TACHE | Gérer des clients insatisfaits

Situation En emploi

Production orale :

Intentions

o Offrir des produits ou des services complémentaires (N3-N4-N5)

o Nommer les principales étapes d’'une démarche administrative simple
(N5)

o Prendre des commandes de la clientele, en personne et par téléphone
(N3-N4)

o Répondre a des demandes d’information de la clientéle sur des
produits, des services ou des activités (N3-N4-N5)

Compréhension orale :
e Prendre des commandes de la clientele, en personne et par téléphone
(N3-N4)
e Répondre a des demandes d’information de la clientele sur des
produits, des services ou des activités (N3-N4-N5)
o Ecouter des commentaires de la clientéle sur des produits, des services
ou des activités (N5)

Production écrite :

o S.0.

Compréhension écrite :

e Lire des consignes simples (N3)
Lire des directives comportant des étapes simples (N4)
Lire les commentaires de la clientéle sur des produits, des services ou

des activités(N5)

Annexe 1 : Vidéo — « Insatisfaction d’un client »

Annexe 2 : Vidéo — « Pleurs d’une cliente »

Annexe 3 : Commentaires sur Internet et consignes de I'employeur
Annexe 4 : Fiches situations

Annexe 5 : Autoapprentissage — « S’excuser, expliquer et proposer une
solution »
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AMORCE

‘ a) Regardez la vidéo (Annexe 1) sans le son et répondez aux questions.

OuU se passe la scéne ?

Qui est cette personne ?

Comment est cette personne ? Quelle est son humeur ?
Pourquoi est-elle dans cet état ?

Qu’est-ce qu’elle peut dire ?

Qu’est-ce que I'employée peut répondre ?

Avez-vous déja eu des clients insatisfaits ou fachés ?
Comment avez-vous réagi ?

N REWN R
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AMORCE

&) b) Enéquipe, a partir de votre expérience professionnelle, citez oralement des

@ / exemples de causes d’insatisfaction de clients de différents commerces ou

a établissements touristiques selon les catégories : le produit ou le service
vendu, le prix ou le personnel de I'établissement.
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ENTREE EN MATIERE

Préparation a I'écoute

commerce. Expriment-elles une satisfaction ou une insatisfaction ? Cochez

:O'/ /s a) Ecoutez les différentes expressions qui peuvent é&tre entendues dans un
la case correspondante.

O [0 | N[O U | |W[N|K

=
o
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[E=N
N

N
N

b) Prenez connaissance de la mise en situation.

Vous travaillez dans un café. Une cliente se présente au comptoir et votre collegue la sert.
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ENTREE EN MATIERE

c) Regardez la vidéo « Pleurs d’une cliente » (Annexe 2) sans le son et devinez
W) @ ce que la cliente et 'employée disent.

Compréhension orale globale

. Regardez la vidéo « Pleurs d’une cliente » (Annexe 2) avec le son et répondez
Wy k aux questions.

1. Qu’est-ce que la cliente commande ?
1. Sacommande est-elle satisfaite ?
2. L’employée propose-t-elle une solution ?
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ENTREE EN MATIERE

Compréhension orale détaillée

‘ Lisez les choix de réponses. Réécoutez les extraits de la vidéo « Pleurs d’une
k cliente » (Annexe 2), puis cochez ce que disent les personnes. Attention : les

mots utilisés sont différents.

A. Oh non, on a tout vendu. Il ne reste plus rien.

Que répond

’ ) B. Malheureusement, le patissier n’est pas passé aujourd’hui.
’'employée ?

C. Oui, avec plaisir, mais il faudra attendre une heure.

A. Demain, le patissier va en refaire, mais il n’est pas la ce soir.

Que répond
’employée ?

