
 

 

Objectifs de la formation 
 

- Savoir argumenter et désamorcer les 
tensions dans des situations de 
conflits 

- Gérer son stress au téléphone 
- Se sécuriser et sécuriser son 

interlocuteur 
 

Public concerné 
 

Service SAV et Service d’assistanat 
commerciale amenés à traiter les 
relations les clients, le suivi des 
dossiers et les réclamations 
 

Prérequis : Néant 

Durée :  
2 jours, 14H00 

Savoir gérer les 
réclamations clients 

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 
 

INTRODUCTION 
L’enjeu du traitement des réclamations 

- L’enjeu humain 
- L’enjeu en termes d’image de marque 
- L’enjeu commercial 

 

ANTICIPATION ET PREVENTION : 2 GAGES D’UN 
BON TRAITEMENT DES RECLAMATIONS 
- Préparation des argumentaires de vente ou d’après-
vente 
- Les scripts d’après-vente  
- L’importance des conditions générales de ventes 
- Procédures de commandes 
- Conditions de paiement des factures etc… 
- Préparation des FAQ (Frequently Asked Questions) 
- Edition d’un livre blanc des réclamations clients types 
 
 

Contenu pédagogique 
 

LE DIAGNOSTIC RECLAMATION 
- Qu’est-ce qu’une réclamation ?  
- Que signifie-t-elle pour l’entreprise ?  
- Les différents types de réclamation clients 
- Les réclamations : une chance pour l’entreprise 
- Analyser la situation pour adapter son comportement 
 

LES SPECIFICITES DE LA COMMUNICATION TELEPHONIQUE 
- Pratiquer la positive attitude 
- Se mettre en situation d’écoute active 
- Le sourire au téléphone 
- L’importance de la voix et du non-verbal 
- L’importance du questionnement 
- La check-list des questions à poser à son interlocuteur 
 

GERER SON STRESS POUR DONNER UNE REPONSE ADAPTEE ET 
EFFICACE 
- La voix, l’attitude, la réponse, la reformulation 
- Gérer son stress : astuces pratiques de la gestion de stress en 
situation difficile 
- Développer son assertivité 
 

GERER ET SOLUTIONNER LES CONFLITS 
- Cerner le profil de son interlocuteur et adapter son discours 
- Préparer et traiter les objections par un argumentaire 
- Scripts types en fonction des réclamations 
- Argumenter des prix, conditions ou points financiers 
- Rassurer et proposer une solution à son niveau 
-  Tenir ses engagements dans tous les cas 

 

Une attestation de fin de 
formation est remise aux 

participants à la fin de la session 

 

Vous pouvez aussi être intéressé par : 

✓ Relation clients : Gérer les 
clients difficiles  

✓ Mieux communiquer : Utiliser la 
communication à cerveau total 

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

www.chpformation.fr  

http://www.chpformation.fr/

