
 
 

 
 
 

    
 

Optimiser la communication avec les  
Clients difficiles     

Aperçu succinct : 
La présente formation a été élaborée dans une optique s’appuyant sur la facette de la gestion de la clientèle 

difficile, et représente une initiation aux techniques d’empathie dans un cadre de communication interpersonnelle avec 
un client difficile, afin de permettre aux apprenants de comprendre le cadre dans lequel ils interagissent. 

Objectif de la formation : 
À l'issue de cette formation, les apprenants seront en mesure de d’utiliser au moins une stratégie de 

communication destinée à désamorcer la tension et augmenter la satisfaction du client, notamment le client difficile, et 
elle leur garantie l’acquisition des techniques et stratégies pour traiter efficacement avec les clients (internes ou externes) 
qui optent pour des comportements perçus comme problématiques. Ils apprendront aussi à utiliser les habiletés et les 
comportements interpersonnels efficaces afin d’éviter les situations de crise ou de les désamorcer, et ça leur donne les 
capacités de : 

 Comprendre les enjeux de la relation client ; 

 Maitriser efficacement  les outils de communication ; 

 Comprendre l’état du moi du client et anticiper ses réactions pour communiquer efficacement ; 

 S’approprier les astuces et techniques d’un accueil client efficace ;  
 

         Public Concerné : 

Cadres commerciaux, technico-commerciaux, 

administrateurs des ventes, chargés d’accueil ou 

tout individu désirant maitriser les techniques de 

l’accueil et gestion des clients difficiles. 
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Contenu pédagogique : 
 Gestion de la relation client : 

- Les enjeux de la gestion de la relation client et  types de client ; 

 Comprendre le conflit : 
- Les facteurs déclencheurs de tension qui conduisent à l’émergence 

de conflit entre le client et le commercial ; 

 Traiter les demandes délicates et gérer les conflits  

 Savoir communiquer : 
- Apprendre à découvrir la représentation sensorielle prédominante 

du client pour adapter sa stratégie de communication; 
- Adapter sa façon de communiquer par rapport au profil 

psychologique de l’interlocuteur ; 

 Gérer les conflits et traitement des réclamations  

 Les enjeux d’un bon accueil client et les différentes situations d’accueil ; 

 Les étapes d’un accueil efficace de type face à face ; 

 Préparer les fondements  de l’accueil : 
- Surmonter les barrières psychologiques et sociales ; 
- La check-list d’organisation ; 

 Vendeur, personnalité et savoir-faire : 
- Affirmation de soi et estime de soi et maitriser ses émotions et gérer 

son stress.  
 

Durée : 

03 Jours 

  

Fiche technique de formation 

   Sanction de la formation : 
Une attestation de participation sera 

remise aux apprenants ayant suivi 
avec assiduité la formation 

 

  

         Documentation : 
Les participants disposeront d’un 
document support sous format 

papier et numérique. 

 

  


