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Référentiel de compétences et de certification

"Participer à un entretien de vente pour un non commercial"

Référentiel de compétences
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation - C1 Critères d'évaluation

Référentiel de compétences
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation - C2 Critères d'évaluation

C1. Identifier les besoins des clients et établir
une relation de confiance à travers des
techniques d'écoute active

Le candidat participe à un entretien de vente à travers une mise en
situation professionnelle simulée.

1ère partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 1 :

C2. Formuler des arguments clairs et adaptés
aux besoins des clients en utilisant les
informations recueillies lors des échanges

2ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 2 :

Pour cela, le candidat devra être capable de :
C 1.1 : Identifier les attentes du client
C 1.2 : Ecouter activement
C 1.3 : Reformuler les besoins du client
C 1.4 : Créer un climat de confiance

Acteurs de la mise en situation :
- Le candidat conseille un client dans le cadre d'un entretien de vente
- Un membre du jury joue le rôle du client en respectant le cadre défini dans le
scénario.
En effet, le candidat qui devra choisir les spécificités suivantes, afin d'être au
plus près de sa réalité professionnelle et de tenir compte de la variété des
contextes professionnelles concernée par la certification :
1. Type de marché : BtoB ou BtoC
2. Domaine d'activité (Tech-Digital, Industrie, Agriculture, Artisanat ou Service)
3. Typologie de vente : Produit ou service.
20 scénarii correspondant à chaque combinaison possible sont définis en
amont et sont régulièrement actualisés par le certificateur. Le scénario définit le
contexte de la situation de vente et donne des indications sur le produit ou
service visé.
Le membre du jury qui jouera le rôle du client devra suivre un script couvrant
les différents aspects de l'entretien afin d'évaluer les compétences visées par
la certification. Il est divisé en 6 étapes à respecter dans le déroulé de
l'entretien. Chaque étape contient la description des indicateurs d'évaluation,
une indication de temps à respecter ainsi que des objections, des phrases
type, des questions à poser à des moments précis de l'entretien et des
indicateurs de langage verbal et non verbal.

Une fois le scénario choisi, le candidat dispose de 20 minutes de préparation
dans une salle à part. De son côté, le membre du jury qui joue le rôle du client
s'isole du jury afin de préparer son intervention.

Le candidat dispose de 30 minutes pour conseiller le client en respectant les
étapes clés de l'entretien de vente. Pendant ce temps, les autres membres du
jury observent l'entretien et remplissent individuellement une grille d'évaluation.

Etapes 1 et 2 du script : Introduction et évaluation des besoins

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le
référentiel et notamment :
- La capacité à poser des questions pertinentes pour découvrir les besoins du
client, plutôt que de se lancer directement dans une présentation.
- La capacité du candidat à écouter activement le client afin d'être à même
ensuite de reformuler cairement les besoins exprimés.
- La capacité du candidat à instaurer un climat de confiance dès la phase
d'introduction de l'entretien.

Le candidat pose au moins 3 questions ouvertes pertinentes
au client.

Le client parle au moins 50 % du temps de l'entretien. Le
candidat pratique l'écoute active efficacement.

Le candidat réalise correctement au moins 2 reformulations
des besoins du client au cours de l'entretien.

Le client démontre, par des indicateurs verbaux et non
verbaux, qu'il est en confortable dans l'échange.

Pour cela le candidat devra être capable de :
C 2.1 : Formuler des arguments adaptés
C 2.2 : Utiliser des exemples concrets
C 2.3 : Expliquer les caractéristiques techniques
C 2.4 : Mettre en avant les solutions

Etapes 3 du script : Phase argumentation

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le
référentiel et notamment la capacité du candidat à illustrer son argumentation
par des exemples concrets, en expliquant clairement comment la solution
proposée répond aux préoccupations du client.
Le jury évalue la simplicité, la clarté et l'adaptation du discours.

Le candidat formule des arguments permettant d'apporter
une solution aux besoins et attentes exprimés par le client,
sur au moins 3 points d'adéquation.

Le candidat illustre ses arguments par au moins 2 exemples
directements liés aux besoins spécifiques du client durant
l'entretien.

