Du risque incivilité violence
agression

a |la satisfaction - Client

Réduisons les risques, en apprenant a se connaitre pour mieux gerer difficile
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Chapitre Insatisfaction /
satisfaction/ relation -client



Les trois raisons de la satisfaction

Les raisons

« rationnelles »

La proximite,

Le prix

La qualité du produit

Le service aprés vente ...

Les raisons

« relationnelles»

La gentillesse

La qualité du service
Le sourire de mon
interlocuteur

Le conseil sincére
L’évidence et le sous-
entendu

\

Le plus « la surprise
: la bonne »

Le plus : le cocktail maison
L'esthétique du lieu

Le service voiturier

Le lavage de la voiture gratuit
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Le service est composé de 2 demandes

La Demande explicite : La Demande implicite :

* Le respect de la demande « « Un plus » qui fait la différence:
(produit, qualité, prix, délai)

 Un accuell

* Un sourire

* Une propreté

* Une relation

personnalisée...
« Un cadeau

L’insatisfaction résulte d’une insuffisance d’un de ce
deux niveaux
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I Argumenter : CAP

[ VS

Caratéristiques Avantages pour le Preuve
client

P MMMHEB
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Adapter son argumentaire au
client

_ sensibilité de votre client

Mon client est sensible a la Sympathie

Mon client est sensible au marque de
reconnaissance : Orgueil

N Mon client est sensible a la Nouveauté

C Mon client est sensible a la
Commodité, au Confort

Mon client est sensible a I’Argent
S Mon client est sensible a la Sécurité

JINAGER
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Chapitre
se connaitre

RORMATION
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connaitre ma demarche d’action

1- OBSERVER

e Les faits
* Les questions a se poser ou a poser (vérifier) : QQCOQP
e Avoir une vision claire de la situation et savoir la relater

Je constate

2- COMPRENDRE Yen deduis

* Evaluer les conséquences pour les clients (fournisseur, utilisateur, élus)
* Déterminer les enjeux pour mon entreprise, mon service, mes collegues

Je propose

3- AGIR

* Dans le cadre de ma mission, j’ai l'initiative
* Hors du cadre, je signale

JINAGER

8 ROGMATION



Connaitre son style spontané de
communication

ATTAQUE

Agressivité devant les personnes et les
évenements :
Soumettre les autres
Les faire plier
Les agresser
S'imposer avec force

FUITE

Evitement actif ou passif devant les
personnes ou les évenements :

Se soumettre
accepter contre son gre
sans aller
prendre sur soi

ASSERTIVITE

Dire sans agresser :

Exprimer calmement
tranquillement,
au fur et @8 mesure
ce qui est imprime

MANIPULATION

C’est ne pas annoncer clairement ses
objectifs et employer des moyens
détournés pour arriver a ses fins : ruse,

mensonge, deguisement de la verite
(TAAGER
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repérer ma réaction face aux
messages negatifs

Communication en
vers moi

Communication a
|’égard de ’autre

Dénigrement de soi-méme

Je prends le message contre moi. Les
Jjugements contre moi.

Je me dis : « Je suis un nul, un pauvre
connard »

Dénigrement de ’autre
Je juge et condamne lautre
Je pense : « il est con, debile ... »

Auto-empathie
Je me dis « Je suis cool de prendre

le temps de comprendre. On va
trouver un relais »

Empathie pour autre

Je dis « C’est difficile votre
situation, en méme temps, en

bénéficiant d’'un SMI cela réduit vos
dépenses et vous permet... »

JITANAGER!
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Chapitre
Gerer un message Negatif




Reperer ’escalade vers la violence
et les niveaux d’intervention

)
O ,
§ BOUSCULADE - EMPOIGNADE ™= DiCROGCHS
=
2
................................................. VENACES - INSULTES s, DECROCHAGE 2:
- Je crée une rupture.
= Mon réle s'arréte la.
S Je me protége.
&
................. INCIDENT - INCIVILITES wsses. DECROCHAGE 1A: ‘
- Je rappelle mon role et les régles.
S Je comprends. Je m'affirme.
;q*_,
o

EVENENENT = Jécoute. Je reformule.
Je rappelle le cadre de la situation.

12 J'envisage une solution.

JINAGER
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Eviter l’escalade avec les parades

Niveau |l :
Le malentendu, le désaccord, le
mécontentement

Niveau Il :
Le ton de voix qui monte, le
client « boucle »

Niveau Il :
Jugements de valeur

Niveau IV :
Chantage , menaces

Niveau V :
Injures

Niveau VI :
Menaces

Niveau VIl :
Passage a I’acte

Ecoute, reformulation, questions, recadrage de son
role.

