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Les formations prakit de Thinking Intra 

 
Mieux gérer l'insatisfaction et 

l'agressivité de vos clients 
 
 

6 semaines pour développer vos compétences 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Booster ses performances relationnelles avec ses clients, c’est quoi ?  

➢ C’est fidéliser ses clients,  

➢ C’est traiter l’insatisfaction et être proactif pour construire des solutions 

avec le client,  

➢ C’est gérer l’agressivité et l’insatisfaction 

 
Agir sur son impact social et c’est « se faciliter » le quotidien. 
 

  

 

Objectifs pédagogiques et compétences visées 

 
• Distinguer les stratégies de communication positives et négatives. Mieux porter son 

intention sur ce qui est dit et sur le comment cela est dit.  

• Construire des relations clients de qualité pour booster la coopération client-entreprise.  

• Intervenir en cas d’insatisfaction client et de comportements agressif. 

• Avoir une posture d’impact social positif pour fidéliser les clients par le relationnel. 

Participants 
• Key account, chef de projet, tous 

techniciens en relation client lors 

d’un projet. 

Prérequis 
• Etre en front client 

 

 

 

 

 

Prix : 2500€ HT 
(Repas compris) 

1 J présentiel 1 J présentiel 1/2 J distanciel 1/2 J distanciel 1/2 J distanciel 1/2 J distanciel 

Whatsapp du groupe avec le formateur 

 

30H de formation 

Mise à jour le 

01/09/2023 
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Programme de la formation 20% théorique – 80% pratique (30h) 

 
Avant la formation : 1 rdv individuel de recueil de besoin de 1h 

• Recueil de besoins. 

• Prise de recul. 

 

Analyser les processus de relation-client 

• Savoir mieux observer et analyser en temps réel les comportements relationnels grâce à 

des grilles de lecture claires, simples et efficaces 

• Savoir recueillir les insatisfactions 

• Distinguer la part factuelle et la part émotionnelle de l’insatisfaction 

• Identifier les éléments de cadrage et factuel de la vente 

 

Comprendre les jeux relationnels toxiques dans l’insatisfaction client 

• Identifier les 3 rôles joués très souvent pour obtenir ce que l’on veut 

• Comprendre, dans leur mécanique, les tentatives de manipulation pratiquées par tout le 

monde au quotidien 

• Identifier les étapes de la dégradation de la communication : les jeux psychologiques 

• Prendre conscience des effets toxiques de ces jeux dans les relations : malentendus, 

non-dits, rumeurs, incompréhensions, conflits, insécurité psychologique, … 

 

Identifier, équilibrer et renforcer les postures relationnelles positives 

• Savoir s’affirmer, dire ce qu’il y a à dire avec assertivité et solidité. Aller droit au but avec 

tact et diplomatie. S’autoriser à échanger sur des sujets sensibles et à prendre des 

décisions essentielles. 

• Offrir de l’écoute et du soutien avec bienveillance 

• Avoir le courage d’exprimer ses difficultés et oser la transparence 

Travaux pratiques 

Exercices pour identifier et dissocier les éléments factuels et les éléments émotionnels d’une 

insatisfaction client. 

Travaux pratiques 

Exercices en petits groupes, analyse de situations, vidéos, mises en situations réalistes. 
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• Aligner les postures relationnelles et le discours pour savoir communiquer et construire 

des relations de qualité avec tout type d’interlocuteurs 

 

Prévenir, maitriser et désactiver les comportements toxiques 

• Anticiper les dégradations des communications pour ne pas les subir 

• Réduire les sous-entendus, les malentendus et les quiproquos 

• Mettre en lumière et discréditer les comportements délétères 

• Utiliser les protocoles adaptés à ce qui est observé et analysé 

• Faire une contreproposition positive et constructive sur tentative de prise de pouvoir, de 

manipulation et/ou de mauvaise foi  

 

 

Etablir une proposition en réponse à l’insatisfaction et trouver un accord 

• Renforcer sa capacité de proposition de solution en revenant au cadre du cahier des 

charges 

• Proposer des solutions en maintenant la distinction de ce qui n’est ni acceptable, ni 

négociable de ce qui est discutable 

• Mieux viser les points d’accords pour renforcer la qualité des relations ou pour éliminer 

les zones de tensions et sujets conflictuels 

• S’engager à respecter les accords et donner des points de repère 

• Savoir comment intervenir en cas de non-respect d’un accord 

 

 

Après la formation : 1 rdv individuel de suivi 1h 

• Bilan. 

