Gérer les dients difficiles et s’affirmer
dans la relation commerciale OFDC
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Objectifs pédagogique

e Comprendre les mécanismes des situations
difficiles avec les clients

* Développer des techniques d'affirmation de soi
dans la relation commerciale

e Savoir gérer les conflits et faire respecter ses
engagements tout en préservant la relation

JOUR 1
Accueil, introduction et recueil des attentes (30
min)

1.ldentifier et comprendre les clients
difficiles
(1h30)
e Typologie des clients difficiles
* Analyse des causes de tension et de conflit
¢ Enjeux émotionnels dans la relation client

Activités : Brainstorming, jeux de role

Pause : 11h00 - 11h15 (15 min)
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2. Les bases de I'affirmation de soi (1h15)
e Passivité, agressivité, manipulation, assertivité
e Techniques de communication assertive
e Savoir poser ses limites

Activités : Exercices pratiques, simulations

Déjeuner : 12h30 - 13h30 (1h)

2 (suite) : Les bases de I'affirmation de soi (1h30)
¢ Suite des techniques et mises en pratique

Activités : Jeux de role, feedback

Pause : 15h00 - 15h15 (15 min)

3. Gérer les situations conflictuelles (1h45)

* Ftapes de gestion de conflit

e Techniques de désescalade et de négociation
e Gérer ses émotions

Activités : Etudes de cas, mises en situation

JOUR 2
Accueil, retour sur la premiere journée (15 min)

3 (suite) : Gérer les situations conflictuelles (1h30)
e Approfondissement des techniques de gestion de conflit

Activités : Nouvelles mises en situation, échanges de pratiques

Pause : 10h45 - 11h00 (15 min)

4. Faire respecter ses engagements et préserver la relation commerciale (1h30)
e Savoir dire non, recadrer un client

e Préserver la relation aprés un conflit

Activités : Atelier de formulation de refus, jeux de réle

Déjeuner : 12h30 - 13h30 (1h)

4 (suite) : Faire respecter ses engagements et préserver la relation commerciale (1h)
e Suite des ateliers et retours d’expérience

5. Plan d’'action individuel (1h15)
¢ Identification des points forts et axes de progres
* Elaboration d'un plan d'action personnalisé

Activités : Auto-évaluation, partage en groupe

Pause : 15h45 - 16h00 (15 min)
16h00 - 17h00 : Bilan, évaluation et cl6ture (1h)
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