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Descriptif :

Un article Marketing et Innovation : Le reglement des litiges de consommation est LE sujet de la rentrée 2015 en
matiére de relation client. Utile pour traiter la gestion des réclamations en bac pro commerce

Le reglement des litiges de consommation est LE sujet de la rentrée 2015 en matiere de relation client. A partir de
septembre, dans toute I'Europe, les e-commercants et, plus généralement toutes les entreprises qui ont une activité
de commerce, auront 4 mois pour se mettre en conformité avec la nouvelle |égislation sur le reglement extra-
judiciaire des litiges de consommation (RELC). Concréetement, elles devront revoir tout leur process de gestion des
insatisfactions de leurs clients : du traitement des réclamations au reglement des litiges par voie de médiation.

Le réglement des litiges de consommation est au cceur de la relation client &'
Schématiquement, la dynamique de relation client de I'entreprise prend la forme d’'une pyramide a 3 étages :

e La qualité de l'offre
e La qualité des relations
e La qualité du dialogue

Indissociables, ces trois étages constituent les 3 leviers qui permettent de générer la confiance dans la relation du
commercant avec ses clients.
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