
Logigramme insatisfaction 

 

 

 

 

 

                   

 

 

 

                      

                      

                           

                

                

 

 

 

 

                            

                      

                          

 

 

 

 

 

 

Le client exprime son 

insatisfaction 

Ecouter activement, sans 

l’interrompre 

Reformuler pour confirmer : Si 

j’ai bien compris….. 

oui 

Identifier la demande Reposer des questions pour clarifier 

non 

Le problème peut-il être résolu 

immédiatement ? 

oui non 

Proposer la solution et vérifier 

sa satisfaction. 

Informer sur le délai et la 

procédure. 

Remercier et clôturer 

l’échange 

Remercier et clôturer 

l’échange en s’excusant ou 

renvoyer vers un service 

compétant. 


