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Préface
À mes yeux, il n’y a pas de plus grand mérite que la volonté de progrès. Je sais que les auteurs du livre que vous tenez entre les mains sont des professionnels qui croient en les capacités de chaque individu à progresser.
Dans les trois dernières décennies, j’ai eu la chance de rencontrer de nombreuses personnes animées par cette flamme qui se reconnaît très vite : l’envie d’apprendre et de progresser. C’est elle qui permet aux organisations de grandir et de se distinguer dans le domaine de la relation client. Les métiers de service, ayant pour la plupart une dimension relationnelle, sont des métiers formidables où l’on apprend tous les jours au contact de ses clients.
De la tête de l’entreprise jusqu’à la personne qui véhicule ses valeurs et s’assure de délivrer la promesse, on reconnaît une entreprise gagnante à son humilité, à sa capacité d’écoute, à son courage et à sa sensibilité au client, ce que je nomme sur mon blog « le sens du client ».
Les plus grands professionnels que j’ai eu la chance de côtoyer, conseillères ou conseillers client en face-à-face et à distance, vendeuses, vendeurs, responsables de point de vente, directrices ou directeurs de la relation client, sont à l’affût de tout ce qui peut leur permettre de mieux comprendre les attentes du client et de s’accorder à la réalité de l’expérience client.
Dans son baromètre annuel, l’Académie du Service a montré un phénomène persistant : les employés surestiment la satisfaction du client. Leur perception est erronée par le fait qu’ils s’imaginent – légitimement – que leur travail acharné, la bonne application des règles et des procédures doivent produire normalement une grande satisfaction client. Mais cet écart de perception, encore plus fort pour les personnes au contact, s’explique par le fait que les collaborateurs ne se mettent pas à la place du client. Ils n’imaginent pas, au-delà de la délivrance d’un service ou du respect d’une promesse contractuelle, qu’il est sensible à mille et une marques d’attention, du simple geste à la parole adaptée. De même, les managers persistent à réduire la qualité de l’expérience client au respect des standards.
C’est pourquoi je salue l’initiative de ce livre, qui donne des clés pour développer une meilleure compréhension du client et adopter des postures adaptées, dans les situations les plus banales comme les plus difficiles, où la personne au contact du client va jouer la réputation de l’entreprise et mettre, parfois, en péril son bien-être. Il faut être prêt à faire face à cet océan de relation sans se laisser submerger, en prenant en compte ses émotions et celles de son interlocuteur. La tâche n’est pas aisée et ce livre vous donnera des clés pour progresser dans votre approche de la relation client, pour votre entreprise et surtout pour vous-même, car le progrès véritable est intérieur. Au fil des pages, je suis certain que vous étancherez votre soif de nouvelles techniques pour faire face à la plupart des situations.
Ma couleur comportementale dominante étant le jaune, vous ne vous étonnerez pas que je m’enthousiasme pour une nouvelle publication dans le domaine de la relation client et que je me réjouis de savoir que vous allez progresser !
Thierry Spencer,
auteur du blog sensduclient.com,
directeur associé de l’Académie du Service et Prix Excellence Client.


