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Lone orange,
zone te haute tension !

DANS LE DERNIER NUMERO DU MAGAZINE, UN ARTICLE FAISAIT LE POINT SUR LIMPORTANCE

DE MINIMISER LES RISQUES DE CONFLITS LORS DU SERVICE A LA CLIENTELE. VOICI LA SUITE
QUI EXPLIQUE CE QUI SE PASSE QUAND UNE SITUATION SE COMPLIQUE MEME LORSQU'ON A PRIS
TOUTES LES PRECAUTIONS... SI LES MOTS NE SUFFISENT PLUS, ATTENTION ! VOUS RISQUEZ

D’ENTRER EN ZONE ORANGE !

PROBLEME VERSUS CONFLIT

Malgré vos efforts, le client reste
sourd. Votre sang et vos oreilles
s'échauffent... vous avez pénétré,
peut-étre sans méme vous en rendre
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compte, en zone orange ! Une zone
ot la tension est telle que nos sens
sont perturbés et que nos émotions
modifient notre perception de la
réalité. Ce phénomene bien humain

EVITE
LAFFRONTEMENT

G| LATENSION
e

METS PLUTOT
DES GANTS
BLANCS

DIFFICILE AGRESSIF

Hésitant Provocant

. D 4

PROBLEME :  CONFLIT

vous a peut-étre fait perdre de vue
un élément fondamental : est-ce vrai-
ment un conflit ? Le client est-il
difficile ou agressif ? (Voir tableau
ci-dessus). Il importe de faire la
différence, car il en découlera deux
fagons distinctes d’aborder la situa-
tion. De plus, il ne faut pas confon-
dre agitation et agressivité, méme si
cette derniere est presque toujours
précédée de la premieére !

Pour vous aider a y voir clair et a
identifier le comportement que vous
devriez adopter, voici quelques infor-
mations utiles. Si vous soupconnez
une erreur de perception chez le
client, vous étes en face d’un défi pro-
fessionnel et non dun conflit.
Lerreur de perception peut étre due
a une mauvaise communication, a
Iinterprétation d’une information
qui aurait été mal transmise, & une
incompréhension ou elle peut sur-
venir si le client considere quil n’a
pas eu le service auquel il s’attendait.

Si, par contre, vous étes assuré que
tout a été dit et fait, mais que malgré
tout rien ne fonctionne... vous étes




stirement face a un conflit. Dans le
premier cas, vous avez des pistes de
solution du co6té du professionna-
lisme; dans le deuxieme cas, c’est du
coté des tactiques de résolution de
conflit qu’il faudra chercher.

PROFESSIONNALISME
ET SERVICE A LA CLIENTELE

Une chaine n’est jamais plus forte que
son maillon le plus faible. Ceci vaut
aussi pour le service a la clientele. Si
vos préposés sont ce maillon, il y a fort
a parier que de simples problemes
vont effectivement se transformer en
conflits. Il y a donc la place a 'amélio-
ration. L'importance de former les
préposés a reconnaitre et a surveiller
les signes de tension des clients est un
point clé. En effet, si un préposé prend
de I'agitation pour de I'agressivité, il
risque de mal réagir... Mal préparé, il
pourrait déclencher Iagressivité au
lieu de la désamorcer.

Quels sont les signes qui ne trom-
pent pas ? Quels sont les gestes a ne
pas faire, les paroles a ne pas pronon-
cer ? Voila autant de questions qui ne
devraient pas laisser place a I'hésita-
tion ! Le cadre de cet article se préte

mal au développement complet de ce
sujet, mais sachez qu’il existe trois
catégories d’indices observables :

= Les indices verbaux : on dérape

et on s'écarte du sujet...

Les indices para-verbaux : le ton

se durcit, le débit et le volume

sont inadaptés...

Les indices physiques : les mains

se crispent, on piétine, le visage
change...

Ces signes sont une tentative
inadaptée de communiquer des sen-
timents inconfortables (peur, impa-
tience...) et des besoins qui ne peu-
vent étre exprimés autrement.
Lorsque ces signes pré-
curseurs d’agressivité
sont observés, il est
important d’y étre atten-
tif et de le faire savoir
poliment au client. Il est important
d’adopter une bonne attitude, c’est-
a-dire rester calme et de se faire ras-
surant. Il peut aussi étre important
de distraire le client & ce moment-
la plutot que de le raisonner avec
des arguments logiques... c’est le
moment critique ou tout se joue, ou
I'empathie, ou son absence, fera la

différence entre une transaction
rattrapée et un conflit pouvant
mener 4 une agression.

A suivre. Ad
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