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Objectifs pédagogique

Maitriser l'accueil professionnel et la relation

client

Développer une démarche de vente structurée

et performante

Fidéliser la clientele et gérer les situations

difficiles

.Accueil professionnel et posture
commerciale

Les enjeux du « bien accueillir » : impact sur
I'image et la fidélisation.

Posture physique et communication non verbale
(sourire, regard, gestes).

Techniques de prise de contact : créer un climat
de confiance des les premiers instants.

Exercices pratiques : jeux de rdle d'accueil, analyse
de vidéos, feedback collectif.
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2. Découverte des besoins et écoute active

e Techniques de questionnement (ouvert/fermé) et écoute active
* Reformulation, personnalisation de I'approche, détection des motivations d'achat

Mise en situation : simulation d’entretien de découverte client avec feedback
3. Argumentation et présentation de I'offre
* Présenter l'offre en valorisant les bénéfices clients
* Adapter son discours a chaque profil client
e Techniques de démonstration produit/service
Exercices : argumenter sur différents produits, répondre a des objections simples
JOUR 2
4. Traitement des objections et conclusion de la vente
* |dentifier et anticiper les objections courantes
e Techniques pour répondre, rassurer et transformer une objection en opportunité
* Signes d'achat, techniques de conclusion (méthode alternative, conclusion directe...)
Jeux de rdle : simulation de vente compléte, du contact a la conclusion
5. Ventes additionnelles et fidélisation
* Proposer des ventes complémentaires ou additionnelles sans forcer
* Valoriser les programmes de fidélité, conseils pour prolonger la relation client
e Stratégies pour fidéliser : suivi, prise de congé, relance

6. Gestion des situations difficiles

e Gérer les clients mécontents ou agressifs, résolution de conflits
* Garder une attitude professionnelle et empathique en toutes circonstances

Exercices pratiques : traitement de cas clients difficiles, retours d’expérience
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