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En participant à cette session, vous pourrez:
· Définir vos indices de satisfaction client.

· Étudier les facteurs de fidélisation du client.

· Découvrir comment améliorer le service au client.
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Anagrammes de Service Client 
Utilisez les lignes ci-dessous [et la marge si nécessaire] pour faire cet exercice conformément aux consignes données.
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…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………









Complétez les espaces ci-dessous au fur et à mesure de la présentation.

1. Seuls ………….……% des clients insatisfaits s'en ouvrent à vous, ce qui veut dire que 96% d'entre eux ne vous le font jamais savoir. La plupart de ces clients ne se plaignent pas parce qu'ils pensent que cela ne changera rien, ou que l'employé auquel ils ont eu affaire n'en tiendra pas compte.  
2. Les clients insatisfaits parleront de ……….…… à ……….…… autres personnes de leur mauvaise expérience, souvent en exagérant un peu. Cela peut nuire sérieusement à la réputation d'une entreprise. 
3. En moyenne, ………….……% des clients insatisfaits ne reviennent pas vers l'entreprise avec laquelle ils ont eu une mauvaise expérience. “Il est beaucoup plus simple de se tourner vers la concurrence que d'essayer d'arranger les choses avec l'entreprise qui les a tellement déçus,” nous dit Jack Mackey.

4. Pour Jack Mackey, les origines des attentes des clients sont au nombre de trois. 
N°1: leur ………………………………………… avec nous. Qu'elle ait été bonne ou mauvaise, les clients attendent de nous des expériences similaires à partir de là.
5. N°2: leur expérience avec la ……………………………………….………. Si les clients ont bénéficié chez elle d'un excellent service, ils exigent la même qualité de vous. 


6. N°3: le service ……………………….……......……………… , qui crée des attentes à travers les promesses de la marque.  


7. Un client est satisfait quand le ……………………….….........……… correspond aux ……………………….……....……             
8. “Il fut un temps où une affaire pouvait prospérer avec des clients simplement satisfaits,” nous dit Jack Mackey, “Mais à notre époque de concurrence féroce, on voit que les clients satisfaits ne sont pas  ……………………….……......………” Pour Jack Mackey, un client fidèle est un client ……………………….…….........……… satisfait. 

Suite page 4

   
9. La satisfaction n'est pas ce qu'on vise quand on relève la barre du service client. La satisfaction n'est que le ……………………….……......……… [ce à quoi le client s'attend]. “Le plafond,” ce qu'on vise quand on relève la barre du service client, ce sont des clients ……………………….……......……… .   

10. Jack Mackey définit le service client de notre époque comme “tout ce qui contribue à …………………………….... la satisfaction client, de faire lasser les clients de simplement satisfaits à complètement satisfaits.” Il ajoute: “On veut que nos clients passent devant la concurrence sans s'arrêter, parce qu'ils préfèrent faire affaire avec nous.” 



11. “Le service client est initié, fourni et consommé en un temps très rapide,” nous dit Jack Mackey. Ainsi, pour faire agir employés et clients d'une certaine façon, il faut: A. Leur donner l' ………………………………………....  d'agir de cette façon et B. Les …………………………………………….... pour avoir agi de cette façon.

12. Dans le défi constant de l'excellence du service client, le principe n°1 de la performance des employés est qu'un comportement …………………….……………….... sera réitéré. On veut que les employés aient envie de s'améliorer et de fournir un service toujours meilleur.
13. Le principe n°2 est que …………………….………………... et …………………………………………... les employés sont les clés de l'ascension vers l'excellence du service. Quand les employés sont formés et motivés, les clients sont plus satisfaits, deviennent plus fidèles et les employés se sentent valorisés. Tout cela contribue à réduire la rotation du personnel.



14. Les bonnes expériences d'apprentissage doivent interpeler la …………….…………., le …………………….……………. et les …………………….………..…. des employés. Les employés doivent trouver du sens à la formation [tête], se dire que c'est la chose à faire pour une bonne relation avec le client [cœur], et recevoir les compétences nécessaires pour fournir un meilleur service  [mains].  
15. Pour entretenir les progrès dans la qualité du service client, il est également important de faire des évaluations …………………………….………….. “Il est important que les employés voient que les résultats sont mesurables,” nous dit Jack Mackey. Quelques instruments de mesure: taux de fidélité client, progression des ventes et feedback des clients. 


