Sparks'

Formation Relation client : améliorer la satisfac-
tion et gérer les situations difficiles

Gérer efficacement les interactions avec les clients, en garantissant un niveau
élevé de satisfaction et en gérant habilement des scénarios difficiles

Libérez le potentiel de votre équipe grace a notre formation. Pendant deux jours dynamiques,
les participants maitriseront I'art de transformer les interactions difficiles avec les clients en
expériences gratifiantes, en assurant la fidélité des clients et en améliorant la satisfaction.
Idéale pour les professionnels de la vente, cette formation est la clé d'une relation client saine
et efficace !

Durée
2 jours

Objectifs pédagogiques

+ Identifier avec précision les besoins des clients et formuler clairement les solutions.

+ Faire preuve d'empathie dans la résolution des plaintes et la gestion des conflits.

+ Appliquer des techniques de communication efficaces pour désamorcer les situations
tendues.

+ Evaluer divers scénarios de service a la clientéle afin d'améliorer les stratégies de ré-
ponse.

+ Créer un plan d'action personnel pour mettre en ceuvre les compétences acquises sur
le lieu de travail.

Public Prérequis
Professionnels de la vente, service clien- Compréhension de base de la relation
tele, assistance, front-line managers... client. Une expérience dans une fonction

en contact avec la clientéle est un atout,
mais n'est pas obligatoire.
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Programme de formation
Phase d'inclusion

Introduction a la satisfaction
client

Définition et importance de la satisfaction du
client

Indicateurs clés de la satisfaction de la clientéle
Mesurer et controler les niveaux de satisfaction
Exemples d'activités pratiques : jeux de role
dentretiens avec des clients, analyse d'en-
quétes de satisfaction

Meilleures pratiques de communi-
cation

Technigues de communication verbale et non
verbale

Ecoute active et empathie

Techniques pour annoncer de mauvaises nou-
velles

Exemples d'activités pratiques : jeux de rdle sur
la communication, exercices d'entrainement a
l'empathie

Traitement des plaintes et résolu-
tion des conflits

Etapes pour une résolution efficace des
plaintes

Modeles de résolution des conflits (par
exemple, Thomas-Kilmann)

Techniques de désescalade pour les situations
tendues

Exemples d'activités pratiques : jeu de réle sur
la résolution des conflits, simulation de traite-
ment des plaintes

Plan d'action personnel et amélio-
ration continue

Fixer des objectifs personnels et d'équipe pour
la relation client

Techniques pour recueillir du feedback et tirer
des enseignements de 'expérience

Mise en ceuvre d'un cycle d'amélioration conti-
nue

Exemples d'activités pratiques : création de
plans d'action personnels, sessions d'évalua-
tion par les pairs

96 Boulevard Vivier Merle +33 (0)4 78221038

F-69423 LYON Cedex 03  demande@sparks-formation.com www.sparks-formation.com

Sparks - Société par Actions Simplifiées au capital de 50 000 euros | Siret 48528157000039 | APE 8559A | N° de déclaration d'activité 82 69 09848 69


mailto:demande@sparks-formation.com
http://www.sparks-formation.com/

Sparks’

Moyens et méthodes pédagogiques

+ Laformation alterne entre présentations des concepts théoriques et mises en applica-
tion a travers d'ateliers et exercices pratiques (hors formation de type séminaire).

+ Les participants bénéficient des retours d'expérience terrains du formateur ou de la
formatrice

+ Un support de cours numérique est fourni aux stagiaires

Modalités d’'évaluation

+ Enamont de la session de formation, un questionnaire d'auto-positionnement est re-
mis aux participants, afin qu'ils situent leurs connaissances et compétences déja ac-
quises par rapport au theme de la formation.

4+ En cours de formation, |'évaluation se fait sous forme d'ateliers, exercices et travaux
pratiques de validation, de retour d'observation et/ou de partage d'expérience, en cohé-
rence avec les objectifs pédagogiques visés.

+ Enfin de session, le formateur évalue les compétences et connaissances acquises
par les apprenants grace a un questionnaire reprenant les mémes éléments que
l'auto-positionnement, permettant ainsi une analyse détaillée de leur progression.
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