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e Objectifs traités

1.1.2.4 Préparer et mener des entretiens avec les clients

1.1.3.3 Gérer les réclamations des clients

1.1.3.4 Présenter des réclamations contre des partenaires
commerciaux

2.4 Présentation efficace

3.2 Capacité a communiquer
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Travail préparatoire

o
C I F C GENEVE
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Unité d’apprentissage

«Bien gérer ses contacts avec les clients»

* Résultats des e-tests

Elément d'apgrantissage

Elément d apprentissage lément d spprentissage
Unite de formation Sequence de démonstration
Ci3
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CIFC... Unité d’apprentissage
T «Communiquer avec respect»

* Résultats des e-tests

[ Cirirnse =
nittsage
d de démonstr d fi
| Coocrue |  Cantes=
CI3

Qu’est-ce qu’un client
interne et un client
externe?

&
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ClEC e e cycle de vie du client

Activité
du client

Client

Temps

Client
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perdu
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Déception
Mécontentement
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CIFC < Fidélisation client

Degré de
fidélité

Pas de probleme
40%

Tous les clients Satisfaits

Réclamation

Pas de réclamation

11

E'FC““E"E Les canaux

En présentiel

A

@ “—— lesdifférents canaux Par chat

utilisés pour les instantané
entretiens clients

\ o>
2 ﬁ Par téléphone

En distanciel
(Zoom, Teams, etc.)

Par courriel, lettres

12
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CIF

La chaine de communication

Modele de communication selon Shannon et Weaver (scientifique et philosophe américains)

Emetteur .
etteu Récepteur

Les obstacles : le bruit, nos émotions, la fatigue, le stress, notre
éducation, le jugement, les préjugés, nos différences, ...

13
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Les bases de la communication

Langage

7%

M Verbal (ce que je dis) M Paraverbal (ton, intonation, rythme) Non-verbal (attitude, comportement) i

14



28.11.2023

o
C I FC GENEVE

Partie 1 — choix de la situation d’entretien

* Sélectionnez parmi votre
experience professionnelle une
situation d’entretien avec un
client interne ou externe que
vous avez personnellement
vécue

* Décrivez cette situation de
maniere exhaustive

CIEC Situation d’entretien n°1

Ménctions de Finteriocuteur . .

20 min l— ¢ ; _1
15
CIFC=c-  partie 1 - partage en plénum

* Partage en plénum des
différentes situations de contact
client

* 3 min/apprenti-e

©o9%eo
-

30 min

CIEC Situation d’entretien n°1

16

16
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CIFC woer : . L ,
= Partie 1 — choix de la situation d’entretien
CIFC.  Sjtuation d’entretien n°1
* Sélectionnez parmi votre T
experience professionnelle une
situation d’entretien avec un B
client interne ou externe que R
vous avez personnellement
vécue e
17
CIEC e Entretiens clients

L'accueil du client + Small talk

Déterminer les besoins des
clients

Discussion
d'information

Argumentaire Discussion concernant

commercial

Discussion de conseil

une réclamation

Prise de congé

dune discussion dinfarmatio

discuss: i1 LT VIS PIBGITS 013 SErVices. Youn vaudes i=s enthausiasmer

18
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CIFC... Partie 2 —identification “technique” de la
TR situation d’entretien client

CIFC.  Sijtuation d’entretien n°1
* |dentifiez a travers la situation R
que vous avez décrite quelles

sont les formes d’entretien que e A i
VOuSs menez _
* Entourez les situations o
concernées
Ménctions de Finterocuteur :.ﬂ
=
Identification de ma situstion d client

19

19

% Entretiens clients

+ Small talk

L'accueil du client

Déterminer les besoins des
clients

Discussion concernant

Argumentaire
commercial

Discussion
d'information

Discussion de conseil

une réclamation

Prise de congé

20

20
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c||:csm Partie 3 — outils et techniques de I'employé-e
porachotiginpoeteceend] de Commerce

o _ _ ciFc Situation d’entretien n°1
* |dentification des outils et techniques de E- PR
I'employé-e de commerce pouvant aider
lors des entretiens Y
\

