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Gestion des clients difficiles

Je démarre mon parcours digital interactif : training game, vidéo, référentiel de compétences. Mon animateur reçoit mon pass estart et mes objectifs personnels. 
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Gestion des clients difficiles Gérer les insatisfactions, positiver et fidéliser



2 JOURS



E   START 



E   COACH



1 410 €HT



1



2



3



4



5



Se positionner



Adopter le bon



Analyser les



Traiter les



Renouer



dans la



comportement



insatisfactions



réclamations



les liens



relation client



E



START©



docendi.com



et fidéliser



AVANT, JE M’ENGAGE Je me connecte sur mon espace privé via mon appli docendi ou docendi.com. Je démarre mon parcours digital interactif : training game, vidéo, référentiel de compétences. Mon animateur reçoit mon pass estart et mes objectifs personnels.



Accessible aux… commerciaux, assistantes commerciales, SAV, administratifs et tous collaborateurs souhaitant faire face à des situations tendues de relation clientèle.



INTER 2 JOURS



J’ACQUIERS 5 COMPÉTENCES-CLÉS



3 2E JOUR



PROGRAMME



de présentiel en salle



Séquence Objectifs Personnalisés Je m’engage avec l’animateur sur l’atteinte de mes objectifs personnels.



Via mon appli docendi,



1ER JOUR



Comprendre les raisons du mécontentement Les 3 causes d’insatisfaction Découvrir le besoin caché derrière l’insatisfaction OUTIL-CLÉ : Quoi faire, quoi dire selon les besoins ?



Écouter et reformuler avant de réagir



j’évalue ma progression et constitue mon plan d’action en notant mes engagements à la fin de chaque compétence-clé.



1



Analyser les insatisfactions



Identifier ses attitudes naturelles d’écoute Reformuler et questionner pour être en phase avec le client OUTIL-CLÉ : Le protocole d’écoute active



Se positionner dans la relation client



Validation : Cas pratique



Clarifier ses missions



4



Sa mission et l’image de l’entreprise Sa sphère de pouvoir INSTANT’DÉCLIC : Image perçue vs image reçue



Traiter les réclamations Traiter sur la base des faits Différencier faits, opinions et sentiments La méthode DACA ACTION : Mise en situation « Gérer la réclamation »



Poser le cadre et les limites acceptables Sa place dans la relation Identifier les limites pour une relation sereine ACTION : le droit de ne pas tout savoir



20 21



SEPT. NOV.



11 12



28 29



S’INSCRIRE REF. 0609 C



Bulletin d’inscription p.133



01 53 20 44 90 [email protected]



www.docendi.com



E  START + 2 JOURS + E  COACH chaque participant bénéficie de l’appli docendi



Prix : 1 410 € HT Forfait repas Paris 49 € HT



Validation : Cas pratique



Adopter le bon comportement Bien se connaître pour bien réagir



5



Les 120 émotions Les positions face au désaccord OUTIL-CLÉ : Le quadrant des émotions



Accepter les critiques



Comprendre l’utilité de la critique Critique justifiée ou injustifiée : 2 techniques pour la recevoir ACTION : Mise en situation « recevoir la critique »



Renouer les liens et fidéliser Faire d’un problème qualité une opportunité L’esprit de la démarche qualité Les dix raisons de remercier son client INSTANT’DÉCLIC : L’amélioration continue



Renforcer la relation Une occasion de personnaliser la relation Faire un pont vers le futur ACTION : De la réclamation à la fidélisation



Dire non sans perdre le client



Les 3 règles du non constructif Dire NON positivement : le DESC ACTION : Dire non sans dire non !



Validation : Co-challenge



Je m’engage : mon plan d’action



Validation : Cas pratique docendi.com



26 27



Les caractéristiques d’une solution gagnant-gagnant Identifier le négociable et le non négociable ACTION : « Tous gagnants »



et devoirs



E COACH©



MARS JUIN



Trouver une solution gagnant-gagnant



Validation : La charte de mes droits



2



PARIS 2 JOURS 2019



APRÈS, JE SUIS ACCOMPAGNÉ(E)



J’accède à mon centre de ressources sur mon espace privé via mon appli docendi ou sur docendi.com. Je bénéficie de 5 credit-mails. Je reçois des boosters pour m’inciter à réaliser mes engagements.



124



INTRA POUR OBTENIR UN DEVIS



[email protected]



POUR ÉTUDIER VOTRE PROJET Damien MICHEL 01 53 20 44 44 [email protected]
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Gestion des clients difficiles 

chaque participant s'engage avec l'animateur sur ses objectifs personnels. Clarifier ses missions. Sa mission et l'image de l'entreprise. Sa sphère de pouvoir.
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Gestion des clients difficiles AWS 

Gestion des clients difficiles. GÃ©rer les insatisfactions, positiver et fidÃ©liser. Se positionner dans la relation client. SÃ©quence Objectifs PersonnalisÃ©s. Ã€ partir des attentes formalisÃ©es avant la formation sur son Pass e.start, chaque parti
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Des temps difficiles 

Transparent (ligne du temps muette) XVII classes où les manuels Repères sont utilisés. DOSSIER 6. Manuel Repères B, p. 372. Ligne du temps 6.10. Repères / ...
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Des conditions difficiles et des charges 

l'exercice prÃ©cÃ©dent. Le recul du rÃ©sultat financier ayant lui aussi eu un impact nÃ©gatif sur le rÃ©sultat, la perte nette s'Ã©lÃ¨ve au total Ã  66 millions de CHF.
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Gestion des rÃ¨glements clients et fournisseurs FonctionnalitÃ©s ... 

