
Vendre
& fidéliser
en magasin
13 vidéos

1 fiche mémo

2 fiches analyse

1. Traiter les réclamations 

• Comment calmer un client en colère 
en magasin ?

• Comment traiter la réclamation elle-
même ?

• Comment rebondir sur une 
réclamation pour fidéliser et faire des 
ventes complémentaires ?

2. Questionner

• Pourquoi questionner les clients en 
magasin ?

• Quels sont les 2 points clés à retenir 
de cette fiche mémo ?

3. Poser les bonnes questions

• Erreur

• Modèle 

4. Evaluer le questionnement 

5. Identifier les motivations client
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