* Techniques de questionnement
* Ecoute active
* Reformulation

* Techniques et organisation de la prise de
note

* Techniques de gestion du temps et
priorisation

* Astuces pour une négociation réussie Apprentissages Learning

ﬂ 21

21

C I F C GENEVE

Boite a outils de 'employé-e
de commerce

11
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Partie 1 — travail d’approfondissement
individuel d’un outil

1. Sélectionnez un outil que vous souhaitez
approfondir en fonction de votre intérét
pour le sujet

2. Parcourez la fiche de I'outil et effectuez
des recherches pendant 15 min.

3. Prenez des notes sur l'outil en question
(sur votre feuille d’analyse d’entretien) qui
pourra vous aider dans votre pratique

Boite a outils de I'employé-e

de commerce professionnelle et
A
20 min A
| |

23
Partie 2 — mise en commun par groupe de
I"outil (10 min.)
Création d’un visuel sur le tableau blanc qui
résume ce que vous avez appris de l'outil.
24

12
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Ecoute active

25
Vidéo sur I'écoute
active (4 min 30 sec)
SCAN ME

Konvink

Wissen flurs Konnen
Unité d’apprentissage «Bien gérer ses contacts
avec les clients» / Unité de transfert / Module de
SCAN ME connaissance en version analogique / p. 23

26

13
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Techniques de
questionnement

27

Techniques de
questionnement

Thémes a traiter :

Questions ouvertes

Questions fermées
Questions alternatives
Contre-questions

Qu’est-ce que «l’entonnoir a question»?
En quoi cette technique peut-elle m’aider a structurer un
entretien?

Technique pour formuler
des questions ouvertes

Qu’est-ce quelle ...

C
Q
Q
C
o)
Q
P
?

KOoNnvink

Wissen flurs Kénnen

Unité d’apprentissage «Bien gérer ses contacts
avec les clients» / Unité de transfert / Module de
connaissance en version analogique / p. 11

28

14
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Techniques de prise
de notes

29

Techniques de Qulest-ce que la

méthode de Cornell?

prise de notes

Qu’est-ce qu’une carte euristique ou mindmap?

W

Quels sont les outils professionnels existants pour
la prise de notes en entreprise?

'::"/lo

30

15
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Techniques de gestion du
temps et priorisation

31

Techniques de gestion du temps et priorisation

Quelles sont les
techniques ou principes

. Qu’est-ce que la matrice d’Eisenhower?
de gestion du temps

- ) En quoi la matrice d’Eisenhower peut-elle m’aider a gérer mes
qui pourralent vous priorités lors d’un entretien avec un client interne ou externe?
aider lors des

entretiens clients?

AN

SCAN ME

32

16
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Astuces pour une
néegociation réeussie

33

AStuceS pour une Vidéo sur la

négociation (6 min)

négociation reussie

Quels sont les principes de
«négociation raisonnée» selon Fisher &
Ury?

Comment construire un argumentaire SCAN ME
commercial?

34

17
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Vidéo sur |’écoute active — 4 minutes

https://www.youtube.com/watch?v=INJbP1prz0Q

35

Ecoute active

Eenute active

Ecoute
active

3.
Demander en
cas de doute

36

36

18



28.11.2023

o
CIFC cewe
e T

Outils pour cibler ses questions

Intention/objectif L’entonnoir a questions Type de questions

37

ciFc ... Ecouteactive - adopter le bon type de questions
s==mm=s o |Les questions ouvertes CQQCOQP

C:Comment ?
Q :Quoi ?
Q:Qui?

C : Combien ?
O:0u?

Q :Quand?

P : Pourquoi ? o5

38

38

19
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CIFC we , .
ZinoSE0 Stratégie de négociation

Communautt &iertis gour 1 Formatan
Cours Inaranregin Y o1 Sxamens 4o in

élevé
Accomodation Coopération
o Je lache du lest pour que Les deux participants y
§ _5 I'autre puisse y gagner gagnent = Win & Win
© -+
5%
& &
< < Compromis
oS Risque de frustration
5 2
O @©
e 5 ,.
& £ Fuite/évitement Compétition
< 3 Pas d’intérét mutuel | )
c . e gagne, l'au
= suffisant (perte de temps)

faible A , S
Intérét pour le résultat des négociations

élevé

39

CIFC coee

Gommunaui
Courn turanireprine

= 10 astuces pour une négociation réussie

Ln Pas de
© concession sans
contrepartie.

