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1/ LE DEMINEUR

Jal reussi a desamorcer 'anxiete du client I’
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1/ LE DEMINEUR

Le ‘Demineur’ a |a capacité de retourner une situation: transformer un client nerveux en un client rassuré et satisfait.
Grace notamment a :

« L'écoute

» Lapatience

* Letemps accordé
* L'empathie

* L'humour parfois




1/ LE DEMINEUR

« Mon meilleur moment c'est lorsqu une cliente, victime
d'inondations s'est présentée en pleurs et qu'elle est
repartie en riant apres que nous ayons echange, pris au
temps et dédramatisé la situation. »
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1/ LE DEMINEUR

Comment I'accompagner ?

Les démineurs sont des veéritables péepites pour les entreprises, il faut donc:

les identifier,

les valoriser,

demultiplier leurs pratiques,

les encourager a transmettre leur savoir-faire aux autres collaborateurs.







2/ LE SAUVEUR

'J'adore venir en aide aux clients’
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2/ LE SAUVEUR

« Le 'Sauveur’ a le sens de I'observation et repére facilement les clients en difficulté.
* il se démene pour les aider (bornes, outils digitaux, petites astuces, etc....).

il n'hésite pas a dépasser leurs attentes en leur proposant des solutions nouvelles et / ou sur-mesure.
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2/ LE SAUVEUR

« J'ai duinstaller notre application a une vieille dame sur son
telephone en lui expliguant comment cela fonctionne et elle fut
ravie. Elle m'a offert une boite de chocolats....puis m'a amené toutes
Ses amies pour gue je leur montre. Du coup, elles sont toutes
connectees et me remercient a chague 1018.»
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2/ LE SAUVEUR

Comment I'accompagner ?

* |l faut donner la possibilité aux ‘Sauveurs’ d'apporter leur aide aux clients.
» Les placer |3 ou les clients rencontrent régulierement des difficultés.

» Les valoriser et capitaliser sur leurs initiatives.
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3/ LE SUSPICIEUX

Je n'aime pas les resquilleurs et encore moins les fraudeurs’
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3/ LE SUSPICIEUX

 Le suspicieux ne croit pas les clients, il cherche donc a débusquer: les ‘faux' retours produits, les fraudes a
I'assurance,...

« Avant tout, il s'inscrit dans une logique de defense des intéréts de son entreprise.
« (C'est méme pour lui une forme de demonstration de son professionnalisme.

» Mais sans s'en rendre compte, par cette attitude suspicieuse, il s'aliene de nombreux clients.
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3/ LE SUSPICIEUX

« Les clients oublient gue notre entreprise n'est pas une "ceuvre de
bienfaisance’. Donc dans ce cas, je donne ce qui est preconise par le
Marketing, ni plus, ni moins . Et les fraudeurs et profiteurs, je les
coince, tout simplement.»

)

( )
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3/ LE SUSPICIEUX

Comment I'accompagner ?

Avec beaucoup de pedagogie !

Il faut tout d'abord le feliciter pour son engagement.....

....mais lui faire comprendre qu'il se trompe de combat.

....en lui montrant les ce qu'il ne voit pas : les clients 'honnétes' qui s’offusquent de cette suspicion

déplacée. ‘

En lui indiguant d’autres combats a mener qui servent vraiment l'intérét de I'entreprise. Q )
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4/ LE DEMUNI

Je n‘arrive jamais a Justifier nos tarifs/frais/ augmentations...
devant un client’
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4/ LE DEMUNI

 Le démuni ne dispose pas du discours commercial et / ou des informations nécessaires pour arriver a justifier prix,
tarifs, frais bancaires, variations ou augmentations tarifaires, etc..... devant les clients.

« ('est lapartie de son job qu'il déteste, redoute le plus.

* |l développe méme parfois des stratégies d'évitement de ce sujet.
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4/ LE DEMUNI

« Une cliente m'informe quelle a essaye d'acheter ses billets sur
internet mais qu-arrivée au paiement cela n'a pas abouti. Je lui ai
dit gue ce n'était pas grave et qu'on allait faire la réservation
ensemble mais entre temps les billets etaient beaucoup plus cher
et iImpossible de lui expliquer pourquol. »
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4/ LE DEMUNI

Comment I'accompagner ?
|l faut lui venir en aide:

- Developper un discours sur ces questions tarifaires avec lequel le 'Démuni' se sent
en confiance.

- Ecouter les remontées terrains et partage des bonnes pratiques
- Etre en mode ‘Test & learn’

- Acces facilité aux informations
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5/ LE DEJUGE

‘Mon manager me dejuge devant un client’
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5/ LE DEJUGE

* Le ‘Dejuge’ se retrouve dans une situation ot son manager prend le relai en se positionnant du cote du client.
|l est alafois désavoué par son manager et ‘perd' le client.