Le candidat traduit des termes techniques en avantages
compréhensibles pour le client.

Le candidat adapte son discours et démontre au moins un
ajustement lors de l’entretien en fonction des réactions du
client.

C 1.1 : Identifier les attentes du client

C 1.2 : Ecouter activement

C 1.3 : Reformuler les besoins du client

C 1.4 : Créer un climat de confiance

C 2.1 : Formuler des arguments adaptés

C 2.2 : Utiliser des exemples concrets

C 2.3 : Expliquer les caractéristiques techniques

C 2.4 : Mettre en avant les solutions
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C3. Analyser les objections des clients et
développer des réponses appropriées pour
convaincre et maintenir l'intérêt du client

3ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 3 :

C4. Évaluer les signaux d'achat du client et
choisir des techniques de conclusion efficaces
pour finaliser l'entretien de vente

4ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 4 :

C5. Concevoir et mettre en œuvre un plan de
suivi personnalisé pour renforcer la fidélité du
client après la vente

5ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 5 :

Pour cela le candidat devra être capable de :
C 3.1 : Identifier les objections
C 3.2 : Analyser les objections
C 3.3 : Répondre de manière appropriée
C 3.4 : Négocier efficacement

Etapes 4 du script : Gestion des objections et négociation

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le
référentiel et notamment sa capacité à identifier la "vraie" objection et à fournir
des arguments constructifs.
Le jury évalue également la capacité du candidat à reformuler l'objection et à
négocier des solutions.

Le candidat reformule au moins 2 objections exprimées par
le client pour montrer la bonne compréhension.

Le candidat explore la nature et la raison des objections en
posant au moins une question de suivi par objection.

Les arguments avancés par le candidat sont convaincants ou
rassurants et permettent de dissiper les doutes du client
dans 75 % des cas.

Le candidat négocie tout en maintenant la valeur du
produit/service en ne réalisant pas plus d'une concession
non justifiée par des contreparties.

Pour cela le candidat devra être capable de :
C 4.1 : Identifier les signaux d'achat
C 4.2 : Choisir des techniques de conclusion
C 4.3 : Clarifier les prochaines étapes
C 4.4 : Confirmer l'engagement du client

Etapes 5 du script : Conclusion de la vente

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le
référentiel et notamment sa capacité à identifier les signaux d'achat et
proposer une action concrète.
Le jury évalue la capacité du candidat à conclure efficacement.

Le candidat identifie au moins un signal d’achat verbalisé ou
observé chez le client.

Le candidat pose au moins une question de clôture. Elle est
adaptée et clairement identifiée.

Le candidat propose une action claire et concrète au client
comme un rendez-vous, une démonstration ou une
commande.

Le candidat confirme clairement l'accord avec le client en
utilisant des formulations précises et sans ambiguïté qui
résument les points clés de l'accord.

Pour cela le candidat devra être capable de :
Etapes 6 du script : Suivi et fidélisation du client

Le plan proposé par le candidat est clair et logique et
contient au moins 2 actions concrètes à mener.

Le suivi proposé par le candidat fait référence à au moins 2
détails personnalisés qui montrent une compréhension des
besoins du client.

C 3.1 : Identifier les objections

C 3.2 : Analyser les objections

C 3.3 : Répondre de manière appropriée

C 3.4 : Négocier efficacement

C 4.1 : Identifier les signaux d'achat

C 4.2 : Choisir des techniques de conclusion

C 4.3 : Clarifier les prochaines étapes

C 4.4 : Confirmer l'engagement du client

C 5.1 : Elaborer un plan de suivi

C 5.2 : Personnaliser le suivi

Référentiel de compétences
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation - C3 Critères d'évaluation

Référentiel de compétences
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation - C4 Critères d'évaluation

Référentiel de compétences
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation - C5 Critères d'évaluation
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p
C 5.1 : Elaborer un plan de suivi
C 5.2 : Personnaliser le suivi
C 5.3 : Recueillir des retours d'expérience
C 5.4 : Renforcer la relation client

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le
référentiel et notamment sa capacité à proposer un plan de suivi personnalisé.
Le jury apprécie l'effort réalisé par le candidat pour renforcer la relation client. Le candidat pose au moins une question ouverte pour inciter

le client à donner son avis sur le produit ou service proposé .

