L'Ardennais, 26 juin 2007

Commerce : une formation
pour gérer le client difficile

Dans le cadre de I'Orac (opé-
ration de restructuration de I'ar-
tisanat et du commerce) qui s'est
déroulée sur les territoires Ar-
denne rives de Meuse, Ville de
Revin, Meuse et Semoy, I'opéra-
tion Qualité commerce a permis
aux entreprises volontaires de
faire une évaluation de leur qua-
lité d’accueil, de services aupres
de la clientéle.

Prédiagnostic, visite de client
mystére 3 deux reprises, réfé-
rentiel de 83 points et rendu de

J'opération par la Chambre de -

commerce et d’industrie ont
permis aux commercants de rec-
tifier certaines habitudes et de

Dlucianre rammarrants du territoire se sont formés a la gestion du client difficile.

sensibiliser le personnel aux
problémes liés au service clients.
Sur le millésime 2007, dix-neuf
entreprises ont été labellisées.
Au cours de cette opération,
les commercants ont souhaité
se former a la gestion du client
difficile. Ainsi, avec l'aide de la
communauté de communes Ar-
denne rives de Meuse, la Cham-
bre de commerce et d'industrie
amis en place et a pris en charge
cette formation de deux jour-
nées et demie dans les locaux
du Cise 3 Vireux-Mothain, for-
mation animée par Yves Léoni.
Dix chefs d’entreprise ont
suivi cette formation qui a per-

mis d‘aborder la maniére de ré-
soudre un conflit lié a lavente et
I'aprés-vente, I'organisation du
point de vente pour faciliter
I'acte d’achat, le positionnement
client commer¢ant.

Ceci permet aussi de finaliser
I'opération « Qualité » qui de-
vient un point important pour fi-
déliser une clientéle « volage ».

« Financée par l'Etat, les inter-
communalités, la CCl et les com-
mercants, cette opération va se
généraliser sur l'ensemble du ter-
ritoire ardennais », indique Do-
minique Courtat, directrice du
développement du territoire
la CCL
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