B. Je vous comprends ! lls sont tellement bons ! Revenez demain !

C. Je suis désolée, je ne fais plus de croissants aujourd’hui.

<
N——————
<
<
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ENTREE EN MATIERE

Compréhension écrite globale

a) Prenez connaissance de la suite de la mise en situation.

oD

Des clients insatisfaits ont laissé des commentaires négatifs sur Internet. Votre employeur convoque tout
le personnel pour rappeler quelques consignes pour un meilleur service a la clientéle.

b) Lisez les textes sur les commentaires sur Internet et consignes de I'employeur
(Annexe 3), et remplissez les fiches de lecture.

(L

1. A qui sont destinés les commentaires ?

2. Quel est I'objectif du message ?

3. A votre avis, les commentaires sont-ils positifs
ou négatifs ?

4. Sur quoi portent les critiques exprimées dans les
commentaires ?
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ENTREE EN MATIERE

1. A qui est destiné ce document ?

2. Quel est le but de ce document ?

3. Combien de consignes I'’employeur donne-t-il ?

4. Quelle consigne traite des problemes
personnels ?

Compréhension écrite détaillée

o Lisez les commentaires des clients (Annexe 3). Pour chaque commentaire
@ / laissé par un client, trouvez la ou les consignes que les employés doivent
>

suivre pour éviter de telles situations.

Aline au chapeau

Frangois

Isabelle Lemoyne

Philippe 5147
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MISE EN PRATIQUE

Préparation a la production orale

a) Prenez connaissance de la mise en situation.

oD

D’autres clients se présentent au comptoir avec différentes demandes. Ils sont mécontents. Vous leur
proposez des solutions.

‘ S| b) Ecoutez les différentes demandes des clients lues par votre professeur.
L ‘/ Proposez la solution adaptée a chaque demande.
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MISE EN PRATIQUE

Production orale

. a) Lisez les situations proposées (Annexe 4). En équipe, proposez trois solutions
L minimum pour chaque demande du client.

. b) Choisissez une des situations (Annexe 4) et simulez la scéne a deux. Enregistrez-vous
N2 L (audio ou vidéo), faites écouter votre enregistrement a une autre équipe et posez

des questions de compréhension.

Pourquoi le client est-il insatisfait ?
Quelle est la solution proposée ?

Le client accepte-t-il la proposition ?
Quelles autres solutions sont possibles ?

el
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AUTOEVALUATION

Remplissez la grille d’autoévaluation.

Enoncés

Oui

Non

Je comprends les critiques exprimées par les clients.

Je comprends les commentaires oraux et écrits de la clientéle sur
les produits et les services.

Je comprends les directives et les consignes de I'employeur sur le
service a la clientele.

Je suis capable de donner de I'information, d’offrir des produits et
de répondre aux demandes spéciales des clients.
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ANNEXE 3 — COMMENTAIRES SUR INTERNET
ET CONSIGNES DE L'EMPLOYEUR

\/ G Google

€)@ hitps//memgooglecs & | [Q Rechercher B+ AOD =

Café Les rendez-vous Donner un avis
2803, rue d’Iberville, Montréal QC

24 Jedetcicteram

Aline au chapeau

12 avis
VARG A ke il ya3jours
Trés mauvaise expérience. La serveuse est incompétente et désagréable. Elle est toujours sur
son cellulaire et semble plus occupée par sa vie privée que par son travail. En plus, le café
n’est pas bon. Leur expresso était trop dilué et la serveuse n’a pas voulu le refaire. Je n'y
retournerai jamais !!!

Francois
38 avis
Yo YTl y a 2 semaines

Le service est lent et pas vraiment souriant. J’aimais bien ce café avant, mais le nouveau
personnel ne fidélise pas les clients et ne reconnait pas les bons clients. En plus, les employés
sont toujours assis. Tant pis !

Isabelle Lemoine

5 avis
Yok Yool Yy @ un mois
C'est dommage, le lieu est agréable, le quartier est trés sympa, mais le café est imbuvable.
Les serveuses ne connaissent pas les recettes. Pis en plus, elles sont désorganisées. On doit
attendre pendant 20 minutes pour un grand latte. Honteux !

