Gérer les clients

agressifs ou difficiles

OBJECTIFS

A la suite de cette présentation, les participants seront en mesure de :

¢ Comprendre certains mécanismes derriere les attitudes ou comportements des clients difficiles

e Discuter de I'importance de bien gérer ces interactions délicates de maniere a s’en protéger tout
en préservant le lien d'affaires

e Reconnaitre les clients difficiles et les distinguer des clients en difficulté, mécontents ou
insatisfaits

e Deécouvrir et utiliser des stratégies bien ajustées pour gérer les interactions et les situations
impliquant des clients agressifs ou difficiles

MISE EN CONTEXTE

La plupart des gens qui travaillent dans les entreprises de produits ou de services ont déja eu a
composer avec des clients agressifs ou jugés difficiles. Les scénarios sont nombreux : clients
revendicateurs, impolis, intimidateurs, dénigrants ou irrespectueux, accaparants, éternellement
insatisfaits, etc. Il est souvent ardu de maintenir des rapports positifs avec ces clients particuliers, car les
interactions avec eux peuvent étre complexifiées, énergivores ou déstabilisantes. Leurs attitudes et
comportements problématiques peuvent avoir des conséquences néfastes sur les employés de
I'entreprise et, parfois, sur d’autres clients qui en sont témoins. Heureusement, I'art de gérer les clients
agressifs ou difficiles en est un qui s'apprend! Voila bien un intéressant défi relationnel a relever, tant
pour le bénéfice des personnes impliquées que pour celui de 'entreprise. Cette présentation vise a offrir
aux participants des outils pour réussir a se préserver des interactions conflictuelles avec de tels clients
et a harmoniser la relation d'affaires avec eux.
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