	
	
	



Le service à la clientèle

INTRODUCTION

Dans tes mots, qu’est-ce que le service à la clientèle ?
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________

Selon toi, qu’est-ce qu’un bon service à la clientèle ?
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________

Qu’est-ce qu’un mauvais service à la clientèle ?
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________
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ACTIVITÉ-APPRENTISSAGE

[image: ]Pour la suite, nous nous aiderons de la série de vidéos suivante afin de se questionner sur le service à la clientèle.
https://fr.linkedin.com/learning/gerer-les-besoins-de-la-clientele-en-tant-qu-employes-employees-de-premiere-ligne?trk=course_title&upsellOrderOrigin=default_guest_learning

1. Connaître les règles du service client

Vidéo 1 : Mesurer l’importance du premier contact
a) Tu veux que ton premier contact avec le client soit agréable. Que dois-tu faire ?
________________________________________________________________________________________________________________
b) Pourquoi dois-tu faire cela ? Donne deux raisons.
1. ______________________________________________________
2. ______________________________________________________

Vidéo 2 : Gérer les émotions
c) L’animateur donne une règle d’or pour le service client :
« Ne prenez jamais les remarques et plaintes personnellement. »
Explique dans tes mots ce que cette règle d’or veut dire.
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________
d) Quelle est la phrase à utiliser auprès d’un client mécontent ?
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________
Vidéo 3 : Respecter certaines règles face au client
e) Dans cette vidéo, l’animateur nomme trois points à observer avec les clients. Décris chacune d’entre elles.

Être disponible :___________________________________________
________________________________________________________
Être aimable : ____________________________________________
________________________________________________________
Parler posément : _________________________________________
________________________________________________________

Vidéo 4 : Être clair dans sa communication
f) Nomme deux suggestions données par l’animateur afin de clarifier ta communication.
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________

Récapitulatif
Écris, dans tes mots, ce que tu retiens des règles du service client.
________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________[image: ][image: ][image: ]


2. Résoudre le problème du client

Vidéo 5 : Apprendre à écouter
a) Dans cette vidéo, l’animateur nomme trois règles à observer pour apprendre à écouter. Décris chacune d’entre elles.

Se présenter :_____________________________________________
________________________________________________________
Ne pas interrompre : _______________________________________
________________________________________________________
Faire preuve d’empathie : ___________________________________
________________________________________________________

Vidéo 6 : Comprendre le problème du client
b) Complète la phrase suivante :
« Si vous n'êtes pas sûr d'avoir compris, car il vous manque des informations, vous allez devoir poser des _____________________ »
c) Selon toi, pourquoi dois-tu faire cela ?
________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________

Vidéo 7 : Proposer une solution au client
d) Vrai ou faux. 
	Énoncé
	Vrai
	Faux

	Je dois trouver une solution dès la première visite du client.
	
	

	Je peux mentir au client sur les capacités de l’entreprise.
	
	

	Je dois donner des explications pour expliquer la solution.
	
	


Vidéo 8 : Laisser le client finir sur une note positive
e) L’animateur propose plusieurs phrases pour conclure l’interaction avec le client. Écris une phrase qui respecte les conseils de Philippe.
________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________

Vidéo 9 : Encadrer les exigences du client
f) Est-ce que le client a toujours raison ?
� Oui    � Non
g) Explique dans quelles situations le client peut-il avoir tort ?
________________________________________________________
________________________________________________________
h) Que dois-tu faire si un client a un comportement agressif, inacceptable ?
________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________

Récapitulatif
Écris, dans tes mots, ce que tu retiens de la résolution de problèmes lors du service client.
________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________
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MISE EN PRATIQUE
Dans les exemples suivants, les employés commettent des erreurs lors de leur service à la clientèle. Trouve ces erreurs et donne une solution.

1) Nathan travaille dans un magasin d’électronique. Un client furieux vient le voir car son ordinateur ne fonctionne pas. Le client se met à hurler après Nathan. Nathan se met à son tour à crier après le client. Le ton monte et tous deux deviennent très fâchés.
Erreur : _________________________________________________
Solution : ________________________________________________
________________________________________________________

2) Ahmed et Christian travaillent dans une boutique Nike. Les deux discutent au comptoir quand une cliente entre. Ahmed et Christian continuent de parler sans porter attention à la cliente. Frustrée, la cliente repart sans avoir rien acheté.
Erreur : _________________________________________________
Solution : ________________________________________________
________________________________________________________

3) Maryse répare des voitures dans un garage. Un homme demande qu’elle répare son camion. Après avoir inspecté le camion, Maryse utilise des mots spécifiques à son métier et qui sont trop compliqués pour l’homme. Comme il ne comprend pas le discours de Maryse, l’homme décide d’aller faire ses réparations ailleurs.
Erreur : _________________________________________________
Solution : ________________________________________________
________________________________________________________

RÉVISION
a) Qu’as-tu appris au sujet du service à la clientèle ? 
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________

b) Que vas-tu faire quand tu vas servir des clients ?
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
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