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En participant à cette session, vous pourrez:
· Établir un processus de rétablissement du service client.
· Apprendre à gérer l'individu avant de traiter le problème.

· Découvrir des alternatives au conflit.
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L'oreille indiscrète
Remplissez les espaces vides APRÈS avoir écouté les consignes.

“…………………………………………………………………………….……… est la PIRE des sociétés! Je vais te dire pourquoi.” Raisons possibles:
1. …………………………………………………………………………………………………………………………

2. …………………………………………………………………………………………………………………………

3. …………………………………………………………………………………………………………………………


“………………………………………………………………………..est la MEILLEURE des sociétés!  
Je vais te dire pourquoi.” Raisons possibles:

1. …………………………………………………………………………………………………………………………

2. …………………………………………………………………………………………………………………………

3. ………………………………………………………………………………………………………………………..







Complétez les espaces ci-dessous au fur et à mesure de la présentation.
1. La plupart du temps, les réclamations des clients sont légitimes, et que la plupart de ces réclamations sont ………………………………………………… 
En tant que leader, “il est de votre responsabilité de vous y préparer, et de prévoir un plan de rétablissement du service client”
2. Le Principe du rétablissement du service client est: “S'occuper de la …………………………………………, puis du …………………………………..………” cela permet de dissiper la colère du client avant d'essayer de résoudre le problème. N'oubliez pas qu'un client assez mécontent pour faire une réclamation peut être assez fébrile.

3. Le Module nous propose un Processus de rétablissement du service client en quatre étapes. 
Étape n°1: …………………………………………… sans ………………………………….………………………
4. Après avoir écouté la réclamation du client, l'étape n°2 consiste à dire, “Je vous présente mes excuses pour cette ………………………..…………………………………..…………………… ” Cette approche permet de donner au client ce qu'il attend 
(des excuses), implique que c'est une anomalie ponctuelle, et vous évite d'avoir à mettre une personne en cause, que ce soit le client lui-même ou un collègue.   

5. Étape n°3: …………………………………………..… la réclamation du client, c'est-à-dire le problème qu'il a rencontré et la contrariété que ce problème lui a causée.

6. Quand un client énumère toutes ses récriminations, l'étape n°4 consiste à dire: “Écoutez, vous avez …………………………………………,” sans ………………………………………… ni vous ……………………………………..………… De cette façon, vous lui montrez que vous le comprenez, et cela permet de désamorcer le conflit.


7. “S'ils pensent à ce que représentent un client fidèle, ses achats réitérés et notre réputation, les leaders doivent développer des ……………………………………………………… pour les problèmes prévisibles.” Ils doivent ensuite former leur équipe à mettre ces solutions en œuvre de façon efficace.
Suite page 4

   
8. Il y a cinq stratégies concernant les problèmes moins prévisibles. 
Stratégie n°1: ……………………………………………..……………l'équipe à traiter les problèmes prévisibles de la meilleure façon possible.

9. Stratégie n°2: Donner aux employés les pleins …………………………………………………… pour résoudre les problèmes.

10. Stratégie n°3: demander au …………………………………….………………………………….…………… une  ……………………………………… équitable (par ex: “Je veux faire ce qu'il faut pour vous dédommager. Que voyez-vous comme solution équitable?” ou “Je vois que ce que je vous propose ne correspond pas à ce que vous espériez... Qu'est-ce que vous souhaiteriez que je fasse?”)
11. La Stratégie n°4 peut s'appliquer dans le cas où le client a une “vision erronée.” Plutôt que lui dire qu'il se trompe, dites-lui “Vous avez ……………………..…… raison, on va vérifier” puis examiner le problème avec le client. Cela permet de ne vexer personne. Un des principes clés du rétablissement du service client est de ne jamais contester ce que dit le client. Il y a toujours des alternatives, qui permettent d'exprimer son désaccord avec diplomatie.
12. La Stratégie n°5 s'applique aux clients mécontents d'une chose sur laquelle vous ne pouvez pas agir à votre niveau. Il s'agit de lui donner un ……………………………………………….………………………… similaire.” (par ex: “Je sais ce que vous pensez de ce prix. C'est une grosse somme. Beaucoup de clients pensaient la même chose que vous jusqu'à ce qu'ils voient les prix pratiqués par la concurrence.”)   




