personnel & page) - Linkedin (profil personnel & page) – THREADS - Instagram - Réaliser une veille de mots clefs Créer du contenu - Création de contenu pour les réseaux sociaux – Communiquer ...
	Compétences visées :
	C5 / Adapter ses éléments de communication verbales et non verbales en fonction de la culture de son client, pour communiquer efficacement et avec excellence avec des personnes de culture différente, en mobilisant ses connaissances en interculturalité.
	C11 / Mettre en œuvre une communication digitale d’excellence avec la clientèle, afin de favoriser la fidélité de ses clients, par l’envoi de courriels personnalisés respectant les canons du savoir-vivre professionnel
	C12 / Répondre aux observations négatives ou neutres déposées par la clientèle sur les réseaux sociaux, dans le cadre de la prise en compte des avis clients, afin de préserver et renforcer la réputation de son établissement en mobilisant ses savoirs r...
	• ÉTAPE 4 - INTEGRER UN NOUVEAU CLIENT
	Les étapes pour intégrer un client - Entretien de mise en place - Mise en place d'un profil client sur son ordinateur - Apprendre à mettre en place une collaboration avec son client - Apprendre à son client à déléguer - les codes du luxe à mettre en œ...
	Compétences visées :
	C4 / Recueillir les besoins du client au téléphone en adoptant un comportement verbal et paraverbal irréprochables, afin de répondre à ses besoins de manière efficace et de donner une première image d’excellence d’un établissement relevant du secteur ...
	C7/ Pratiquer l’écoute empathique des propos du client dans l’étape d’argumentation, de manière à le convaincre, en faisant usage des techniques rhétoriques adaptées au secteur du luxe
	C8/ Répondre aux objections fondées ou non fondées de son client, dans le cadre de la finalisation de l’acte de vente, afin de conclure la vente, en utilisant des éléments de langage adaptés au secteur du luxe
	C9 / Détecter les signes avant-coureurs d’un conflit afin d’y remédier de façon réactive et constructive, en mettant en pratique les bases de la médiation et de l’assertivité
	C10 / Être force de proposition auprès de sa hiérarchie afin de faire progresser le niveau de qualité interne, en relayant les motifs d’insatisfaction collectés, dans le cadre de de la démarche d’excellence continue dans un établissement relevant du s...
	• ÉTAPE 5 - LES LOGICIELS A CONNAITRE
	Les outils du web à connaître - Utiliser un gestionnaire de temps et de tâches - Les moyens de paiements du web - Les espaces de formations en ligne - Gestion et tri des emails sur les plateformes de support e-mails - Les plateformes de gestion des ré...
	Compétences visées :
	C12 / Répondre aux observations négatives ou neutres déposées par la clientèle sur les réseaux sociaux, dans le cadre de la prise en compte des avis clients, afin de préserver et renforcer la réputation de son établissement en mobilisant ses savoirs r...
	• ÉTAPE 6 - LES MODELES DE DOCUMENTS
	Trouver tous les modèles de documents nécessaires à l'activité - Contrat de prestation - Devis / Facture / Relance facture - Contrat de confidentialité - Courrier - Mentions légales - Conditions Générales de vente

	Page vierge
	Page vierge
	Page vierge
	Page vierge