Le candidat propose au moins une action concrète de suivi
au client afin de maintenir la relation, comme une rencontre
ou une offre spéciale.

C 5.3 : Recueillir des retours d'expérience

C 5.4 : Renforcer la relation client
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Intitulé de la certification 

Description du métier, de l’activité ou de la
situation professionnelle à partir duquel le
dispositif de
formation visant la certification est initié

Dans de nombreuses organisations, des professionnels non commerciaux, tels que des assistants administratifs, des techniciens ou des chef d'entreprise, se retrouvent de plus en plus souvent en contact direct
avec des clients. Bien qu'ils ne soient pas formés spécifiquement aux techniques de vente, ils peuvent être amenés à participer à des entretiens de vente pour diverses raisons, comme le développement de
nouveaux produits, la promotion de services ou encore la gestion de la relation client.

Finalité professionnelle de la certification

Public visé Des profils non commerciaux tels que des entrepreneurs, des assistants administratifs ou des techniciens

Prérequis à l'entrée en formation Être un professionnel non expert dans le domaine de la vente et souhaitant compléter ses compétences afin de pouvoir participer efficacement à des entretiens de vente.  
Expérience professionnelle minimum demandée : 2 ans 

Environnement visé

Objectifs de la certification 1. Développer des compétences relationnelles et commerciales

2. Identifier et répondre aux besoins des clients de manière proactive

3. Participer à des entretiens de vente réussis pour soutenir la croissance de l'entreprise

Comprendre

L'apprenant sera capable d'identifier et
d'expliciter les besoins des clients à
travers des questions ouvertes et des
techniques d'écoute active, établissant
ainsi une relation de confiance

Identifier les besoins du client et
établir une relation de confiance
basée sur une écoute attentive et
empathique

Identifier les attentes du client
Savoir poser des questions ouvertes
pour obtenir des informations
pertinentes

Poser des questions ouvertes et
ciblées afin de recueillir des
informations précises sur les besoins
du client, contribuant ainsi à une
meilleure personnalisation de l'offre

Nombre et qualité des
questions ouvertes posées
pour explorer les besoins du
client (au moins 3 questions
pertinentes).

Chaque critère est évalué sur
l'échelle suivante  :
1 - Insatisfaisant
2 - A améliorer
3 - Satisfaisant
4 - Excellent

1 - Insatisfaisant : Ne répond pas du
tout aux attentes, avec des lacunes
majeures.
2 - A améliorer : Répond
partiellement aux attentes, mais
nécessite des améliorations.
3 - Satisfaisant : Répond bien aux
attentes, avec quelques points à
améliorer.
4 - Excellent : Répond pleinement
aux attentes, démontrant une
maîtrise remarquable.

Chaque compétence est déclinée en
4 sous-compétences (cf référentiel
de compétences). L’évaluation porte
sur les sous-compétences. Chaque
sous-compétence est déclinée en un
objectif professionnel qui est évalué
via un indicateur objectif et
mesurable.
Il y a donc 20 sous-compétences à
évaluer (cf grille d’évaluation).
Chaque sous-compétence étant
évaluée sur 4 points, l’évaluation est
donc sur un total de 80 points.
Le niveau minimum requis pour être
admissible à la certification est de
valider 

.
Ce niveau indique que l'apprenant
possède les compétences de base
nécessaires pour mener un entretien
de vente, tout en ayant des axes
d'amélioration identifiés pour
progresser vers un niveau de
compétence plus élevé.

Ecouter activement
Pratiquer l'écoute active pour
comprendre les préoccupations et
les désirs du client.

Améliorer sa capacité à pratiquer
l'écoute active, afin de saisir les
émotions et les préoccupations du
client, ce qui renforcera la relation de
confiance.

Taux de participation active
du client dans la conversation
(le client parle au moins 50 %
du temps).

Reformuler les besoins du client
Résumer et reformuler les besoins
exprimés par le client pour confirmer
la compréhension

Résumer et clarifier les besoins
exprimés, afin de valider leur
compréhension et d’éviter les
malentendus.