» Ce genre de situation peut alimenter des conflits entre le manager et le collaborateur, nuisant ainsi a I'ambiance
elobale de I'équipe.
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5/ LE DEJUGE

« Le client a commencé a étre agressif dans sa fagon de parler et
insultant envers moi. J'ai donc fait appel a mon responsable qui n‘a pas
attendu tres longtemps avant de lui donner raison, au detriment de mon

bien-étre. Je me suis senti lache par mon responsable et en situation
dimpuissance. Le client n‘a donc plus qu'a m'insulter pour avoir
ce qu'il veut. C'est tres décourageant. J'etais depité et en colere contre
mon responsable et le client.

Je me suis donc senti tres seul...»

"
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5/ LE DEJUGE

Comment I'accompagner ?

» Se mettre d'accord au préalable sur ce type de situation afin que le collaborateur ne soit pas surpris par |a
décision de son manager.

 Avoir la possibilité de « debriefer » la situation avec le manager.
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6/ LE PIEGE

Je dois faire appliquer des regles inapplicables’




6/ LE PIEGE

* Le ‘Piege’ tente d'appliquer des régles et procédures difficiles voire impossibles a imposer aux clients.

 Le collaborateur est conscient de cette situation mais ne regoit pas de soutien de sa hiérarchie (voire méme une
pression a appliguer la regle).

* |l seretrouve donc régulierement confronté aux foudres des clients.
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6/ LE PIEGE

« Toutes les deux heures, les clients nous manquent de respect (nous
poussent ou nous insultent) parce qu'on ne les laisse pas rentrer par
l'interieur pour aller aux toilettes en fin de seance. »
“4
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6/ LE PIEGE

Comment I'accompagner ?

* |dentifier ces moments
* Assouplir certaines regles

 Dans certains cas, les modifier voire les supprimer.
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1/ LE PRUDENT

J attends d’'étre sur a 1007% avant d annoncer quoi que ce soit au
client’
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1/ LE PRUDENT

* Le prudent prend systématiquement des précautions avant d’annencer quoi que ce soit aux clients.

|l veut étre a 100% siir de lui avant de communiquer une information (retard, délai montant d'un geste commercial,
etc....) fiable au client.
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1/ LE PRUDENT

« Le mangue de fiabilite des informations en cas de retard est un des
pires moments. On n'est jamais sdr de rien, donc on ne dit rien. Clients
dans le brouillard tout comme nous. Au bout d'un moment, on se fait
defoncer par des clients excedes. »
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1/ LE PRUDENT

Comment I'accompagner ?

 Rassurer le collaborateur sur le fait qu'il puisse donner une information en temps réel, méme s'il doit |a modifier /
préciser / rectifier dans un second temps.

« Bien mettre en avant les héneéfices d'une information rapide du client.

» Développer le sentiment de ‘droit a I'erreur’.
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8/ L'IMPUISSANT

Je n’ai aucune marge de manceuvre pour régler le cas spécifigue
de ce client’
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8/ L'IMPUISSANT

« L"'Impuissant’ n'a pas lI'autonomie et |a délégation de responsabilité nécessaire pour répondre a la situation client
auguel il doit faire face.

| n'adonc pas de solutions & sa main a proposer a son client.

* |l se fait echarper par un client furieux.....et fait le dos rond.

* (C'estl'impasse!
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8/ L'IMPUISSANT

« Devoir gerer les dysfonctionnements avec Expedia: les réservations
entrent alors que nous sommes complets. Les clients se presentent alors
que nous n'avons méme pas regu le mail de réservation. On passe pour des
gens peu professionnels alors gue nous ne sommes pas responsables. Le

probleme dure et le sentiment est qu'au siege rien n'est fait. La semaine
derniere, c'est arrivé 4 fois I Un tres mauvais moment.. »
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8/ L'IMPUISSANT

Comment I'accompagner ?

« Enayant la volonteé de ne pas laisser les collaborateurs dans ces situations intenables.
« En éecoutant les remontées terrains.
» En prévoyant ces circonstances et |es solutions qui s'imposent.

* Endonnant plus d'autonomie et de marge de manceuvre aux collaborateurs.
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9/ LE POILU

‘Ce client ne veut rien entendre’
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9/ LE POILU

* Le 'Poilu’ ne se rend pas compte qu'il s'est engagé dans une guerre de tranchée avec son interlocuteur.
|l ale sentiment de se retrouver face a un client bute qui ne veut pas I'écouter.

» Enfait, il repete en boucle le méme argument et n'arrive pas a changer de discours / posture.
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9/ LE POILU

« Linteraction la plus frustrante vecue cette annee a eu lieu lors d'un
echange avec un client ne percevant pas l'interét de nos controles de
securite. Je lui ai explique plusieurs fois mais il n'a rien voulu entendre. »
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9/ LE POILU

Comment I'accompagner ?

« En systématisant |a possibilité de pouvoir transmettre le client a un collegue (/e changement
d'interlocuteur peut désamorcer la situation de conflit)

» Enlui apprenant a varier les arguments, les angles d'attaque, les postures relationnelles.

* Encréant des espaces d'échanges / feedbacks a posteriori pour libérer les tensions
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