— Fixez les limites que

© Vvous ne souhaitez pas
dépasser. Quelles sont
les conditions cadres,
les bases légales, vos
exigences et les
concessions que vous
pouvez faire ?

(N Assurez-vous que votre

© interlocuteur est
habilité a décider.
Restez dans le cadre
défini. N'allez pas au-
dela des conditions-
cadres que vous vous
étes fixées.

o Faites des propositions.

© Seules les propositio
font avancer la
négociation.
Rassemblez vos
arguments pour former
des alternatives et
introduisez une option
au bon moment.

<t Acceptez qu’une
négociation
puisse échouer.
Mais en cas de
rupture, veilleza
garder une porte
ouverte.

> >

Traitez tous les

O Exposez

calmement vos
exigences et ne
vous laissez pas
aller a des
déclarations que
vous regretteriez
ensuite.

O partenaires de
négociation sur un pied
d’égalité. Négociez avec
les partenaires plus
grands ou plus puissants
comme avec tous les
autres - d'égal a égal.

Négociez pour quelque

o chose et non contre

quelqu’un. Ne
nourrissez pas de
rancoeur. Veillez a faire
la distinction entre la
personne et |'objet de la
discussion.

Source : Gestion de la petite entreprise, édité par Postfinance en collaboration avec I'Institut Suisse
pour les petites et moyennes entreprises

Anticipez comme les
pros du poker. Ayez
toujours une longueur
d’avance sur vos
partenaires de
négociation dans la
réflexion. Développez
au préalable des
scénarios.

>

I~ Les négociations
sous pression
conduisent
souvent a faire
de mauvaises
concessions.
Demandez une
pause pour
réfléchir, si
nécessaire.

40
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Outil : les contre-questions

Préparer des contre-questions ou répondre a l'aide de contre-questions en
entretien de ventes :

Pouvez-vous me

conseiller un
S ... Quel est
produit similaire
mais a un tarif
plus abordable?

votre budget?

41

CIFC<c=  Traiter une réclamation

Traiter la réclamation et restaurer la relation client.

circ Réclamation
;;“ s

- '? Le procwsan. it try.
-—a

42

21
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Transmettre
au service

Exemple de processus
P B

réception

concerné Proposer un
Accuser \ arrangement

P

a Expliquer la
o procédure

Satisfaction

Q du client

o

Cm Réclamation
frisitiioarbiesii et St C 0 m m e nt t r a i t e r u n e r é C | a m a t i O n ?

* Garder son calme

Montrer de I'intérét pour le probleme

Ecouter attentivement sans interrompre

* Si nécessaire poser des questions ouvertes et des questions
fermées pour bien comprendre

* Montrer que I'on a compris en reformulant les propos
* Formuler des excuses (si justifiées)
* Proposer une solution

* Suivre et controler que la solution soit mise en oeuvre

44

44
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CcIFC... Présenter une réclamation a des
~ partenaires commerciaux

45

CIFC coen

,,,,,,,,,,,

Présenter des réclamations a des partenaires commerciaux

sour 1 Fermasian Commercite
amans 46 tin € sppraninssge

Une réclamation doit étre factuelle, précise, polie,
efficace :

» Décrire la situation de maniére objective et
factuelle

» Décrire les conséquences négatives factuelles
(! Pas de jugement de valeur !!)

