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Public

Commerciaux,
technico commer-
ciaux, vendeurs,
ingenieurs d’affai-
res.

Assistante com-
merciale confron-
tée a la relation
client.

Pré requis

Aucun

Durée

3 jours

Antara Formation

25-29 rue de Saurupt
54000 Nancy

Ubjectis

Se connaitre davantage pour pouvoir agir positivement.
Renforcer la confiance en soi.

S’approprier les méthodes et les réflexes pour gérer et résoudre les
conflits et surtout pour s’affirmer face aux clients.

Programme

Se connaitre pour pouvoir se mafitriser

Mesurer sa confiance en soi

Définition et principes de l'assertivité

Connaitre les comportements « anti-assertifs»
Impact d’'une mauvaise relation client sur l'entreprise

S'adapter aux différents comportements

Connaitre tous les profils clients « difficiles »
Savoir réepondre aux différents types de clients

Les réflexes pour s'affirmer

Oser dire « non » sans agressivité et sans perdre le client
Savoir imposer ses conditions, trouver un compromis
Connaitre les limites et faire accepter le refus

Importance du langage et du ton

L’écoute active : le client doit extérioriser son probléme

Geérer les conflits et les critiques

Les causes de conflits

Comment sortir du conflit

Transformer la critique en élément positif et constructif

Trouver avec le client un compromis acceptable par les deux parties

Gerer ses emotions et son stress

Ne pas avoir peur du conflit

Savoir prendre du recul

Savoir se ressourcer

Connaitre ses qualités et celles des autres

Méthodes pédagogiques

Pédagogie active centrée sur des entraihnements
intensifs filmés et analysés pour s’approprier
des automatismes performants.

Méthode fondée sur des simulations a partir de
cas concrets et vécus par les participants :
approche personnalisée ou chacun travaille ses
points faibles.