En écoutant et 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

	
	

	Seuls 4% des clients insatisfaits s'en ouvrent à vous, ce qui veut dire que 96% d'entre eux ne vous le font jamais savoir.
Les clients insatisfaits parleront de 8 à 20 autres personnes de leur mauvaise expérience.

90% des clients insatisfaits ne reviennent pas vers l'entreprise avec laquelle ils ont eu une mauvaise expérience.

Les origines des attentes des clients sont au nombre de trois :
N°1: leur EXPERIENCE, avec nous. Qu'elle ait été bonne ou mauvaise, les clients attendent de nous des expériences similaires à partir de là.

N°2: leur expérience avec la CONCURRENCE. Si les clients ont bénéficié chez elle d'un excellent service, ils exigent la même qualité de vous. 

N°3: le service MARKETING, qui crée des attentes à travers les promesses de la marque.  

Un client est satisfait quand le RESSENTI correspond aux ATTENTES.
Les clients satisfaits ne sont pas FIDELES. Un client fidèle est un client TOTALEMENT satisfait. 

Principe n°1 de la performance des employés : Un comportement RECOMPENSE sera réitéré. 
Principe n°2 : FORMER et MOTIVER les employés sont les clés de l'ascension vers l'excellence du service.

Les bonnes expériences d'apprentissage doivent interpeller la TETE le COEUR et les MAINS des employés. 
Les employés doivent trouver du sens à la formation [tête], se dire que c'est la chose à faire pour une bonne relation avec le client [cœur], et recevoir les compétences nécessaires pour fournir un meilleur service  [mains].  
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Compétez ci-dessous la phrase proposée et discutez de vos réponses avec un partenaire ou en petits groupes.

Mes clients sont satisfaits quand ……………….……………………………………………………………………………………………………………………………… 

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



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




Repensez à une occasion où vous (vous-même ou votre entreprise) avez changé de fournisseur d'un produit ou service particulier, puis répondez aux questions suivantes: 


Quel était ce produit ou ce service? ………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 


Qui était le fournisseur à l'origine? …………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Pendant combien de temps aviez-vous été son client? ………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 


Quel était votre taux de satisfaction auprès de cette entreprise?  [0-100%] ……….……….…  


Quelles attentes n'étaient pas satisfaites? ………………………………………………………………………….…………………………………………………………………….
……………..…………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………………………………………………………………
Y a-t-il d'autres raisons qui vous ont fait changer de fournisseur? …………………………………

Quel est votre taux de satisfaction de votre fournisseur actuel?  [0-100%] …………………….  


Qu'est-ce qui pourrait vous faire changer à nouveau? ……………………………..………………….……
……………..………………………………………………………………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………………………………………………………………
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Relation client: Hauts & bas  [Partie 2]

ReportezquelquesrepèresdelaPartie1dansletableauci-dessousetcomplétezlescolonnes.Expérience clientOrigine de l'attente

1=Expérience avec nous;2=Expérience ailleurs3=Nos promesses de marketing

Attente comblée

A=Toujours; B=Parfois; C=Rarement

Moyens pour améliorer la satisfaction client 

EXEMPLE:1. Commandes traitées dans les 24 heures

3

Plus de personnel aux heures les plus chargées; négocier le délai de ramassage avec l’expéditeur; afficher chaque semaine sur le site web la vitesse moyenne de traitement des commandes

B







Répondez aux questions suivantes sur votre utilisation des médias sociaux.

En tant que client:


Avez-vous déjà utilisé un média social pour faire part de votre satisfaction ou insatisfaction au sujet d’un produit ou service?

……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
Quel a été l’impact – de votre point de vue [amis et autres inclus] sur la société concernée?

