INTERVENIR AUPRES DES CLIENTS MECONTENTS

Apprendre a gérer efficacement les situations délicates avec des
clients mécontents est une compétence essentielle pour
maintenir la satisfaction client, renforcer la fidélité et préserver
l'image de 'entreprise.

Ce cours professionnel est congu pour outiller le participant a

exceller dans la gestion des clients mécontents, tout en

renforcant la réputation et les performances de leur organisation.

Il propose des techniques pratiques et des stratégies éprouvées pour désamorcer
les tensions, répondre aux attentes et transformer les défis en opportunités de
croissance.

OBJECTIFS

o Développer une approche empathique et professionnelle face aux
réclamations.

« ldentifier les besoins sous-jacents des clients mécontents.

« Communiquer efficacement pour apaiser les situations tendues.

« Transformer les plaintes en opportunités d’amélioration et de fidélisation.

« Renforcer la confiance et maintenir une relation client positive.

CONTENU

1. Introduction au service client face aux plaintes
e ROle de lattitude professionnelle
e Limportance de la gestion des émotions

2. Comprendre les raisons des insatisfactions
e I|dentifier les types de clients mécontents
e Analyser les causes fréquentes des conflits

3. Techniques de communication pour désamorcer les tensions
e Ecoute active et empathie : clés de la compréhension
e Choisir le bon ton et le bon langage
e Reformuler pour clarifier et valider les attentes



Gestion des émotions et stratégies de désescalade

Techniques pour rester calme sous pression
Comment aider le client & gérer ses émotions

Proposer des solutions adaptées et constructives

Formuler des réponses claires et positives
Techniques pour négocier des solutions gagnant-gagnant

Transformation des plaintes en opportunités

Apprendre des retours clients pour améliorer les services

Stratégies pour fidéliser aprés un litige

Etudes de cas et mises en situation

Analyse de scénarios réels

Jeux de r6le pour appliquer les compétences acquises

Suivi et amélioration continue

Créer des outils pour mesurer la satisfaction post-intervention
Maintenir une attitude proactive dans la gestion des plaintes