» Demander une proposition d’action de
réparation

* Fixer un délai et éventuellement un geste
commercial

» Demander une confirmation de réception
» Salutations polies

46

23
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CIEC e Formulerala premiere personne

rrrrrrrrrrr

FOfmUler a Partie 2 ; Citer

la premiere I'stfet
émotionnel

personne

Partie 3;

Exprimer un
besoin
47
Préparation de I'entretien
Préparation de circ
I'entretien
P
A

24
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Mener I'entretien

L'accueil du client

Déterminer les besoins des
clients

Discussion
d'information

Argumentaire
commercial

Discussion concernant
une réclamation

Discussion de conseil

Prise de congé

49

CIFC<c-  gyivi de 'entretien client

circ Suivi de I'entretien

.“: Le processus Savoir-gtre

© Les bons réfleses Les mauvals réflexes. ®

25
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CIEC=  Quest-ce qu’un CRM?

* Quel outil utilisez-vous en entreprise pour gérer
votre relation a la clientéle?

51

Mandat pratique

entretiens clients

26
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Tache 1

a) Groupes de clients internes/externes

Agréable a lire, compréhensible, non répétitif,
ire et orthographe

b) Situations de contact les plus fréquentes avec
ces groupes selon UA Entretiens clients

c) Schéma visuel avec vue d’ensemble des
clients et situations de contact obligatoire

Médias complémentaires de différents
formats (vidéo, audio, check list...)

Sources & protection des données

Tache 3 & Tached

Documentation / Réflexion

Mandat Pratique
Entretiens clients

Structure de I'ceuvre claire

de contactdécrites

3 réflexions positives et 3 négatives en lien avec les situations

Les sont tirés des réflexions et sont pertinents

Partager avec votre formateur/trice -

publier - soumettre pour évaluation dans les délais

Situations de contact

Accusil du cilent (Small talk)

Compréhension des bescins des cilents

Prisa de congé du client

détaillées

Téche 2 (points A et B). Une étape Konvink par situation.

3 situations d’entretien

Pour chaque situation :

a) contexte et type de situation de contact

b) contenu concret de la discussion et réaction de votre

interlocuteur (vidéo/audio)

Liste de controle

ITér.he 2 (points C et D) et tiche 5 de I'énoncé

53

CIFC e

Le mandat pratique est une
évaluation par CRITERES.

Ainsi, le mandat est évalué critere par

critere, et 'ensemble des points
collectés constituera une note.

54

27
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CIEC = Mandat pratique - Entretiens clients

EXPLICATIONS
Ao
PIF
Publication intermédiaire de votre travail dans Konvink 8 janvier 2024

Il Merci de modifier la date sur votre brochure

sur la 18 page que vous aviez collée au SLD CI1
1l

Soumission pour évaluation de votre travail dans Konvink | 27 février 2024

55
55
1]
Y Y 4 . o .
GENEVE -
CIFC e Critéres d’évaluation MP - Entretiens clients
Points maximum
Echelle de notes
Partie 1 - Contenu .
. . 3 Points MNote
Critére 1 Groupes de clients 3
Critere 2 : Trois situations de contact client 3 26-21 6
Critére 3 : Liste de contréle 23-25 55
21-22 5
Partie 2 - Documentation/Réflexion 3
Critére 4 : Structure de la documentation 3 1820 45
Critére 5 : Qualité de la réflexion 3 15-17 4
Critere 6 : Adéquation des apprentissages 13-14 35
Partie 3 - Conditions cadres formelles 3 0-12 3
Critére 7 - Compréhensibilité 3 7-9 25
Critére 8 : Présentation 3 5.6 2
Critere 9 : Protection des données 5 4 15
0-1 1
.
Nombre total de points
56

56

28
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CIFC e

Processus de croissance

Changement
ou ajustement
selon
I'apprentissage
tiré

Apprentissage
tiré dela
situation

(verbe
d’action)

-

Expérience
(fait)

Réflexion sur
ce qu'il s'est
passé
(opinion)

—

57

57

CIFC e

Exemple concret d’une situation

d’apprentissage

Situation

Réflexion

Apprentissage

Je suis en entretien client et je n‘ai pas
Iinformation demandée par le client.
Je lui ai dit que je te tiendrais informé
suite a I'entretien. Je n’ai pas eu le
temps de le recontacter et le client a
fait un suivi auprés de ma formatrice.

Il est important de faire correctement
le suivi d’un entretien client pour
garantir son entiéere satisfaction, et de
le faire dans un délai raisonnable.

