
[image: image3.jpg]


[image: image4.jpg]


Guide de formation
Comment gérer 

les clients difficiles
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Veuillez remplir les espaces vides pendant que vous regardez la présentation.
1. La gestion des clients difficiles se fait en sept étapes. L’etape No. 1 consiste à conserver son _________________.

2. L’étape No. 2 consiste à laisser le client décharger sa _________________, sans l’_________________. 

3. L’étape No. 3 consiste à __________________________ les émotions du client. 

4. L’étape No. 4 consiste à trouver un ______________, ou accepter son point de vue.

5. L’étape No. 5 consiste à montrer de l’ _________________. Voici six mots et expressions qui sont des déclics émotionnels:

	A. Impossible.
B. Non / Je ne sais pas.
C. _________________ 
	D. Vous auriez dû / Pourquoi n’avez-vous pas...?
E. La seule chose qu'on peut faire, c’est…
F. ___________________________ .


6. L’étape No. 6 consiste à pratiquer la _________________ _________________. Pour ce faire, quelques stratégies:

	G. Appeler le client par son _____________.

H. Lui offrir son aide.


	I. Expliquer le problème ou la ________________________.

J. Proposer une _________________  s’il veut bien vous laisser faire.


7. L’étape No. 7 consiste à ________________ ou _____________.

8. L’ _________________ est à la base d’une communication efficace et c’est une marque de respect.

9. Les quatre étapes pour une bonne écoute sont:

	K. Etre prêt à _________________.

L. Prendre des notes. 
	M. Montrer qu’on est à l’_____________.

N. Reformuler le contenu ou les émotions.


10. Une écoute _________________: comprendre le ressenti et les émotions en étant à l’écoute du ton de voix et/ou du langage corporel.

11. L’écoute: l’outil le plus puissant du ____________________ et du service client. 
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 Résumé et mise en pratique
Comment gérer les clients difficiles
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En écoutant et en regardant la présentation, vous penserez à des moyens d’en appliquer les points clés à votre équipe ou votre entreprise. Notez vos idées dans les espaces ci-dessous. Vous pourrez vous référer à cette feuille de travail pour revoir les points clés et animer des discussions lors de vos réunions en interne.
	Résumé des points clés
	Exemples/Mise en pratique dans mon entreprise

	Etape No. 1 pour gérer les clients difficiles: conserver son calme.

Etape No. 2: laisser le client décharger sa colère, sans l’interrompre.

Etape No. 3: reformuler ses émotions.

Etape No. 4: trouver un accord, ou accepter le point de vue du client.

Etape No. 5: montrer de l’empathie. Six mots/expressions “déclics émotionnels”:            
A. Impossible
B. Non / Je ne sais pas
C. Politique
D. Vous auriez dû / Pourquoi n’avez-vous pas ?
E. La seule chose qu'on peut faire, c’est…
F. Calmez-vous
Etape No. 6: la confrontation douce: 

A. Appeler le client par son nom.

B. Lui offrir son aide.

C. Expliquer le problème ou la difficulté.

D. Proposer une solution s’il le veut bien.

Etape No. 7: différer ou transférer. 

L’écoute est à la base d’une communication efficace.
4 étapes pour une meilleure écoute: 
être prêt à écouter; prendre des notes; montrer qu'on est à l’écoute; reformuler.
L’écoute globale: comprendre le ressenti et les émotions en étant à l’écoute du ton de voix et/ou du langage corporel. 

L’écoute est l’outil le plus puissant du management et du service client.
	


 Discussion de groupe sur les idées clés et leur mise en pratique
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Dans l'espace prévu ci-dessous, faites une liste des idées exposées dans la présentation qui vous semblent les plus importantes et expliquez comment vous pouvez les mettre en pratique dans votre travail. Discutez ensuite de vos idées en petits groupes.
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