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ACCUEILLIR, ECOUTER 
ET IDENTIFIER LES ATTENTES DU CLIENT 

 
Objectifs  Ö Accueillir et prendre en charge le client. 
   Ö Écouter le client, repérer ses attentes et ses besoins. 

Votre mission 
 

Vous êtes commercial(e) dans votre société «Traiteur Organisateur de Réception ». 
Vous vous occupez essentiellement de la clientèle des particuliers. Une grande partie de 
votre activité consiste à organiser des mariages. Vous accueillez la clientèle comme il se 
doit et lui posez les questions nécessaires à l'organisation de cette célébration, qui doit 
être inoubliable. 

 
1. Préparer l'action 
 
1.1. Avant de commencer votre première négociation commerciale, vous vous remémorez 
les règles d'un bon accueil en analysant l'annexe 1. 
 
1.2. Vous recherchez des exemples de questions à poser à votre clientèle pour connaître 
ses besoins et ses attentes. Vous analysez et complétez pour cela le tableau de l'annexe 
2. 
 
1.3. Rédigez, en annexe 3, les différentes questions à poser à votre clientèle. 
IMPORTANT: Votre questionnement doit être logique et vous permettre d'obtenir un 
maximum d'informations nécessaires à l'organisation du mariage. 
 
2. Réaliser 
 
2.1. Vous accueillez et écoutez vos clients, vous posez les bonnes questions pour bien 
connaître leurs attentes. Cet entretien sera filmé. 
 
3. Analyser et évaluer l'action 
 
3.1. Après avoir visionné l'entretien, analysez la situation en complétant l'annexe 4. 
 
3.2. Évaluez ce début de négociation commerciale en complétant les grilles d'évaluation 
présentées en annexe 5. 
 
4. Rendre compte 
 
4.1. Rédigez, sur informatique, une fiche de synthèse présentant, les questions à poser au 
client lors de l'organisation d'un mariage. 
Cette fiche vous servira de conducteur d'entretien. Les questions devront donc être 
présentées de façon chronologique. 
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ANNEXE 1. 
 

Prise de contact, Accueil 
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