Ecoute, reformulation, questions,

Recadrage de son réle.

Travail sur la respiration pour garder sa maitrise de soi.
Légitimer et solliciter le client afin qu’il vous aide a
comprendre

Technique de I’édredon
Technique du miroir

Apprendre a poser une limite et se faire respecter en
restant courtois

Poser une limite verbale, stopper et gestes de
positionnement et de protection. Partir si besoin.

Légitime défense. Cadre juridique.
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Prévenir avec la triple prévention

La difficulté est identifiee ou
anticipée
Il s’agit alors I’EVITER le

risque a sa source
ANTICIPER le risque et le

gerer

Fenforcer les bus lors
devéenements connus..

La difficulté est constatéee

Il s’agit d’aider les salaries a

RENFORCER les résistances
des salariés face aux risques
gue l'on ne peux supprimer

Former a mieux gerer la
relation tendue

La difficulté est installée

Comment réagir a I'urgence
et éviter que cela ne
réapparaisse ?

Il s’agit de prendre en charge
les salariés en souffrance et
RECOUVRER la santé

Debriefer avec son
manager, un groupe de

collegue

ou le medecin au travail

WA
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Savoir que : « Le comportement ...
nourrit le comportement »

@
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IGNORER L’AGRESSIVITE « M

Faciliter la relation Quel est mon objectif

- Calme ? /

- Ecoute = accueillir Professionnel : ma mission Incomprehensmn

- Se mettre en phase Personnel : bonne journée - Enervement

- Négocier « gagnant - gagnant » ETRE EFFICACE - Dérapage

- Gestuelle (gestes, postures, attitudes, distance,...) - Rupture de la relation

- Se dégager de la logique mimétique - Chercher a avoir raison
L rtes d i - Etre dans le mimétisme

Les 3 "A" M

Accuel_l e x Savoir se taire

Assertivité

Faire une pause
Démasquer

Appeler un tier:
Décrocher

Attitudes non verbales

Conséquences médicales, ca
psychologiques, juridiques; pro



I Gérer la critique

C'est éviter |'escalade et le conflit - C'est penser au stress du client - C'est éviter une dépense d'énergie inutile

CRITIQUE
DU
CLIENT

ECOUTER

COMPRENDRE

RESOUDRE

LA CRITIQUE
EST
JUSTIFIEE

STRATEGIE
D'INFORMATIO
DE RESOLUTIC

LA CRITIQUE
EST INJUSTIFIEE
MAIS DE BONNE FOI

STRATEGIE
D’INFORMATIO

LA CRITIQUE
EST INJUSTIFIEE
ET DE MAUVAISE FOI

JINAGER
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Le traitement des critiques injusti%‘iées

Le guide d’entretien :
Se taire.

Marquer un temps d’arrét en respirant lentement et ne pa
prendre pour soi personnellement.

Appliquer la technique de |’édredon et répondre « C’est
possible », « C’est votre opinion ».

Identifier le probleme (ramener a des faits précis) et proposer
une solution.

Recentrer si besoin sur la réalité pour mieux avancer dans la

resolution.

Vérifier ’adhésion de son interlocuteur et conclure sur
’accord.

Terminer par une formule de politesse et garder une relatic
positive.

JINAGER
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Le traitement des critiques justifiées

Le guide d’entretien :

Accueillir « Bonjour Madame, Monsieur ».

Ecouter pour comprendre en tentant de se mettre dans la
peau de ['autre (empathie).

Ramener a des faits precis.
Reconnaitre les faits et présenter votre sentiment.

Proposer d’étre efficace, c’est-a-dire de résoudre si vous étes
dans Uerreur.

Proposer des solutions en faisant appel a différents services
Conclure sur [’accord. Garder une relation positive.

JINAGER
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La maitrise de soi : les trois R

Respiration
consciente

Respiration
ventrale en 4
temps

Se centrer sur sa
mission (ne pas
prendre pour soi ),
expliquer son role

Se rappeler ce qui
est important pour
soi dans sa vie ...

