Commerces-services

4 conseils

pour bien gérer vos
reclamations

Pas de vente sans réclamations ! Cela fait partie du métier. Quand vos clients
réclament, leur donner satisfaction peut s’avérer payant. Voici comment trans-
former la réclamation en opportunité commerciale

Vivez la réclamation comme
une chance !

Votre client décu ou contrarié revient
VEers vous pour une raison que vous
allez devoir analyser. Méme si cela
ne vous fait pas plaisir, vous devez
conserver votre sang-froid et voir cette
réclamation avec un regard neuf : c’est
une réelle possibilité de fidélisation.

80 % des clients insatisfaits vous quit-
tent sans rien dire. Le client mécontent
est toxique pour votre réputation. Mais
lorsque vous répondez a son attente,
surtout si elle est justifiee, ce client
devient un atout commercial et votre
meilleur prescripteur auprés de clients
potentiels.

Cherchez les vraies causes
de I’'insatisfaction

A part une minorité de réaleurs profes-
sionnels, votre client a slrement une
raison légitime de revenir vous voir.
Vous devrez donc lui accorder une véri-
table attention.

Ses doléances méritent un traitement
sérieux de votre part. Quel que soit le
client, la requéte doit étre traitée avec
la méme rigueur. Et cette rigueur com-
mence toujours par I’écoute attentive
du client. Laissez le s’exprimer en toute
confiance, faire valoir ses arguments
et dans cette phase, ne soyez pas of-
fensif.

Apres cet entretien, si vous en concluez
que la réclamation est fondée (retard,
marchandise cassée, erreur, produit
non-conforme, prestation trop rapide,
etc.), corrigez rapidement.

Réparer sans attendre

Reconnaitre un manquement, un oubli,
un point faible, en assumant vos er-
reurs, c’est déja regagner la confiance
de votre client. Votre client ne connait
que vous et vous étes son seul inter-
locuteur. L’important est de lui pro-
poser une solution valable qui pour-
ra compenser les désagréments et

I'insatisfaction qu’il estime avoir vécus.
Vous étes toujours responsable vis-a-
vis de votre client ; inutile d’invoquer
vos fournisseurs ou vos employés, car
c’est génant pour lui ! Enfin, vérifiez
que votre client accepte bien la répa-
ration proposée et qu’il ne reste aucun
doute dans son esprit sur la solution
apportée.

Exploitez ces réclamations

Passées les premieres réactions de
résistance, les réclamations peuvent
s’avérer payantes a condition de ne
pas les ignorer. Car elles vous indi-
quent autant de pistes a exploiter pour
optimiser votre qualité de service et en-
tamer une démarche de progrés. Mais
mieux vaut ne pas étre seul et vous
assurer que votre personnel, vos four-
nisseurs, votre transporteur sont a vos
cotés... Impliquez vos employés dans
cette démarche d’analyse des plaintes,
critiques, incidents dans le point de
vente, et engagez des actions cor-
rectives rapidement afin d’éviter de

a jour un
(surtout s

http://www.ucaouest.