• Analyse de pratiques. 

• Next tape. 

Travaux pratiques 

En individuel : faire le point sur ses pratiques relationnelles. Les compétences acquises et 

celles qui sont encore à développer. Passer des postures aux comportements adaptés et aux 

compétences nécessaires. 

Travaux pratiques 

Synergies en petit groupe pour construire les protocoles d’intervention. Entrainement collectif 

et individuel pour utiliser les bons protocoles au bon moment. Débriefing du groupe et de 

l'animateur. 

Travaux pratiques 

Mise en situation concrète, construction de plusieurs contrats relationnels. Débriefing du 

groupe et de l'animateur. 
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Modalités pratiques 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Méthodes pédagogiques 
Pédagogie active basée sur des outils 

simples, concrets et efficaces. Mises en 

situation, échanges, travail en groupe, 

support de formation complet pour une 

meilleure intégration dans le temps. 

 

Modalités d'évaluation 
Le formateur évalue la progression 

pédagogique du participant tout au long de la 

formation au moyen de QCM, mises en 

situation, travaux pratiques… 

Le participant complète également un test de 

positionnement en amont et en aval pour 

valider les compétences acquises. 

Remise d’une attestation de suivi de la 

formation. 

Questionnaire satisfaction. 

 

 

 

 

 

Formateur, coach et consultant. Directeur pédagogique. 

Avec une riche expérience en tant que responsable-coordinateur événementiel et en 

tant que responsable commercial, Sylvain Bryon est consultant, formateur et coach 

depuis 2014. En plus de son expérience professionnelle, il est titulaire d'un Master 2 en 

coaching en entreprise. Il est également formateur expert diplômé en Process 

Communication. Sa formation est complétée par un ensemble de compétences 

certifiées sur la compréhension et la régulation des perturbations émotionnelles. 

Développement des qualités relationnelles et optimisation des techniques de communication 

interpersonnelles. Analyse des situations difficiles ou de conflit 

Maitrise des entretiens de management : recrutement, performances, motivation, recadrage, délégation et 

annuel. 

Capacités à partager les valeurs et une vision commune, donner du sens à l’action.                                                                                            

Capacités à mener une analyse structurelle, à prendre du recul et à élaborer un plan d'action concret et 

cohérent.      

Optimisation de l’organisation : savoir anticiper et privilégier ce qui est vraiment utile et important. 

Le cœur de compétences : 

 

 

 

Sylvain Bryon 

Le consultant-formateur  

 

Contact  - www.thinkingintra.fr  

- contact@tour-n-intra.fr  (Tour’N Intra 

Organisme de formation de Thinking Intra) 

- David Buttet - 06 84 49 93 06 

 

Accessible aux personnes à mobilité 

réduite sur projet 

Avis Client 

4,8/5 

Degré d’acquisition 

92%  

http://www.thinkingintra.fr/
mailto:contact@tour-n-intra.fr
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*Coralie A. (My Serious Game) 

« Opérationnel et pratique. Des outils clairs, constructifs et interactifs. La qualité des apports du formateur 

est topissime. Bilan très positif » 

 

*Bruno D. (R.lan) 

« Très bonne formation. J’ai appris énormément de choses que je pourrais mettre en place au 

quotidien. Les exigences clients augmentent, gérer l’insatisfaction va devenir plus facile 

maintenant. Merci pour cette formation » 

 

*François T. (Dizisoft) 

« Très utile dans le milieu professionnel. Très bonne grille de lecture de tous nos échanges 

quotidiens. Un vrai plus ! » 

 

*Elisabeth B.  (Certipaq Bio) 

« De bons outils théoriques et pratiques présentés pour faire face à l'agressivité à distance ! 

Merci pour ces échanges interactifs et constructifs utiles autant pour la vie personnelle que 

professionnelle. » 

Nous remercions nos participants.  

#Growing People 
 

 


