1. Traiter les
réclamations
Savoir amortir les
réclamations en magasin
et les fraiter pour
sursatisfaire et fidéliser

2. Questionner
Faire parler le client pour

comprendre ses attentes
et frouver le bon produit

3. Poser les
bonnes
questions

Pour cette vidéo @
indiquez ci-contre le nombre
de guestions ouvertes,
factuelles =1 fermées posées

parle vendeur.

Pour cette vidéo medele

indiguez ci-contre le nombre
de questions ouvertes,
factuelles =t fermées posées

par le vendeur.

Comment calmer un client
en colére en magasin 2

Pourquoi questionner les
clients en magasin 2
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Comment tfraiter la
réclamation elle-méme
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Le questionnement en
magasin

Questions factuelles *
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3.2.2

Questions factuelles *

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

s o el s
o o
k- r Al

Quels sont les 2 points clés
& retenir de cette fiche
mémo 2
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3.2.3

Question alternative *
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Vendre
& fidéliser
en magasin

13 vidéos
1 fiche mémo
2 fiches analyse

1. Traiter les réclamations

« Comment calmer un client en colére
en magasin ?

« Comment traiter la réclamation elle-
méme ?

» 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 a retenir
de cette fiche mémo ?

3. Poser les bonnes questions
» Erreur

* Modele

4. Evaluer le questionnement

5. Identifier les motivations client
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