Capacité à reformuler les
besoins du client pour valider
leur compréhension (au
moins 2 reformulations justes
au cours de l’entretien).

Créer un climat de confiance Établir une relation positive et
empathique avec le client

Etablir une relation empathique et
positive, favorisant une
communication ouverte avec le
client.

Niveau de confort du client,
mesuré par des indicateurs
verbaux ou non verbaux (ex. :
le client se montre détendu,
partage ses préoccupations).

Appliquer

L'apprenant sera en mesure d'utiliser
les informations recueillies sur les
besoins des clients pour formuler des
arguments adaptés et clairs,
démontrant la pertinence des produits
ou services proposés

Savoir présenter un produit ou un
service de manière à répondre
concrètement aux besoins du client

Formuler des arguments adaptés Adapter les arguments en fonction
des besoins spécifiques du client

Personnaliser les arguments en
fonction des besoins et des attentes
du client, ce qui augmente l'efficacité
de l'argumentaire

Etapes 3 du script : Phase argumentation

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par
le référentiel et notamment la capacité du candidat à illustrer son
argumentation par des exemples concrets, en expliquant clairement
comment la solution proposée répond aux préoccupations du client.
Le jury évalue la simplicité, la clarté et l'adaptation du discours.

Correspondance entre les
besoins exprimés et
l’argumentaire présenté (au
moins 3 points d’adéquation
entre les attentes du client et
les solutions proposées).

Utiliser des exemples concrets
Illustrer les avantages des produits
ou services avec des exemples
pertinents

Illustrer ses propos avec des
exemples pertinents, facilitant ainsi
la compréhension et la mémorisation
des informations par le client.

Pertinence des exemples :
Les exemples utilisés doivent
être directement liés aux
besoins spécifiques du client,
avec au moins 2 exemples
pertinents fournis durant
l'entretien.

Expliquer les caractéristiques
techniques

Simplifier le discours technique pour
le rendre compréhensible et
pertinent pour le client

Simplifier le jargon technique,
rendant les informations accessibles
au client, même sans expertise dans
le domaine.

Simplicité et clarté du
discours : Capacité à traduire
des termes techniques en
avantages compréhensibles
(le message doit être formulé
sans jargon technique).

Mettre en avant les solutions
Présenter clairement comment le
produit ou service répond aux
besoins du client

Développer la capacité à présenter
les solutions de manière claire, en
soulignant comment elles répondent
directement aux besoins du client.

Adaptation du discours : Au
moins 1 ajustement démontré
lors de l’entretien en fonction
des réactions du client.

Analyser

L'apprenant sera capable d'identifier et
d'analyser les objections des clients,
en développant des stratégies de
réponse appropriées qui permettent de
maintenir l'intérêt et de convaincre
efficacement

Répondre efficacement aux
objections du client tout en
maintenant une position favorable
grâce à des techniques simples de
négociation

Identifier les objections
Reconnaître les objections
exprimées par le client lors de
l'entretien

Reconnaître les différentes formes
d'objections, afin de pouvoir y
répondre de manière proactive.

Etapes 4 du script : Gestion des objections et négociation

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par
le référentiel et notamment sa capacité à identifier la "vraie" objection et
à fournir des arguments constructifs.
Le jury évalue également la capacité du candidat à reformuler l'objection
et à négocier des solutions.

Identification des objections :
Au moins 2 objections bien
reformulées pour montrer la
compréhension.

Analyser les objections Comprendre la nature et la raison
des objections soulevées

Comprendre les raisons
sous-jacentes aux objections, afin de
mieux y répondre et de rassurer le
client.

Analyse des causes
sous-jacentes : Capacité à
explorer la nature et la raison
des objections en posant des
questions de suivi. Par
exemple, demander «
Pourquoi cela vous
semble-t-il un problème ? »
pour approfondir la
discussion. Cette analyse doit
inclure au moins 1 question
de suivi pertinente par
objection.

Répondre de manière appropriée
Développer des réponses
constructives et rassurantes aux
objections du client

Développer des réponses
constructives et adaptées, ce qui
peut transformer une objection en
opportunité de vente.

Réponse constructive :
Arguments convaincants ou
rassurants qui dissipent les
doutes du client dans 75 %
des cas.

