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DOSSIER GERER LES PERSONNALITES DIFFICILES

Les ruses pour amadouer
un client impossible

Bien sr, cest grace a lui que vous remplissez vos camets de commandes. Mais, quand un client
franchit les limites, personne n'y gagne. Voici comment éviter que les situations dégénérent.

I'acheteur qui

sort réguliere-

ment son carnet

de cheques, il

faut beaucoup

pardonner. Mé-
me un comportement déplai-
sant. Le premier comman-
dement du supervendeur?
Adopter la fameuse «positive
attitude». «Ouverture d’esprit,
tolérance et compréhension :
c’est ce que je préconise aux
commerciaux en formation,
confie Evelyne Platnic-Cohen,
directrice du cabinet Mémento
Conseil. Il faut répondre a
chaque personne comme on
aimerait soi-méme étre traité.»
Il n’empéche : certains indivi-
dus dépassent les bornes. Que
faire lorsqu’un client se met a
hurler, exige une remise injus-
tifiée ou essaie de vous escro-
quer? Découvrez les techni-
ques des pros pour venir a
bout des cas critiques.

Le colérique : restez
aimable et appelez du
renfort s’il exagere
Mademoisellei Vous dor-

mez ou vous étes juste
nulle?» Il est 8 heures du ma-
tin dans le hall d’entrée de ce
grand hotel toulousain. Une
dizaine de cadres viennent de
réaliser qu’ils étaient déja en
retard & leur séminaire et
s’adressent de maniére inju-
rieuse a la réceptionniste qui,
selon eux, tarde  leur présen-
ter la note. «§’il a peu dormi
et estimé que P'attente a I'ac-
cueil a été trop longue, le client
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pressé s’en prend souvent au
personnel de facon déplacée»,
déplore Laurent Paitschin, di-
recteur des formations vente,
marketing et relations client
du groupe hételier Accor.
Son conseil : «Ne surtout pas
surenchérir dans I'agressivité.»
En effet, lorsque le ton monte,
I'énervement se propage rapi-
dement et la situation risque
de dégénérer. Dans ce cas de
figure, il faut simplement lais-
ser la personne exprimer son
émotion, rester d’une imper-
turbable amabilité, ce qui ra-
ménera progressivement le
mécontent a une attitude a peu
pres civilisée. C’est la «techni-
que de I'édredon» : on laisse la
personne en colere se fatiguer
toute seule en réagissanta mi-

nima : «Je comprends, je vous
écoute. ..» Parfois, cela ne suf-
fit pas et le colérique continue
a faire monter la mayonnaise.
Il faut alors appeler du renfort.
«Lorsque I'on a affaire a quel-
qu'un qui ne se calme pas et
que I'on sent que I'on com-
mence soi-méme a perdre son

Pierre-Henri Bernex, directeur grands
comptes chez Elis (vétements pros)

sang-froid, mieux vaut passer la
main. Cest la seule facon de
sauver la mise», recommande la
psychologue Brigitte Boissel. En
appelant un responsable a la
rescousse, le vendeur se désen-
gage de la «bataille», gagne du
temps et prend du recul. Pour
le client, I'intervention bbb

W “Les clients les plus

| difficiles a gérer sont
ceux qui risquent leur
place. Pour les rassu-
rez, montrez-leur que
vous vous mobilisez
totalement pour eux.”




Ppp d’un supérieur hiérar-
chique constitue a la fois
une marque de recon-
naissance et de respect

ainsi qu’une limite
symbolique.

Le perfectionniste :
prouvez-lui que
tout est bordé

Des lis, du cham-

pagne rosé, une

nuée de serveuses im-
peccablement ma-
quillées... Ambiance de

gala pour le lancement d’un
nouveau jus par une grande
marque de cosmétiques. Toute
la presse féminine est la, qui
picore et papillonne. Ludovic
Jean, le directeur des ventes de
Butard Enescot, une société
parisienne spécialisée dans
les réceptions d’entreprises,
pousse un soupir de soulage-
ment : son buffet plait.

