
 

 

Objectifs de la formation 
 

- Approfondir son savoir-faire dans la 
relation avec le client 

- Maîtriser la relation avec le client 
dans toutes les situations rencontrées 
 

Public concerné 
 

Tout collaborateur en contact avec les 
clients 
 

Prérequis : Avoir suivi la formation de 
base sur la « relation client » 

Durée :  
1 jour, 07H00 

Relation client : gérer les 
clients difficiles 

Méthodes et moyens 
pédagogiques 
 

• La méthode est active et participative 

• Elle alternera :  
- Les apports d’informations et de 

connaissances théoriques 
- Les discussions, échanges et débats 
- Les exercices et mises en situations sous 

formes de cas pratiques et d’études de cas 
 

Evaluation des acquis de la 
formation 
 

Des connaissances : à l’entrée (questions). 
Des acquis : tout au long de la formation par 
des questions et exercices pratiques. 
 

Contenu pédagogique 
 

RAPPEL DES POINTS PRINCIPAUX DES BASES DE LA RELATION 
CLIENT 
 

GERER LES CLIENTS DIFFICILES 
 
- Les différents profils de clients difficiles 
- Trouver l’attitude juste pour les désamorcer 
- Gérer son stress : astuces pratique de la gestion de stress en 
situation difficile 
- Développer son assertivité 
 

PRATIQUER LES ATTITUDES QUI FONT LA DIFFERENCE FACE AUX 
CLIENTS 
 
- Diagnostiquer son savoir-être  
- Attitudes, comportements et gestuelle ayant un impact positif 
sur le client 
- Expliquer, reformuler, valoriser les solutions 
 

RENFORCER LES LIENS D’EQUIPE POUR MIEUX SOLUTIONNER LES 
DEMANDES CLIENTS 

 

Une attestation de fin de formation est 
remise aux participants à la fin de la 

session 

 
Vous pouvez aussi être intéressé par : 

✓ Gérer les réclamations clients 

✓ Mobiliser les ressources 
émotionnelles pour une équipe 
performante 

✓ Savoir s’affirmer par l’assertivité et 
la Communication Non Violente 

www.chpformation.fr  

http://www.chpformation.fr/

