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En résumé

En interne comme en externe, la qualité de la relation client/fournisseur est un

facteur clé de réussite pour l’entreprise.

Écouter, trouver des solutions, suivre ses clients, sont les compétences nécessaires

que vous développerez lors de notre formation.

À l'issue de la formation, vous pourrez valider la certification "Développer la qualité au
service du client" (Certificat de Compétences en Entreprise) inscrite au répertoire spécifique
de France Compétences sous le n° 5370 et délivré par CCI France depuis le 17/03/2021.

Cette formation est éligible au CPF. Inscrivez-vous sur " Mon Compte Formation".

Objectifs :

Analyser et prendre en compte l’ensemble des besoins du client pour apporter des

solutions conformes à son attente et en respect d’un process qualité interne.

Évaluer la satisfaction du client et optimiser l’offre produit/service.

S’approprier les techniques spécifiques de réponse à l’objection.

Prérequis :

Aucun prérequis n'est exigé pour suivre cette formation. 

Prérequis pour la certification  :  Le certificat de compétence en entreprise est

accessible à toute personne pouvant démontrer qu’elle exerce ou a exercé une

mission effective liée au CCE concerné en milieu professionnel et/ou

extraprofessionnel (ayant suivi ou non une formation préalable sur cette

thématique).

Participants :

Commercial(e) et assistant(e) qui souhaitent perfectionner leur accueil et la prise en

charge du client interne ou externe.

Effectifs :

L'effectif maximum est de 12 personnes.

Intervenants :

Formation animée par un consultant formateur, spécialisé dans le domaine de la

relation et de la satisfaction client interne et externe.

Tous nos consultants formateurs répondent aux normes exigées par notre système

qualité.

Le contenu
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1. Analyse du besoin du client

Analyser la demande d’un client interne ou externe.

Reformuler la problématique et les besoins du client, en vérifiant son adhésion au

diagnostic posé.

Définir les objectifs et le contenu de la prestation à mettre en œuvre.

2. Définition et mise en œuvre d’une action de qualité de service

Élaborer un plan d’action contribuant à la qualité de la prestation proposée au client.

Superviser la mise en œuvre du plan d’action de qualité de service.

Accompagner le client durant la délivrance de la prestation, en veillant à son

information et en prenant les dispositions nécessaires face aux aléas pouvant

survenir et à ses éventuelles réclamations.

3. Évaluation de la qualité de service et de la satisfaction du client

Construire des indicateurs de mesure de la qualité et des outils d’évaluation de la

satisfaction du client.

Définir et mettre en œuvre les modalités de recueil et de traitement des

appréciations et retours clients.

Analyser les indicateurs de mesure de la qualité et les résultats d’enquête de

satisfaction clients.
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Méthodes, moyens et suivi

Méthodes pédagogiques et moyens techniques

CCI Formation met à disposition de ses clients l’ensemble des moyens pédagogiques

nécessaires à l’exécution de cette formation conformément aux éléments présentés.

L'alternance entre les approches théoriques et pratiques est soigneusement

intégrée tout au long du programme. Les points théoriques sont suivis

immédiatement par des activités qui permettent aux participants de mettre en

pratique ce qu'ils ont appris. Cette approche cyclique favorise une compréhension

plus profonde et une rétention accrue des connaissances, tout en assurant une

application directe en entreprise.

Cette formation intègre aussi des approches pédagogiques dynamiques et

interactives, axées sur les échanges entre pairs, l'analyse de pratiques

professionnelles et, si appropriée, l'étude de cas réels d'entreprises. Ces méthodes

favorisent un apprentissage collaboratif et appliqué, permettant aux participants de

développer des compétences pratiques et de tirer parti de l'expérience collective.

Moyen d’appréciation de l’action

Le stagiaire est soumis à des mises en situations, des exercices pratiques, des

analyses de ses pratiques dans une pédagogie active et participative permettant un

contrôle continu de sa progression et du développement de connaissances et de

compétences acquises conformément aux objectifs visés.

Une évaluation des acquis sera réalisée par le formateur.

Elle permettra d'attester de l'acquisition des compétences par le stagiaire à l'issue

de la formation.

Suivi de l’action

Une feuille de présence par demi-journée devra être signée par le stagiaire.

Accessibilité

L’inscription à cette formation est possible jusqu’à 48 heures avant le début de la

session.

Dans le cas où vous mobilisez votre CPF (Compte Personnel de Formation) pour

financer cette formation, l’inscription est possible jusqu’à 15 jours avant le début de

la session.

Nos locaux sont accessibles aux personnes à mobilité réduite. Dans le cadre de la

charte H+, CCI Formation est un relais auprès des acteurs du handicap pour

répondre le mieux possible à votre demande de formation. N’hésitez pas à prendre

contact avec notre référent pour que nous étudions votre demande.

Partenaires
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