Le pari n’était pas gagné
d’avance. «Dans notre profes-
sion, les cahiers des charges
sont de plus en plus pointus»,
raconte-il. Ses clients sont des
directeurs de la communica-
tion qui ne tolérent aucun ac-
croc a I'image de leur em-
ployeur. Des fous du détail qui
se préoccupent des nuances
des salades, de I'épaisseur des
tranches de fromage ou de
lalongueur de la jupe des ho-
tesses. «Ils connaissent leur

Jean-Luc Delarue \&
aété condamné &
pour avoir agressé &
deux hotesses
et un steward.
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Evelyne Platnic-Cohen, directrice
du cabinet Mémento Conseil

“Laissez les person-
nes en colére explo-
ser. Au bout d'un mo-
ment, en I'absence
d'opposition de votre
part, le torrent finira

par se tarlr tout seul.” |

14

sujet sur le bout du dmgt, su-
bissent eux-mémes une forte
pression et nous la répercu-
tent», explique Ludovic Jean.
Son astuce pour freiner les exi-
gences? Rassurer en montrant
que tout est bordé. Les devis
sont ainsi relus point par point
avec le client. Et, lorsque Cest
nécessaire, une répétition gé-

nérale est organisée.

Le GIGN forme le personnel d’Air France

e 28 mars 2007, le tri-
bunal de Bobigny a
condamné Jean-Luc Dela-
rue a un stage de citoyen-

neté de trois jours pour
avoir agressé en état
d'ivresse deux hotesses et
un steward au cours d'un
vol Paris-Johannesburg.
Al'origine de la plupart
des dérapages, on re-
trouve presque toujours le
mélange d'alcool et de mé-
dicaments qu'ingurgitent
certains voyageurs pour

= =— T

Plus les cllents sont pros, plus
ils sont «dangereux». Les assu-
reurs redoutent ainsi les appels
de clients juristes qui viennent
d’essuyer un sinistre. Des pro-
céduriers auxquels mieux vaut
donner des réponses ultrapré-
cises, «Il faut leur témoigner
le plus d’attention possible, les
tranquilliser en leur indiquant
dans quel délai leur demande

vaincre leur phobie de
l'avion. Le personnel navi-
gant d'Air France est rare-
ment pris au dépourvu, car
il est formé par le GIGN

a affronter les situations
délicates. Au programme :
comment calmer un for-
cengé par le dialogue. Et
comment le ligoter & son
siege s'il persiste a ne
rien entendre. Dans ces
cas extrémes, la police
locale attend alors le

trublion a l'arrivée.

sera traitée», explique Sté-
phane Daeschner, responsable
du service réclamations de
Passureur MMA. Inutile d’es-
sayer de les amadouer avec de
belles paroles: avec eux, le
«zéro bla-bla», cher a la mar-
que, est de rigueur.

Larrogant : montrez
que vous reconnaissez sa
légitimité a son poste
Lorsque Jean-Michel, res-

ponsable commercial d’une
entreprise de fournitures de
bureau, s’est rendu, comme
chaque trimestre, dans une
PME de Cholet pour enregis-
trer ses commandes, il a dé-
chanté. A la place de son in-
terlocuteur habituel, un gamin
tout juste sorti d’une école de
commerce I'a cueilli a froid.
«Mon prédécesseur a quitté
Ientreprise. C’est moi qui re-
prend les rénes. J’ai regardé
votre tarif 2007 : vous étes
15% trop cher.» Un vieux rou-
tier du secteur remplacé par un
jeune loup désireux de briller
auprés de sa hiérarchie...
Pierre-Henri Bernex, directeur
grands comptes chez Elis (lo-
cation de vétements profession-
nels), a connu lui aussi cette
situation. «Avec ce genre de
personnage qui veut imprimer
sa marque, il faut agir comme
s’il s’agissait d’'un nouveau
client,en commencant B>Pp
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BB P par’écouter.» Ensuite
seulement, on peut songer a
reprendre la main. «Le client
arrogant est souvent animé
par le besoin d’étre reconnu,
analyse Brigitte Boissel. Mon-
trez-lui que vous étes impres-
sionné par ses compétences.»
Une fois le terrain préparé,
abaissez vos atouts. «Expli-
quez-lui bien ce qu'il risque &
aller voir un inconnu qui casse
ses prix», conseille Pierre-
Henri Bernex. 11 est sur le
point de céder? Il faut aider
a se faire bien voir de sa hié-
rarchie en lui fournissant un
maximum d’arguments clés
en main, qu'il pourra utiliser
pour justifier son choix. En
revanche, s’il refuse de renon-
cer a ses exigences exorbitan-
tes, résistez poliment et ferme-
ment. Adoptez la méthode du
«disque rayé». Répétez autant
de fois que nécessaire le méme
argument pour refuser: «Je
suis désolé, monsieur, mais je
ne peux accéder a votre de-
mande, car elle contrevient a
notre politique tarifaire.»

