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Pour qui est ce guide

Ce guide s'adresse aux entrepreneurs, e-commercants, freelances, créateurs d'infoproduits,
SaaS et entreprises qui souhaitent améliorer leur service client, réduire la charge support et
transformer leur relation client en avantage concurrentiel.

Ce que vous allez obtenir concretement

o« Comprendre les attentes modernes des clients

« Mettre en place un systeme de support structuré

o Réduire les tickets grace a une FAQ intelligente

« Automatiser certaines taches répétitives

« Transformer votre support en opportunité commerciale

« Mettre en place un systeme scalable pour accompagner votre croissance

Méthode LabProdigi

La méthode LabProdigi repose sur quatre piliers :

1. Rapidité de réponse

2. Empathie et compréhension du client

3. Automatisation intelligente

4. Amélioration continue basée sur les données.
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Workflow : Traitement d'un ticket support

. Réception de la demande

. Qualification du probleme

. Réponse initiale rapide

. Résolution ou escalade

. Vérification satisfaction client

. Cléture du ticket

. Analyse pour amélioration continue

NOo ok WiN B

Workflow : Segmentation des clients support

Clients Premium - support prioritaire
Clients Standard - support normal
Clients Occasionnels = FAQ + automatisation

Workflow : Amélioration continue

Collecte feedback — Analyse tickets — Identification problemes récurrents - Mise a jour
FAQ/process —» Mesure résultats - Optimisation continue
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Boite a outils supplémentaire
Script téléphonique support

Bonjour [Nom], merci d'avoir contacté le support [Entreprise]. Je comprends votre situation

et je vais faire de mon mieux pour vous aider immédiatement. Pouvez-vous me décrire

brievement le probleme rencontré ?

Script gestion client agressif

Je comprends votre frustration et je suis vraiment désolé pour la situation. Nous allons

résoudre ce probleme ensemble. Laissez-moi vérifier votre dossier afin de vous proposer la

meilleure solution.

Matrice de priorisation des tickets

Urgence élevée + impact élevé — priorité maximale
Urgence élevée + impact faible — priorité haute
Urgence faible + impact élevé - priorité moyenne
Urgence faible + impact faible — priorité basse

Quel canal utiliser selon la demande

Questions simples = FAQ

Probleme technique - Email ou ticket

Probléme urgent —» Chat ou téléphone

Réclamation publique - Réseaux sociaux puis message privé

Mini SOP - Processus support en 7 étapes

. Accuser réception immédiatement
. Comprendre le probleme

. Vérifier I'historique client

. Proposer une solution claire

. Vérifier satisfaction

. Documenter la solution

. Cléturer et analyser

NOo ol ks, WN
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Introduction

Dans I'économie actuelle, la relation client est devenue I'un des facteurs les plus
déterminants de la réussite d'une entreprise.

Les produits peuvent étre copiés. Les prix peuvent étre alignés. Les technologies évoluent
rapidement.

Mais une relation client solide reste un avantage concurrentiel extrémement puissant.

Les entreprises qui réussissent ne sont pas forcément celles qui ont les meilleurs produits,
mais celles qui savent écouter, comprendre et accompagner leurs clients.

Dans ce guide, vous découvrirez comment :

« comprendre la psychologie de vos clients

o améliorer votre service client

« fidéliser votre clientele

« transformer votre support en opportunité de croissance

o mettre en place des systemes d'assistance professionnels
e automatiser et optimiser vos processus de support

« utiliser des stratégies avancées pour scaler votre service client
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Chapitre 1 - Pourquoi la relation client est
cruciale

Un client satisfait peut devenir :

« un client fidele

e Un ambassadeur de votre marque

e une source de recommandations

A l'inverse, un client insatisfait peut :

e quitter votre entreprise

« laisser un avis négatif

« décourager d'autres clients potentiels

Des études montrent qu'il est 5 fois plus colteux d'acquérir un nouveau client que de
conserver un client existant.

C'est pourquoi la relation client doit étre une priorité stratégique.

Se démarquer dans la foule

Dans le marché Internet compétitif d'aujourd'hui, les entreprises grandes et petites doivent
fournir plus que des produits et services de qualité pour attirer et fidéliser les clients. Pour se
différencier et se démarquer parmi leurs concurrents, elles doivent offrir un service et un
support de classe mondiale, en faisant un effort supplémentaire pour assurer la satisfaction
client et construire la fidélité.

Pour de nombreuses entreprises, le service d'assistance ou helpdesk est la "premiere ligne",
servant de point de contact initial pour les questions pré-vente des prospects et les
questions post-achat des clients.
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Chapitre 2 - Comprendre la psychologie du
client

Les décisions d'achat ne sont pas seulement rationnelles. Elles sont fortement influencées
par les émotions.

Les clients veulent :

e étre rassurés

« se sentir compris

« avoir confiance dans |'entreprise

Trois éléments influencent la perception d'un client :

La confiance

Un client achete plus facilement aupres d'une entreprise qu'il percoit comme fiable. La
confiance se construit au fil du temps a travers la cohérence, la transparence et la qualité du
service.

La simplicité

Plus une expérience est simple, plus le client est satisfait. Simplifiez vos processus, rendez
I'information facilement accessible et éliminez les obstacles inutiles.

La rapidite

Les clients modernes veulent des réponses rapides. Le délai de réponse est devenu un
facteur critiqgue de satisfaction client. Méme si la solution n'est pas immédiate, un accusé de
réception rapide rassure le client.
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Chapitre 3 - Les attentes modernes des clients

Aujourd'hui, les clients attendent :

« des réponses rapides (idéalement en moins de 24 heures)

e un service personnalisé adapté a leurs besoins spécifiques

e« une communication claire et transparente

« une expérience omnicanale cohérente

lIs veulent également :

« pouvoir contacter I'entreprise facilement (email, chat, téléphone, réseaux sociaux)
« trouver des réponses en ligne via des FAQs ou bases de connaissances

e résoudre leurs probléemes rapidement et efficacement

o étre traités comme des individus, pas comme des numéros de ticket

Les entreprises qui répondent a ces attentes se démarquent immédiatement et construisent
une réputation solide.
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Chapitre 4 - Mettre en place un service client
efficace

Un service client performant repose sur plusieurs éléments fondamentaux.

Organisation

Il faut :

« centraliser les demandes dans un systéme unique

e suivre les conversations de bout en bout

« éviter les pertes d'informations entre les équipes

« maintenir un historigue complet pour chaque client

Les systemes de support desk (helpdesk) permettent d'organiser efficacement les demandes
clients et de garantir qu'aucune requéte ne soit oubliée.

