
Traiter les réclamations 

Pourquoi faut-il traiter les réclamations ? Réponds aux questions ci-dessous sur base 

du texte. 

a) Un client qui réclame est-il un risque pour l’entreprise ? Pourquoi ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

b) En quoi le traitement d’une réclamation est-il un élément positif pour l’entreprise ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 



Quand un client est mécontent….. 

Un acheteur insatisfait qui se plaint, c’est une occasion à saisir pour redorer l’image 

de la société. Aussi faut-il traiter avec soin les mécontents. Certaines formules sont 

donc à utiliser, d’autres sont, au contraire, à éviter. 

Retrouve ces formules sur base du document ci-après et complète le tableau 







Formules recommandées Formules déconseillées

En général

Par écrit

En magasin

Par téléphone



Selon toi, comment pourrais-tu résumer sur la façon d’accueillir un 

client mécontent ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 


