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Service client 

 

Un assistant virtuel gère l'interaction avec plusieurs clients à deux niveaux 

différents :  

• Ses propres clients avec lesquels il collabore (par exemple des 

entreprises, des agences, des créateurs de contenu numérique, etc.)  

• Les clients des entreprises pour lesquelles l’AV fournit des services 

Le contact peut passer par une variété de canaux tels que les plateformes de 

réseaux sociaux, les emails ou le téléphone.  

Pour bien gérer les tâches, il existe plusieurs applications utiles comme Asana, 

Trello ou Slack (pour créer des listes de tâches et gérer différents projets) et 

Toggl (un logiciel de suivi du temps). 

 

 

 

 

Description 

t 

AV dans le service clientèle 
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Pour commencer à offrir des services d'assistance à la clientèle en tant 

qu'assistant virtuel, l'investissement suivant est nécessaire : 

• Enregistrement de votre entreprise (€) 

• Promotion des services (€€) 

• Matériel informatique (€€) 

• Facture de téléphone (€) 

• Logiciels et applications (€€) 

• Assurance responsabilité civile (€€€) : elle est facultative, mais elle est 

particulièrement utile lorsque vous travaillez avec des sociétés et des 

grandes entreprises. 

Investissement et coût d’entrée 

Gestion des relations avec les clients 
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L’impact environnemental : 

• Le nombre de spam (🍂) 

• Les emails standards (🍂🍂) 

• Les emails avec de lourdes pièces jointes (🍂🍂🍂) 

Manières de réduire ces impacts : 

• Désinscrivez-vous des newsletters générées automatiquement  

• N’envoyez que des emails nécessaires (préférez les appels téléphoniques 

ou les messages quand c’est possible) 

• Allégez vos emails (pas de pièce jointes inutiles ou réduisez leur taille 

avant de les envoyer) 

• Utilisez une boîte mail hébergée par une société qui utilise une énergie 

plus verte, comme GreenGeeks. 

 

 

 

Pour créer un contenu plus inclusif, il est nécessaire de :  

• Définissez les attentes du client : faites savoir au client ce que vous êtes 

prêt à faire pour lui, et quels services vous pouvez lui fournir. Si vous fixez 

une attente et que vous la dépassez, vous aurez un client pour la vie. 

 

Impact environnemental 

 

Bonne pratiques 
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• Créez des modèles : Créez des modèles de mails pour les questions 

fréquemment posées et soumettez-les à l'entreprise pour approbation. 

Développez un système qui définit clairement comment vous devez 

communiquer avec les clients potentiels et où trouver les réponses aux 

questions plus spécifiques posées par les clients. Déterminez avec 

l'entreprise dans quelles situations vous devez traiter avec un client 

potentiel et quand vous devez déléguer la communication au propriétaire 

de l'entreprise.  

 

• Écoutez d'abord, parlez ensuite : les clients veulent savoir que vous les 

écoutez. Utilisez l'écoute active, puis posez des questions, allez au fond du 

problème et proposez des solutions. 

 

• Créez des points de contact avec le client et assurez un suivi une fois 

la tâche terminée : cette pratique montrera que vous vous souciez de la 

satisfaction du client et l'encouragera à parler de votre entreprise à 

d'autres personnes. 

 

 

      

Le service client peut être un défi dans ces situations : 

• Vous devez gérer des clients en colère ou pressés par le temps 

• Vous n’avez pas de réponse à la question du client 

• Vous devez gérer une crise liée à une interruption de service 

• Vous devez transférer les appels à un autre service 

• Il n'y a pas de directives claires de la part de l'entreprise pour laquelle 

vous travaillez. 

Défis 
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Il existe différentes manières de faire face à ces défis :  

• La technique H.E.A.R.D. (Hear - entendre. Emphasize - souligner. Apologise 

– S’excuser. Resolve - résoudre. Diagnose - diagnostiquer.) 

 

• Prenez le temps et mettez en place des règles de base avec l’entreprise à 

l’aide desquelles vous pourrez fournir un soutien aux clients. Planifiez des 

réunions régulièrement si nécessaire. 

• Faites comprendre au client que l'équipe déploie tous ses efforts pour 

remettre le service sur les rails. 

 

• Lorsque vous recevez des mails ou des appels téléphoniques difficiles, 

prenez le temps de les traiter. Rédigez une première version de la 

réponse, puis allez faire une courte promenade pour vous calmer, et 

revenez vérifier si ce que vous avez écrit est bien la réponse que vous 

souhaitez envoyer. Cela évitera les réponses trop rapides envoyées sous 

l'emprise des émotions brutes. 

 

• N'oubliez pas que, de l'autre côté de l'ordinateur, il y a aussi une personne 

qui cherche des solutions à ses problèmes. Même si elle est frustrée, 

votre travail consiste à améliorer sa situation. 

 

 

 

Conseils généraux & solutions  
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Ce programme est idéal pour les personnes dont l'objectif est de : 
• Apprendre à travailler sous pression et à gérer plusieurs tâches en même 

temps. 

• Savoir admettre ses erreurs et en tirer des leçons, car nous sommes tous 

humains et elles finiront par se produire. 

• Être toujours en contact avec d'autres personnes. 

 

 

 

 

• Pour commencer le processus de création de votre propre entreprise, 

vous devez avoir à l'esprit les coûts qui y sont associés. Cela comprend 

l'équipement et les dépenses futures pour les versions professionnelles 

des différentes applications qui vous aideront à mieux gérer les tâches. 

 

• Réduire l'empreinte carbone de cette activité est possible en gérant mieux 

vos mails. 

 

• Veiller à être formé à la communication inclusive est un élément 

fondamental de toute stratégie de service à la clientèle tournée vers 

l'avenir. 

Conclusions 

t 

À qui s'adresse cet outil et cette activité ? 
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• Le service à la clientèle peut être un travail difficile et parfois frustrant... 

 

• ...mais la clé pour gérer ces défis est de savoir comment répondre 

efficacement et à temps. 

 

• Le service à la clientèle ne consiste pas à dire aux gens à quel point vous 

êtes formidable et à fournir des chiffres pour le prouver. Il s'agit de créer 

des expériences client mémorables qui parlent pour vous. Soyez toujours 

poli et pensez à la façon dont vous aimeriez être traité si vous étiez à la 

place du client. 
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