Rapidité de réponse

Un délai de réponse rapide améliore énormément la satisfaction client. Méme si la solution
n'est pas immédiate, un simple message indiquant que la demande est prise en charge
rassure le client et montre votre professionnalisme.

Objectif recommandé : Répondre aux demandes clients en moins de 4 heures pendant les
heures ouvrables.

Clarté des réponses

Les réponses doivent étre :

« simples et faciles a comprendre

o compréhensibles méme pour les non-experts

o utiles et actionnables

« personnalisées pour le contexte spécifique du client

Evitez le jargon technique excessif et adoptez un ton amical et professionnel.

Formation continue de I'équipe

Votre équipe de support doit :

« connaitre parfaitement vos produits et services

« étre formée régulierement aux nouvelles fonctionnalités
« développer ses compétences en communication

« comprendre les enjeux business de |'entreprise
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Chapitre 5 - Les outils modernes de support
client

Les entreprises modernes utilisent plusieurs outils pour optimiser leur support client :

Support desk (Helpdesk)

Un systeme de gestion de tickets permet de :

« gérer efficacement les tickets support

« maintenir un historique client complet

« automatiser certaines réponses courantes

o suivre les performances de I'équipe

« prioriser les demandes urgentes

Exemples de solutions : Zendesk, Freshdesk, Help Scout, ou solutions open-source comme
osTicket.

Base de connaissances

Permet aux clients de trouver eux-mémes des réponses a leurs guestions courantes. Une
base de connaissances bien structurée réduit considérablement le volume de tickets
support.

Eléments clés :

o Articles détaillés et a jour

o Vidéos tutoriels

o FAQs organisées par catégorie

« Fonction de recherche performante

CAS PRATIQUE : Une FAQ qui réduit les tickets de 35%

Une boutique en ligne de formations digitales recoit chaque semaine des dizaines de
questions répétitives : "Je n'arrive pas a me connecter", "Ou trouver mes factures ?",
"Combien de temps ai-je acces aux cours ?". Le fondateur décide de lister les 20
questions les plus fréquentes et de créer une FAQ claire, avec réponses structurées étape
par étape, captures d'écran et liens directs vers les pages importantes. La FAQ est mise
en avant dans le menu principal, dans les emails de bienvenue et dans les sighatures des
réponses du support. Résultat : En deux mois, le nombre de tickets liés a ces questions de
base chute d'environ 35%, ce qui libére du temps pour traiter les demandes a forte valeur
(probléemes techniques complexes, besoins spécifiques d'entreprises, demandes de
devis).

Chat en direct (Live Chat)

Permet de répondre instantanément aux questions des visiteurs et clients. Le chat en direct
offre :

e une résolution immédiate des problémes simples
e une expérience client améliorée

« des opportunités de vente proactive
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e un taux de conversion supérieur

Automatisation et chatbots

Les chatbots intelligents peuvent :

« répondre aux questions fréquentes 24/7

o orienter les clients vers les bonnes ressources

« collecter des informations avant transfert a un agent humain

traiter des demandes simples de maniere autonome
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Chapitre 6 - Gérer les clients difficiles

Les clients difficiles font partie de toute activité commerciale. La clé est de rester :
« calme et professionnel

« empathique et a I'écoute

e orienté solution plutét que probleme

« patient et respectueux

Stratégies efficaces

Ecoute active : Laissez le client exprimer sa frustration sans I'interrompre. Parfois, les clients
ont simplement besoin d'étre entendus.

Empathie : Montrez que vous comprenez leur situation et que vous prenez leur probleme au
sérieux.

Solutions concretes : Proposez des actions spécifiques plutét que des excuses vagues.
Escalade appropriée : Si nécessaire, transférez le dossier a un manager ou spécialiste.

Méme un client mécontent peut devenir un client fidele si le probleme est bien géré. Les
études montrent que les clients dont les problemes sont résolus efficacement deviennent
souvent plus fideles que ceux qui n'ont jamais eu de probleme.

CAS PRATIQUE : Gérer un client furieux sur les réseaux sociaux

Un client poste un message tres négatif sur Facebook a propos d'un service de livraison
de repas : "Service nul, commande arrivée froide, plus jamais !". L'entreprise répond
publiquement en moins d'une heure, en remerciant le client d'avoir pris le temps de
signaler le probleme, en présentant des excuses sinceres et en l'invitant a poursuivre la
discussion en message privé pour obtenir les détails. En privé, le support vérifie la
commande, reconnaft clairement I'erreur (trajet trop long, emballage inadapté), propose
un remboursement complet et un avoir sur une prochaine commande, tout en expliquant
les changements mis en place (nouveau packaging, nouveau partenaire de livraison sur
sa zone). Résultat : Le client met a jour son commentaire en ajoutant qu'il a été "tres bien
pris en charge", et plusieurs autres clients commentent en soulignant la réactivité et le
sérieux du service client.
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Chapitre 7 - Transformer les problemes en
opportunités

Chaque probléme client est une occasion de :

améliorer votre produit ou service

e« renforcer la relation client
e montrer votre professionnalisme
« identifier des tendances et axes d'amélioration

Une plainte bien gérée peut créer une relation encore plus forte qu'avant l'incident.
CAS PRATIQUE : Transformer une plainte en client fidele

Un petit e-commerce de produits cosmétiques recoit un email trés agressif d'une cliente
dont le colis est arrivé avec 4 jours de retard et un flacon Iégerement abimé. Au lieu de se
défendre, le support commence par reconnaitre le probleme et s'excuser clairement, puis
propose immédiatement une solution concrete : renvoi d'un nouveau flacon + bon de
réduction de 20% sur la prochaine commande. L'agent prend le temps d'expliquer, en
termes simples, I'origine du retard (probleme ponctuel de transporteur) et rassure la
cliente sur le fait que des mesures ont été prises pour éviter que cela ne se reproduise.
Résultat : La cliente, qui pensait ne plus jamais commander, laisse finalement un avis 5
étoiles en mentionnant la réactivité du service client et passe deux nouvelles commandes
dans les trois mois suivants.

