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A la fin de la formation, le stagiaire:
« Connaitra et comprendra les bases de I'accueil de qualité
« Saura mettre en place les techniques d'écoute active pour une bonne relation avec les clients
« Saura communiquer avec élégance en face a face et au téléphone
« Saura bien gérer les réclamations
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1. LES FONDAMENTAUX D’UN ACCUEIL DE QUALITE
« Connaitre et comprendre sa clientéle
« Connaitre son produit et son environnement

2. LE POUVOIR DE L'ELEGANCE
« Le savoir-étre
« Les compétences relationnelles
« Porter les valeurs de son établissement

3. LES ETAPES DE L’ACCUEIL EN FACE A FACE
« Morning meeting
« Check-in
« Suivi pendant le séjour
« Check-out

4. MISE EN SITUATION INDIVIDUELLE
« Travail sur la voix/ le ton
« L'accueil téléphonique
« Auto-évaluation

5.LES TECHNIQUES DE COMMUNICATION CLIENT
« Ecoute active
« Valorisation du client
« Dire et ne pas dire
« Accueillir en anglais

6.LA GESTION DES RECLAMATIONS
« Identifier la cause réelle de la réclamation
« Maitrise du stress face a I'altercation
« Prise en compte de l'insatisfaction

7.LES PARTICULARITES DE L’ACCUEIL AU TELEPHONE
« Se mettre dans la peau du client
« Demande d’information générale
« Réservation
« Clarté et simplicité
« Formules de politesse
« Reformulation et validation

AFTER ALL - 12 Boulevard de Vincennes - 94120 Fontenay Sous Bois - Tel : 06.98.18.13.12 ' I o
Siret . 804 281 756 000 28 L'humain au cocur des services

Déclaration d’activité enregistrée sous le numéro 11 94 08804 94 auprés du préfet de la région IDF
Enregistrement au répertoire ROFHYA sous le n° 11 0376 43 2014

VERSION: 0121-8
MAJ 06/01/2024


https://espaceformation.akto.fr/fiche-formation/198054/1
https://espaceformation.akto.fr/fiche-formation/198054/1
https://espaceformation.akto.fr/fiche-formation/198054/1

»
*x
/-
ACCUEIL ET RELATION
CLIENT EN HOTELLERIE

TERALL

Théme : Service réception
Formacode : 42788

8.MISE EN APPLICATION
e Jeux de rble immersif
e Simulation de situations difficiles

Nos formateurs proposent un apport théorique et technique par I'Interaction permanente
entre les participants et le formateur et par la mise en situation des participants

Documentation / Supports pédagogiques:
Documents et supports de formation, Extraits reglementaires, Exposés théoriques,
Etude de cas concrets, Mise en situation

Nature des travaux demandés aux participants:
Analyse de cas pratiques, réponses adaptées, réactions

Matériels utilisés:

Présentiel :

Salle de formation et Plateau Technique entierement équipés de machines et matériels
professionnels, Ordinateur, 1 vidéoprojecteur, 1paperboard, 1 tableau, Acces Wifi

D0 au Protocole Covid 19, les stagiaires sont priés de s’équiper de leur bloc note et stylo
Distanciel :

Ordinateur (avec webcam) et une connexion internet

Le stagiaire est évalué tout au long du stage, par des jeux de rdle, des mise en situation, des cas pratiques et par
le biais d’une évaluation digitalisée via Klaxoon en fin de stage sous forme d'aventure. Chaque étape de l'aventure
correspond a une thématique de la formation et est réalisée sous forme de challenge.
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Chaque stagiaire remplit une évaluation de fin de formation, visant a évaluer son appréciation
au regard de la formation, du formateur, du lieu. Cette évaluation est faite sous forme de questionnaire
écrit, récupéré a la fin de la formation.
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L’inscription se fait sur dossier, elles sont cléturées 7 jours avant le démarrage de la formation.
Nous restons a votre disposition pour étudier tout ajout de derniére minute.
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