Gestion des rÃ¨glements clients et fournisseurs. L'Ã©cran des rÃ¨glements se prÃ©sente sous la forme d'un tableau en liste qui permet de Rechercher, Ajouter,.
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strategie de gestion des reclamations clients pdf 

Read Online Now strategie de gestion des reclamations clients Ebook PDF at our Library. Get strategie de gestion des reclamations clients PDF file for free from ...
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Les contraceptions difficiles 

sont de plus en plus d'actualitÃ© (Ex. : contraceptifs oraux en continu). ... des mÃ©decins omnipraticiens du QuÃ©bec et ses activitÃ©s de formation continue, dont Le ...
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Les Temps Difficiles 

Les Temps Difficiles (PDF) credit by Luoma M Senja archived 21 June 2015. ID ca65e4cc27 eBook. PDF File: Les Temps Difficiles. 1/1. LES TEMPS DIFFICILES.
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creer son entreprise outils de gestion relation clients 

PDF File: Creer Son Entreprise Outils De Gestion Relation Clients Et Fournisseurs Embauche De Salaries. - CSEODGRCEFEDS46-2. 1/2. CREER SON.
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Développer la fidélité des clients 

Alors, comment développer la loyauté des clients, en faire l'option la plus facile ? ... avec votre équipe d'assistance, leurs efforts sont bien évidemment réduits de façon .... commerciales depuis beaucoup plus longtemps que dans les interactions ..
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Gestion de la relation clients 

26 mai 2003 - modifie inÃ©vitablement la culture d'entreprise. L'organisation ... Solutions techniques et convergence CRM/Supply chain (Tanguy. CAILLET ...
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les personnes temporairement difficiles AWS 

Il existe beaucoup de gens Ã  la personnalitÃ© difficile, mais la majoritÃ© des personnes dÃ©sagrÃ©ables le sont Ã  cause des circonstances. Â« Elles rÃ©agissent Ã  un contexte prÃ©cis ou Ã  un changement, affirme Mme Anne Brosseau, qui enseigne Ã  l
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Le suivi de patients difficiles 

et comment utiliser un cadre thérapeutique. ... obligatoirement par un bon cadre thérapeutique (ta- ... O Patient de type « tout ou rien » : Nommer le problème,.
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la gestion des relations clients est une activité à part entière - Le Vif 

2 févr. 2017 - Services logistiques pour le groupe H & M. Construction aéronautique. (groupe Marcel Dassault). Recherches cliniques pour compte de tiers.
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conseil en gestion de patrimoine prendre soin des clients le money doctor dbid 3os9 
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Élimine les taches difficiles, protège de la redéposition des salissures ... 

Ne laisse aucun résidu collant, ce qui veut dire non ré-encrassement. • eau-basé spotter usage général fortifié avec du peroxyde d'hydrogène. Applications.
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Élimine les taches difficiles, protège de la redéposition des salissures ... 

Ne laisse aucun résidu collant, ce qui veut dire non ré-encrassement. • eau-basé spotter usage général fortifié avec du peroxyde d'hydrogène. Applications.
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Gestion des prioritÃ©s 

dÃ©finir et honorer leurs prioritÃ©s avec mÃ©thode, efficacitÃ© et sÃ©rÃ©nitÃ©. Gestion des prioritÃ©s ... Les bons rÃ©flexes face au flux de courriels. Les 5 rÃ¨gles d'or du mail ...
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gestion des eaux pdf 

with gestion des eaux PDF, include : Glencoe Algebra 1 Chapter 7 Test Form 2c Answers, Glencoe. Literature, Grade 6, Florida, and many other ebooks.
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Gestion des priorités AWS 

À partir des attentes formalisées avant la formation sur son Pass e.start, chaque participant s'engage avec l'animateur sur ses objectifs personnels. Identifier et comprendre ses sirènes intérieures. Les 5 drivers et leurs antidotes. Les tendances so
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Expert en gestion de l'expÃ©rience des clients 

10 dÃ©c. 2014 - Ã©quation, la satisfaction des clients est Ã©videmment nÃ©cessaire mais pas suffisante. On estime ainsi que 70% de ceux qui changent de.
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GESTION RESPONSABLE DES SENTIERS 

16 avr. 2015 - Troisième consultation : mise en commun de solutions. 2 ... Restaurer le sentier équestre et les infrastructures connexes. • Plus de sentiers de ...
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gestion des competences pdf 

guide is also related with gestion des competences PDF, include : Getting Started With The Java 3d. Api Chapter 8, Glimpses, and many other ebooks. Download: GESTION DES COMPETENCES PDF. We have made it easy for you to find a PDF Ebooks without any d
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