Le processus de transformation

1. Reconnaissance : Admettez le probleme rapidement et sans défensive
2. Analyse : Comprenez la cause racine du probleme

3. Action : Résolvez le probleme spécifique du client

4. Amélioration : Mettez en place des mesures pour éviter la récurrence
5. Communication : Informez le client des actions prises

Collecte de feedback

Utilisez les interactions support pour :

» identifier les points de friction récurrents

« détecter les bugs ou problémes techniques

« comprendre les besoins non satisfaits

» prioriser les développements futurs
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Chapitre 8 - Fidélisation et relation long terme

La fidélisation passe par :

e une communication réguliere et pertinente

e une expérience positive a chaque interaction
e une écoute attentive des besoins

e une valeur délivrée de maniere constante
Un client fidele :

« achetera souvent plusieurs fois

« dépensera plus au fil du temps

e« recommandera votre entreprise

« sera moins sensible aux prix

o« coUtera moins cher a servir

Programme de fidélisation
Considérez la mise en place de :

programmes de récompenses

acces VIP ou prioritaire

offres exclusives pour clients fideles

reconnaissance publique (témoignages, études de cas)
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Chapitre 9 - Automatisation et support
intelligent

Les outils modernes permettent d'automatiser certaines taches répétitives :
« réponses automatiques aux questions fréquentes

« FAQ dynamiques et bases de connaissances

« chatbots pour le premier niveau de support

« routage intelligent des tickets

o rappels et suivis automatisés

Avantages de lI'automatisation
o réduire les demandes répétitives

« gagner du temps pour I'équipe

« améliorer I'efficacité globale

o oOffrir un support 24/7

o réduire les colts opérationnels

Equilibre humain-automatisation

L'automatisation ne doit pas remplacer compléetement l'interaction humaine. Les clients
apprécient :

« l'efficacité des réponses automatiques pour les questions simples
o la possibilité de parler a un humain pour les problémes complexes

« une transition fluide entre bot et agent humain
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Chapitre 10 - Transformer votre support en
centre de profit

Le support client peut aussi devenir une source de revenus plutét qu'un simple centre de
co(ts.

Stratégies de monétisation

Ventes additionnelles (Upsell) : Recommander des produits complémentaires ou versions
premium pendant les interactions support.

Ventes croisées (Cross-sell) : Proposer des produits connexes qui résolvent des besoins
adjacents.

Support premium : Offrir des niveaux de support payants avec :
» temps de réponse garantis

e support téléphonique prioritaire

« gestionnaire de compte dédié

e acces a des experts techniques

Formations et services : Proposer des formations, consultations ou services
d'implémentation payants.

Produits dérivés : Utiliser les insights du support pour développer de nouveaux produits
répondant aux besoins identifiés.

CAS PRATIQUE : Utiliser le support pour vendre intelligemment

Une cliente contacte le support d'un logiciel en ligne car elle trouve que ses rapports sont
trop limités avec la version de base. Aprés avoir compris précisément son besoin (plus de
filtres, export avancé, acces multi-utilisateurs), I'agent lui expliqgue calmement les
limitations de son offre actuelle, puis lui présente I'offre Pro qui répond exactement a ces
contraintes. Au lieu d'insister, il propose une approche consultative : Voici ce que la
version Pro vous permettrait de faire concretement dans votre cas, et voici une
estimation du temps que vous gagneriez chaque mois. La cliente accepte de tester la
version Pro pendant 14 jours, puis la conserve. Résultat : augmentation du panier moyen,
mais surtout perception renforcée que I'entreprise conseille plutét qu'elle ne vend a tout
prix.

Bonnes pratiques

o Ne soyez jamais insistant ou agressif

« Recommandez uniguement des solutions pertinentes

« Résolvez d'abord le probleme, proposez ensuite

« Formez votre équipe aux techniques de vente consultative
« Mesurez les résultats et optimisez continuellement

Un support intelligent peut générer des ventes supplémentaires significatives tout en aidant
réellement les clients.
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Chapitre 11 - Systemes de helpdesk : Options
gratuites et payantes

Options gratuites

osTicket : Solution open-source populaire avec fonctionnalités de base solides. Idéal pour les
petites entreprises débutantes.

Freshdesk (version gratuite) : Jusqu'a 10 agents, fonctionnalités limitées mais suffisantes
pour commencer.

Zoho Desk (version gratuite) : 3 agents maximum, bon pour les trés petites équipes.
Options payantes abordables

Freshdesk : A partir de 15€/agent/mois, excellent rapport qualité-prix.
Zendesk : A partir de 49€/agent/mois, solution premium trés compléte.
Help Scout : A partir de 20€/agent/mois, interface simple et élégante.
Solutions pour e-commerce

Gorgias : Spécialisé pour Shopify et e-commerce, a partir de 60€/mois.
Re:amaze : Multi-canal avec chat intégré, a partir de 29€/mois.

Criteres de sélection

Lors du choix de votre systeme de helpdesk, considérez :

« Nombre d'agents nécessaires

« Volume de tickets anticipé

» Intégrations requises (CRM, e-commerce, etc.)

« Canaux de support souhaités (email, chat, téléphone, réseaux sociaux)
« Budget disponible

« Facilité d'utilisation et formation nécessaire

o Qualité du support du fournisseur lui-méme
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Chapitre 12 - Intégration des médias sociaux

Réduction significative des tickets support

Les équipes de support client font face aujourd'hui a des défis croissants : réduction des
colts, amélioration de la satisfaction client et renforcement de la fidélité.

Pour gérer efficacement les représentants du support client et optimiser leurs performances,
tout en fournissant aux clients la qualité de support dont ils ont besoin, les entreprises
doivent exploiter la technologie pour permettre I'auto-assistance client 24/7 et réduire le
nombre de tickets et d'appels a leurs équipes de support.

Le pouvoir du Web 2.0

Le Web 2.0 se caractérise par I'autonomisation des utilisateurs. Les applications web
modernes permettent aux utilisateurs de :

« participer a des réseaux sociaux et professionnels
« partager leurs réflexions dans des blogs

« contribuer a des wikis collaboratifs

« faire partie de communautés en ligne

« influencer leurs fournisseurs de produits et services

Support via réseaux sociaux

Les clients utilisent de plus en plus les réseaux sociaux pour :
« poser des questions publiques

» partager leurs expériences (positives ou négatives)

« chercher des solutions aupres de la communauté

o évaluer la réactivité des entreprises

Plateformes clés : Twitter/X, Facebook, LinkedIn, Instagram (selon votre secteur).