Technique du
rideau pour se
ressourcer

Respecter votre
interlocuteur :
ecouter, reformuler,
prendre en compte
si cela est possible

Vous respecter :
poser les limites

Rechercher une
sortie honorable

y

ATIAGER
RORMATION
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4 — La communication verbale et non verbal

La relation a l'autre

les styles relationnels

Comment je me vois JE +

TU -
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ATTITUDE MENTALE
DE SUPERIORITE

Comportements spontanés :
Autoritaire

Agressif

Envie de dominer / d’ imposer

omment je vois |" autre _

Chez I’ autre

w REJET /
SOUMISSION

y

A

ATTITUDE MENTALE
GAGNANT/GAGNANT DE COOPERATION

Comportements spontanés :

Assertif / Oser rappeler la regle / donner son
oint de vue / prendre en compte celui de
autre / résolution de probleme

Chez I’ autre

® ASSERTIF /
ECOUTE

<

ATTITUDE MENTALE
D’ ABANDON

Comportements spontanés :
Inhibition

Laisser faire
"Aquoibonniste"

Chez I autre

= EN PROFITER
manipulation ou domination

Comment je me vois JE=

Comment je vois |” autre

ATTITUDE MENTALE
D’ INFERIORITE

Comportements spontanés :
Fuite / Soumission
Evitement

N’ ose pas rappeler la régle

Chez |” autre
=» EN RAJOUTER
e (Manipulation ou domination

TU +

JINAGER
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Etre dans la résolution

Vouloir avoir raison

* C('est se figer sur des positions .
antagonistes

 ('est avoir un objectif opposé a mon .
Interlocuteur

e (C’est chercher a contraindre ou avoir .
la bonne démarche

C’est usant et risque

21

Etre dans la résolution
de la situation

C’est se centrer sur un objectif
commun

C’est avoir une communication
synergique

C’est toujours laisser le choix a votre
Interlocuteur

Votre mission est une action
d’'information, de négociation, de
mediation, de réalisation d’'une
prestation pas une action de coercition

C’est valorisant et respectueux

WA
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La technique ERIC

Y 4
> Ecoutez ce que votre interlocuteur veut vous dire

> Récapitulez sa demande et montrez-lui que vous avez
compris ce qu’il attend de vous

> Interrogez-le pour obtenir un maximum d’informations vous
permettant de lui donner entiere satisfaction

> Confirmez la facon dont vous allez traiter sa demande en
veillant a utiliser un langage simple sans jargon technique

RORMATION




Partage des trucs et astuces ....

Accueillir
- Ecouter : savoir se taire , se rendre disponible, sans a priori
Accueillir la réclamation......
- Légitimer la demande du client : « Vous avez bien fait d’appeler....
- S’excuser au nom de ’entreprise
- Se centrer sur 'objectif commun a résoudre
- Valider avec mon interlocuteur qu’il est bien Ok pour résoudre

Comprendre
- Solliciter le client pour comprendre la difficulté rencontrée. Puis je vous interrompre ? Pour bien compre
- Demander ’autorisation, Questionner, Reformuler

Se faire comprendre
- Solliciter 'attention et préparer mentalement le client : vous allez comprendre
- Expliquer calmement et avec des mots simples

Les mots et expressions a utiliser : Langage positif

Les Attitudes
- Etre ouvert. Observer et étre attentif
- Comprendre et se centrer sur la résolution client
- Prendre Uinitiative de la résolution
- Personnaliser lorsque c’est possible

La prise en charge d’une demande : Renseigner, orienter, répondre a la demande avec courtoisie

JINAGER
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I Question pour le bonus

» « Pourquoi votre garagiste laisse-t-il ou enleve-t-il
eventuellement la protection qu’il a installée sur
votre siege juste devant vous...? »

P (AT GER
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Bonus :

Ingrédient « bonus » de la satisfaction client

Faire prendre conscience au client de I’attention portée :
la valorisation de I’action

Au-dela de ce que que vous faites « techniqguement »,
c’est ce que vous faites pour que votre client soit conscient

de l'attention que vous avez eu pour traiter sa demande

Comment une conseillere mobilité peut clore une intervention résolue ?

JINAGER
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Nos coordonnées

Fabrice HUET- Formateur - Directeur pédagogique
fabrice.huet@managerformation.fr

SIEGE PARIS

59, avenue Victor Hugo — 75116 Paris
Tél. 01.47.23.87.14 — Fax. 01.40.58.18.09
contact@managerformation.fr

30 consultants

DELEGATION REGIONALE GRAND OUEST

5, bd Vincent Gache — 44262 Nantes Cdx 2
Tél. 02.40.41.73.83 — Fax. 02.40.04.48.98
contactdr.ouest@managerformation.fr

8 consultants

DELEGATION REGIONALE GRAND SUD

Building de la Bourse

2, rue Beausset — 13001 Marseille

Tél. 04.91.37.39.26 — Fax. 04.91.71.54.22
contactdr.sud@managerformation.fr

5 consultants
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