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Intitulé du module : 
 
Gérer la relation avec un client difficile 

Contenu du programme : 
 
 
 

• Introduction à la relation client 
Compréhension des attentes et des comportements 
clients. 
 

• Identification des clients difficiles 
Reconnaître les profils et les facteurs de tension. 
 

• Gestion des émotions et écoute active 
Techniques pour maîtriser son stress et mieux interagir. 
 

• Techniques de communication 
Stratégies pour désamorcer un conflit et répondre avec 
assertivité. 
 

• Gestion du stress et de l'agressivité 
Outils et méthodes pour garder le contrôle en situation 
tendue. 
 

• Résolution de conflits avec la méthode DESC 
Mise en application d’une approche structurée. 
 

• Maintien d’une relation client positive 
Bonnes pratiques pour fidéliser après un conflit. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Objectifs pédagogiques :  
Comprendre pourquoi certains clients 
deviennent difficiles et reconnaître les 
signes d’une relation tendue. 
Gérer ses émotions tout en écoutant 
activement le client. 
Utiliser des techniques de communication 
pour désamorcer les tensions et résoudre 
efficacement les problèmes. 
Trouver des solutions tout en maintenant 
une relation client positive. 
 
 
 
 
Public visé : 
Responsable de magasin-vendeur-hôtesse 
de caisse 

Prérequis :  
Aucun 

Modalités pédagogiques : 
Présentiel augmenté : vidéo, projection 
d’un PPT et transmission de supports de 
cours.  
Recours à la plateforme en ligne 
(réinvestissement des supports en temps 
asynchrone). 
 
Alternance théorie et pratique.  
 
Pratique au travers de scénettes à partir 
d’études de cas, situations vécues. 
 
Auto-évaluation et évaluations 
diagnostique et sommative. 

Durée de formation en heures et en jours 
7h en 1 jour 

Organisme de formation  
Contact régional : Natacha DESTREEZ 
natacha.destreez@region-academique-
occitanie.fr 
06 29 30 83 53 

Logo de l’organisme de formation 
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