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» Profil des participants

- Toute personne en relation avec un
client

» Prérequis
- Pas de Pre-requis

1. Les enjeux de la démarche

- La Qualité du Service au client : une né-
cessité opérationnelle, un enjeu relationnel
et commercial

- La notion de ‘client interne” et de “client
externe'

- Le cadre de référence des "clients’ internes
ou externes

2. Les besoins et le mode de
fonctionnement du client
interne/externe

- Les méthodes d'écoute active
- Les différents niveaux d'écoute

- La découverte des besoins par le ques-
tionnement

- Les leviers du verbal et du non-verbal

- La communication en face a face ou a
distance

Certificat de Compétences
en Entreprise

@ CHAMBRE DE COMMERCE
ET D'INDUSTRIE

» Objectifs

- Diagnostiquer les besoins, les
demandes, les réclamations du client
afin de pouvoiry repondre avec
efficacité. Ecouter pour répondre au
client. Suivre ses clients et evaluer les
solutions apportées pour en mesurer
limpact

3. Déploiement d'une action de
qualité au service du client

- Formalisation de la/les solutions appor-
teels)

- Obtention de ladhésion du client
- Planification des actions

- Les outils de suivi et de pilotage : tableau
de bord..

- A chaque etape, validation des actions
decidées conformes aux engagements

- Information aupres de lensemble des
acteurs concernes
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*non assujetti a la TVA

» Méthode pédagogique
+ Alternance d'apports theoriques et
d'exercices de mise en application

- Création et mise a disposition d'outils de
mesure de la Qualite aupres des clients

- Un document pédagogique sera remis
a chaque participant

» PROGRAMME

4. L'évaluation des impacts des
actions menées aupres du client
interne/externe

- Mesure de la satisfaction clients a laide
de contréle, enquéte(s), de suivi

- Mise en place d'une demarche d' "ame-
lioration continue”

- Information des acteurs concernés des
éventuels changements de process
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