Avant-propos
À la question posée aux consommateurs au printemps 2019 :
« Êtes-vous satisfaits des services rendus par les entreprises en France ? », la réponse « oui, tout à fait », correspondant à l’enchantement client tant recherché, était encore en baisse et très faible, soit à 5 %, son plus bas niveau depuis 20131.
Pourtant, avec la prise de conscience des entreprises souhaitant mettre le client au centre des préoccupations, la multiplication des canaux de communication (accueil face-à-face, courrier, téléphone, sites en ligne, mails, forums, FAQ, réseaux sociaux) et l’apparition de nouveaux outils encore plus interactifs (applications mobiles, click to call et chat) pour comprendre les souhaits du client, la communication clients-entreprise aurait dû nettement s’améliorer, comme la propension à les enchanter.
Mais premier constat, les mauvais résultats ne sont pas à 100 % du fait des entreprises. Les clients, de plus en plus exigeants, habitués à noter, évaluer et comparer, attendent une interaction rapide et directe avec l’entreprise et un interlocuteur à leur écoute. Ils privilégient le téléphone, quelques fois le chat ou le face-à-face et ne cessent de multiplier les contacts pour obtenir rapidement une réponse (en moyenne, 1,5 canal est utilisé par expérience-client).
La balle a donc rebondi dans le camp des entreprises qui doivent repenser leur CX2 (Expérience Client), c’est-à-dire ce que ressent le client avant, pendant et après l’utilisation du bien ou du service vendu. La CX est la mémoire du client par rapport aux diverses interactions vécues avec l’entreprise. En effet, le client vit une CX mémorable, voire enchantée si, et seulement si, l’entreprise remplit parfaitement et de façon cohérente ces trois conditions :
• fournir le produit ou service que le client attend ;
• apporter ce qu’il imaginait, ce qui est affiché et annoncé par la marque ;
• continuer à délivrer ce que le client expérimente à chaque étape de son parcours.
Avec un objectif si large vis-à-vis du client, on imagine d’emblée l’importance stratégique du conseiller de clientèle, souvent la voix unique de l’entreprise. Doté d’un sens client irréprochable, le conseiller doit être pluridisciplinaire, rapide et efficace pour laisser au client un souvenir positif et émotionnel de l’expérience à recommander.
Élément essentiel à retenir : en évaluant le conseiller qui lui répond et qui représente ainsi la « vitrine » de l’entreprise, c’est l’entreprise dans son ensemble que le consommateur évalue. Le rôle du conseiller est donc primordial. Gardons en tête que le client ne dit pas, « j’ai eu Mme Dupont de la société X », mais le plus souvent « j’ai eu la société X au téléphone ». Le client confond ainsi le rôle et la personne.
Dans cette optique, il est essentiel de donner des outils pragmatiques aux conseillers qui sont en première ligne face au client ou plutôt face aux clients… C’est à ce moment que le schéma se complique et que ce livre intervient plus spécifiquement : si les personnalités des clients sont multiples, elles sont aussi changeantes en fonction des circonstances (commande, assistance, retour, réclamation…), selon la théorie systémique décrite par Gregory Bateson. Pour être au plus près des attentes client, le conseiller de clientèle doit donc s’adapter à la fois à son interlocuteur, au cas par cas, et à la situation, le plus vite possible.
Ce livre est un outil d’excellence relationnelle qui va permettre tant aux conseillers de clientèle qu’à leurs managers :
• d’acquérir rapidement une méthode de communication inspirante, agile et efficace ;
• de souligner l’importance de cerner rapidement et de s’adapter sans se tromper à la personnalité de chaque client ;
• de comprendre le problème et de mesurer le stress de chaque client, pour ainsi pouvoir répondre parfaitement à leurs attentes.
C’est l’occasion de marquer un avantage certain par rapport aux services clients des marques concurrentes.
Pour conclure cet avant-propos, et dans un environnement économique qui se révèle de plus en plus contraignant (crise, concurrence exacerbée, produits banalisés), il ressort que la relation client se pose comme un élément différenciant majeur. Les dirigeants des groupes leaders en sont d’ailleurs conscients et mettent en place des stratégies adaptées.
S’appuyant sur une méthode qui a fait ses preuves3, la méthode 4Colors®, déclinée pour le service client, reste simple et applicable sans délai. Ainsi, cet ouvrage a pour but de permettre à l’ensemble des collaborateurs en relation directe avec les clients, comme à leurs managers, de transformer la simple relation client de l’entreprise en une expérience client personnalisée et enchantée.


Introduction
Vous possédez un bar doté d’une belle terrasse. Vous avez à cœur de satisfaire, voire mieux, d’enchanter vos clients pour les fidéliser et ainsi assurer la pérennité de votre établissement.
Vos clients, comme tous les clients, ont deux types d’attentes : des attentes implicites et des attentes explicites. Dans votre cas, lorsqu’ils viennent consommer un café, avoir une tasse et une cuillère propres est une attente implicite. Même si celle-ci est satisfaite, elle laisse les clients de marbre. En effet, ils considèrent cette attente comme « normale ou due ». En revanche, si elles ne sont pas atteintes, elles déclenchent une forte insatisfaction. Vos clients ont également des attentes explicites, comme la température du café ou son goût. Lorsque celles-ci seront comblées, ils seront satisfaits.
Enchanter ses clients, c’est aller au-delà de leurs attentes. Dans notre exemple, un petit carré de chocolat, un canelé bordelais ou un spéculoos commencent à y contribuer. Cependant, pour créer une émotion différente d’un café pris seul chez soi et donner au client l’envie de revenir dans votre établissement, c’est bien la qualité de service qui fera la différence. Même sur une très belle terrasse, un excellent café servi sans sourire et assorti d’une remarque telle que « dès qu’il est bu, je vous remercierais de libérer la table », sera loin de faire revenir le chaland.
Vous pouvez, en tant que chef
Les attitudes gagnantes

Muscler vos techniques
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