Avantages du support social
« Visibilité publique de votre réactivité
« Réduction des tickets support privés
o Construction de communauté

o Feedback direct et non filtré

o Opportunités de transformation de détracteurs en promoteurs

Bonnes pratiques

« Répondre rapidement (idéalement en moins d'1 heure)
« Rester professionnel méme face aux critiques

» Déplacer les conversations complexes en privé

« Utiliser les outils de monitoring social

o« Former I'équipe a la communication publique
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Chapitre 13 - Configuration et mise en place

Planification de votre helpdesk

Avant de lancer votre systeme de support, déterminez :

Niveau de service : Décidez du niveau de service que votre helpdesk fournira :

« Support de base : réponse aux questions par email

e Support intermédiaire : chat en direct + email + base de connaissances

e Support avancé : multi-canal avec téléphone, vidéo, support technique proactif
Heures de disponibilité :

« Heures ouvrables uniqguement

o Heures étendues (tét le matin, tard le soir)

o Support 24/7 (via automatisation et équipes internationales)

Mise en place des outils
Etape 1 : Installation du helpdesk

1. Choisissez votre solution (gratuite ou payante)

2. Installez ou inscrivez-vous au service

3. Configurez les parametres de base (nom d'entreprise, logo, couleurs)
4. Créez les catégories de tickets

5. Définissez les priorités et SLA (Service Level Agreements)

Etape 2 : Configuration de la base de connaissances

1. Identifiez les 20 questions les plus fréquentes
2. Rédigez des articles clairs et détaillés

3. Organisez en catégories logiques

4. Ajoutez des captures d'écran et vidéos

5. Testez la fonction de recherche

Etape 3 : Modéles de réponses

Créez des modeles pour :

o Accusé de réception

« Résolution de problémes communs
« Demandes de remboursement

« Escalade vers niveau supérieur

« Cloture de ticket avec satisfaction
Etape 4 : Formation de I'équipe

« Formation technique sur les outils
o Formation produit approfondie

« Formation communication et service client
o Procédures et processus standards
o EXxercices de mise en situation

Etape 5 : Lancement et amélioration continue

Mario Santoncini - LabProdigi
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Lancement pilote avec petit groupe de clients
Collecte de feedback

Ajustements basés sur les premiers résultats
Déploiement complet

Revues mensuelles de performance

Métriques a suivre

Temps de premiere réponse

Temps de résolution

Satisfaction client (CSAT)

Taux de résolution au premier contact
Tickets par agent par jour

Utilisation base de connaissances

Table 1: Métriques de performance support client

Mario Santoncini - LabProdigi

< 4 heures

< 24 heures

> 85%

> 70%

15-25 (selon complexité)

> 40% des visiteurs
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Chapitre 14 - Stratégies avanceées pour scaler
votre support

Une fois les bases mises en place, vous pouvez optimiser votre service client avec des
stratégies avancées qui transforment le support en véritable avantage concurrentiel.

Segmentation intelligente des clients

Tous les clients n'ont pas la méme valeur ni les mémes besoins. Segmentez votre base pour
optimiser vos ressources :

Par valeur client (LTV - Lifetime Value)

« Clients Premium (top 20%) : Gestionnaire de compte dédié, support prioritaire, contact
direct

« Clients Standard (60%) : Support normal avec SLA standard

« Clients Occasionnels (20%) : Support automatisé + FAQ, intervention humaine si
nécessaire

Par type de demande

« Pré-vente : Orientation commerciale, réponse rapide, transfert vers ventes si opportunité
« Technique : Equipe spécialisée, escalade rapide si complexe

« Facturation : Process standardisé, délégation comptabilité si nécessaire

« Plaintes : Priorité haute, traitement par agents expérimentés

Par canal de contact

« Email : Réponse sous 4h, process structuré

« Chat : Réponse immédiate, scripts pour questions fréquentes

« Téléphone : Pour clients premium et situations urgentes

« Réseaux sociaux : Réponse publique rapide, résolution en privé

Créer une FAQ qui réduit vraiment 80% des tickets
Méthode des 20/80 appliquée au support
1. Analysez vos tickets des 3 derniers mois

Exportez toutes les demandes

Catégorisez-les par type et sujet

Identifiez les 20% de questions qui génerent 80% des tickets

2. Structurez votre FAQ de facon stratégique

Structure optimale :

o Page d'accueil FAQ avec barre de recherche proéminente
e 5-7 catégories principales maximum

« 20-30 questions essentielles bien visibles

o Chaque réponse en 3 parties : Réponse courte, explication détaillée, captures d'écran ou
vidéo si nécessaire

3. Optimisez pour la recherche
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« Utilisez le langage naturel du client (pas le jargon interne)

« Incluez les variantes de formulation ("Je n'arrive pas a me connecter" = "Probleme de
connexion" = "Login impossible")

« Ajoutez des tags et mots-clés pertinents

4. Intégrez la FAQ partout

« Email de bienvenue avec lien vers FAQ personnalisée

« Formulaire de contact avec suggestions FAQ avant envoi

« Chatbot qui propose articles FAQ avant escalade

« Signature email support avec "Ressources utiles"

« Page de confirmation commande avec liens FAQ pertinents
5. Mesurez et optimisez

KPIs a suivre :

« Taux de consultation FAQ (objectif : >40% des visiteurs)

« Taux de résolution (% visiteurs qui ne créent pas de ticket aprés)
o Articles les plus consultés

« Recherches sans résultat (opportunités d'amélioration)

Framework décisionnel : Quand offrir quoi ?

Etablissez des régles claires pour standardiser les décisions et éviter I'arbitraire.

Matrice de décision : Remboursement

Erreur entreprise Remboursement immé&ietnboursement immédiat Remboursement + geste commercial
Insatisfaction produit Avoir ou remboursemeRemboursement si <30j Analyse cas par cas

Probleme livraison Renvoi gratuit Renvoi + avoir 10% Renvoi + avoir 15%

Simple changement d'avisAvoir uniquement Remboursement -frais Remboursement -frais

Table 2: Matrice de décision pour les remboursements

Matrice de décision : Upgrade gratuit

Client fidele (>2 ans) avec probleme technique Upgrade temporaire 1 mois gratuit

Bug majeur affectant plusieurs clients Upgrade 3 mois + excuses publiques
Client sur le point de partir (churn) Appel commercial + offre personnalisée
Influenceur ou client stratégique Upgrade permanent + support dédié

Table 3: Matrice de décision pour les upgrades

Workflow d'escalade structuré
Niveau 1 - Agent support standard :

« Questions fréquentes et problémes simples
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e Temps résolution : <30 minutes

« Autonomie décision : jusqu'a 50€ de geste commercial
Niveau 2 - Agent senior :