En regardant la présentation, vous penserez à des moyens d’en appliquer les points clés à votre équipe ou votre entreprise. Notez vos idées dans les espaces ci-dessous. Vous pourrez vous référer à cette feuille de travail pour revoir les points clés et animer des discussions lors de vos réunions en interne.


	Résumé des points clés
	Exemples/Mise en pratique dans mon entreprise

	
	

	Le Principe du rétablissement du service client est :
 “S'occuper de la PERSONNE, puis du PROBLEME”, cela permet de dissiper la colère du client avant d'essayer de résoudre le problème.

Processus de rétablissement du service client en quatre étapes :

Étape n°1: ECOUTER sans INTERROMPRE.

Étape n°2 : Après avoir écouté la réclamation du client, dire, « Je vous présente mes excuses pour cette DEFAILLANCE ».
Étape n°3: REFORMULER la réclamation du client, c'est-à-dire le problème qu'il a rencontré et la contrariété que ce problème lui a causée.

Étape n°4 consiste à dire: « Écoutez, vous avez RAISON » sans CONTESTER ni vous DEFENDRE. De cette façon, vous lui montrez que vous le comprenez, et cela permet de désamorcer le conflit

Cinq stratégies concernant les problèmes moins prévisibles :

Stratégie n°1: FORMER l'équipe à traiter les problèmes prévisibles de la meilleure façon possible.

Stratégie n°2: Donner aux employés les pleins POUVOIRS pour résoudre les problèmes.

Stratégie n°3: demander au CLIENT une  SOLUTION équitable.

Stratégie n°4 quand le client a une “vision erronée.” Plutôt que lui dire qu'il se trompe, dites-lui “Vous avez PEUT-ETRE raison, on va vérifier” puis examiner le problème avec le client. Il y a toujours des alternatives, qui permettent d'exprimer son désaccord avec diplomatie.

Stratégie n°5 s'applique aux clients mécontents d'une chose sur laquelle vous ne pouvez pas agir à votre niveau (par ex: “Je sais ce que vous pensez de ce prix. C'est une grosse somme. Beaucoup de clients pensaient la même chose que vous jusqu'à ce qu'ils voient les prix pratiqués par la concurrence”).


	






Dans la colonne “Coups de maître,” décrivez trois des meilleurs exemples de rétablissement de service client que vous ayez vus ou vécus. Faites de même dans la colonne “Catastrophes” avec les exemples les pires.





Échangez vos exemples avec un partenaire.





[image: image3]
Dans l'espace prévu ci-dessous, faites une liste des idées exposées dans la présentation qui vous semblent les plus importantes et expliquez comment vous pouvez les mettre en pratique dans votre travail. Discutez ensuite de vos idées en petits groupes.
……………….………………………………………………………………………………………………………………………

………………..………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………





Décrivez un problème prévisible qu'il se peut que votre entreprise rencontre dans son interaction avec un client. [Référez-vous à l'exercice L'oreille indiscrète, page 2]


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………






“Les meilleures entreprises réussissent à réduire les défections en permettant aux clients de prendre la parole. C'est ainsi que se construit la fidélité.” - Albert Hirschman

1.  
Nommez une réclamation fréquente: ……………………………………………………………………………………………………………………………………………
2.  
En suivant les consignes, créez un diagramme qui décrira le processus par lequel le client exprime son mécontentement.


3.
Comment simplifier ce diagramme? Quelles étapes pourraient être supprimées? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………

4. 
Quelles mesures proactives pourraient être prises?

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………







Utilisez cette fiche pour vous préparer à votre rôle pour cet exercice.

