🧠 Formation émotionnelle de l’équipe
🎯 Objectif
Aider ton équipe à comprendre, reconnaître et gérer les émotions – celles des clients comme les leurs – pour créer une atmosphère de confiance, de respect et de bienveillance durable.
💡 Pourquoi l’émotion compte dans l’accueil ?
• L’émotion détermine le souvenir : on n’oublie jamais comment on s’est senti quelque part.
• Un client frustré bien accueilli peut devenir un client fidèle.
• Une équipe qui comprend ses propres émotions est plus apaisée et plus alignée.
🎭 Jeu d’équipe – Scènes d’émotions
En binôme ou en petit groupe, jouez les scènes suivantes. L’un joue le client, l’autre le membre de l’équipe.
À la fin, discutez : comment s’est senti le client ? Comment l’équipe a-t-elle réagi ?
• Client très stressé par un retard de transport
• Client en colère car sa chambre n’est pas prête
• Client triste suite à un événement personnel (deuil, divorce…)
• Client enthousiaste qui veut tout savoir sur le lieu
• Client silencieux ou mal à l’aise
🔄 La méthode F.E.E.L – pour réagir intelligemment à une émotion
Une technique simple pour guider les réactions de ton équipe :
F – Faire une pause (ne pas réagir à chaud)
E – Écouter activement sans couper
E – Étiqueter l’émotion (ex : 'je vois que vous êtes frustré')
L – Lien & solution : proposer une action, même symbolique
🧩 Se connaître – Mini questionnaire personnel
1. Quelle émotion je ressens le plus souvent dans mon métier ?
2. Comment je réagis face à un client difficile ?
3. Quel collègue me régule quand je suis tendu(e) ?
4. À quel moment suis-je le plus vulnérable ?
5. Quelle fierté ai-je ressentie récemment dans mon travail ?
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