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GERER LA RELATION CLIENT TOUT AU LONG DU CHANTIER

Optimiser l'expérience client de la préparation a la réception d'un chantier

1JOUR, 7 HEURES

SOFT SKILLS SPECIAL CODE : MTC135
BTP

Objectifs de la formation

Comprendre les regles de base de la relation client sur un chantier de construction
Adopter la bonne attitude face au client pendant toutes les phases d’un chantier

S'approprier les bonnes pratiques nécessaires a la fidélisation du client

Parmi nos formateurs

Professionnel(s) du secteur

Public concernés

Architecte ; Chef de projet ; Ingénieur ; Artisan ; Conducteur de travaux ; chef de chantier principal ; chef de chantier ; Tous les professionnels du

secteur de la construction souhaitant développer leurs compétences en gestion de la relation client

Prérequis

Aucun prérequis

Tarifs

Tarif Session en classe virtuelle : 995,00 €HT
Tarif Session en présentiel : 1 060,00 €HT

La relation client ne s’arréte pas a la signature du devis, mais se prolonge sur toute duree du chantier
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jusqu’a la réception. Durant cette période, le conducteur de travaux sera confronté a des situations qui
peuvent mettre a mal sa relation avec son client (retards, malfagons, colts supplémentaires inattendus...).
La gestion efficace de la relation client sur les chantiers de construction est un art qui necessite une
g q
combinaison de compétences techniques, de communication, et de compréhension des besoins

spécifiques de chaque projet.

Notre formation vous dévoilera les secrets d’une gestion de la relation client réussie dans le secteur du
batiment. Avec des cas pratiques et mises en situations inspirées de la réalité du chantier, vous apprendrez
a maitriser l'art de la communication, a gérer les réclamations, pour garder une bonne image tout au long

de votre chantier, et méme au-dela !
Les fondamentaux de la relation client dans le secteur du batiment
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B Bien identifier les différents interlocuteurs d’un chantier (clients, OPC, CSPS) et adopter la bonne attitude face a chacun
B Les regles de la relation client dans le BTP, la pyramide des besoins clients

B La méthode SONCAS (type de client : sécurité, orgueil, nouveauté, confort, argent, sympathie)

ATELIER Réflexion collective : identifier I'attitude a avoir face a chaque interlocuteur présent sur le

chantier a I'aide de la méethode SONCAS

Préparation de chantier : comment aborder son premier entretien avec le client

B Savoir argumenter avec toutes les piéces contractuelles (DPGF, plans, CCTP,..)
B Préparer le chantier avec son équipe (Equipe commerciale, Equipe travaux, équipe technique)

B La communication avec ses collaborateurs

ATeLiER  Cas fil rouge : a partir d’'un exemple de chantier de construction fictif, extraire les informations

essentielles concernant le client et étudier son comportement

Suivi de chantier : savoir s’entretenir avec un client (Maitre d’ouvrage et maitre d’ceuvre)

B Savoir écouter et entendre, 'accompagnement client

W Différence entre question ouverte et fermé

B Interagir avec les autres corps d’état

B Gérer les réunions et visites de chantier, la bonne attitude face a une malfagon
W Gérer les demandes particuliéres du client, savoir dire non a un client

W Geérer les imprévus (retard de planning, la livraison de matériel)

B Savoir argumenter avec la réglementation et normes BTP et savoir |’exp|iquer aux clients
ateLier  Cas fil rouge : jeux de role dans des situations typiques du chantier
ATELIER S’entrainer a écouter pour desamorcer les situations de tensions avec son client

Bien préparer la réception

B Retour sur le cadre réglementaire de la réception, passation des ouvrages

B Anticiper la réception : retard, imprévu

B Les nouvelles demandes du client (rajout de temps, d’argent et de personnel)