Avant le jeu de rôle [Discussion d'équipe et notes préparatoires]:

Situation 1:

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Situation 2:

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Pendant le jeu de rôle [Fiche de suivi de l'Observateur]:

1. Le responsable du service client a-t-il répondu calmement au client?


…………………………………………………………………………………………………………………………………………
2. A-t-il bien compris la réclamation du client? A-t-il fait preuve d'une bonne écoute? …………………………………………………………………………………………………………………………………………
3. A-t-il montré qu'il comprenait ce que ressentait le client? De quelle façon?


…………………………………………………………………………………………………………………………………………
4. A-t-il fait preuve d'empathie envers le client? De quelle façon?


…………………………………………………………………………………………………………………………………………
5. A-t-il eu des paroles/gestes déclencheurs d'émotion? Si oui, donnez des exemples. 


…………………………………………………………………………………………………………………………………………
Après le jeu de rôle [Discussion de groupe]

Y a-t-il des astuces ou des choses à éviter qui s'appliquent spécifiquement à votre type de situation (face à face, au téléphone, en ligne)?
……………………………………………..……………….…………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………



Utilisez ces fiches de rôles en suivant les consignes de l'animateur.





      




Nom: ………………………….……………………
Employeur: ………………………………………
Date: ………………………………………     Nom du Manager: …………………………………………
Principale(s) idée(s) à mettre en pratique:
……………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………
Mesures à prendre:

1. ……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………

2. ……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………

3. ……………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………

Résultats/impact attendus, tant pour l'individu que pour l'employeur (par ex. économie de coûts, augmentation du revenu):

……………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………

[image: image4]
	MON OBJECTIF
	ACTIONS PLANIFIEES ET OUTILS DE MESURE
	DATE DE DEBUT
	DATE DE FIN

	· ____________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

Cibles Quantitatives/Qualitatives à atteindre : 

€gagnés ou % des Ventes : _______________________________

Réduction de Coûts ou % : 

_______________________________

Autres : ________________________

	1. ______________________________________

__________________________________________   

2. ______________________________________

__________________________________________   

3. ______________________________________

__________________________________________     

4. ______________________________________

__________________________________________ 

5.  _____________________________________

_________________________________________

Outils de Mesure : 

·  ____________________________________

· ____________________________________ 

· ____________________________________
	
	





	ANALYSE DES FACTEURS DE SUCCES
	ANALYSE DES OBSTACLES



	1.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________
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____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

4.   _________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

5.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________
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____________________________________________
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____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________
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____________________________________________
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Stratégies pour gérer les 





clients insatisfaits 











“Si vous rendez vos clients mécontents dans le monde réel, ils sont susceptibles d'en parler chacun à 6 amis. Sur internet, vos clients mécontents peuvent en parler chacun à 6000 amis.” �— Jeff Bezos, fondateur et PDG de Amazon.com








 Objectifs de la session





Exercice d’ouverture








�


Mon idée d’utilisation de cet exercice dans mon activité :


		





		





		





		











    


             Guide du Participant





 Stratégies pour gérer les


Clients insatisfaits





�





avec Jack Mackey





Exercice de la vidéo. Voir Page 6











“Je vous présente mes excuses pour cette défaillance.’ C'est une formule magique. Quand un client fait une réclamation, pense-t-il qu'on lui doit des excuses? Évidemment! Et donc, dès que les mots ‘mes excuses’ franchissent vos lèvres, le client a déjà obtenu une des choses qu'il voulait.”  


— Jack Mackey

















�





Résumé et Mise en Pratique   


Stratégies pour gérer les


Clients insatisfaits








 Exercice de la vidéo








Coups de maître & Catastrophes





Catastrophes





…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………


…………………………………





…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..


…………………………………..








Coups 


de maître





             Discussion de groupe





 Idées clés & Applications








Guide de la formation – fiche de réponses





1. Prévisibles	5.   Reformuler		9.   Pouvoirs		 


2. Personne, Problème	6.   Raison, Contester, Défendre	10. Client, Solution 	


3. Écouter, Interrompre	7.   Solutions			11. Peut-être	


4. Défaillance	8.   Former			12. Exemple


	 











Problèmes prévisibles





   Exercice





Plan de rétablissement actuel





Quel est votre plan de rétablissement actuel pour gérer ce genre de situation?