« Problemes techniques complexes

« Clients mécontents ou situations sensibles

o Temps résolution : <4 heures

« Autonomie décision : jusqu'a 200€

Niveau 3 - Manager support :

o Crises majeures, menaces juridiques

« Clients premium avec probléemes complexes
e Temps résolution : <24 heures

» Autonomie décision : jusqu'a 1000€

Niveau 4 - Direction :

o Crises publigues (réseaux sociaux viraux)

» Partenariats stratégiques

o« Décisions sans limite de montant

Parcours support complet : Du prospect au client réactiveé
Phase 1 : Pré-vente (Prospect)

Objectif : Rassurer et convertir

o Chat proactif apres 30s sur page produit

« FAQ pré-vente visible (prix, garanties, fonctionnalités)

o Temps de réponse cible : <2 heures

o Transfert vers commercial si opportunité qualifiée

Phase 2 : Onboarding (Nouveau client J0-)30)

Objectif : Réussir la premiere expérience

Séquence automatisée :

1. )0 : Email bienvenue + guide démarrage rapide

2.J2 : "Avez-vous des questions ?" + lien FAQ

3.7 : Tutoriel vidéo fonctionnalité clé

4.]14 : "Comment ca se passe ?" + demande feedback
5. )30 : Invitation programme fidélité ou upgrade

Phase 3 : Utilisation active (Client régulier)

Objectif : Maintenir satisfaction et identifier upsell

e Support réactif standard

o Collecte feedback apres chaque interaction

« Analyse comportement pour opportunités cross-sell
o Programme fidélité et offres personnalisées

Phase 4 : Risque de churn (Client inactif)
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Objectif : Réengager avant perte définitive

Sighaux d'alerte :

« Baisse utilisation >50% vs moyenne

« Aucune connexion depuis 30 jours

« Plaintes multiples non résolues

« Demande annulation ou info concurrents

Actions :

« Email personnalisé manager : "On vous a perdu ?"
« Appel téléphonique si client a forte valeur

« Offre réactivation (mois gratuit, formation offerte)
« Enquéte churn si annulation effective

Phase 5 : Client perdu (Churn effectif)

Objectif : Comprendre et éventuellement récupérer

« Email exit survey (pourquoi étes-vous parti ?)

» Maintien acces lecture seule pendant 90 jours

« Campagne réactivation a J+60 et J+180

« Analyse causes churn pour amélioration produit

Support par type de business
Si vous étes E-COMMERCE

Canaux prioritaires :

e Chat en direct (conversion +30%)

o Email (90% des demandes)

« Réseaux sociaux (gestion avis)

KPIs clés :

« Taux de résolution avant abandon panier
« Impact support sur taux de conversion
o Colt support / commande

Exemples de tickets fréquents :

e Suivi de commande

o Retours et remboursements

e Problémes de paiement

e Questions produits pré-achat

Email type e-commerce :

Objet : Votre commande #12345 est en route !

Bonjour [Prénom],

Excellente nouvelle ! Votre commande a été expédiée et arrivera le [date].
Suivez votre colis : [Lien tracking]
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Un probléme ou une question ? Répondez directement a cet email, nous sommes la.

Cordialement,
[Equipe Support]

Si vous étes SaaS (Logiciel en ligne)
Canaux prioritaires :

o Chat dans I'application

« Base de connaissances intégrée

o Email pour problemes complexes
KPIs clés :

o Time to first value (rapidité adoption)
« Taux de résolution au premier contact
o Impact support sur rétention (churn)
Exemples de tickets fréquents :

« Problemes techniques / bugs

o Demandes de fonctionnalités

o Questions d'utilisation

« Facturation et upgrades

Email type Saas :

Objet : [RESOLU] Probléme d'export de données
Bonjour [Prénom],

Le bug que vous avez signalé a été corrigé. Vous pouvez maintenant exporter vos données

au format CSV sans erreur.

Nous avons également ajouté I'export Excel que vous suggériez !

Testez dés maintenant : [Lien direct]

Merci d'avoir contribué a améliorer notre produit.

[Agent Support]

Si vous vendez des INFOPRODUITS (Formations, ebooks)

Canaux prioritaires :

o Email (80% des cas)

» Espace membre avec FAQ intégrée

o Groupe communauté (Facebook, Discord)
KPIs clés :

» Taux de complétion formations

» Satisfaction post-achat

o Taux de recommandation (affiliés)
Exemples de tickets fréquents :

« Acces aux contenus

e Problemes de connexion

Mario Santoncini - LabProdigi

Page 27



« Demande de facture
e« Questions sur le contenu
Email type infoproduits :

Objet : Besoin d'aide avec la formation ?

Bonjour [Prénom],

Je remarque que vous avez commencé la formation il y a 7 jours. Comment ca se passe ?
Si vous avez des questions ou si vous étes blogqué quelque part, répondez simplement a cet
email.

Ressources utiles :

Votre réussite est ma priorité.

[Votre nom]

Anticiper les crises : Plan de gestion de crise support

Signaux d'alerte

« Volume tickets +50% en 24h

« Temps de réponse >8h vs objectif 4h

« Avalanche de messages négatifs sur réseaux sociaux

« Bug majeur affectant >10% des clients

o Panne systeme prolongée

Plan d'action crise

Phase 1 - Reconnaissance immédiate (H+0 a H+2)

1. Communication publique reconnaissance probleme

2. Estimation délai de résolution (méme approximatif)

3. Activation cellule de crise (équipes support + tech + communication)
4. Message automatique sur tous les canaux

Exemple message crise :

Nous rencontrons actuellement un probleme technique affectant [fonctionnalité].
Nos équipes travaillent activement sur une solution. Temps estimé : [duréel.
Nous vous tiendrons informés ici toutes les heures.

Merci de votre patience.

Phase 2 - Gestion continue (Pendant résolution)

« Point de situation toutes les 2-4 heures

« Réponses aux messages publics (méme si répétitif)
» Priorisation tickets liés a la crise

« Documentation du probleme pour post-mortem
Phase 3 - Résolution et réparation (Aprés correction)

1. Annonce officielle résolution

2. Explication claire cause du probleme

3. Actions prises pour éviter récurrence

4. Geste commercial si impact significatif (avoir, mois gratuit, upgrade temporaire)

Exemple message post-crise :
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Probleme résolu

Le service est totalement rétabli depuis 14h30.

Ce qui s'est passé : [Explication technique vulgarisée]

Ce que nous avons fait : [Actions correctives]

Compensation : Nous offrons [geste commercial] a tous les clients affectés.
Merci pour votre patience et votre fidélité.
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Conclusion - Votre plan d'action pour un
service client d'excellence

Comprendre et soutenir vos clients est I'un des investissements les plus rentables pour une
entreprise.

