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Il est intéressant d’écouter la sémantique utilisée par les personnes en
relation client. Le langage est souvent négatif, plus axé sur la protection
de soi-méme (je vous dis ce que je ne peux pas faire) plutét que sur
I’engagement client (je m’engage sur ce que nous allons réaliser pour
Vous).

En 2014 passez dans le monde du possible.

Nous avons déja communiqué sur la nécessité du parler positif avec les articles :_Parler positif pour gagner
en énergie & Parler positif pour gagner en énergie : retour d'un lecteur .

Ces articles vous invitaient a prendre des engagements porteurs de sens plutdt que de délivrer des
impossibilités porteuses d’'impuissance.

Exemple en relation client :

» Message 1 (négatif) : cette référence produit n’est plus disponible

» Message 2 (positif) : cette référence produit a été remplacée par celle-ci

» Message 3 (positif porteur de sens) : cette référence produit a été remplacée par celle-ci qui
apporte une résistance accrue de 15%

Nous reprenons le sujet car en ce début d’'année 2014 empreinte d’incertitudes, la
capacité a vous engager dans la relation client est un acte essentiel pour la
croissance de votre activité. Les contraintes de I'environnement nous informent bien
plus souvent sur ce que nous ne pouvons pas faire que sur ce que nous pouvons
faire.



http://www.com-hom.com/2012/12/parler-positif-pour-gagner-en-energie/
http://www.com-hom.com/2012/12/parler-positif-pour-gagner-en-energie/
http://www.com-hom.com/2013/04/parler-positif-pour-gagner-en-energie-retour-d%e2%80%99un-lecteur/

Preuve en est ce courrier que j'ai regu en cette fin d’année de ma mutuelle (mon fournisseur donc) :

ATTENTION : RADIATION des ayants droit
Ne° d'adhésion :

Monsieur VILCOT,

Votre fils , d’apres nos fichiers, a eu ou aura 18 ans cette année.

S'il est étudiant, nous vous rappelons qu'il reste couvert par votre contrat santé collectif jusqu'a son aghme
anniversaire, sous réserve que son certificat de scolarité 2013/2014 nous parvienne avant le

15 novembre 2013, sans quoi ses droits seront cléturés au 31 décembre 2013.

Toutefois, si sa situation a changé (travail ou recherche d’emploi), ses droits seront clos au 31/12/2013,
et nous pouvons lui proposer une garantie a titre individuel adaptée a ses besoins.

Nous dépassons dans cet exemple le parler négatif. Nous avons atteint la « radiation de ses propres
clients ».

Le parler positif aurait consisté a écrire :

ATTENTION : RENOUVELEMENT des ayants droit

Afin de renouveler les droits de votre fils qui aura 18 ans cette année et lui assurer une couverture pour
2014, nous vous remercions de nous faire parvenir son certificat de scolarité 2013/2014.

Si sa situation a changé, nous pourrons établir ensemble une offre adaptée a ses besoins.

Si vous trouvez cette formulation plus adéquate, travaillez votre relation client. A
chaque formulation négative, posez-vous les questions :

e Comment aurais-je pu exprimer cela de maniére positive ?
e Comment délivrer a mon client un message d’engagement ?

Aprés quelques semaines d’entrainement, les reflexes se créent. Si vous ne savez
pas par ou commencer, relisez les emails avant envoi.

Et si le message positif n’est pas possible, identifiez les freins qui vous empéchent
d’en délivrer un. Les lever vous fera progresser rapidement.
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