B Gerer les reclamations du client

ATeLiER  Cas fil rouge : mise en situation, faire la simulation d’une visite de fin d’un chantier avec le

client pour gerer les reclamations et mécontentements

Fidelisation du client, garder une relation a long terme

B Les bonnes attitudes a adopter, étre réactif et organise

B Savoir garder le CAP

ATELIER Reéflexion collective sur les meilleures pratiques a avoir pour fideliser le client sur le long terme
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Evaluation des acquis de la formation

Dates

Classe virtuelle Paris

22/09/2026 22/09/2026
09/12/2026 09/12/2026

Modalites pedagogiques, d'évaluation et techniques

B Modalités pedagogiques:

Pour les formations synchrones-présentiel ou classes virtuelles (formations a distance, en direct), les stages sont limités, dans la mesure du possible, a
une douzaine de participants, et cherchent a respecter un équilibre entre théorie et pratique. Chaque fois que cela est possible et pertinent, des études
de cas, des mises en pratique ou en situation, des exercices sont proposées aux stagiaires, permettant ainsi de valider les acquis au cours de la
formation. Les stagiaires peuvent interagir avec le formateur ou les autres participants tout au long de la formation, y compris sur les classes virtuelles
durant lesquelles le formateur, comme en présentiel peut distribuer des documents tout au long de la formation via la plateforme. Un questionnaire
préalable dit ‘questionnaire pédagogique’ est envoyé aux participants pour recueillir leurs besoins et attentes spécifiques. Il est transmis aux
intervenant(e)s avant la formation, leur permettant de s’adapter aux publics. Pour les formations en E-learning (formations a distance, asynchrones),
le stagiaire peut suivre la formation a son rythme, quand il le souhaite. L’expérience alterne des vidéos de contenu et des activités pédagogiques de
type quizz permettant de tester et de valider ses acquis tout au long du parcours. Des fiches mémos reprenant I'essentiel de la formation sont
téléchargeables. La présence d’un forum de discussion permet un accompagnement pédagogique personnalisé. Un quizz de validation des acquis

cléture chaque parcours. Enfin, le blended-learning est un parcours alternant présentiel, classes virtuelles et/ou e-learning.
B Modalites d'evaluation:

Toute formation se cloture par une évaluation a chaud de la satisfaction du stagiaire sur le déroulement, I'organisation et les activités pédagogiques de
la formation. Les intervenant(e)s évaluent également la session. La validation des acquis se fait en contrdle continu tout au long des parcours, via les
exercices proposés. Sur certaines formations, une validation formelle des acquis peut se faire via un examen ou un QCM en fin de parcours. Une auto-
évaluation des acquis pré et post formation est effectuée en ligne afin de permettre a chaque participant de mesurer sa progression a l'issue de la
formation. Une évaluation a froid systématique sera effectuée a 6 mois et 12 mois pour s’assurer de 'ancrage des acquis et du transfert de

compétences en situation professionnelle, soit par télephone soit par questionnaire en ligne.
B Modalités techniques FOAD:

Les parcours sont accessibles depuis un simple lien web, envoyé par Email aux stagiaires. L’acces au module de E-learning se fait via la plateforme
360Learning. La durée d’accés au module se déclenche a partir de la réception de I'invitation de connexion. L’accés aux classes virtuelles se fait via la
plateforme Teams. Le(a) stagiaire recoit une invitation en amont de la session lui permettant de se connecter via un lien. Pour une bonne utilisation
des fonctionnalités multimédia, vous devez disposer d’un poste informatique équipé d’une carte son et d’un dispositif vous permettant d’écouter du son
(enceintes ou casque). En ce qui concerne la classe virtuelle, d’un microphone (éventuellement intégré au casque audio ou a la webcam), et
éventuellement d’une webcam qui permettra aux autres participants et au formateur de vous voir. En cas de difficulté technique, le(a) stagiaire pourra
contacter la hotline au 0170 72 25 81, entre 9h et 17h ou par mail au logistiqueformations(@infopro-digital.com et la prise en compte de la demande
se fera dans les 48h.
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