Un bon service client :

« renforce la confiance et la crédibilité

« améliore la satisfaction et I'expérience globale

« augmente la fidélité et la valeur vie client

o génere des recommandations organiques

« différencie votre entreprise de la concurrence

« peut devenir un centre de profit

Les entreprises qui placent leurs clients au centre de leurs décisions construisent une
croissance durable et profitable.

Les 5 principes essentiels a retenir

1. La rapidité prime sur la perfection : Un accusé de réception immédiat vaut mieux qu'une
solution parfaite en 48h

2. L'empathie crée la fidélité : Un client mécontent bien traité devient plus fidele qu'un client
sans probleme

3. La prévention réduit les colts : Une FAQ bien construite divise par 2 votre charge de
support

4. Le support est une opportunité commerciale : Chaque interaction peut générer de la
valeur ajoutée

5. L'amélioration continue est la clé : Mesurez, analysez, optimisez en permanence
Plan d'action 7 jours : Lancer votre service client pro

Jour 1 - Audit et diagnostic

Matin (2h) :

« Listez tous vos canaux de contact actuels

« Comptez vos tickets/demandes du dernier mois

» Calculez votre temps de réponse moyen actuel

« ldentifiez vos 3 plus gros points de douleur

Apres-midi (2h) :

e Analysez vos 50 derniers emails clients

« Catégorisez par type de demande

« Identifiez les 10 questions les plus fréquentes

» Notez les opportunités d'amélioration immédiate

Jour 2 - Choix et mise en place des outils

Matin (3h) :

o Comparez 3 solutions de helpdesk adaptées a votre budget
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o Inscrivez-vous a une version d'essai

« Configurez les parameétres de base (branding, catégories)
o Créez vos premiers modeles de réponses

Apres-midi (1h) :

o Testez le systéme avec des tickets fictifs

o Ajustez les parametres selon vos besoins

« Invitez votre équipe si applicable

Jour 3 - Construction de la FAQ

Toute la journée (4-6h) :

« Rédigez des réponses claires aux 10 questions identifiées |1

o Ajoutez 10 questions supplémentaires (total : 20 articles FAQ)

o Structurez en 3-5 catégories logiques

o Ajoutez des captures d'écran ou vidéos courtes si pertinent
o Testez la recherche avec différents mots-clés

Jour 4 - Création des modeles de réponses

Matin (2h) :

Créez 5 modeles email essentiels :

a. Accusé de réception

b. Résolution probleme technique

c. Demande d'information complémentaire
d. Probléme résolu

e. Remboursement/avoir

Apres-midi (2h) :

o Créez 3 modeles supplémentaires selon votre activité
« Testez chaque modele pour fluidité

o Ajustez le ton pour qu'il reflete votre marque

Jour 5 - Formation et process

Matin (2h) :

« Documentez votre processus de traitement ticket (workflow)
o Créez un guide rapide pour votre équipe

» Définissez vos SLA (objectifs temps de réponse)

o FEtablissez les régles d'escalade

Apres-midi (2h) :

« Formez votre équipe aux outils

o Faites des exercices de mise en situation

» Validez que tout le monde maitrise les basiques

Jour 6 - Intégration et automatisation

Matin (2h) :
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e Ajoutez un lien FAQ sur votre site (header et footer)

o Intégrez la FAQ dans vos emails automatiques

« Configurez les réponses automatiques de base

o Paramétrez les notifications

Apres-midi (2h) :

» Ajoutez un formulaire de contact optimisé

« Configurez le routage automatique des tickets par catégorie
« Testez le parcours client de bout en bout

Jour 7 - Lancement et métriques

Matin (2h) :

« Lancez officiellement votre nouveau systéme

e Annoncez a vos clients les améliorations (email)

« Mettez en place votre tableau de bord KPIs

« Définissez vos objectifs pour le premier mois

Apreés-midi (1h) :

« Répondez aux premiers tickets avec le nouveau systeme
« Ajustez ce qui ne fonctionne pas parfaitement

o Planifiez votre revue hebdomadaire d'amélioration

Plan d'action 30 jours : Optimiser et scaler
Semaine 1 : Stabilisation

« Traiter tous les tickets avec le nouveau systeme

« Collecter le feedback équipe sur les process

« Identifier les premiers irritants

o Ajuster modeles et FAQ selon utilisation réelle

Semaine 2 : Optimisation

e Analyser les 100 premiers tickets traités

o Ajouter 10 nouveaux articles FAQ basés sur demandes réelles

« Affiner les modeles de réponses
« Former I'équipe sur les cas complexes rencontrés

Semaine 3 : Automatisation avancée

« Mettre en place un chatbot simple pour questions fréquentes

« Configurer des automatisations avancées (rappels, suivis)
« Intégrer le support avec vos autres outils (CRM, analytics)
e Tester le support multicanal si pertinent

Semaine 4 : Stratégie commerciale

o« Former I'équipe aux techniques d'upsell consultatives
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o Créer des scripts de recommandation produits
« Mettre en place le tracking des ventes générées via support

o Analyser les KPIs du mois et définir objectifs M+2

Résultats attendus apres 30 jours

« Temps de réponse divisé par 2 minimum

o 30-40% des clients trouvent réponses en FAQ (sans créer ticket)
« Satisfaction client >80%

o Equipe support moins stressée, plus efficace

o Process standardisé et scalable

« Premieres ventes additionnelles via support

Si vous ne faites que 3 choses cette semaine
Vous manguez de temps ? Concentrez-vous sur ces 3 actions a impact immédiat :
1. Créez une FAQ de 10 questions (3 heures)

Identifiez les 10 questions que vous recevez le plus souvent et rédigez des réponses claires.
Publiez-les sur une page dédiée et partagez le lien dans vos signatures email.

Impact attendu : -20 a 30% de tickets répétitifs deés la premiére semaine.
2. Créez 3 modeles de réponses email (1 heure)

Modeles minimum : accusé de réception, résolution, et cléture. Cela standardise votre
communication et divise par 2 votre temps de rédaction.

Impact attendu : Gain de 30 minutes par jour et par agent.
3. Définissez un objectif de temps de réponse clair (30 minutes)

Engagez-vous sur un délai précis (ex : "Réponse sous 4h en semaine") et communiquez-le a
vos clients. Mesurez-vous chaque jour.

Impact attendu : Amélioration immédiate de la perception client méme si la solution prend
du temps.

