GRC : LES CONFLITS AVEC LES CLIENTS

OBJECTIFS

=Maitriser ses émotions dans les conflits avec les clients
=|dentifier les techniques de communication appropriés
=Prévenir le conflit et anticiper les situations difficiles

=Conclure un entretien conflictuel en préservant I'avenir de sa RC

ENJEU EES perfectionner

Cette formation s’adresse a tous
les cadres, managers ainsi que tous
les professionnels souhaitant se
perfectionner a la gestion des
conflits client.

PRE-REQUIS

Connaitre les fondamentaux de la
Relation Client et de l'accueil
physique

LES + DE CE STAGE

Cette formation comprend des
mises en situations inspirées
de nombreux faits réels.

MISE EN CEUVRE

Moyens pédagogiques
documentation remise au stagiaire,
support de pédagogique, guide ...
Moyens techniques

salle équipée, tableau blanc,
vidéoprojecteur, climatisation, acces
handicapé.

FORMATRICE

Lidwine LOYEZ

*Titulaire d’'un Master 2 en
Ingénierie Formation et Education.
*Expérience professionnelle de plus
de 10 ans dans le champ de la
formation professionnelle continue
d'adultes.

*Enseignante a I'Université de
Guyane.

VOTRE PARCOURS
Aprés : RCAOI ET 02

ORGANISATION

Horaires: 08h00-12h00 / 13h00-16h00
Rythme

Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en inter-entreprises en centre de formation (groupe d’apprenants de plusieurs
entreprises).

Possibilité en Présentiel en intra-entreprise — dans vos locaux (groupe d’apprenants d’une seule entreprise).

: « en continu »

Lieu : Cayenne

l_ E Le Conseil, La Formation

]_‘ﬂ'y' 2018 www.rlc-conseil.com - Renseignements et inscriptions : 0694 27 98 99 / contact@rlc-conseil.com

1/ Comprendre et analyser la
situation de conflit entre I'autre
et soi

eReconnaitre les situations de
conflits

eDe l'incivilité a la violence : les
situations inacceptables
eComprendre ses facteurs :
individuels, sociaux et
commerciaux

e|dentifier les enjeux pour soi et
pour l'entreprise

2/ Mieux se connaitre pour faire
disparaitre ses états émotionnels
eLes notions de perceptions et
d'émotions, de représentations et
d'opinions

eEvaluer son propre niveau
*Repérage et analyse : débriefing
sur les situations difficiles vécues
eles conséquences pour
I'entreprise d’'une mauvaise
gestion de ses clients

eAgir dans le cadre légal

3/ Outils et méthodes pour gérer
un conflit sans stress

«Ecouter et entendre le message :
la communication en entonnoir
eRécapituler er reformuler : oui,
mais comment ? Les éléments
factuels

eRepérer et supprimer les
expressions qui amplifient le
conflit

eInterroger son interlocuteur pour
I'impliquer dans la recherche de
solutions

eConfirmer pour obtenir un "oui«

4/ Préparer un plan d'actions
préventif

eles attitudes a encourager :
adopter la psycho attitude,
controler ses émotions

PARTICIPANTS

par la respiration et la posture
eEtablir le rapport et soigner la
communication non verbale
elaisser le client s'exprimer
jusqu'au bout et accuser réception
ePrésenter ses excuses au nom de
I'entreprise (si nécessaire)
eRecentrer la conversation sur des
éléments factuels

5/ Agir et adopter LA solution
"Win-Win"

ePréconiser |'écoute active
eTraiter les objections
eDiagnostiquer les besoins,
attentes, motivations du client
eSe rapprocher de son cadre de
référence pour rechercher un
objectif commun

eTraiter |'objection : les astuces
pour "DIRE NON", étre clair et
ferme, les raisons du refus

«Etre positif et insister sur ce qui
est possible

eSuggérer au client une possibilité
de solution

eFaire appel a des tiers ? "Quand
et a qui en parler?"

6/ Cléturer un conflit et renforcer
la relation

eRésumer et reformuler

ePoser les bases de la relation avec
le client

eFaire remonter les informations
en interne pour capitaliser
eAnticiper et préparer les futurs
contacts clients

eUtiliser la force de I'équipe pour
mieux gérer |'avenir

eSavoir objectiver

COLLECTOR

EVALUATION

Suivi de I’exécution
feuilles
d'émargements
signées des stagiaires
et du formateur par
demi-journée et
attestation d'assiduité
individuelle.
Appréciation des
résultats

Test auto-diagnostic
amont / aval, quiz, cas
pratiques,
guestionnaire de
satisfaction en fin de
formation et remise de
I'attestation de fin de
formation individuelle.
Un bilan de fin de
formation sera
automatiquement
adressé au client.

N

Simon : « La formation est de tres
bonne qualité sur tous niveaux.
Tres satisfaisant ! »
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