
L’Académie Spinoza 
pour les professionnels de la Relation Client

Rendre l’expérience client génératrice de bien-être pour les collaborateurs, de 
satisfaction pour les clients et de performance pour l’entreprise

INTRA

Vous souhai tez fidéliser vos clien ts et en acquérir d e nouveaux ? Faîtes en so rte que l’expérience délivrée pa r vos
collaborateurs soi t génératrice de bi en-être! No tre convi ction est que bien-être des cli ents et bien -être d es
collaborateurs sont intim emen t liés. Allia nt les en seign emen ts de la scien ce du bonheu r (p sychologie po siti ve et
neuroscien ces) aux fondemen ts théoriques et pra tiques de l’Expérience Cli en t, cette forma tion a pour objectif
d’outiller votre personn el en con ta ct a vec la clientèle, pour lui permettre d’adopter des p ratiqu es quotidi ennes sou rces
de bonheur pour tous. €

Tarifs sur demande Présentiel & 
Distanciel 

LES ENJEUX

★ Identifier les leviers de bien-
être client et adopter les 
postures relationnelles 
génératrices de satisfaction.

★ Identifier ses propres 
ressources et s’approprier les 
outils permettant d’être soi-
même heureux dans la relation 
à autrui. 

★ Mettre en œuvre des pratiques 
favorisant l’engagement des 
clients.

LES OBJECTIFS

A l’issue de la formation, le participant 
sera en mesure de : 
★ Comprendre son rôle et celui du 

collectif de travail dans la 
construction d’une Expérience Client 
réussie. 

★ S’approprier les outils qui favorisent 
son épanouissement dans son métier 
au quotidien. 

★ Réaliser le plan d’action de l’équipe 
pour plus de bonheur dans la relation 
client.

INTRA

Cette fo rm ation peut -être
dispensée
en intra-ent rep rise. Contactez -
nous pour définir les modalités.

INFOS PRATIQUES

● Frais de repas non-compris
● Nous contacter pour les tarifs du

format distanciel

15% du pri x d’inscri ption est
destiné à souteni r les trav aux d e
recherche de la Fabrique Spinoza.

1 module 
1 jour 

FORMATEURS

LE PROGRAMME
Cette formation est organisée selon 2 formats : 
Présentiel : 1 jour 
Distanciel (vidéo-conférence) : 1 jour (2 demi journées)

1 – Décoder l’essentiel de la science du bonheur dans la Relation Client
Se mettre à la place du client pour définir la Posture relationnelle génératrice de bien -être. 
Etat des connaissances sur la Science du Bonheur et l’Expérience Client (notamment symétrie des attentions).

2 - Identifier collectivement les leviers à mettre en œuvre pour générer le bien-être des clients et des 
collaborateurs
Se doter d’outils concrets pour mettre en pratique les connaissances acquises lors du premier module.
Adopter une posture positive, centrée sur ses forces et ses potentiels. 

3 - Passer de l’intention à l’action 
Construire son plan d’actions personnalisé pour développer son propre bien-être au service de celui du client.

LES +
★ Apports théoriques à la fois issus de la science du 

bonheur et de la science de l’expérience client.
★ Mise en main d’une boîte à outils pour développer 

le bien-être dans la Relation Client. 
★ Utilisation de la synergie de groupe pour 

concevoir son plan d’action personnel et 
expérimenter ses changements de posture à 
travers des mises en situation et des exercices 
pratiques.

PÉDAGOGIE

★ Des contenus éprouvés : cette formation s’appuie sur des apports scientifiques (psychologie positive, 
neurosciences, économie et sociologie du bonheur…) ainsi que sur les connaissances et expériences de la Fabrique 
Spinoza, le think tank du bonheur citoyen.

★ Une pédagogie active : alternance d’expérimentations, d’apports théoriques et de temps d’échange d’expériences. 
Pendant toute la formation, les participants travaillent sur une action concrète à mettre en œuvre à leur retour en 
entreprise.

★ Une dynamique de groupe forte : cette formation s’appuie aussi sur les outils de l’intelligence collective.

PARTICIPANTS

★ Personnel en charge de la Relation Client (en 
points de vente, en centres d’appels, etc.). 

★ Toute personne au contact de clients internes 
ou de fournisseurs (ex : fonctions supports, 
hotline technique, acheteurs, etc.).

Pré-requis : aucun.

Fort e de 15 ans d’expérience en ent rep rise, Delphi ne est
aujourd ’hui co ach p rofessionnell e, sp écialisée en
engagem ent des coll abo rateu rs. A ce titre, ell e
accompagn e individu ellem ent et collectivem ent des
acteurs d e l a relation client à plusieu rs niv eau x d e
l’entrepris e. Ingéni eu re de l'Ecole Centrale Paris et
diplômée de psychologie p ositive, elle a co-écrit le li vre «
Cultiver l’optimisme », paru aux éditions Eyrolles en
janvier 2018 et donne des conférences sur l’optimisme.

Après plus de 10 an nées de m anag ement en centres
d’app els et 4 années en t ant que respo nsable de
l’exp éri ence client au sein de la Direction Marketing
d’un grand G roupe franç ais, Au réli e enrichit ses
pratiqu es en dévelop pant un e exp ertise su r les
sciences du bonheu r. Ell e a not amment co-éc rit le liv re
« Cultiver l’optimisme », p aru au x éditions Eyrolles en
janvier 2 018 et donn e d es conférences sur
l’optimisme.

Aurélie Pennel Delphine Luginbuhl

INSCRIPTION & INFORMATIONS
Géraldine Dupré geraldine.dupre@fabriquespinoza.org - 0628372479

mailto:geraldine.dupre@fabriquespinoza.org