Votre prochaine étape MAINTENANT

Ne fermez pas ce guide sans avoir fait ceci :

1. Ouvrez votre calendrier

2. Bloquez 2 heures cette semaine pour "Audit support client"

3. Notez dans votre téléphone vos 3 plus gros probléemes support actuels
4. Choisissez UNE action du plan 7 jours et démarrez aujourd'hui

Le support client n'est pas une dépense, c'est un investissement qui génere des retours
mesurables et durables.

Vos clients attendent d'étre compris et soutenus. Vous avez maintenant tous les outils pour
y parvenir.

A vous de jouer !
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BOITE A OUTILS SERVICE CLIENT PRO

Cette section contient tous les outils pratiques dont vous avez besoin pour mettre en ceuvre
immédiatement les stratégies de ce guide.

Comment utiliser cette boite a outils

1. Checklists : Utilisez-les avant de lancer votre support ou pour auditer votre systéeme actuel
2. Modeles de réponses : Copiez-collez et personnalisez selon votre marque

3. Emails support : Adaptez les templates a votre ton et votre secteur

4. Scripts : Formez votre équipe avec ces exemples de communication

Tous ces outils sont préts a I'emploi. Personnalisez simplement les éléments entre
[crochets].

OUTIL 1 - Checklist Service Client Pro

Avant de lancer votre support client, vérifiez chaque point :

Infrastructure technique

O Systeme de helpdesk installé et configuré

[0 Base de connaissances avec au moins 20 articles
[0 Modeles de réponses créés et testés

O Intégrations fonctionnelles (email, chat, CRM)

[0 Systeme de sauvegarde des données en place

Processus et organisation

0 Réponse rapide (<4h pendant heures ouvrables)
0 Communication claire et professionnelle

O Historique client centralisé et accessible

[0 Suivi des demandes de bout en bout

O Procédures d'escalade définies

[0 SLA (Service Level Agreements) établis

Qualité des réponses

[0 Ton professionnel et empathique

[ Solutions concretes proposées

[ Personnalisation des réponses

[ Vérification de la compréhension client
[ Suivi aprés résolution

Equipe support

O Formation produit complétée

0 Formation outils techniques complétée

0 Formation communication client complétée
[0 Acces a toutes les ressources nécessaires
[0 Processus de mentorat en place

Mesure et amélioration

O Métriques de performance définies
[0 Tableau de bord de suivi en place
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O Collecte de feedback client automatisée
[0 Revues régulieres d'équipe planifiées
O Processus d'amélioration continue établi

OUTIL 2 - 25 Réponses Types pour Support Client

1. Accusé de réception

Objet : Nous avons bien recu votre demande - Ticket #{ NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci pour votre message.

Nous avons bien recu votre demande et nous sommes en train de vérifier la situation.
Nous revenons vers vous tres rapidement avec une solution, au plus tard dans les
prochaines 4 heures pendant nos heures ouvrables.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

2. Résolution probleme technique

Objet : Solution a votre probléme - Ticket #{ NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci pour votre patience.

Le probleme que vous avez rencontré a été identifié et corrigé. Voici la solution :
[Explication détaillée de la solution, étapes a suivre]

Vous pouvez maintenant réessayer. Si le probleme persiste, n'hésitez pas a nous contacter
immédiatement.

Bien cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

3. Demande d'information complémentaire

Objet : Informations complémentaires nécessaires - Ticket #[ NUMERO]
Bonjour [Nom],

Merci pour votre message.

Pour mieux vous aider a résoudre votre probleme, pourriez-vous nous fournir les
informations suivantes :

- Information 1

- Information 2

- Information 3

Ces détails nous permettront de vous apporter une solution rapide et précise.
Merci d'avance,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

4. Probleme résolu - Confirmation

Objet : Votre probleme est résolu ! - Ticket #{ NUMERO]
Bonjour [Nom],

Excellente nouvelle ! Votre probleme a été résolu avec succes.
Récapitulatif de la solution mise en place :
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[Description breve de la solution]

Si tout fonctionne bien de votre c6té, nous cléturerons ce ticket dans 24 heures.
N'hésitez pas a nous recontacter si vous rencontrez d'autres difficultés.

Tres cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

5. Délai de résolution prolongé

Objet : Mise a jour sur votre demande - Ticket #[ NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci pour votre patience.

Nous travaillons activement sur votre demande. Toutefois, la résolution nécessite plus de
temps que prévu en raison de [raison].

Nous vous tiendrons informé(e) de I'avancement et vous fournirons une solution complete
d'ici [date/heure].

Nous apprécions votre compréhension.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

6. Remboursement accepté

Objet : Votre demande de remboursement a été acceptée - Ticket #{NUMERO]
Bonjour [Nom],

Nous avons bien traité votre demande de remboursement.

Le montant de [montant]€ sera remboursé sur votre moyen de paiement d'origine dans un
délai de 5-7 jours ouvrables.

Nous sommes désolés que notre produit/service n'ait pas répondu a vos attentes. Vos
commentaires nous aident a nous améliorer.

Si vous souhaitez partager les raisons de votre déception, nous serions ravis de vous
écouter.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

7. Produit complémentaire recommandé

Objet : Solution complémentaire pour vos besoins - Ticket #{NUMERO]

Bonjour [Nom],

Votre probleme est maintenant résolu !

Je remarque que vous pourriez bénéficier de [Produit/Service complémentaire], qui permet
de [avantage spécifique].

Ce produit est particulierement utile pour [cas d'usage en rapport avec la demande initialel].
Vous pouvez en savoir plus ici : [Lien]

Aucune obligation bien sdr, je voulais simplement vous informer de cette option qui pourrait
vous étre utile.

Bien cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]
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8. Escalade vers niveau supérieur

Objet : Escalade de votre demande - Ticket #[ NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci pour votre patience.

Votre demande nécessite I'intervention d'un spécialiste de notre équipe. J'ai donc transféré
votre ticket & [Nom du spécialiste / Equipe], qui prendra contact avec vous dans les
prochaines [délail.

Vous recevrez une notification des que [Spécialiste] aura pris en charge votre dossier.
Merci de votre compréhension.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

9. Probleme connu - Mise a jour en cours

Objet : Probléme identifié et correction en cours - Ticket #[ NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci d'avoir signalé ce probleme.

Nous avons identifié un bug affectant [fonctionnalité] et notre équipe technique travaille
activement sur une correction.

La mise a jour sera déployée le [date] et résoudra ce probleme définitivement.
Nous vous tiendrons informé(e) des que la correction sera en ligne.