Philippe 5147
18 avis

DA A A kA y a 10 jours

Ou le personnel a-t-il appris a sourire ? J’achéte un café chaque matin. Les employés ne font
pas attention aux clients, ils se racontent leur fin de semaine. Je pense vraiment a m’acheter
une cafetiére pour le faire a la maison. Je serai mieux servi, c’est certain !

Voir tout...
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ANNEXE 3 — COMMENTAIRES SUR INTERNET
ET CONSIGNES DE L'EMPLOYEUR

4 )

ATTITUDES A ADOPTER AVEC LA CLIENTELE

1. Gardez une bonne posture; ne vous tenez pas trop pres du client que vous servez.
Ne tournez pas le dos aux clients; faites abstraction de vos problemes personnels lorsque
vous étes avec eux.

3. Ne vous laissez pas distraire par votre environnement; méme si le commerce est rempli
de clients impatients, servez une personne a la fois.

4. Gardez toujours le sourire; un sourire en attire un autre.

5. Proposez des solutions plutot que de rappeler les problemes ou les insatisfactions.

EXPRESSIONS CONSEILLEES:
¢ Je vais me renseigner pour vous.
¢ Bien sar!

¢ Je comprends.

EXPRESSIONS A PROSCRIRE:
* Probleme.

¢ Je ne suis pas au courant.

¢ Ce n’est pas ma faute.

Source : DETAIL QUEBEC. Effectuer des opérations liées au service d la clientéle, [En ligne], 2009.
[detailquebec.com].

TACHE | Gérer des clients insatisfaits 2



http://detailquebec.com








TACHE | Gérer des clients insatisfaits

ANNEXE 4 - FICHES SITUATIONS

Vous travaillez dans un café. Une cliente a commandé un sandwich végétarien, mais votre collégue lui a
servi un sandwich au poulet. Elle veut étre remboursée, mais elle a déja mangé la moitié.

Vous travaillez dans une quincaillerie. Un client a fait une commande de peinture il y a un mois. La
commande n’est toujours pas arrivée. Il est mécontent.

Vous servez des clients a la terrasse d’un bar. Une cliente veut absolument faire griller son sandwich,
mais le four a panini est brisé. Elle est mécontente.

Vous travaillez dans un hétel. Une cliente a fait une réservation dans votre hotel, mais vous ne la voyez
pas dans votre systéme. Toutes les chambres de I’hotel sont occupées.

Vous travaillez dans une pharmacie. Une cliente réguliére vous demande une marque de créeme solaire,
mais vous ne I'avez plus en stock. Elle est mécontente.

TACHE | Gérer des clients insatisfaits m 1





TACHE | Gérer des clients insatisfaits

ANNEXE 4 - FICHES SITUATIONS

Vous travaillez dans une boutique de vétements. Un client veut acheter une carte-cadeau, mais vous ne
connaissez pas la procédure. Le client s'impatiente.

Vous ne pouvez pas porter les sacs du client, car vous étes occupé avec un remboursement. Le client
vous accuse d’offrir un mauvais service.

Vous travaillez a la réception d’un hétel. Un client vous appelle et vous dit que la salle de bain de sa
chambre est sale.

Vous travaillez dans une quincaillerie. Un client veut acheter I'ensemble de tournevis en réclame. Il I'a
vu sur le site Internet du magasin. Il n’en reste plus. Le client est mécontent.

Vous travaillez dans un restaurant. Une cliente voit un cheveu dans sa salade. Elle ne veut plus manger
le plat commandé. Elle veut changer son assiette pour un plat plus cher.
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ANNEXE 5 — AUTOAPPRENTISSAGE — « S'EXCUSER, EXPLIQUER
ET PROPOSER UNE SOLUTION »

Généralement, on s’excuse en utilisant les formes suivantes :

e Je suis désolé.../Désolé...
e Malheureusement...
e Je comprends votre insatisfaction.

