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PLAN DE SÉANCE
	Titre du module
	Action

	Titre de la séance
	Entretenir les relations clients

	Durée de la session
	1 heure

	Objectif de la séance
	Pour que les jeunes sachent entretenir leur relation client

	Résultats d'apprentissage
	· Les jeunes ont encore développé leur concept 
· Les jeunes ont une compréhension de base du marketing, de la communication, des plans financiers et des ventes 
· Les jeunes peuvent appliquer ces connaissances à leur pop-up 


	EntreComp Compétences acquises
	Mobiliser les autres

	Compétences relatives à l'employabilité acquises
	Sensibilisation commerciale, communication

	Livraison : En ligne ; Hors ligne
	Connecté déconnecté

	Nombre d'activités (durée)
	1 activité (1 heure)

	Activités d'évaluation
	Discutez avec les jeunes de ce qu'ils ont pensé de l'activité




	Activité 1 : Discussion de groupe : comment entretenir les relations avec les clients, comment gérer les clients exigeants et comment gérer les témoignages négatifs

	Durée : 1 heure

	Sources:
Shedidit sur la façon de maintenir les relations avec les clients
Shedidit sur la façon de traiter avec des clients exigeants
Shedidit sur la façon de gérer les témoignages négatifs


	Orientation de l'animateur/de l'apprenant :
Le rôle principal de l'enseignant ou de l'entraîneur est ici d'encadrer et de conseiller les jeunes.
Ce serait formidable si l'utilisation de vidéos était remplacée par des entrepreneurs de la région venant dire aux jeunes comment ils entretiennent les relations avec les clients dans la pratique.
 

	Détails:
La structure est toujours la même : la question et les options possibles sont discutées avec les jeunes. Les options peuvent être illustrées par de courts clips vidéo de témoignages d'entrepreneurs. Les jeunes doivent alors discuter de la manière dont ils vont aborder cela dans leur groupe.
Trois sujets doivent être abordés : comment vous allez entretenir les relations clients, comment vous allez gérer les clients exigeants et comment vous allez gérer les témoignages négatifs qui n'ont aucun rapport avec la qualité de votre produit.
1) Comment allez-vous entretenir les relations avec les clients ?
Ici, vous pourrez peut-être vous appuyer sur ce que vous avez déjà prévu pour la section sur le marketing et la communication plus tôt dans ce module.
Vous pouvez entretenir la relation client en envoyant une newsletter en ligne, en utilisant un système de parrainage, en partageant du contenu sur les médias en ligne ou en distribuant des cartes d'épargne ou de timbre. Les différentes options doivent être discutées avec les jeunes. Les jeunes devraient regarder des vidéos de différents entrepreneurs expliquant comment ils entretiennent les relations avec les clients. Vous pouvez trouver ces vidéos ici ( https://www.facebook.com/watch/?v=2263865187245262 ) et ici ( https://www.youtube.com/watch?v=2X0xODhwlbE&t=4s ).
Les jeunes doivent répondre aux questions suivantes dans leur groupe :
· Comment recueilleront-ils les détails des clients ?
· Quelle option choisiront-ils pour entretenir les relations avec les clients ?

2) Comment vont-ils gérer les clients exigeants ou grossiers ?
Ils peuvent les ignorer (tant qu'ils paient), traiter les commentaires et les remercier, prendre des mesures immédiates si le client paie en retard ou essayer d'apprendre de l'expérience (dans certaines limites). Les jeunes devraient regarder des vidéos de différents entrepreneurs expliquant comment ils s'y prennent : https://www.youtube.com/watch?v=MyQDJlhmVd0 et https://www.youtube.com/watch?v=zwVJgU-6apQ
Les jeunes devraient discuter de la manière dont ils traiteront les clients exigeants ou impolis.
3) Comment gérez-vous les témoignages négatifs et/ou personnels à votre encontre qui n'ont aucun rapport avec la qualité de votre produit ou service ?
Vous pouvez laisser ces critiques vous atteindre, vous pouvez établir un contact personnel avec le client, vous pouvez essayer de créer une culture de rétroaction ouverte ou vous pouvez l'ignorer. Regardez cette vidéo : https://www.youtube.com/watch?v=Gk76nGSjS04
Les jeunes devraient discuter de ce que sera leur approche.
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