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	LA SITUATION DE COMMUNICATION

	Vécue 
	
	Observée
	OUI

	Intitulé de la situation : Conflit entre un conseiller et un client à propos d’un numéro de téléphone

	Type de situation (cf. liste des 9 situations définie par le programme de l’examen p 12) : 
Négociation/médiation

	Catégorie de situation (cocher la case correspondante)

	Collaboration avec le manager
	

	Contexte international : accueil et information
	

	Contexte international : négociation ou médiation
	

	Autre situation : 
	X

	L’ORGANISATION CONCERNÉE

	Nom : Attijariwafa Bank 

	Adresse : 74 cours de la Liberté - 69003 - Lyon 

	Activité : Banque
	Département ou service : clientèle 

	LE CONTEXTE DE LA SITUATION

	Contexte managérial :


Attijariwafa Bank est un organisme spécialisée dans le domaine de la banque c’est l’un des premiers groupe bancaire et financier du Maghreb avec 7,4 millions de clients et 17 716 collaborateurs et une multinationale panafricaine, ils sont présents dans 24 pays. En plus de l’activité bancaire le groupe opère à travers des filiales spécialisées dans tous les métiers financiers : assurance, crédit immobilier, crédit à la consommation, leasing, gestion d’actifs, intermédiation boursière, conseil, location longue durée, factoring… 

L’agence ou j’ai pu effectuer mon stage se situe à Lyon, elle est composée de quatre personnes dont monsieur BENSLIMANE Rachid directeur d’agence, FORTES Adji, AMMAR Mahmoud et BOUCHTI Younes, conseillers clientèles. Le style de management utilisé dans cette entreprise et le style délégatif. 

	Contexte organisationnel :


Lors de l’ouverture d’un compte, la banque respecte un processus : le client (un particulier) doit fournir plusieurs pièces : pièce d’identité française ou du pays dans lequel il doit ouvrir un compte, un justificatif de domicile, un bulletin de salaire.


A cela, s’ajoute le numéro de téléphone (qu’il soit sur liste rouge ou non), l’adresse de messagerie.


Cette procédure n’est pas complexe d’autant que nous nous appuyons sur un logiciel « Delta », propre à la banque.

	Contexte relationnel 

Composantes de la communication 

· Acteurs : AMMAR Mahmoud : Conseiller clientèle + BENSLIMANE Rachid : Directeur d’agence + Client
· Canal : Communication orale, face à face
· Lieu : Au sein de l’accueil de l’agence 
· Enjeux

Les enjeux pour BENSLIMANE Rachid et AMMAR Mahmoud (Directeur d’agence et Conseiller clientèle) :

· Informationnel : Monsieur AMMAR informe le client sur sa demande et le renseigne en fonction de ce qu’il a besoin
· Relationnel : Monsieur BENSLIMANE essaye d’installer une relation de confiance entre le client et lui.
· D’influence : Monsieur BENSLIMANE essaye de faire changer d’avis le client 

· De communication : ne pas « braquer » le client.
Client :
· Relationnel : Le client installe une relation de confiance entre le lui et son interlocuteur afin que sa demande se déroule pour le mieux.

· Informationnel : Il informe de ses besoins au conseiller.
· Influence : Le client essaye de faire changer d’avis les membres du personnel.
· Forme de la communication : -Interne - - Directe - -Formelle - Groupe Restreint
· Techniques et outils de communication utilisés : Ecoute active

	LES STRATÉGIES DE COMMUNICATION MISES EN ŒUVRE *

	Relation des faits mettant en évidence la (les) stratégie(s) développée(s).


Le 7 juin 2017 j’assiste à une situation conflictuelle et tendue entre un conseillé et un client. 

Un client entre dans l’agence pour une ouverture de compte. Pour effectuer cette ouverture, le Conseiller doit respecter la procédure : pièces et coordonnées. Il le lui demande ainsi que son numéro de téléphone indispensable pour compléter le dossier.


Le client refuse sous prétexte que nous ne sommes des représentants de la loi et que nous n’avons pas à avoir un numéro de téléphone pour une simple ouverture. Le client s’énerve, le Conseiller met de la distance et refuse de traiter sa demande. 


Le Directeur d’agence intervient en tant que médiateur afin d’apaiser les tensions. Il s’exprime dans la langue maternelle du client, lui demande de se calmer, lui expliquer que son numéro est important en cas de situations extrêmes. Il temporise et essaie de ramener le client à la raison. Et ça marche. 
Au final, une autre conseillère prend le relais et le client obtempère. Le client va jusqu’à serrer la main du conseiller.

Monsieur AMMAR a utilisé les stratégies suivantes : 

· Stratégie de coopération : Ecouter les arguments du client et exposer les siens face à cette situation. 

· Stratégie d’évitement : Voyant que le client ne voulait pas changer d’avis il a donc préféré fuir le dialogue avec le client et couper le dialogue entre eux
· Stratégie d’influence : Il essaye de faire changer l’opinion du client.

Monsieur BENSLIMANE à utiliser les stratégies suivantes : 

· Stratégie de coopération : Ecouter les arguments du client et exposer les siens face à cette situation

· Stratégie d’influence : Il essaye de faire changer l’opinion du client.


Le client ici à utiliser les stratégies suivantes : 

· Stratégie de coopération : Ecouter les arguments du conseiller et du directeur d’agence et exposer les siens face à cette situation

· Stratégie de résistance ou d’opposition : Le client est totalement réfractaire au dialogue, s’entêter sur ses positions. La communication devient alors très difficile.

	L’ÉVALUATION DE LA RELATION

	Évaluation de la communication, de son efficacité professionnelle


Ayant assisté au conflit qui a débuté entre le conseiller et le client j’ai été observatrice de cette situation. J’ai pu observer comment on peut régler un conflit au sein de l’agence sans que cela prend de grande proportion. J’ai pu remarquer que le directeur d’agence à bien su apaiser les tensions entre le conseiller et le client. 

Suite à l’intervention de Monsieur BENSLIMANE le conflit s’est apaisé et il y’a eu réconciliation entre le client et le conseiller. Tout le monde a donc retrouvé le sourire à la fin de ce conflit.
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