Prendre des notes de maniere structurée
afin de facilement retrouver les points a
éclaircir suite a I'entretien client.

Fixer un délai avec le client pour faire le
suivi de I'entretien client.

Je suis encore en entretien avec un
client alors que mon prochain client
m’attend a I’horaire convenu. Je peine
ad clore I'entretien précédent et arrive

en retard a mon nouveau rendez-vous.

Cela requiert du temps de cléturer un
entretien de maniére professionnelle.

Certains clients ont plus de questions
que d’autres clients et donc le temps
du rendez-vous est imprévisible.

Annoncer le temps dédié au rendez-vous
en amont (et/ou le temps restant si je
vois que la séance prend du retard)

Prévoir 15 minutes de battement entre
deux rendez-vous dans mon agenda.

58

58

29



28.11.2023

CIFC e

Mandat pratique : partie réflexion

Une réflexion est un constat basé sur des faits (analyse d’une expérience).

Questions possibles pour identifier les réflexions :

* Qu’est-ce qui s’est bien passé dans ces situations? Quelle était la raison?

* Qu’est-ce qui a été plus difficile dans ces situations? Quelle était la
raison?

* Quelle a été ma prise de conscience dans ces situations?

Ressortir au minimum :

3 points positifs et 3 points négatifs
Expérience Réflexion Apprentissage

59

59
CIFC
I GENEVE 4 . .

- Mandat pratique : partie apprentissage
Un apprentissage se traduit par un verbe d’action et est la suite logique d’une
expérience suivie d’'une phase de réflexion. L'apprentissage permet de tirer une
conclusion.

Questions possibles pour tirer un apprentissage :
* Que vais-je mettre en place suite a la situation vécue?
* Qu’est-ce que je referais dans une situation similaire?
* Que vais-je faire difféeremment la prochaine fois?
* Quelles compétences interdisciplinaires avez-vous particulierement
appliquées?
Expérience Réflexion Apprentissage
L % L g o 60
60

30



28.11.2023

CIEC= Mandat pratique : liste de contrdle

Sur la base de vos expériences de contacts avec les clients, établir une
liste de contréle a part (PDF).

C’est un résumé de votre travail qui mentionnera CHECKLIST
les points importants/de vigilances, qui inclura les principaux conseils
et résolutions pour les futurs contacts clients.

Ce document doit étre intégré dans votre ceuvre.

Le contenu doit étre cohérent et la check-list doit étre facile a utiliser
et visuelle (ordinogramme, schéma, check-list, logigramme, ...).

28/11/2023 Ci3 61

61

Exemples de schéma pour la liste de contréle

Carte mentale Checklist

DACS Checklist for Es
Operational Audit Process CORAT

e Drosahation duy
! deesrsmunelbs | | === R TTEEEEEEE i e

,,,,,,

o e poan B

Logigramme

— e = B B
N 3
o 9B
= w Tt j 8
= —— i
Ordinogramme E =3
62
62
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CIFC we

sources

" Mandat pratique : protection des données /

* Réaliser a la fin de votre mandat pratique une bibliographie qui

mentionnera les différentes sources utilisées.

Protection des
données

3 points
Auto-check |:|

Appliquez les régles contenues dans
la présentation « Protection des
données ». Respecter les régles de
confidentialité de votre entreprise.

Bibliographie : citez vos sources,
indiquez clairement lorsqu’un texte est
repris (italique ou guillemets), pensez
au droit & I'image, a la confidentialité
des informations, aux régles de votre
entreprise en matiére de protection
des données.

Ne publiez votre mandat qu'une fois
qu'il a été relu et validé par votre
formateur.

Bibliographie : créez une étape
supplémentaire que vous pouvez
appeler « Sources » et dans laquelle
vous citerez toutes les sources du
mandat.

Si vous prenez vous-méme des
photos, indiquez-le.

