On m’a demandé : « Les conseillers téléphoniques, sont nuls, ils prennent pour eux les critiques, et répondent avec animosité aux clients . Tu n’as pas une formation pour leur faire fermer leurs bouches. » Action : Rédige-moi des questions qui me permettront d’obtenir un cahier des charges pour répondre à ce besoin ainsi formulé. Contexte : Je suis formateur en entreprise et je répond à des sollicitations de services relations client. Ingénieur en conception de formation, avant de m’engager j’ai besoin de savoir quel est réellement le problème rencontré. Pour 6 personnes qui répondent à des questions administratives pour des dossiers de Téléasistance. La formation doit durer 3 heures. Tonaité : Fais le moi dans un registre familier professionnel Identité : Tu es un professionnel de la formation Format : Tu me délivre maximum 5 questions que je dois poser à mon interlocuteur, pour distinguer entre ses besoins et ses attentes.
Voici 5 questions, en mode pro pro mais familier, qui vont t’aider à faire le tri entre ce qu’il veut et ce dont il a vraiment besoin pour une formation de 3h.
🎯 Les 5 questions à poser
1. « Concrètement, tu observes quoi dans les échanges qui te pose problème ? Des exemples récents qui t’ont marqué ? » → Pour sortir du jugement global et obtenir des situations précises.
2. « Quand tu dis qu’ils “répondent avec animosité”, ça ressemble à quoi dans les faits ? Ton critère pour dire que c’est un comportement inadapté, c’est quoi ? » → Pour comprendre ses attentes implicites sur la posture relationnelle.
3. « Aujourd’hui, qu’est‑ce que tu attends d’eux dans la relation client ? Si tout se passait “comme il faut”, ça ressemblerait à quoi ? » → Pour faire émerger la vision cible.
4. « Est‑ce que le problème vient plutôt d’un manque de compétences, d’un manque de cadre, ou d’un manque de soutien managérial ? » → Pour identifier la vraie source du problème (et éviter de faire une formation pansement).
5. « À la fin des 3 heures, qu’est‑ce que tu veux que les conseillers soient capables de faire différemment, de manière observable ? » → Pour clarifier l’objectif opérationnel et éviter les attentes irréalistes.
Si tu veux, je peux aussi t’aider à transformer leurs réponses en cahier des charges clair et exploitable pour construire la formation.

