La boite
a outils

80 fiches pratiques, des
exercices et formations pour
booster la satisfaction client




Bienvenue!

Je suis Marine Deck, |'héte du podcast Le Client. Aprés plus

de 50 épisodes ditfusés, j'ai imaginé la boite & outils du
Client. Pour vous, j'ai agrégé le contenu du podcast pour
afin de vous proposer une formation compléte sur
I'amélioration de la satisfaction client nourrie des
témoignages de mes invités. L'objectit ? Vous permettre de
comprendre les contours de la satisfaction client, vous
rendre plus autonomes et vous inspirer avec des

témoignages authentiques.

Tout ce que vous voulez savoir sur I'expérience client, se

trouve dans cette plateforme. Mais ce n'est pas tout...
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80 fiches pratiques

sur la relation client,
I'expérience client, sur
comment améliorer son
parcours, quels kpis
utiliser etc.

Inclus dans la boite a outils
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Des templates et
formations

pour faire ses
personas, sa customer
journey map + les
schémas et notions
essentielles a votre
guotidien

&
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Le choix des
prochains invités

Acces au Trello qui
Vous permettra de
voter pour les
prochains invites et
prioriser la collecte
d'informations dont
Vous avez besoin.



1 live par
trimestre

Un moment-pour choisir
les prochains invités du
podcast ou encore
creuser un theme avec un
invité. C'est vous qui
décidez!

Mais aussi ...

Acceées a des
partenaires

Béneéficiez des clés

d'entrees et petits

avantages chez les
partenaires du podcast

Fichiers audios et
codes sources

Pour intégrer les
épisodes dans vos LMS
et newsletter ou
encore utiliser des
extraits pour l'interne.



CONNAISSANCE
CLIENT

12 themes

comprenant 80 fiches pratiques

sur la relation client, l'expérience client, lamélioration du parcours client, les
outils et les indicateurs de référence

DEFINITION DU AMELIORER LE
PARCOURS CLIENT Il PARCOURS CLIENT

LES AVIS ET LA VOIX
DU CLIENT

SE DIRE

AUREVOIR PERFORMANCE

COLLABORATEURS

PILOTER LA
SATISFACTION




CREER UNE CUSTOMER
JOURNEY MAP PROFESSIONELLE

Vous visualisez |'expérience client
et collaborez avec votre équipe

en temps réel sur |'outil.

Vous devenez autonomes dans la
construction et la modélisation
de vos parcours.

3 formations

avec 10 vidéos [

Pour devenir plus autonome dans vos projets centrés clients

LANCER SON PODCAST PRIVE
POUR DIFFUSER LA VOIX DES
CLIENTS EN ENTREPRISE

Vous créez votre propre podcast
accessible aux collaborateurs de

'entreprise. Vous avez les outils

et clés de succes de |'interview
client.

Vous diffusez en autonomie vos
messages et accédez aux
statistiques de vos épisodes.




Accueil de la boite a outils

Chaque collaborateur bénéficie d'un accés
sécurisé & son espace de travail.

Connexion
l'y trouvera :
® |es formations en Ccours

° |es |egc)nS et Chapltres déj‘a Valldés Bienvenue dans la boite a outils du Client®

Je suis ravie que tu rejoignes l'aventure @

e sa prise de note personelle associée &
chaque lecon

La possibilité de laisser des
commentaires
e Un lien vers la prise de rdv avec Marine




Son dashboard

Retour a la fiche de formation

U n e i nte rface Si m P I e pe n Sée S U r IeS - Prise de note  Annexes (0)  Commentaires (0)

0% complétée

Exercice & Template : Définir son
personae

meilleures pratiques des Learning

Bienvenue ~

Management System.

B Tu as une question
7 Voiei mon agenda ™

& @ EXERCICE : FAIRE TES PERSONAE

L'objectif de ces enquétes et le point final de ce chapitre sur la connaissance client
ntroduction c'est de définir tes personae,

B Quest ce quun Un personae ou buyer persona est un avatar client.

Sur sa gauche :

B Les notions clés = Il incarne l'une de tes cibles

B + |l est le point de départ pour comprendre ta cible
Les avantages et

* Le menu avec les chapitres et lecons du

Il est semi-fictive parce que c'est une personne créée de toutes pidces mais gui a été élaborée

C h i t r a partir de données clients ou prospects, ce qui la rend presque réelle.