……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
En tant que société:


Quels médias sociaux utilisez-vous pour rester en contact avec vos clients?
……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
Comment pourriez-vous utiliser les médias sociaux pour améliorer votre service client?
………..………………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………
……………..…………………………………………………………………………

……………..…………………………………………………………………………

      



Nom: ………………………….………………………………
Employeur: ……………………………………
Date: ………………………………………     
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: image6]
	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.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

2.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

4.   _________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

5.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________


	1.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

2.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

4.   _________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

5.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________
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Service client: 











Le Défi de l'Excellence





�“On se souvient de la qualité bien plus longtemps que du prix.” �                              — Slogan de la famille Gucci [prêt-à-porter de luxe italien]








 Objectifs de la session








Exercice d’ouverture











�


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


			





			





			





			











    


             Guide du Participant





�





 Service client:


le Défi de l'Excellence





Avec Jack Mackey





Exercice de la vidéo. Voir Page 6

















“Suite à leurs expériences d'excellent service client chez la concurrence, les clients développent les mêmes attentes vis-à-vis de quiconque est là pour leur proposer un service.”	 ��                                                                        — Jack Mackey











    


             Résumé et Mise en Pratique





 Service client:


le Défi de l'Excellence





�





 Exercice de la vidéo








Les “instants de vérité”





�





             Discussion de groupe





 Idées clés & Applications





“Bien que nos clients apprécient le cadre somptueux de nos hôtels cinq étoiles, nous savons que ces détails luxueux n’ont aucune importance pour eux si le service n’est pas à la hauteur du cadre. Les modes passent, mais �l’excellence du service est une valeur indémodable.” 





– Simon Cooper, président de �Ritz Carlton Hotel











Guide du Participant – Fiche de réponses





1. 4%	6.  	Marketing		11.  Envie, Récompenser		 


2. 8, 20	7.  	Ressenti, Attentes	12.  Récompensé 


3. 90%	8.  	Fidèles, Totalement	13.  Former, Motiver


4. Expérience	9.  	Plancher, Fidèles	14.  Tête, Cœur, Mains


5. Concurrence	10. 	Rehausser		15.  Mesurables


	 








   Exercice








 C’est décidé  Je change! (





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


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


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


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


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


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


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


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


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





� INCLUDEPICTURE "http://s1.static-footeo.com/uploads/as-saintdesir/news/deception__m4r8x7.jpg" \* MERGEFORMATINET ���





En groupe, donnez des exemples d'attentes non comblées qui peuvent conduire un client ou une entreprise à changer de fournisseur.








 Exercice








Les médias sociaux





�Médias sociaux: petit guide


�À faire:


1.	S’organiser. Ciblez votre public. Renseignez-vous sur la façon dont la concurrence utilise les medias sociaux. Utilisez-les de façon proactive & réactive. 





2. 	Être régulier, tant pour poster des informations que pour répondre aux commentaires. 





3.	Réagir rapidement. Quand un client se plaint, reconnaissez le problème, montrez de l’empathie et proposez une solution le cas échéant. Vous pouvez lui proposer de poursuivre l’échange par mail ou téléphone. 





4.  	Impliquez les clients. Pour créer une relation, postez des exemples d’amélioration de vos produits et services grâce au feedback des clients.





5.	Partagez. Créez du lien avec les rubriques: actualité, conseils sur les produits, journées spéciales et promotions, demande de feedback.





À éviter:


1.  	Ignorer ou supprimer les commentaires négatifs. Répondez-y  toujours, de manière positive, en défendant vos produits et services.





2.  	Réagir à chaud. Soyez professionnel, ne répondez pas avec agressivité ou de façon émotive. Ne soyez pas sur la défensive.





3.	Vous focaliser sur la vente. Les médias sociaux peuvent améliorer l’efficacité du marketing, mais ce ne sont pas des endroits pour faire de la publicité.  





4.	Dénigrer les autres. Évitez de faire des commentaires négatifs sur vos concurrents, ou des comparaisons entre produits et services.





5.	Submerger vos abonnés. En postant trop et trop souvent, vous risquez de perdre des abonnés. 








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


										





										








			








�
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Service client: 











le Défi de l'Excellence





� 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" ���








   Plan d'Action Personnel





4 Questions-clés pour concrétiser votre Plan d’Action Personnel


- Pouvez-vous estimer le gain immédiat et à venir de cette action ? Notez cette prévision dans votre plan d’action


 - Savez-vous comment mesurer l’atteinte de ce gain ? Définissez votre « plancher » minimum de gain pour cette action


- Avez-vous identifié les obstacles potentiels à la réussite de ce plan d’action ? Notez-les


 - Avez-vous défini des étapes spécifiques qui contribueront à la réussite de ce plan d’action ? Notez-les.





Objectifs de la session





Définir vos indices de satisfaction client.





Étudier les facteurs de fidélisation du client.





Découvrir comment améliorer le service au client.
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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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