Chapitre 2
Gestion de la réclamation et des conflits


Pour gérer les différents points de vue de ses interlocuteurs, dans un contexte parfois difficile, le commercial doit être en accord avec lui-même afin de pouvoir s’affirmer. Partis intégrante de la nature humaineXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Les conflits sont composés de deux choses :

· Un désaccord qui est objectif et d’une charge émotionnel qui par contre elle est subjectives. Le commercial aura donc deux approches possibles :

· Anticipé afin d’éviter le conflit
· Gérer le conflit afin qu’il s’arrête.

· [bookmark: _GoBack]Changement de comportement
