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Particularité des meétiers de service

Le client fait partie du processus
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Particularité des meétiers de service

Perception = realité
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Particularité des meétiers de service

L'expéerience est produite au moment ou elle est vecue
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Réclamation: deux réalités différentes

Pour le collaborateur

un moment

iInconfortable
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Pour le client

un moment
décisif
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Le réflexe a éviter

Ce que nous faisons instinctivement

Expliquer
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Ce que le client attend avant tout
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Ecoute Compréhension Validation Empathie
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Opportunité relationnelle

Une réclamation bien gérée peut:

* Restaurer la confiance
* Renforcer la relation
 Déclencher la fidélité
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Certaines relations
commerciales fortes
commencent par une
réclamation bien gérée
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MERCI !
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