Négocier efficacement

Trouver un terrain d'entente qui
satisfait les deux parties, en
maintenant la valeur du produit ou
service

Trouver des compromis bénéfiques
pour les deux parties, en maintenant
la valeur de l'offre tout en étant à
l'écoute des besoins du client.

Maintien de la valeur du
produit/service : Pas plus de
1 concession non justifiée par
des contreparties.

Evaluer

L'apprenant sera en mesure d'évaluer
les signaux d'achat du client et de
choisir des techniques de conclusion
appropriées pour finaliser l'entretien de
vente de manière efficace

Savoir identifier le moment propice
pour conclure la vente et amener le
client à s’engager.

Identifier les signaux d'achat
Reconnaître les indicateurs de
l'intérêt du client pour la conclusion
de la vente

Repérer les indices d'intérêt du
client, permettant de savoir quand
passer à la conclusion de la vente.

Etapes 5 du script : Conclusion de la vente

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par
le référentiel et notamment sa capacité à identifier les signaux d'achat et
proposer une action concrète.
Le jury évalue la capacité du candidat à conclure efficacement.

Signaux d’achat : Au moins 1
signal d’achat verbalisé ou
observé chez le client.

Choisir des techniques de
conclusion

Utiliser des méthodes adaptées pour
finaliser l'entretien, telles que des
propositions concrètes

Se familiariser avec différentes
méthodes de conclusion, pour
pouvoir finaliser la vente de manière
efficace et adaptée.

Technique de conclusion : Au
moins 1 question de clôture
posée (ex. : « Souhaitez-vous
que je vous prépare un devis
? »).

Clarifier les prochaines étapes
Expliquer clairement les étapes
suivantes du processus de vente au
client

Expliquer clairement les étapes
suivantes du processus de vente,
évitant toute confusion pour le client.

Proposition d'une action
claire : Action concrète
proposée comme un
rendez-vous, une
démonstration ou une
commande.

Confirmer l'engagement du client
Obtenir un accord verbal ou écrit de
la part du client pour finaliser la
vente

Obtenir un engagement clair du
client, afin de sécuriser la vente et
de renforcer la relation commerciale.

Clarté et précision de
l'engagement : Le
professionnel doit formuler
clairement l'accord avec le
client en utilisant des
formulations précises et sans
ambiguïté. Cela inclut la
capacité à résumer les points
clés de l'accord et à obtenir
une confirmation explicite du
client (par exemple, obtenir
une réponse affirmative
comme « Oui, je suis
d'accord pour procéder » ou
une signature sur un
document).

Créer

L'apprenant sera capable de concevoir
et de mettre en œuvre un plan de suivi
personnalisé pour renforcer la fidélité
du client, en intégrant des retours
d'expérience et des actions concrètes
après la vente

Assurer un suivi post-entretien
efficace pour renforcer la relation
client et favoriser la fidélisation

Élaborer un plan de suivi
Concevoir un plan structuré pour
suivre l’évolution de la satisfaction
du client après la vente

Créer un plan structuré pour assurer
un suivi régulier post-vente,
garantissant la satisfaction continue
du client.

Etapes 6 du script : Suivi et fidélisation du client

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par
le référentiel et notamment sa capacité à proposer un plan de suivi
personnalisé.
Le jury apprécie l'effort réalisé par le candidat pour renforcer la relation
client.

Clarté et la logique du plan
proposé (présentation d'au
moins 2 actions concrètes à
mener).

Personnaliser le suivi

Adapter les communications et
interactions en fonction des besoins
et des préférences spécifiques du
client

Adapter les interactions post-vente
aux besoins spécifiques de chaque
client, renforçant ainsi leur fidélité.

Personnaliser le suivi en
faisant référence à des
éléments spécifiques
discutés lors de l’entretien
(au moins 2 détails
personnalisés qui montrent
une compréhension des
besoins du client).

Recueillir des retours d'expérience Solliciter et analyser les retours du
client sur le produit ou service fourni

Solliciter des retours de la part des
clients pour améliorer
continuellement l'offre et le service.

Poser des questions ouvertes
pour inciter le client à donner
son avis sur le produit ou
service proposé (au moins 1
question pertinente
permettant de recueillir des
retours).

