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L’experience client : de la relation a I’enchantement client

De la Relation Client a ’enchantement client
_
iitic M Cet ouvrage (9 modules et 65 fiches):

« Retrace les avancées de ’expérience client
avec ’arrivée de U'lA

* Nous aide a comprendre, mettre en place
et faire vivre U’Expérience Client avec les
outils pratiques applicables sur le terrain

« Nous aide a construire un socle solide et
profondément humain pour connaitre,
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Les 5 piliers de |’enchantement client en 2020
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Avos cétés dans la relation client

Audace
Assertivité
Proactivité
Curiosité
Agilité
Education/
autonomie client
Reéactivité
Pédagogie
Accompagnement
Empathie

Adaptabilité client
Ecoute

Un exemple d’echelle de I’enchantement client

Je sais créer |a surprise dés que je le peux,
par ma proposition ou ma démarche

Je sais imposer ma position
tout en respectant mon client

Je propose spontanément des alternatives 3 mon client.
Je lui fais une proposition commerciale le cas échéant

Je questionne. Je m'intéresse au cas général du client :
|ui, son contexte, sa profession...

Je m'autorise 3 sortir du cadre en contournant
au besoin les process si c’est |a seule sclution

Au-dela de la réponse apportée, je montre au client
comment faire lui-méme 3 I'avenir

Je prends rapidement en compte la demande de mon client
et traite en once and done 2 chaque fois que c’est possible

Je vais au-dela du principe et de la théorie :
je donne des exemples, je mets en pratique avec le client

Je rassure : « je vérifie », « je vous montre », « je suis |3 »
Je verbalise mon empathie envers le vécu du client (positif ou négatif)

J'adapte mon langage et mon attitude aux besoins de mon client

Je laisse le client s’exprimer sans lui couper la parole
J'accuse réception et reformule ses propos




Construire et faire vivre ’échelle de l’enchantement client

Coaching Faire évoluer Evaluer sat. client Ancrer lgs
bonnes pratiques

E-learning

Formation Laboratoire Double écoute Challenges

Groupe concept Voix du client Evénementiel
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Avos cétés dans la relation client
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AERC

WEBINAR

Afin de vous apporter du contenu au plus proche de vos
attentes lors de nos prochains webinars

Merci de répondre a notre questionnaire de satisfaction



Ne manquez pas nos prochains webinars :

Am,c La gestion du COVID-19 au sein
du groupe ACCOR

WEBINAR

Eric Dadian lan Di Tullio
Président - AFRC  Global Senior Vice President Guest
ACCOR

Jeudi 14 mai 2020 - 11h00 a 11h45

COVID-19 : une opportunité pour les
Ressources Humaines

WEBINAR
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Eric Dadian Bruno Le Normand
Président - AFRC Président de la compagnie
des DRH

Mardi 19 mai 2020 - 11h00 a 11h45



