Forgeons votre avenir

Cilécole des Chefs

e

ecole

Cuisine - Patisserie - Salle

~ ACCUEIL ET RELATION CLIENT/ GESTION DES CONFLITS ~

INTERLOCUTEUR A LA DISPOSITION DES ENTREPRISES ET DES STAGIAIRES :

Stéphane DELRUE
INTERVENANT :

Formateur spécialisé

PUBLIC CONCERNE:

Personnel de restaurant ou d’hétellerie

PREREQUIS :

Eire en activité sur un poste en hotellerie restauration

OBJECTIFS :

- Savoir mettre en valeur son professionnalisme pour rassurer
le client : gestes, aftitudes, réactivité, savoir-faire relationnel,
création de convivialité.

COMPETENCES ACQUISES :

A l'issue de la formation, le participant sera capable de :

- Identifier les mécanismes de création de la réclamation et
s'organiser pour qu'ils ne se mettent pas en place

- Traiter une réclamation avec la méthode Erica, suivre les effets
visés

- Comprendre les comportements des clients difficiles en période
de confrainte sanitaire, choisir les bonnes méthodes pour
répondre.

EVALUATIONS :

- Questionnaire

- Tests de mise en situation avec correction + Questionnaire
d’évaluation de la formation

a l'école des chefs

INTER ENTREPRISE INTRA ENTREPRISE

Contacter I'Ecole des

DUREE Chefs

Selon vos disponibilités

1500 Euros HT

TARIFS 700 Euros HT la journée de 7h

minimum 2
maximum 12

minimum 6
maximum 12

PARTICIPANTS

METHODES PEDAGOGIQUES :

- Echanges d’expérience, exposés des méthodes et mise en
application dans des cas pratiques, mises en situation audio et
vidéo,

- Phases : exposés d'une application, mise en situation,
débriefing, fixation d’'obijectifs individuels & atteindre,

- Réle du formateur : fransmission des savoirs et des expériences,
accompagnateur, apport de conseils,

- Supports : diaporama, vidéo, audio, méthode Conviv'Action —
Best of des pratiques

- Supports remis aux parficipants : fiches fechniques
Conviv'Action
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FORMATION dl'école des Chefs

école
Cuisine - Patisserie - Salle

PROGRAMME
LES APTITUDES PROFESSIONNELLES METHODE ERICA
LES CONTEXTES DES CONFLITS BILAN DU STAGE

a l'école des chefs
21 Allée de I'Ordinaire La Citadelle 62000 ARRAS il
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