Renforcer la relation client
Mettre en œuvre des actions de
fidélisation, comme des offres
spéciales ou des check-ins réguliers

Développer des stratégies de
fidélisation, comme des promotions
ou des communications régulières,
pour maintenir une relation positive
avec le client.

Démontrer des actions de
suivi proactives visant à
maintenir la relation, comme
proposer une rencontre ou
une offre spéciale (au moins
1 proposition d'action
concrète pour renforcer la
relation après l'entretien).

S’adapter à une situation de vente tout en tirant parti de ses compétences existantes

Tout type d’organisation et à destination d’une clientèle en BtoB ou BtoC

Participer à un entretien de vente pour un non commercial

Référentiel de compétences Niveau Bloom Description de la compétence Objectif professionnel de la
compétence Sous-compétences Description de la

sous-compétence Objectif de la sous-compétence
Référentiel de certification

Modalités d'évaluation Critères d'évaluation des
sous-compétences

Niveaux minimum requis pour
valider la certification

1. Identifier les besoins des clients et
établir une relation de confiance à travers
des techniques d'écoute active

Échelle de notation :

Niveau minimum requis pour
valider la certification :

75% des compétences soit
avoir une note minimum de 60/80

2. Formuler des arguments clairs et
adaptés aux besoins des clients en
utilisant les informations recueillies lors
des échanges

2ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 2 :

3. Analyser les objections des clients et
développer des réponses appropriées
pour convaincre et maintenir l'intérêt du
client

3ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 3 :

4. Évaluer les signaux d'achat du client et
choisir des techniques de conclusion
efficaces pour finaliser l'entretien de
vente

4ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 4 :

5. Concevoir et mettre en œuvre un plan
de suivi personnalisé pour renforcer la
fidélité du client après la vente

5ème partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 5 :

Le candidat participe à un entretien de vente à travers une mise en situation
professionnelle simulée.

1ère partie de l'entretien visant à évaluer la compétence 1 :

Acteurs de la mise en situation :
- Le candidat conseille un client dans le cadre d'un entretien de vente
- Un membre du jury joue le rôle du client en respectant le cadre défini dans le scénario.
En effet, le candidat qui devra choisir les spécificités suivantes, afin d'être au plus près de
sa réalité professionnelle et de tenir compte de la variété des contextes professionnelles
concernée par la certification :
1. Type de marché : BtoB ou BtoC
2. Domaine d'activité (Tech-Digital, Industrie, Agriculture, Artisanat ou Service)
3. Typologie de vente : Produit ou service.
20 scénarii correspondant à chaque combinaison possible sont définis en amont et sont
régulièrement actualisés par le certificateur. Le scénario définit le contexte de la situation de
vente et donne des indications sur le produit ou service visé.
Le membre du jury qui jouera le rôle du client devra suivre un script couvrant les différents
aspects de l'entretien afin d'évaluer les compétences visées par la certification. Il est divisé
en 6 étapes à respecter dans le déroulé de l'entretien. Chaque étape contient la description
des indicateurs d'évaluation, une indication de temps à respecter ainsi que des objections,
des phrases type, des questions à poser à des moments précis de l'entretien et des
indicateurs de langage verbal et non verbal.

Une fois le scénario choisi, le candidat dispose de 20 minutes de préparation dans une
salle à part. De son côté, le membre du jury qui joue le rôle du client s'isole du jury afin de
préparer son intervention.

Le candidat dispose de 30 minutes pour conseiller le client en respectant les étapes clés de
l'entretien de vente. Pendant ce temps, les autres membres du jury observent l'entretien et
remplissent individuellement une grille d'évaluation.

Etapes 1 et 2 du script : Introduction et évaluation des besoins

Le jury observe le candidat pour identifier les compétences attendues par le référentiel et
notamment :
- La capacité à poser des questions pertinentes pour découvrir les besoins du client, plutôt
que de se lancer directement dans une présentation.
- La capacité du candidat à écouter activement le client afin d'être à même ensuite de
reformuler cairement les besoins exprimés.
- La capacité du candidat à instaurer un climat de confiance dès la phase d'introduction de
l'entretien.