Le malhonnéte : mena-
cez-le de transmettrele
dossier a votre avocat

Ne comptez pas sur moi
pour régler cette facture!

C’est vous qui me devez de
Pargent :j’ai perdu deux jours
de travail avec votre systeme
pourri», tempéte un avocat
d’affaires en s’adressant 4 'en-
treprise chargée de la
maintenance infor-
matique de son im-
portant cabinet. «Ily
ades spécialistes dela
réclamation, des pros
de la plainte, déplore, fataliste,
le PDG de cette SSII pari-
sienne. En cas de plantage,
ils cherchent a se faire rem-
bourser davantage que le prix
de nos prestations !» Lattitude
des clients de mauvaise foi est
caractéristique : ils surjouent
la fureur, s’arrangent pour

faire un scandale en public ou

s
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menacent de faire jouer leurs
relations haut placées. Avec
eux, il faut rester impassible,
refuser immédiatement et avec
fermeté leur demande et ne pas
s'opposer 4 eux en public. In-
vitez-les dans votre bureau,
Proposez-leur, le cas échéant,
d’écrire a la direction. Et, s’ils
continuent de menacer de ne
pas payer et cherchent mani-
festement a vous escroquer,
dites-leur que, a votre regret,
vous serez dans I'obligation de
transmettre le dossier a votre
conseiller juridique.

Ce genre de clients constitue
davantage une source d’ennuis
que de profit. Une fois identi-
fiés, il est préférable de s’en
séparer. Pour les dissuader de
revenir, 2 chacun sa méthode.

Rayez-les de vos bases de don-
nées afin que personne ne les
rappelle. Ou proposez-leur
avec un grand sourire des ta-
rifs largement supérieurs a
ceux du marché.

Lindécis : bousculez-le
un peu pour qu'il finisse
par trancher
Hum... Je ne suis pas tout

a fait décidé. Je vous rap-
pelle plus tard.» Quoi de plus
usant qu'une négociation qui
senlise? «J’ai ramé en vain
pendant pres d’un an et demi
avec le responsable des achats
d’un constructeur automobile,
se souvient ce directeur com-
mercial. En fait, il jouait la
montre, revenait vers moi pour

Laurent Paitschin, directeur des
formations chez Accor (hotels)

“Lorsgu’un client

intimider par ses
menaces. Restez

dépasse les bornes,
ne vous laissez pas

courtois mais ferme
sur vos positions.”

prouver a sa direction qu'il re-
langait la compétition entre
fournisseurs, puis me laissait a
nouveau sans nouvelles...»
Pour Evelyne Platnic-Cohen, si
le client n’est pas capable de
trancher, il faut le pousser un
peu. Lorsque 'on a réussi a ins-
taurer une relation de con-
fiance, des phrases comme «Si
jétaisa votre place, je choisirais
sans hésiter cette machine» ou
«Personnellement, je vous re-
commande cette option» peu-
ventjouer un rdle déclencheur.
Autre astuce éprouvée : tendre
un stylo au client pour qu'’il
signe le bordereau, comme s’il
était entendu que sa décision
était déja prise. Ou lui proposer
une fausse alternative : «Vous
préférez que je vous livre cette
semaine ou vous passez récupé-
rer vous-méme le matériel
au dépot?» Une ficelle un

peu grosse, mais qui a

fait ses preuves. m
Serge Florentin
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