B Récolter des 1- Template Personae L3
informations

Dans un premier temps, je t'ai concocté un template réutilisable au format ppt pour que toi
aussi tu puisses faire tes perscnae.

B Bonnes pratiques
qui, quoi, quand, combien ?

B Les outils en ligne

Chaque lecon est affichée sur la droite .

B Etaprés?

Elles comprennent des formats textes, 2-Fomaton presi

Ensuite, je te propose une mini-formation a Uxpressia, qui est un outil en ligne pour faire tes
péfinir son parcours client personae mais aussi faire tes parcours client. Cet outil sera utilisé dans d'autres chapitres de la

vidéos, pdt et ppt & télécharger mais aussi

des liens externes vers des outils
recommandés.



Les statistiques apprenants

Disponible sur les formules Entreprise et
Corporate.

En fortait Entreprise, vous recevez chaque

trimestre un récapitulatif individuel des
lecons consommées par le collaborateur
avec le temps passé.

Une enquéte de satisfaction est aussi
déclenchée sur chaque chapitre.

En_forfait Corporate, vous avez accés a ce

backotfice et pouvez consulter en temps
réel les consommations de vos
collaborateurs.

Formation acquise Formation commencée
& 1 1
Temps total cumulé Revenus géndrés

NPT oo PR,

Marine
Deck
Inscrit il ¥ a un mois
Connecté ily a 3 heures
Modifier les informations
E-mail : marine,deck@yahoo.f
E-mails marketing : Acceples

Téléphone :

Date de naissance :

Données personnalisées %

Votre offre actuelle (Pack PRO) ne
vous permet pas d'avoir accés a
cette fonctionnalité

Seuls ceux avec le Pack EXPERT
peuvent bénéficier de cette
fonctionnalita.

Progression

Marine a terminé 8 [ 87 legons (9%) de la formation La boite a outils du Client.

Marine a passé 01h 30m 08s au total sur la formation.

Détails des lecons

BIENVENUE

@ B Motdaccueil @  temps passé 01h 24m 29s

@ B Tuas une guestion ? Voici mon agenda =, = temps passé Ods

INTRODUCTION

B Qu'estce qu'unclient?  temps passé 06s
B Les notions clés  temps passé 0Bs

B Les avantages et leviers business @ = temps passé 08s

BOOSTER MA CONNAISSANCE CLIENT
B Récolter des informations ~ temps passé 07s
Bi Bonnes pratigues : qui, quoi, quand, combien ?  '€mps passé 06s
B Les outils en ligne pour collecter  temps passé 00s
B Etaprés? temps passé 00s

B Exercice & Template : Définir son personae  temps passé 00s

Terminée le

Pas terminée




PERSONAL

FORFAIT POUR INDEPENDANTS ET
PARTICULIERS AVEC_ 1 COMPTE UTILISATEUR

550€ HT

PAIEMENT ANNUEL SOIT 29€ /MOIS
OPTION DE PAIEMENT EN 10 FOIS

OFFRE SOLIDARITE -50% POUR LES
| DEMANDEURS D'EMPLOIS + BENEFICIAIRES
. DU RSA + ETUDIANTS + ASSOCIATIONS

Tarifs

ENTREPRISE

FORFAIT POUR PME ET GRANDES ENTREPRISES
AVEC 10 COMPTES UTILISATEURS

KICKOFF DU GROUPE EN VISIO
10 ACCES A LA BOITE A OUTILS DU CLIENT
REPORTING TRIMESTRIEL DES
STATISTIQUES APPRENANTS

10H DE COACHING EN VISIO

5 000€ HT

PAIEMENT ANNUEL

CORPORATE

FORFAIT AVANCE ET PERSONNALISE POUR
50 COMPTES UTILISATEURS

o
ESPACE DE TRAVAIL INDIVIDUEL ET

PERSONNALISE
KICKOFF ET SCORING INDIVIDUEL

50 ACCES A LA BOITE A OUTILS DU
CLIENT

ACCES AUX STATISTIQUES EN CONTINUE
50H DE COACHING EN VISIO

2 PODCASTS SUR-MESURE ET PRIVES

20 000€ HT

PAIEMENT ANNUEL




Détails du programme (1/2)