[ Eclaerepobeme ]

Absence en stock ou rupture de stock
Généralement, on mentionne une absence ou une rupture de stock en utilisant les formes
suivantes :

e Je n’ai pas encore de...
e Jen’en ai pas encore/) en ai pas encore.
e Jevais en recevoir demain/la semaine prochaine/dans x jours.

e Jen’aipas de...
e Jen’en aipas/)en ai pas.
e  Ce produit n’est pas en stock.

e Jen’aiplusde...
e Jen’en aiplus/)en ai plus (prononcer comme « pu »)

Fermeture imminente
Généralement, on mentionne la fermeture d’'un commerce en utilisant les formes suivantes :

e On doit fermer dans...
e Onn’apasle tempsde...

Probléme technique
Généralement, on mentionne un probleme technique en utilisant les formes suivantes :

o Le/la... est brisé/brisée, je ne peux pas...
e  Tout devrait revenir a la normale d’ici...

Augmentation des tarifs
Généralement, on mentionne une augmentation de prix en utilisant les formes suivantes :

e Les prix ont augmenté a cause de...
o Comme le service est amélioré, il faut augmenter les prix.
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ANNEXE 5 — AUTOAPPRENTISSAGE — « S'EXCUSER, EXPLIQUER
ET PROPOSER UNE SOLUTION »

a) Lisez les situations suivantes. A I'oral, répondez au client. Enregistrez votre réponse

k‘ au besoin.

1. Vous travaillez dans un comptoir de sandwich. Vous avez vendu tout le jambon. Un client vous
demande un sandwich jambon et fromage.

2. Vous travaillez dans un restaurant. Une cliente commande un rhum. Il n’y en a pas au menu.

3. Vous travaillez dans un hétel. Un client vous demande pourquoi vous n’avez pas de cartes
magnétiques comme tous les autres hotels. Vous attendez le serrurier la semaine prochaine
pour poser de nouveaux lecteurs magnétiques.

4. Vous travaillez dans une quincaillerie. Un client vous demande ou sont les lumieres de Noél. La
livraison de lumieres de Noél est en retard.

5. Vous travaillez dans un restaurant. Une cliente s’assoit a une table et commande une table
d’hote. La cuisine est fermée depuis une demi-heure.

6. Vous travaillez dans un café. La machine expresso est brisée. Un client vous demande un café
latte.
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ANNEXE 5 — AUTOAPPRENTISSAGE — « S'EXCUSER, EXPLIQUER
ET PROPOSER UNE SOLUTION »

Généralement, on répond a une demande impossible en utilisant des solutions de rechange :

o Alaplace, je peux vous proposer.../je vous propose.../je peux vous offrir...

e Je peuxvous assurer que...

e Voulez-vous plutot... ?

e Aimeriez-vous... ?

e  Parcontre, j'ai du/de la/des.../un excellent.../une trés bonne...

e Par contre, vous pouvez essayer...

e  Est-ce que je peux vous offrir quelque chose d’autre ?

e Attendez un instant, je vais voir ce que je peux faire pour vous/je vais me renseigner
pour vous.

‘ b) Lisez les situations problématiques suivantes. Oralement, formulez votre réponse. La
réponse doit contenir deux a trois phrases :
o Une excuse;
e Une explication du probleme;
e Une piste de solution.

Enregistrez votre réponse et envoyez-la a votre professeur ou a un collegue francophone
pour correction.

1. Vous travaillez dans un hétel. Le systeme de chauffage est brisé. Un client trouve qu’il fait tres
froid dans sa chambre.
Ex. : Malheureusement, le systéme de chauffage est brisé. Cependant, j’ai de petits appareils de
chauffage d’appoint électriques.

2. Vous travaillez dans un restaurant. Un client commande le plat du jour. Vous n’en avez plus. Le
client est mécontent.

3. Vous travaillez dans une boutique de téléphone. Un client a fait la file pendant 15 minutes. Il a
I’air mécontent et vous demande d’accéder a sa facture, mais seul le service client par
téléphone est autorisé a voir les factures.

4. Vous travaillez a la caisse d’une épicerie. Une cliente veut utiliser son bon de réduction, mais
celui-ci est expiré depuis une journée.

5. Vous travaillez dans un hétel. Une cliente se plaint du bruit de la rue qui 'empéche de dormir.
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