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OBJECTIF

1. Le traitement de la demande client : QU ESTION N EZ

La demande du client est explorée pour permettre une bonne
prise en charge. Appréhender les centres d’intérét pour
lesquels le visiteur est venu dans la destination

(] Trés satisfaisant [ Satisfaisant [d Insatisfaisant
(1 Trés insatisfaisant [ Non Mesuré

Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9
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L'arRT De POSeR LeS

BONNES QUEesSTIONS

Questionner ne signifie pas simplement
poser des questions. Ce serait bien trop
simple ! L'important est de poser les
bonnes questions au bon moment. Pour
cela, ' écoute active et la reformulation
sont 2 alliés précieux. Soyez attentif
également a la communication non
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L'écouTte AcTive

Ce n'est pas si facile d'écouter réellement.

Celui qui écoute n'est souvent pas concentré sur les paroles de
l'autre, mais sur ce qu'il pourra bien lui répondre quand viendra
son tour de parler...s'il attend son tour!

Ainsi, il n'écoute plus vraiment son interlocuteur et se perd
dans ses propres pensées.... Ou dans notre cas, nos habitudes !

L'écoute active consiste a écouter son interlocuteur avec
attention et a lui retourner ce qu'il dit (pensées) et ressent
(sentiments) sans jugement.
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Le non verBaL
7 % — Verbal pur

Sens littéral des mots

55% |/  38%
Nonverbal V Paraverbal

Respir, position, gestes, micro-gestes Rythme, timbre, volume, force,
rapidité, mélodie de la voix
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Le non verBaL
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Le non verBaL
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Le non verBaL
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2 &
QUESTIONNER

» Aller du général au particulier
» Former des questions courtes
» Eviter :
» de poser deux questions a la fois

» le style négatif (ne pensez-vous pas
que...)

» d'induire les réponses
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5 Trypes pe QUESTIONS ?

1 - Les questions ouvertes.

Elles sont tres efficaces pour cerner les
besoins et attentes de votre interlocuteur
afin de mieux orienter votre discours.
|déalement, vous commencez votre
entrevue par ce type de questions pour
créer une atmosphére détendue. Votre
interlocuteur n'en sera que plus a l'aise et
ouvert a l'échange. Utilisez la méthode
Q00QCP (Qui, Quoi, Ou, Quand,
Comment/Combien, Pourquoi).

* "Qui ?" : Qui vous accompagne ?
* "Quoi ?" : quels sont vos besoins ?
Quelles sont vos attentes ?

« "Ou ?" : ou allez-vous séjourner?
* "Quand ?" : Quand souhaitez
vous venir?

* "Comment/combien ?" : Quel
est votre budget
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https://www.manager-go.com/gestion-de-projet/dossiers-methodes/qqoqcp

5 Trypes pe QUESTIONS ?

1 - Les questions fermées

* "Le prix est-il un critére pour vous
" -> "oul" ou "non"

* "Ai-je répondu a votre question ?"
-> "oui" ou "non"

* « Souhaitez vous d‘autres
informations ?" -> "oui" ou "non«

Elles vous donnent la possibilité d'obtenir
des réponses précises, de valider, obtenir
un accord ou un refus.
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5 Trypes pe QUESTIONS ?

1 - Les questions partielles

Elles contiennent une partie de la
réponse ou orientent la réponse de votre
interlocuteur. Vous pouvez les utiliser
pour ramener les discussions dans le bon
axe, par exemple.

Les questions partielles ou suggestives
tendent a orienter votre client vers une
réponse. Vous réduisez ainsi le spectre des
possibilités en 'orientant vers un début de
réponse

* "Vous dites cela par
rapporta ... ?"

* "Vous hésitez parce
que... ?"

* "Vous comprenez bien
que ... ?"
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5 Trypes pe QUESTIONS ?

1 - Les questions relais

Elles servent a expliciter ce que votre
client vient de dire, par exemple. Ou
encore l'amener a s'exprimer d'avantage
sur le sujet en question. Elles vous ouvrent
la voie pour aller au bout de l'information
et obtenir tous les éléments dont vous
avez besoin.

Ce sont des questions qui ne paraissent
pas en étre. Elles articulent et fluidifient le
dialogue.

« "C'est-a-dire ?"

*"Dans quelle mesure ?"

* "En quel sens ?"

Destination

@ccitanie



5 Trypes pe QUESTIONS ?

1 - Les questions miroir

Elles sont utiles pour relancer le dialogue

lorsque celui-ci s'enlise. Elles consistent *J'aimerai bien faire des activités
3 répéter ce que votre client vient de dehors.
dire de maniére interrogative afin de « Des activités dehors ? »

'amener a donner plus de détails. A
utiliser avec parcimonie pour ne pas étre
pris pour un perroquet !

Ce type de question n'est pas agressif et est plus subtil que le o
« pourquoi » qui ameéne plutét des justifications. @ccitanie
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1-QuUl?

2 -QUOI?

3-0U0?

4 - QUAND ?

5 - COMBIEN

6 - COMMENT ?

7 - POURQUOI ?

UN OUTIL D’AIDE A CREER

LES ESSENTIELLES

LES SUP

Est-ce votre premiére venue sur...?
Vous étes la pour combien de temps ?
Vous étes en famille, avec des enfants?

Qu’est ce que vous aimez faire ?

Vous venez avec quel mode de transport ?

Avez vous déja votre hébergement ?
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