63

63

Unité d’apprentissage
«Bien gérer ses contacts avec les clients»

* Résultats des e-tests

Intro

Ci3

Module de connalssances

Unite de transfert

64

64

32
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clFC.... Unité d’apprentissage
T «Communiquer avec respect»

* Résultats des e-tests

1 Elément
Communiguer I Module d
_ i - =)
v lasme |
Elér pore
Uni S e de d fi
I e 2| BEeEnm |
Cl3 65

65

CIFCwes  |MPORTANT

Les apprentis qui n‘auraient pas effectué les e-tests ou qui auraient
obtenus un score de moins de 60% ont jusqu’au dimanche qui suit le
cours interentreprises pour envoyer une preuve de réussite par courriel
du (ou des) e-test(s) a :

* cours@cifc-ge.ch

* Avec votre formateur-trice en entreprise en copie du courriel

Ci3 66

66
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Grille de compétences =» PFP =» Examens

Auto-évaluation de I'apprenti-e (tous les 6 mois)

Evaluation du formateur-trice (tous les 6 mois)

Examens écrits et oraux (fin de 3¢™e année)

67

67

CIFC coen

Comment fonctionne la grille de compétences sur Konvink

. Evaluations externes seulement

4 grilles de compétences sur des sujets
différents.

1. S'auto-évaluer et remplir régulierement et
de maniere exhaustive. Vous devez planifier
votre travail avec les grilles de compétences sur
toute la durée de votre stage, dans le but
d’évaluer chaque compétence au minimum

une fois.

2. La grille de compétence est congue de
maniére a ce que votre formateur puisse
également vous évaluer. Nous invitons votre
formateur a utiliser cet outil.

3. Les grilles de compétences vous aideront a
construire votre PFP afin de vous présenter
aux examens de fin d’apprentissage.

Pubié 2013 |CIFC appcentis CFC

Objectifs évaluateurs optionnels de la branche de formation et

d'examens Services et administration

e 108 [3uto-Evahistion &t

Ve farces 701 deves vews encare faire

Activités administratives et organisationnelles, branche et

entreprise

feniess au mioing ure fais (3uto-EvaaLon &1
Quefies soni vos farces 701 devesvous encare laire

PPUR—

4

Modifier févaluation

Modiier fvaluation

Z

/4

Modier Fvaluation
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CIFC wen

Konvink : Grille de compétences

* Remplir a I'aide de Konvink la grille de compétences

* Conseiller les clients et traiter des ordres — points 1-2-3-4-5-6

S Rt nioisa EEC: Conusflar i ctsrcs ot tratas vs svmrms
Casagarie 11,23 Merar fus astracens clart

-} 2
de maniére professionnelle ?

Tomtmen cants wriets s la gt

L]
@ len dymrar Wb Mmger 5 omes s sstemees

CIFE formatinn inirialy CFC: Senssilier bey Eants at raiber sey prives
Catdgarie 1.1.2.1 Traites les demandes des iy

Suis-je en mesure de traiter correctement les demandes de clients écrites et orales
2

EIFE farmation initlale CFC: Conseiller los clnnts at oraster des ardres
Eatégorie 1.5.3.3 Gdrnr les rbclamations dus diants

Janbcictn cuttn actuith & s pariucticn. Suis-je en mesure de mener correctement des entretiens de réclamation ?

[ p—

Tamicuta cates acieni & ln parfection.

de mener des entretiens de vente at de o [l avec des clients

69
o \ I d . -
CIFC -  Travaux a réaliser pour le prochain cours
" interentreprises - C|3 ]2
* Mandat pratique «Entretiens clients»
* Pour le prochain CI, finaliser les taches 1 a 5
* Délais a respecter
Mandat pratique a «publier» Mandat pratique a «soumettre pour
évaluation»

SLD Avant le 8 janvier 2024 a 23h59 Avant le 27 février 2024 a 23h59

* Grille des compétences

* Compléter la grille en vous aidant de votre expérience en entreprise, vos STA et
des mandats pratiques

70
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Formulaire d’évaluation

Merci de remplir le formulaire d’évaluation de ce cours avec la
meilleure attention et diligence possible !

Vos retours sont tres importants pour la CIFC Genéve!

Nous vous remercions et vous souhaitons le meilleur dans votre
apprentissage !
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