Conférence |

EFFICACITE Le SerVICe é |a Cllentéle et
SERVICE A LA CLIENTELE |’approche Cllent

DESCRIPTION

La conférence Le service a la clientele et 'approche client permet d'initier et de
sensibiliser le personnel affecté au contact client & un apprentissage et un langage
communsur le service alaclientéle. Elle présente les meilleures pratiques pour mettre
en application ces notions dans votre organisation.

PERMETTRE AU PARTICIPANT DE :
RENSE'GNEMENTS OBJECTIFS e Amorcer une réflexion sur un cadre de référence et un langage
G EN ERAUX commun en matiére de service ala clientele ;

° Prendre conscience de sa contribution individuelle a
I'amélioration de la qualité de service.

){ FORMAT

e Conférence

© o CONTENU
La conférence se déroule en 1,5 heure
(90 minutes).
LESS REGLES DU SERVICE ALA
& PUBLIC CIBLE CLIENTELE
Associés de premiere ligne et . L o Régle No 4 - Maitriser les étapes d'un
personnel de soutien. o Rl.egli\l?o 1- Comprendre le service a la service de qualité
g APPROCHE PEDAGOGIQUE clentele o o Lesétapes
o Definir le service a la clientele . .
L . S . R o Lemaillonle plus faible
Modele d'apprentissage en salle dirigé o Au-deladela «reégledor »

gfgd:tgrr;ci)l:gerenoer a un rythme o Etreprétau contact client
e Régle No 5 - Transformer les plaintes en

Une facon simple, efficace et puissante satisfaction

d'aborder de meilleures pratiques. e Reégle No 2 - Connaitre mes clients ) , ) )
P . o Leclient n'a pas toujours raison,
o Définition du client mais
LANGUE o Clientexterne et interne -
) ) o Moninfluence personnelle
Disponibleen:
e Francais

e Régle No 3 - Connaitre les attentes de
mes clients
o Les attentes transactionnelles
o Lesattentes relationnelles

o Anglais
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