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Les Experts de la Formation ,L

POUR QUI ?

Vouloir faire de ses E-mail
et Chat, des outils forts de
sa communication.

PRE REQUIS : aucun

NOS +

Des exercices pratiques
intensifs basés sur I'apport
des participants

Exercices de valorisation et
réécriture collective des
messages en
vidéoprojection : exercice
« écrire a voix haute »

~ 06 12 24 83 46

‘\ contact@merasnetwork.com
)|

RK

Meras-Network est certifié qualité par ICPF & PSI

Programme « Comment étre un bon « Chateur »
professionnel ? »

2 jours — 14 heures

«Clé en main» et Pack Intra — 8 participants maximum

> OBIJECTIF :

- Comprendre I'intérét commercial de la messagerie instantanée ou Chat client pour les
entreprises

- S’approprier les techniques rédactionnelles propres au Chat et a I'e-mail comme outil
de la relation client

- Adapter en temps réel son discours client en identifiant les besoins des internautes

- Savoir questionner le client afin de le diriger vers une solution répondant a ses attentes

- Utiliser I'e-mail et le Chat comme des outils d’aide a la décision et de fidélisation client

- Passer d’'un Media a I'autre avec efficacité et discernement

> Ce stage vous permettra d’acquérir des techniques rédactionnelles et opérationnelles de la messagerie
instantanée dans la Relation Client, d’étre a I'aise et efficace dans ses échanges et de gagner en confiance
en soi sur son frangais professionnel

> PROGRAMME

- Faire son autodiagnostic de son utilisation de Chat et du mail

- Connaitre les régles incontournables du frangais professionnel

- Bien différencier e-mail et Chat

- Définir ses objectifs de rédaction et savoir travailler dans I'urgence

- Connaitre la Netiquette du mail et I'appliquer au Chat

- Etre interactif tout en restant dynamique et positif

- Maitriser les méthodes rédactionnelles vers un objectif gagnant : contexte / principes /
enjeux

- Différencier le langage Chat du langage Mail (fond et forme a adopter)

- Adapter son discours Chat aux attentes clients

- Adapter sa réponse aux profils analytique ou synthétique des clients

- Analyser rapidement, traiter et répondre favorablement a la demande

- Savoir saisir 'opportunité : étre accrocheur, adopter une forme commerciale et/ou
empathique au message, questionner le client, I'orienter, le guider, I'informer ...

- Personnaliser le message a bon escient

- Traiter les objections par Chat / Mail et mettre en action son interlocuteur

SAS MERAS-NETWORK | 75 avenue Parmentier — 75011 PARIS —

Siret: 510 376 932 00016 - N° TVA Intercommunautaire FR 6751037693200016 - APE : 8559A -

Organisme enregistré sous le N° 11 75 44001 75
Capital Social 8000 €


http://meras-network.com/realisations/

OPTION

Al'issue de cette
formation, nous pouvons
vous proposer des

« workshops » REX
(Retours d’EXpériences)
réguliers en présentiel et
en sur-mesure a distance
pour valider vos acquis et
monter en compétence.

- Analyser I'audience et mesurer l'intérét de suivre ses clients pour mieux les connaitre et
adapter ses modes de communication en conséquence

- Ouvrir son esprit aux autres possibilités de communication et passer de I'un a I'autre avec
pertinence et efficacité (téléphone, mail...)

- Etre professionnel en toutes circonstances

- Rester concentrer en multi Chat, gérer les conversations simultanées et trouver ses limites
- Impliquer son interlocuteur

- Savoir conclure avec pertinence et prendre congé

> VALIDATION DE LA FORMATION : Remise d’une attestation de formation

Modalités d'évaluation :

- Questionnaire d'évaluation et bilan établis avant le début de stage pour chaque stagiaire
- Critéres identiques pour I'évaluation de fin de formation.
- Bilan de fin de stage pour constater I'évolution de chaque stagiaire en fonction de ses capacités

> MATERIEL PEDAGOGIQUE : alternance de théorie & de mise en pratique intensive (vidéo-projection,
films, audio)

> ANIMATEURS : Expert en communication écrite

> SUPPORTS DE TRAVAIL

Supports téléchargeables sur un espace client dédié avec code d’acces

> DELAI D’ACCES : nous contacter

> ACCESSIBILITE : cliquez sur le logo
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