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Veuillez compléter les espaces vides pendant que vous regardez la présentation

1. Les quatre “Cercles de Service” sont les suivants : Service générique, service _________________, service augmenté et service ___________________. 

2. Le service augmenté signifie que vous en faites ________________________, et cela _____________________, voire plus _____________________ que n’importe qui. 

3. Le service potentiel se définit ainsi : qu’est ce qui vous rend ________________________ ou ______________________ ? 

4. Vous devez réviser vos cercles de service tous les ___________________ jours.

5. Les six étapes de la reconquête comprennent :

	A. Faites vos_______________________ avec sincérité
	D. Offrez-lui une _________________.

	B. Impliquez le client dans la solution.
	E. Faites un suivi.

	C. Solutionnez le_________________, ne le justifiez pas.
	F. Re-proposez vos______________________.


6. Donner de l’autonomie consiste à “créer un environnement où les employés sont encouragés à prendre des _______________________, à réfléchir, et _____________________.” 

7. Les trois avantages qu’il y a à rendre les employés autonomes sont :

A. Les clients sont____________________ beaucoup plus rapidement.

B. Les employés ont plus de ______________________ dans leur travail.

C. Les employés ______________________ davantage avec les clients 

8. Les trois étapes à suivre pour rendre les gens plus autonomes sont :

A. ______________________ l’information. 

B. Formez et éduquez.

C. Fixez des __________________________.

9. _________________ est la clé qui fait que nos efforts pour dépasser les attentes du client portent leurs fruits.
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	                   Résumé des points clés
	Exemples/Mise en pratique dans mon entreprise

	Les quatre Cercles de service comprennent :

•
Le service générique
•
Le service 
attendu
•
Le service augmenté
•
Le service potentiel
Service augmenté : En faire plus, et cela mieux, voire plus rapidement que n’importe qui.

Service potentiel : Qu’est-ce qui vous rend unique ou différent ?
Vous devez réviser vos Cercles de service tous les 90 jours.

Les six étapes de la reconquête sont les suivantes :

1. Faites vos excuses avec sincérité.
2. Impliquez le client dans la solution.
3. Solutionnez le problème, ne le justifiez pas.
4. Offrez-lui une compensation.


5. Faites un suivi.


6. Re-proposez-lui vos services.
Rendre autonome signifie “Créer un environnement où les employés sont encouragés à prendre des décisions, à réfléchir et à passer à l'action.”

Les avantages rendre les employés plus autonomes sont :

A. Des clients servis beaucoup plus rapidement.
B. Des employés qui ont plus de satisfaction dans leur travail.
C. Des employés qui interagissent davantage avec les clients.
Les trois étapes à suivre pour rendre les gens plus autonomes :

A. Partager l’information.
B. Former et éduquer.
C. Fixer des limites.
L’autonomie est la clé qui fait que nos efforts pour dépasser les attentes des clients portent leurs fruits.
	


Discussion de groupe sur les idées clés et leur mise en pratique

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.

Guide de Formation


Comment dépasser les Attentes du Client





�





�





Résumé & Mise en pratique


Comment dépasser les attentes du client
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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.
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