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Optimisez votre service a
la clientele
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Ou sont les 100 clients que je perds?

1 —déces

3 — déménagement

5 — confié leurs affaires a des parents IS

9 — meilleur prix trouvé ailleurs
14 — suite a une plainte sans changeme

68 — repousseés par l'indifférence ou la
mauvaise attitude du personnel



Sujets

l’'accueil des clients

Le vocabulaire / expressions a éviter

Transformer un service-client en
expérience-client

10 étapes pour désamorcer une
personne agressive

Les facons de mesurer la satisfaction de
mes clients
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Le sourire
Le sourire téléphonique

La reconnaissance
Vouvoiement
Le mot le plus doux

Aide ou non?

AU revolr
(Dire le pourquoi de notre merci.)

Ex: Merci pour votre achat.



Ne pas utiliser son
sourire c’est comme
avoir un million de
dollars en banque, mais
pas de carnet de
cheques.

Les Giblin



Excusez-moi de vous déranger.

Bien au contraire, monsieur, je
suis la pour vous!



Le vocabulaire /
expressions a eviter
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* Mon cher monsieur / Ma chére madame
* Ma pauvre / belle / petite madame

* Je n’en ai aucune (espece d’) idée.

* Je vais essayer de vous aider.

» J'espere que je vous ai aidé / que j’ai
répondu a votre question. In

* Je fais mon possible. @@6@@i

* C'est la premiere plaintequonaace ¢
sujet-|a.

* Sica s’est passé comme vous le dites.

* Comme je vous l'ai dit tantot...



* Ce n’est pas de ma faute.

» C’est la politique / le reglement.

* Pour étre honnéte / franc avec vous...
* || va falloir / vous devriez rappeler.

* Je suis juste le commis.

e Je pourrais peut-étre faire ceci pour
VOUS.

* \Jous n’avez pas pensé nous le dire
avant?

* Vous ne le saviez pas que ca prenait la
facture?

e Etes-vous certain / s(ir de cela?



Transformer un service-
client en expérience-client
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Expérience client




e La théorie du « wow » consiste a
excéder les attentes du client sur
toute la ligne. C’est |la meilleure
meéthode pour fidéliser votre

clientéle. wOW!

* Promettez moins. Faites plus!




Les pieges de I'expérience client
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10 étapes pour désamorcer
une personne agressive




1 - Décoder le non verbal
2 - Prendre une position d’accueil

3 - Rester calme et écouter
attentivement

4 - Démontrer de I'empathie




Démontrer de 'empathie:
lnl POURQUOI?

besoin

demande \

charge

l"' émotive

| | réponse
solution



Phrases qui démontrent de I'empathie

Je vous comprends (bien)...
Je sais comment vous pouvez vous sentir...

Je comprends bien cela, je n"apprécierais pas moi
non plus...

Je comprends votre frustration...

Je me mets a votre place et j'imagine votre...
Je suis désolé/e de ce qui est arrivé...

Je m’excuse de ce délai...

Je mets tout en ceuvre pour régler cette situation
car votre colere est justifiée dans les
circonstances...




5 - Questionner sur les faits concrets
6 - Trouver des solutions

7 - Utiliser le vocabulaire approprié
8 - S’excuser / se voir désolé/e

O - Résumer 'entente

10 - « Sauver la face » du client
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Question quiz 1

* Sjje dois couper un client, quand dois-je le
faire et que dois-je dire?

Je le coupe quand il respire.

« Monsieur, excusez-moi de vous
interrompre, j’ai besoin de savoir
telle information pour pouvoir
trouver une solution. »

Je garde les mains a I’horizontale.



Question quiz 2

* Siun client me crie apres, que dois-je faire et
qgue dois-je dire?

Je garde un ton de voix hormal.

« Monsieur, guand vous parlez
fort comme ca, je n‘arrive pas a
me concentrer pour trouver une
solution. »
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Les facons de mesurer la

satisfaction de mes clients




Satisfaction de ma clientele
— 1
— 1

Mon actif le plus précieux

Un client ne juge pas la qualité de mon service,
mais ce qu’il en percoit !

SA perception devient alors MA réalité !



Saviez-vous que...

96 % des clients insatisfaits partent
sans rien dire;

90 % d’entre eux ne reviendront
Jjamais;

60 % des clients fideles partent au
premier désagrément.



Saviez-vous que...

A Un client satisfait en parle a 3 pers.
A Un client mécontent en parle a 11 pers.

A Seul 4 % des clients insatisfaits se manifestent.
m 96 % partent sans rien dire.

A Si le probleme est bien traite :

m 95 % restent clients et en parlent a 5 pers.

A |l faut 6 x plus de temps et 2 a 5 x plus de budget
pour gagner un nouveau client.
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Indicateur de
satisfaction

Client

Qualité
attendue

Qualité
percue

Prestataire

Qualité
voulue

Qualité
realisée

Indicateur de
performance



10 criteres de mesure pour
évaluer la qualité de
votre prestation de service et |a
satisfaction de votre clientele.




1) Votre crédibilité

2) LUaspect tangible

3) L'accessibilité

4) La courtoisie de votre personnel
5) Votre temps de réaction




6) La fiabilité
7) La communication
8) La compréhension
9) La compétence
10) La sécurité e




Commentr



Réinventer le formulaire papier
Appel téléphonique
En personne

Nouvelles technologies

Code QR
Message texte
Sondage en ligne
Bouton de satisfaction
Témoignage vidéo

Client mystere
Sondez aussi vos employés




Prets a rendre vos

»“clients heureux2—=—==