Merci pour votre patience et votre compréhension.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

10. Orientation vers base de connaissances

Objet : Ressources utiles pour votre question - Ticket #[NUMERO]

Bonjour [Nom],

Merci pour votre message.

Nous avons créé un guide détaillé qui répond précisément a votre question :
[Titre de I'article] : [Lien vers la base de connaissances]

Cet article contient des instructions pas a pas avec des captures d'écran.

Si apres avoir consulté ce guide vous avez encore des questions, n'hésitez surtout pas a me
recontacter directement.

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

11-25. Modeles additionnels

Les 15 modeles restants suivent la méme structure : compte créé avec succes,
fonctionnalité en développement, probleme d'acces, formation disponible, demande hors
périmetre, mise a niveau compte, annulation, réactivation, probléeme facturation, demande
témoignage, suivi satisfaction, maintenance, cléture automatique, réponse avis négatif,
remerciement parrainage.

OUTIL 3 - Modeles d'emails de support

Email 1 : Réponse rapide initiale
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Objet : Re : [Sujet initial du client]
Bonjour [Nom],
Merci pour votre message.

Nous avons bien pris en compte votre demande concernant [résumé bref du probleme] et

nous revenons vers vous rapidement avec une solution détaillée.
Votre ticket de support est le #/NUMERO] pour référence future.
Temps de réponse estimé : [X heures/jours]

Bien cordialement,

[Nom]

[Titre]

Support Client [Entreprise]

Email : [email]

Tel : [téléphone si applicable]

Email 2 : Résolution complete de probleme

Objet : [RESOLU] - [Sujet du ticket]
Bonjour [Nom],

Merci pour votre patience pendant que nous traitions votre demande.

Le probleme a été corrigé.

Résumé de la solution :

[Explication claire et détaillée de ce qui a été fait]
Etapes de vérification :

1. [Etape 1]

2. [Etape 2]

3. [Etape 3]

Vous pouvez maintenant [action que le client peut faire].
Pour éviter ce probleme a l'avenir :

[Conseils préventifs si applicables]

N'hésitez pas a nous contacter si vous avez d'autres questions ou si le probleme persiste.

Excellente journée !
Cordialement,

[Nom]

[Titre]

Support Client [Entreprise]

Email 3 : Suivi satisfaction post-résolution

Objet : Etes-vous satisfait(e) de notre support ? - Ticket #]NUMERO]
Bonjour [Nom],
Nous avons cléturé votre ticket de support il y a [X jours].

Nous aimerions savoir si la solution apportée a répondu a vos attentes.

Evaluez votre expérience en 1 clic :

Tres satisfait(e) - [Lien]

Satisfait(e) - [Lien]

Neutre - [Lien]

Insatisfait(e) - [Lien]

Vos retours nous aident a améliorer continuellement notre service.
Merci d'avance pour votre temps !

Cordialement,

[Nom]
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Support Client [Entreprise]

Email 4 : Excuses pour délai prolongé

Objet : Mise a jour importante sur votre demande - Ticket #] NUMERO]

Bonjour [Nom],

Je tenais a vous contacter personnellement concernant votre demande du [date].

Je réalise que le délai de traitement est plus long que ce que nous avions annoncé
initialement, et je m'en excuse sincerement.

Voici ou nous en sommes :

[Explication transparente de la situation]

Prochaines étapes :

[Actions concretes et timeline réaliste]

Je comprends que cette attente puisse étre frustrante. Soyez assuré(e) que votre dossier est
ma priorité et que je m'engage personnellement a vous apporter une solution satisfaisante
d'ici [date/heure précise].

Je reste a votre entiere disposition si vous avez des questions.

Mes excuses encore une fois pour ce désagrément.

Cordialement,

[Nom]

[Titre]

Support Client [Entreprise]

Contact direct : [email/téléphone]

Email 5 : Recommandation produit complémentaire (soft sell)

Objet : Ressource qui pourrait vous intéresser

Bonjour [Nom],

J'espére que tout se passe bien avec [produit/service initiall.

En travaillant sur votre demande récente, j'ai réalisé que vous pourriez tirer profit de
[produit complémentairel].

Pourquoi cela pourrait vous aider :

- Bénéfice 1 spécifique a leur situation

- Bénéfice 2 spécifique a leur situation

- Bénéfice 3 spécifique a leur situation

Aucune obligation bien s(r ! Je voulais simplement m'assurer gue vous connaissiez cette
option qui pourrait vous faire gagner du temps.

Pour en savoir plus : [Lien]

Si vous avez des questions, je suis la pour vous aider.

Bonne journée !

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]

Email 6 : Demande de témoignage client

Objet : Votre avis nous aiderait énormément

Bonjour [Nom],

J'espere que vous allez bien !

Je voulais faire suite a notre interaction récente concernant [breve description].
Votre satisfaction est tres importante pour nous, et j'ai remarqué dans votre dernier
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message que vous étiez satisfait(e) de [aspect spécifique].
Pourriez-vous partager votre expérience ?

Cela aiderait d'autres personnes dans des situations similaires.
Option 1 : Avis rapide (30 secondes)

Laissez un avis sur [Plateforme] : [Lien]

Option 2 : Témoignage détaillé (2 minutes)

Répondez a cet email avec votre retour d'expérience.

En remerciement, nous vous offrirons [petit cadeau/réduction/bonus].
Merci d'avance et excellente journée !

Cordialement,

[Nom]

Support Client [Entreprise]
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AMELIOREZ VOTR
SERVICE CLIENT ET DEVELOPPEZ

LA FIDELITE DE VOS CLIENTS

Dans un monde ol la concurrence est rude, votre service client
peut faire toute la différence. Ce guide pratique vous fournit
tous les outils pour transformer votre relation client en

veéritable avantage concurrentiel.
O/ Comprendre la psychologie des clients et anticiper leurs besoins
O‘/- Mettre en place des processus de support efficaces et professionnels
Oq/ Gérer les clients difficiles avec tact et professionnalisme
O'/ Utiliser des stratégies avancées pour fidéliser durablement votre clientéle

Transformez chaque interaction en opportunité de
fidélisation et maximisez la valeur a long terme de vos clients

avec des techniques éprouvées et des outils préts a I'emploi.
A PROPOS DE L’AUTEUR

Mario Santoncini et LabProdigi sont des experts en service client qui

aident les entreprises a optimiser leurs relations clients pour une croissance

durable. Forts de nombreuses années d’'experience, ils reveélent dans ce guide

Visitez notre site et accedez a davantage de ressources:
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