FICHE RELATION CLIENTELECI 01

        La communication et comportement professionnelDR08B

[image: ]                                                                                                                1. Le questionnement
Je pose des questions ce qui me permet d'explorer une situation, d'obtenir des informations, d'approfondir certains points, de me préparer à agir.
Différents types de questions peuvent être posées afin de rendre la communication plus efficacité. Les questions sont pertinentes si elles sont adaptées à la situation d'échange et si elles permettent de recueillir l'information attendue auprès du client.


          




	
2. L’écoute
J’écoute le client. Écouter c'est d'abord se taire. Cela peut paraître évident, mais combien de fois lors d'une discussion, deux personnes parlent-elles en même temps ?

- Laisser parler le client sans lui couper la parole, identifier les points importants, rester attentif au ton, aux gestes, aux mimiques, à tout ce qui révèle les sentiments.
- Se concentrer sur ce que dit celui qui parle sans penser à ce que vous allez dire "si seulement il veut bien s'arrêter", prendre du temps pour bien enregistrer et penser à ce qui est dit.








3. La prise de parole
Je ne  prends la parole que lorsque que le client a exprimé ses demandes.
Prendre la parole pour exprimer son point de vue ou ses sentiments, c'est développer sa spontanéité, ce qui implique :
- Une réponse adéquate à une situation 
Les limites de la prise de parole :
· Ce que vous dites n'est pas que ce que vous avez expérimenté.
· Ce qui est entendu n'est pas ce que vous avez dit
· Ce qui est interprété n'est pas ce qui est entendu
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Quand et pourquoi utiliser la reformulation
Reformuler ce n'est pas répéter mais redire avec d'autres mots ce que le client a dit. La reformulation est un instrument de l'écoute. Elle sert à améliorer l'écoute, à encourager la parole de chacun, à la mettre en valeur. Elle sert aussi à vérifier, à rectifier avec nuance, à dédramatiser ce qui a été prononcé.
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5. Le sourire
Un autre langage. 
Indispensable il permet de créer une ambiance chaleureuse et sympathique.
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6. La tenue
Je suis impeccable.
Votre tenue lorsqu’elle est impeccable donne l’image d’une entreprise sérieuse, propre.
C’est également un respect pour la clientèle.










7. La ponctualité
Je dois arriver 5 min en avance
Aucun retard ne doit être toléré. Un retard d’ouverture de magasin est un signe de manque de sérieux.
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L’espace de travail doit toujours être propre et organisé
L’organisation des différents postes de travail permet de réaliser un travail de qualité dans le respect des consignes d’hygiène et de sécurité tant pour vous et vos collègues mais également pour les articles confiés.

9. les règles de l’entreprise
Je respecte les règles de l’entreprise 
- Les règles d’hygiène
- Les règles de sécurité
- Les règles de l’arrêté 2345
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