FORMATION DISTANCIELLE CERTIFIANTE : @ CCl Formation Pro
DEVELOPPER LA QUALITE AU SERVICE DU
CLIENT - Customer Success Manager

Performance commerciale - Relation client - 2026

La formation en résumé
a formation en résumé 1990 €

Véritable interface entre I'entreprise et ses clients, le Customer Success Manager A gwn gssuj?tiila la TVA) du Certificat d

joue un rdle clé dans la fidélisation et la satisfaction des clients, des enjeux cruciaux 'gible au - Je prixincut 'e pa.ssa’ge u Lertificat de
. ) . . . R S . Compétence en Entreprise (C.C.E) : Développer la qualité

pour garantir la pérennité des jeunes entreprises. Face a la digitalisation croissante au service du client (500€)

et a I'importance de l'expérience client, ce poste en tension est devenu

indispensable pour accompagner le développement des startups, qui ont besoin de @
professionnels capables d'anticiper les besoins, de résoudre les problemes
rapidement, et de transformer chaque interaction en opportunité de 21 heures

croissance.Plongez au coeur de la gestion de la relation client avec notre formation
"Customer Success Manager". A I'ere ol la fidélisation des clients est primordiale
pour assurer la croissance des entreprises, le role de Customer Success Manager
devient incontournable pour garantir une expérience client optimale.

Cette formation a été spécialement congue pour vous doter des compétences clés - Formation Certificat de Eligible au CPF
nécessaires a I'accompagnement des clients tout au long de leur parcours. Vous digitale 100% a  compeétences en
apprendrez & anticiper leurs besoins, & maximiser leur satisfaction et & saisir des disieties - Chisses ailepe

o . ~ R . ; . . WOEES
opportunités de croissance grace a des stratégies d'upselling et de cross-selling hebdomadaires
efficaces.

v v

Au programme, une immersion compléte dans les bases du Customer Success, des
ateliers pratiques pour maitriser les outils CRM, et des sessions dédiées a
I'élaboration de stratégies personnalisées pour renforcer la rétention des clients.
Vous découvrirez comment transformer les réclamations en opportunités de
fidélisation et comment utiliser les indicateurs de performance (KPIs) pour ajuster
vos actions et optimiser I'expérience client.

Formation 100 % digitale
certifiante tutorée
£

Accés Mobile
learning

Votre formatrice : Chloé Godfroy

En suivant cette formation, vous développerez : Dates et villes

Toutes les compétences essentielles pour exercer le role de Customer Success A distance -
Manager et accompagner vos clients dans leur réussite. 05/01. 23/01

02/02, 20/02
02/03, 20/03
30/03, 17/04
27/04, 15/05
01/06, 19/06
29/06, 17/07
03/08, 21/08
07/09, 25/09
05/10, 23/10
26/10, 13/11
23/11, 11/12

Une expertise dans I'utilisation des outils CRM pour optimiser la gestion des
demandes et améliorer la qualité du service.

La capacité d'identifier des opportunités d'upselling et de cross-selling afin de
contribuer activement a la croissance de votre entreprise.

Des techniques de communication et d'écoute active pour analyser les besoins des
clients et y répondre de maniére proactive.

Des stratégies avancées pour renforcer la satisfaction et la fidélité des clients, tout
en améliorant vos performances a travers des actions concretes.

En complément de I'acquisition de ces compétences stratégiques, cette formation
peut aboutir a la délivrance du CCE « Développer la qualité au service du client ».

Animée par des experts en relation client, cette formation représente une opportunité
unique pour les professionnels visionnaires qui souhaitent maitriser I'art de la gestion
client. Prenez une longueur d'avance en adoptant les meilleures pratiques de
Customer Success et devenez un acteur clé dans la croissance de votre entreprise.

&amp;amp;nbsp;
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Objectifs : Participants :

o Renforcer les compétences e Customer Success Managers :
relationnelles et émotionnelles pour Professionnels déja en poste
une gestion client efficace cherchant a approfondir leurs

e Analyser et anticiper les besoins compétences et a optimiser leurs
des clients pour personnaliser pratiques pour mieux gérer et
I'expérience et améliorer la fidéliser leur portefeuille clients.
satisfaction e Responsables de la Relation

o Elaborer et exécuter des stratégies Client : Managers souhaitant
d'upselling personnalisées pour renforcer leur stratégie de gestion
maximiser la valeur client de la satisfaction client et améliorer

les processus de fidélisation.

e Entrepreneurs et Freelances :
Ceux qui cherchent a booster la
satisfaction de leur clientele et a
accroitre la croissance de leur
activité par une meilleure gestion
des relations clients.

e Commerciaux et Account
Managers : Personnes en charge
des relations clients souhaitant
développer une approche proactive
pour anticiper les besoins et
maximiser la satisfaction.

e Professionnels en reconversion :
Ceux qui envisagent une carriere
dans le Customer Success et
souhaitent acquérir les
compétences nécessaires pour
exceller dans ce role.

feyagg2not found or type unknown
Prérequis :

e Le CCE est accessible a toute
personne exergant ou ayant exercé
au cours des cing derniéres années
une mission effective en lien avec
les compétences du référentiel
concerné

e Un entretien préalable permettra
d’expliquer le processus, de valider
I'expérience du candidat, de valider
son projet et de construire son
parcours de formation

Le contenu

Semaine 1 : Comprendre le métier de CSM, ses attendus et les Soft
Skills nécessaires

e Jour 1 : Introduction au rdle stratégique du CSM
e Jour 2 : Comprendre les bases du Customer Success Management

e Jour 3 : Développement des Soft Skills clés

e Jour 4 : Communication interne et fonctionnement d'équipe

e Jour 5: Communication externe et gestion des interactions avec les clients.

Semaine 2 : La communication et la "vie quotidienne" avec un client

e Jour 1: Comprendre les attentes et les raisons de I'achat.

e Jour 2 : Réussir I'onboarding et I'adoption.

¢ Jour 3 : Mobilisation des ressources internes et suivi du client.

e Jour 4 : Maximisation de la valeur client (up-selling et cross-selling).

e Jour 5: Cas pratique : analyse d’'une demande client et identification d'une
solution de service adaptée

Semaine 3 : Adapter ses prises de parole en public

Jour 1 : Comprendre et suivre les métriques clés.

Jour 2 : Gestion des conflits et désamorcage des tensions.

Jour 3 : Optimisation des processus via les outils du CSM.

Jour 4 : Cas pratique : Elaborer un plan de déploiement d'une action de qualité de
service.

e Jour 5: Cas pratique : La réalisation et I'analyse d’'outils de mesure de la qualité
et de la satisfaction client.
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https://drive.google.com/file/d/1jZdw_OErR71PJ_pEIu8pDVCOYdEgPiq7/view?usp=sharing

Moyens pédagogiques et d'encadrement

Le contenu de la formation a été produit par nos concepteurs pédagogiques en
collaboration avec un réseau d’experts en formation.

Le programme est délivré a distance, de fagon asynchrone, via des modules
accessibles sur smartphone et PC, que le participant peut suivre a son rythme.

Le parcours est ponctué d'exercices pratiques et d’'activités permettant la
progression et la montée en compétence par la pratique. Chaque activité est évaluée
par le formateur. Le formateur est a disposition des participants pour les
accompagner, partager son expérience et répondre a leurs questions.
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