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Méthodes et moyens pédagogiques :

e Pédagogie active et participative

e Présentation PowerPoint

o Livret de formation remis a chaque participant

e Exercices pratiques et jeux de role

Adaptation du contenu aux besoins des stagiaires

Tout personnel du restaurant

REAGIR AUX COMPORTEMENTS AGRESSIFS ET MANIPULATEURS
DES CLIENTS

e Différencier insatisfaction, réclamation et conflit
e Faire face a I'agressivité de certains clients.
e Désamorcer les tentatives de manipulation

OSER S'AFFIRMER SEREINEMENT FACE AUX CLIENTS

’ S‘?‘YO'r gererj les ra_pp_or_ts e Poser des questions ciblées.
délicats et clients difficiles

« Savoir s’affirmer
= Acquerir les outils et techniques & -prr | £s CRITIQUES DES CLIENTS ET SURMONTER LES

e Dire "non" quand c'est nécessaire

necessaires a la gestion des CONELITS
conflits
o Repérer et traiter les 4 sources de conflits : faits ; méthodes ; objectifs ;
valeurs.
Suivre les formations e Savoir répondre aux objections
» Accueillir et servir le client e Faire face a une critique injustifiée.
* Assurer une bonne fin de service e Savoir recentrer avec diplomatie

o Lever les blocages et sortir des conflits.
e Construire ensemble une solution acceptable pour le client et pour
API formation ou sur site Pétablissement

e Passer d'une situation problématique a une relation qui fidélise le client.

8 heures : 2 séances de 4 heures

“p . Téléphone 40 54 54 30 — formation@api.pf - www.api.pf
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