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Intitulé du module : 
Gérer une relation client difficile 

Contenu du programme de la journée 
Horaires : matin : 9h00-12h30 et après-midi : 13h30-17h00  
 
Accueil des participants et tour de table 
 
Séquence 1 : Comprendre et identifier un client difficile 
 Typologie des clients difficiles : insatisfaits, anxieux, agressifs, 
exigeants, indécis. 

• Identification des différents comportements clients et les 
déclencheurs d'insatisfaction. 

• Compréhension des mécanismes psychologiques sous-
jacents.  

 
Séquence 2 : Technique de communication adaptée 

• Principes de communication non-violente : Observation, 
sentiment, besoin, demande. 

• Écoute active et techniques de questionnement. 

• Reformulation et validation. 

• Adapter son langage verbal et non-verbal. 
 
Séquence 3 : Apprendre à gérer les situations difficiles avec 
les clients grâce à la communication et à la résolution de 
problèmes 
Au moyen d’un escape-game : 

• Apprendre à gérer les conflits clients de manière ludique. 

• Sensibiliser aux bonnes pratiques de communication. 

• Développer l’esprit d’équipe et la prise de décision rapide. 
 
Séquence 4 : Gestion des réclamations et situations 
conflictuelles 

• La méthode DESC (Description, Explication, Solution, 
Conclusion) pour résoudre les conflits. 

• La gestion des plaintes : Ecouter, comprendre, résoudre, 
suivre. 

• La transformation de l’insatisfaction en opportunité de 
fidélisation : Comment répondre positivement à une 
réclamation pour renforcer la relation client. 

 
Séquence 5 : Mise en pratique par simulations 

• Jeux de rôle sur scénarios. 

• Analyse des pratiques et feedback constructif. 

• Élaboration d'un plan d'action personnel. 
 

 
Clôture de la formation et évaluation à chaud  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Annexe 1 au Cadre de réponse - ACM TRANSVERSES 
(À fournir par module) 

Objectifs pédagogiques : 
 
Comprendre les raisons derrière les 
comportements des clients difficiles et 
insatisfaits. 
Apprendre des techniques de 
communication adaptées à des 
situations identifiées. 
Comprendre et apprendre à gérer 
les émotions des clients et les 
siennes. 
Acquérir et appliquer des stratégies 
pour transformer une expérience 
négative en opportunité. 

Public visé :  
 
Tout public 

Prérequis : 
 
Aucun prérequis nécessaire 

 

Modalités pédagogiques : 
 
Méthodes actives et participatives. 
Approche expérientielle. 
Analyse de situations. 
Techniques de visualisation et 
d’ancrage. 
Méthode DESC (description, 
Explication, Solution, Conclusion).  
Jeux de rôle et escape game.  

 

Durée de formation en heures et en 
jours : 
 
7 heures (1 journée) 
 

Organisme de formation : 
 
IFPRA – Pôle Appel d’offres 
168, rue Caponière, BP 46184 
14061 Caen Cedex 
Tél. 02 31 30 17 11 
Mail : ifpra.ao@ac-normandie.fr 
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