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“ Ce ne sont pas les mers calmes qui font les bons marins.”

— Proverbe anglais
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Objectifs de formation de la session


En participant à cette session, vous pourrez:
1. Recourir à des stratégies pour gérer les émotions des clients difficiles.
2. Trouver un accord commun avec le client. 

3. Pratiquer la confrontation douce.
4. Expliquer la solution au problème du client.

5. Pratiquer une écoute active.

Ouverture de la session
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Dressez individuellement une liste des caractéristiques communes des clients difficiles, puis des raisons pour lesquelles les clients deviennent difficiles à gérer. Echangez vos réponses au sein de votre groupe. Sélectionnez ensemble les meilleures et les plus récurrentes et soyez prêts à en faire part à la classe entière.

Caractéristiques courantes des clients difficiles: 

Raisons courantes pour lesquelles les clients deviennent difficiles à gérer: 
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Guide de formation
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Comment gérer 

[image: image16.wmf]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


[image: image4]
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.
Exercice No. 1



Vous avez sûrement eu affaire à un service client médiocre. Rédigez ce que l’entreprise a fait – ou aurait pu faire – pour résoudre le problème de façon satisfaisante
Racontez votre expérience au sein de votre groupe. Dites ce que vous avez ressenti, si vous vous êtes plaint(e), quelle a été la réaction, et comment vous vous sentiez après, mais ne dites pas ce qui vous aurait satisfait(e). Demandez aux autres ce que selon eux l’entreprise aurait dû faire pour vous donner satisfaction. Donnez-leur ensuite votre réponse.  

Comparez leurs réponses à la vôtre. Vouliez-vous plus que ce que les autres étaient prêts à donner? Le cas échéant, les offres qu'on vous a faites ont-elles réglé le problème? Y avait-il des éléments émotionnels qui vous ont empêché(e) d’être entièrement satisfait(e)?
Exercice No. 2



En petits groupes, faites un brainstorming pour dresser une liste de mots et expressions qui peuvent provoquer une réaction émotionnelle négative chez les clients. 
Voici quelques exemples tirés de la vidéo:
“Impossible” 

“Non” 

“Calmez-vous” 

“Politique” 

“Pourquoi n’avez-vous pas…?” 

“Vous auriez dû…”

Liste de votre groupe:

Discutez pour expliquer pourquoi les mots de votre liste provoqueraient une réaction émotionnelle et non une réaction logique. Quelles maladresses non verbales pourraient  mettre de l’huile sur le feu?
Exercice No. 3


Pour cet exercice, lisez le scénario de jeu de rôle ci-dessous et répondez aux six questions qui suivent. Ensuite, avec un partenaire, jouez la situation en vous aidant de votre feuille de travail. Jouez chacun votre tour le rôle du client et celui du manager. 

Situation: 

Votre entreprise fabrique et vend des jouets ; celui qui se vend le plus en ce moment est votre dernier-né, un skateboard équipé de lumières clignotantes. La notice de montage qui accompagnait le premier lot de ces skateboards était très mal rédigée et contenait des erreurs. De ce fait, les clients ont passé des heures à essayer – en vain – de faire fonctionner les lumières clignotantes. La solution à ce problème est relativement simple, il suffit d’intervertir les câbles et cela prend moins d’une minute à accomplir, après quoi les lumières fonctionnent parfaitement. 

Patrick Martin est un client qui vient d’acheter un de ces nouveaux skateboards pour l’anniversaire de son fils, et qui vient de passer plus de deux heures à essayer de faire fonctionner les lumières clignotantes. Il a appelé le service client de votre entreprise pour avoir de l’aide, et un manager vous a transféré l’appel de ce M. Martin furieux, en disant que vous étiez “la personne la plus à même de résoudre ce problème.” Après avoir longuement détaillé les difficultés auxquelles il était confronté, et haussé le ton à chaque phrase, M. Martin finit par dire : “Qu'est-ce que vous allez faire pour régler mon problème avec ce skateboard de « *&^^# ø » ? 
Ce juron final est suivi d’une pause qui indique que c’est votre tour de parler. Avant d’intervenir, rédigez vos réponses dans les espaces prévus à cet effet ci-dessous et à la page suivante.
1. Par quel moyen allez-vous garder votre calme ?
2. Comment allez-vous faire pour laisser le Client décharger sa colère jusqu’au bout ?
Exercice No. 3 – suite 


3. Comment allez-vous reformuler le problème dont il vous fait part?
4. Qu’allez-vous dire pour trouver un accord avec ce client?
5. Qu’allez-vous dire pour montrer votre empathie?
6. Qu’allez-vous dire pour gérer la confrontation douce?
7. Comment allez-vous exposer la solution et mettre un terme à la conversation? (conclure ou différer ou transférer ?)



         Plan d’Action Personnel
Nom: 

Employeur: 


Date: 

Nom du Manager: 


Meilleure(s) idée(s) de mise en pratique:

Mesures à prendre:

1. 


2. 


3. 


Résultats/impact attendus, tant pour l'individu que pour l'employeur (par ex. économie de coûts, augmentation du revenu):
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	MON OBJECTIF
	ACTIONS PLANIFIEES ET OUTILS DE MESURE
	DATE DE DEBUT
	DATE DE FIN

	· ____________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

________________________________

Cibles Quantitatives/Qualitatives à atteindre : 

€gagnés ou % des Ventes : _______________________________

Réduction de Coûts ou % : 

_______________________________

Autres : ________________________

	1. ______________________________________

__________________________________________   

2. ______________________________________

__________________________________________   

3. ______________________________________

__________________________________________     

4. ______________________________________

__________________________________________ 

5.  _____________________________________

_________________________________________

Outils de Mesure : 

·  ____________________________________

· ____________________________________ 

· ____________________________________
	
	




	ANALYSE DES FACTEURS DE SUCCES
	ANALYSE DES OBSTACLES



	1.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

2.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

4.   _________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

5.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________


	1.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

2.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

3.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

4.   _________________________________________

____________________________________________

____________________________________________

5.     ________________________________________

____________________________________________

____________________________________________








Notes : 


Notes : 
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Complétez le Plan d’Action Ci-dessous pour atteindre votre Objectif. Celui-ci doit être Spécifique + Mesurable + Atteignable + Relié à la Stratégie de l’Entreprise + Temporel.








Page 13





Page �14





Page �15





Page 16








managementacademy.fr – Programme Savoir-Faire -  Les 10 Compétences du Management en 12 Sessions.®


