
Identifier les principales objections et motifs de
réclamation que vous rencontrez

Les différents types d’objections et de réclamations
Prendre conscience que pour certaines objections et réclamations, on ne trouvera
pas toujours de solutions sur le fond mais qu’il est essentiel de préserver la
relation et le professionnalisme
Analyser en commun les situations rencontrées sur le fond

Analyser le mécanisme de l’objection et de l’insatisfaction
client

Décrypter les étapes par lesquelles passe un client en particulier sous l’angle
émotionne
Identifier à chaque étape du cycle « déceptif » les attentes du client : contenu et
relationnel

Comprendre son mode de fonctionnement et celui des
autres en situation « conflictuelle » pour ajuster ses
comportements et s’adapter

Accepter les « cartes du monde » des autres
L’Analyse Transactionnelle : Parent Adulte Enfant et les positions de vie
Mes réactions les plus fréquentes face à une situation de communication délicate
Développer l’Adulte et la position +/+ pour mieux gérer les tensions
Se centrer sur l’autre et se synchroniser

Les techniques de réponse à une objection
Détecter en amont plutôt que subir
La technique des 3AV
Mise en application sur les exemples d’objections
Travailler les réflexes : « la balle au rebond »

La réponse à une réclamation
Développer son assertivité à préférer à l’attaque, la fuite ou la manipulation
Les facteurs clés de succès du traitement d’une réclamation. Exemples : la prise
en compte sans délai, le recul pour ne pas se laisser dominer par l’émotion, la
préparation de scenarii de négociation, l’implication, le désamorçage des
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Approfondir le traitement des objections
et des réclamations

Cette formation a pour objectif de faire de chaque moment délicat rencontré avec
un client, l’occasion de démontrer son professionnalisme et la qualité de sa relation
clients.

OBJECTIFS
Comprendre son propre mode de fonctionnement face à une réaction de
mécontentement du client
S’approprier les réflexes nécessaires au traitement de l’objection et à la prise en
charge de la réclamation
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tensions, la reconnaissance des difficultés rencontrées …
Les techniques DESC et ECAPA

Identifier individuellement les axes prioritaires
d’amélioration à mettre en place
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