INTRODUCTION AMELIORER MON PARCOURS CLIENT

« QU'EST CE QU'UN CLIENT ? e FAIRE SON AUDIT
o LES NOTIONS CLES FAIRE UN PLAN D'ACTIONS

o LES AVANTAGES ET LEVIERS BUSINESS e QUICK-WIN T
e QUICK-WIN 2
BOOSTER MA CONNAISSANCE CLIENT e QUICK-WIN 3

, EXERCICE : FAIS TON REPORTING (EXCEL)
e RECOLTER DES INFORMATIONS

BONNES PRATIQUES : QUI, QUOI, QUAND, COMBIEN 7 LES CANAUX DE COMMUNICATION CLIENT

LES OUTILS EN LIGNE POUR COLLECTER
ET APRES 7? e QUELLE STRATEGIE DE CANAUX ?
EXERCICE § TEMPLATE : DEFINIR SON PERSONAE e LES CALL CENTERS

e CAHIER DES CHARGES

DEFINIR SON PARCOURS CLIENT IDEAL e MAITRISER LES COUTS

« FORMULAIRE DE RECLAMATIONS

« INTRODUCTION A LA NOTION DE PARCOURS CLIENT o LIVECHAT & CHATBOT

o LE KIT ACQUISITION e VOICEBOT & CALLBOT

o L'ACCUEIL e LA VISIO-TELECONSEILLER OU VISIO-VENDEUR

« PRESENTER SES PRODUITS « INTRODUCTION AUX MESSAGERIES INSTANTANEES & RESEAUX SOCIAUX
o SELLING CEREMONY o WHATSAPP

o PAIEMENT ET POST-ACHAT e FACEBOOK MESSENGER

e LIVRAISON e INSTAGRAM

« EXPERIENCE COLIS e GOOGLE BUSINESS MESSAGES

e LE SERVICE APRES VENTE
e FOCUS B2B : L'ONBOARDING ET PASSATION
o EXERCICE & FORMATION : FAIRE SA CUSTOMER JOURNEY MAP



Détails du programme (2/2)
LES AVIS CLIENTS ET LA VOIX DU CLIENT

DEPLOYER UN DISPOSITIF VOIX DU CLIENT e LA CULTURE CLIENT : DEFINITION ET OBJECTIFS

COMMENT OBTENIR DES AVIS CLIENTS 7 « COMMENT INSTAURER UNE CULTURE CLIENT ?
REPONDRE AUX AVIS CLIENTS

TRANSFORMER LE NEGATIF EN POSITIF ENGAGER UNE DEMARCHE DE CHANGEMENT
QUE FAIRE DES AVIS CLIENTS ?

e FAIRE SON AUDIT

PILOTER LA SATISFACTION CLIENT . AUPRES DE MON CODIR “HACKING CORPORATE"
) » AUPRES DE MES EQUIPES
« 5 INDICATEURS CLES o AUPRES DE TOUTES LES PARTIES PRENANTES DE L'ENTREPRISE

NPS : QUAND, COMMENT 7

COMMENT ANIMER SON NPS ET SES INDICATEURS ? CONSTRUIRE UNE EQUIPE PERFORMANTE
LES PIEGES A EVITER

CONSTRUIRE TES PROPRES KPIS e LE METIER DE TELECONSEILLER.E

DONNER DE LA \{ISIBILITE AUX COLLABORATEURS
OPTIMISER LES TACHES : TEMPLATES, FAQ
« FORMER TES EQUIPES

FIDELISER

* RADAR , - DONNER DES OUTILS : LE KIT RELATION CLIENT
Y GREANIRIED E OGNS SITSOLIASNS - ORGANISER UNE JOURNEE DE L'EXPERIENCE CLIENT
« CREER UNE COMMUNAUTE D'’AMBASSADEURS « FOCUS : GERER MES REVENDEURS ET POINTS DE VENTE

e LANCER UN PROGRAMME DE FIDELITE

L'EXPERIENCE COLLABORATEURS
OFFBOARDING

« AVANT DE RECRUTER

RECRUTEMENT ET LES PREMIERES RECRUES
ONBOARDING

CULTURE DU FEEDBACK

10 REGLES SUR LA SYMETRIE DES ATTENTIONS
LES LIMITES

e COMPRENDRE ET PILOTER L'ATTRITION
« FOCUS B2B : SE QUITTER

« FOCUS B2C : SE QUITTER

« REDUIRE L'ATTRITION
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