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Faire face et gérer efficacement une
réclamation client

Objectifs

Cette formation permet d’identifier les causes de l'agressivité et de définir les

comportements professionnels a adopter pour désamorcer les conflits :
e Caractériser I'agressivité des clients et les émotions associées
e |dentifier les causes d’agressivité des clients

e Mettre en ceuvre les techniques adaptées pour désamorcer les conflits

Déroulé pédagogique

i

7~ Caractériser I’agressivité des clients et les enjeux associés
Définir I'agressivité et caractériser les situations d’agression
Identifier les facteurs déclencheurs d’agressivité : individuels, sociaux, commerciaux

Reconnaitre les émotions associées

Jeu-cadre de Thiagi : A la recherche des 4 C
Exercices pratiques : Les caractéristiques de I’agressivité, le jeu des émotions

- Identifier les causes d’agressivité des clients

Analyser les causes d’insatisfaction : I'écart entre les attentes du client et qualité
du service rendu/percu

Observer son comportement face a l'agressivité

Exercices pratiques : Les causes de I'agressivité
Jeu de réle et étude de cas : « Etre ou ne pas étre agressif ... »

= Mettre en ceuvre les techniques adaptées pour gérer efficacement les
comportements agressifs des clients

Adopter des comportements relationnels et émotionnels adaptés : I'assertivité
Pratiquer I'écoute active : I'écoute, le questionnement et la reformulation
Maitriser les étapes du traitement d’une réclamation client

Savoir prendre en charge un client qui en vient aux insultes

Faire face a I'agressivité des clients : I'attitude diplomate

Etudes de cas proposés par la formatrice et par les apprenants
Mise en situation « agressivité vs assertivité »

formation professionnelle
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