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FORMATION EN PRESENTIEL

GESTION DES CONFLITS ET AGRESSIONS
PHYSIQUES EN STATION-SERVICE - 2025

Derniére mise a jour le 29/01/2025.

OBJECTIF Tarif indiqué dans la convention
Cette formation vise a accompagner les collaborateurs

évoluant en stations service, dans la prévention et la gestion

opérationnelles des situations de tension vis-a-vis de leurs Réf. P.FO.GCAPSS
clients en boutique ainsi que dans l'appréhension des bonnes

pratiques pour prévenir ou limiter les impacts et les

conséquences de I'agressivité physique dontiils peuvent étre 0951713316
la cible. Contact contact@cofordis.com

cofordis.com

COMPETENCES DEVELOPPEES

e Régénérer son énergie pour résister au stress et a l'usure de
la pression client quotidienne

e Traiter sereinement et efficacement I'accueil des clients
difficiles (insatisfaits, mécontents, injurieux, agressifs)

e Maintenir la qualité de contact quel que soit le moment de la
journée

PUBLIC CONCERNE PRE-REQUIS

Toutes personnes évoluant au sein d’'une boutique station-service Aucun

MODALITES ET DELAIS D’ACCES METHODES ET MOYENS MOBILISES

Sur inscription, réalisation dans un délais de 3 mois a compter de P1 le cours magistral P7 I’étude de cas
la contractualisation de la formation

MODALITES DE DEROULEMENT
DE L’ACTION DE FORMATION

Formation présentielle

< g = @

Niveau Modalité Effectif par session Durée

Autres formations

i i Présentiel 1 mini > 12 maxi 7 heures / 1 jour(s)
professionnelles continues
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PROGRAMME

MODULE 1 : COMPRENDRE ET ANALYSER LES
SITUATIONS D’AGRESSION (60 MIN)

Décryptage des conflits en station-service

e Typologies des agressions physiques en station
e Facteurs aggravants et profils des agresseurs
e Retours d’expérience des participants

L'impact des préjugés et des croyances limitantes

e Influence des stéréotypes sur la communication avec les clients
e FEffets d’'une posture défensive ou agressive
e Exemples concrets et exercices d’auto-évaluation

MODULE 2 : PREVENIR ET DESAMORCER LES
CONFLITS (60 MIN)

Techniques de prévention et d’apaisement

e L’importance d’un accueil professionnel et commergant
e Signaux d’alerte ettechniques de désescalade
e Exercices de communication positive et assertive

Les bons comportements a adopter pour limiter le risque d’agression

e Organisation sécurisée du travail en station (gestion du cash, vigilance sur les entrées)
e Utilisation des outils de sécurité (bracelet anti-agression, controle des acces)
e | es gestes et postures a adopter en cas de menace physique

MODULE 3 : MISES EN SITUATION ET EXERCICES
PRATIQUES (60 MIN)

Rejeu de situations réelles

e Reconstitution de cas vécus par les participants
e Adaptation des postures et des réactions
e Débriefing et conseils du formateur

Appropriation des réflexes de gestion de crise

e Réagir efficacement a une agression physique
e Se protéger sans aggraver la situation
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e Coopération et coordination avec I'équipe pour minimiser le danger

MODULE 4 : PLAN D’ACTION PERSONNALISE ET
CLOTURE (60 MIN)

Bilan et engagement individuel

e |dentification des axes d’amélioration pour chaque participant
e Elaboration d’un plan d’action pour renforcer la sécurité en station

Synthése et recommandations finales

e Discussion sur les bonnes pratiques a partager avec I’équipe
e Ressources et contacts utiles en cas de besoin

Cléture et retours des participants

e Tour de table et évaluation de la formation
e Remise d’un mémo récapitulatif des bonnes pratiques

LES PLUS

Exercices sur cas concrets + Acquisition de bonnes pratiques

INTERVENANT(S) EVALUATION ATTRIBUTION FINALE
Formateur(trice) spécialisé(e) dans le Contréle continu pendant la formation, Attestation
domaine du commerce et de la distribution Entretien avec le formateur, Mise en
situation
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