�Qui ce plan implique-t-il? ……….………..…………………………………………………………………………………………………………………..…………………………


�Quelles solutions sont apportées? Que faites-vous pour aider ou informer le client?	�


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Quelle formation les employés reçoivent-ils pour se préparer à gérer ces situations?	�


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….





Améliorations





Quelles améliorations pourraient être apportées?  [Après discussion avec un partenaire]


……………………………………………………………………………………………………………………….


�Qui devrait être impliqué? ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..


 


Quelles autres solutions pourraient être apportées? Que pourriez-vous faire pour aider ou informer le client?	 �


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


Quelle formation pourrait aider les employés à  se préparer à gérer ces situations?  	�


………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………





Mon idée d’utilisation de cet exercice dans mon activité :


										





										








			








�





 Exercice








Défection et prise de parole





Mon idée d’utilisation de cet exercice dans mon activité :


										





										








�





�





 Exercice








Une rude épreuve





Mon idée d’utilisation de cet exercice dans mon activité :


										





										








�





 Exercice











Une rude épreuve [Fiches de rôles]





Face à face 





Situation 1: Vous vous rendez au mariage de votre fille, mais une fois à l'aéroport vous apprenez que votre vol est annulé. Vous êtes au comptoir d'enregistrement et derrière vous la file de passagers s'allonge.





Situation 2: Vous avez traversé la ville pour chercher votre commande chez un fournisseur. On vous avait dit qu'elle serait prête à votre arrivée; ce n'est pas le cas. La seule personne présente au magasin ne trouve pas votre commande et ne parvient pas à joindre son manager par téléphone.








Au téléphone





Situation 1: Vous voulez réserver une chambre d'hôtel par téléphone. Vous êtes en ligne avec le service des réservations, mais le prix qu'ils donnent est bien plus élevé que celui que vous avez vu dans une publicité récente. Le responsable refuse de baisser le prix.





Situation 2: Vous appelez la hotline du service clientèle d'un de vos fournisseurs mais la communication s'interrompt au milieu de chacun de vos appels. Vous devez chaque fois tout reprendre du début avec une nouvelle personne.








En ligne [Bien que vous ne puissiez pas faire ce jeu de rôle en ligne, dites ce que vous feriez et demandez à l'autre équipe de dire comment elle répondrait.  Discutez des issues possibles de cette situation, des deux côtés.]





Situation 1: Votre téléphone portable a été coupé pour défaut de paiement, bien que vous ayez réglé toutes vos factures – en ligne. Comme vous êtes en réunion toute la journée, vous essayez de résoudre le problème depuis votre ordinateur portable.  





Situation 2: Vous avez passé une commande de matériel sur une boutique en ligne. Bien que vous l'ayez déjà payée, vous n'avez toujours pas été livré après plusieurs semaines. Vous avez laissé de nombreux messages sur leur répondeur, sans réponse. Vous avez leur site web et une adresse email, vous décidez de contacter la société par ces moyens-là.
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Stratégies pour gérer les 





clients insatisfaits








   Plan d'Action Personnel





� HYPERLINK "http://www.google.com.au/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.fotosearch.com/illustration/action.html&ei=Po5vVdycKMSE8gWGnoPADA&bvm=bv.94911696,d.dGc&psig=AFQjCNHF2XhQ88Ok5Evaakir8v6YOkEmYw&ust=1433460566925357" ���





Objectifs de la formation





Établir un processus de rétablissement du service client.





Apprendre à gérer l'individu avant de traiter le problème.





Découvrir des alternatives au conflit.
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Complétez le Plan d’Action Ci-dessous pour atteindre votre Objectif. Celui-ci doit être Spécifique + Mesurable + Atteignable + Relié à la Stratégie de l’Entreprise + Temporel.
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