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Analyser et comprendre
les sources du
mécontentement



Voici quelques étapes pour analyser et
comprendre les sources de mécontentement

client

Ecoutez activement

Posez des questions

Lorsque vous interagissez avec un client mécontent, laissez-le s’exprimer sans l’interrompre.
Essayez de comprendre les raisons spécifiques de son insatisfaction

Demandez des détails sur l’expérience du client. Qu’est-ce qui ne lui a pas plu ? Quelles
attentes n’ont pas été satisfaites ? Cela vous aidera à cerner les problèmes sous-jacents



Identifiez les motifs récurrents 

Evaluez vos processus internes

Soyez empathique

Analysez les retours négatifs de manière systématique. Y a-t-il des tendances
ou des thèmes communs ? Cela peut vous guider vers les sources du
mécontentement

Examinez vos procédures, politiques et interactions avec les clients. Des dysfonctionnements
dans ces domaines peuvent être à l’origine du mécontentement

Mettez-vous à la place du client. Quelles émotions ressent-il ? Quelles attentes avait-il ?
Cette empathie vous aidera à mieux comprendre ses sources de frustration



Soyez vigilant !

En suivant ces étapes, vous pourrez mieux cerner les raisons du
mécontentement et prendre des mesures pour améliorer l’expérience de
votre client. 


