
Version du 27 avril 2022

Fédération Régionale des OT de Normandie - OTN – 320, Le Val - étage 01, 14200 HEROUVILLE-SAINT-CLAIR  – 07 68 58 92 07 –
proger@ottnormandie.fr – wwww.ottnormandie.fr

SIRET : 38 98 58 11 90 00 65 – RCS  – Code APE 7990Z
Déclaration d’activité enregistrée sous le numéro 28140309814 auprès du préfet de région Normandie

1/1

Programme de Formation
Valoriser son expertise de destination pour enchanter le

client

Organisation
Durée : 14 heures

Mode d’organisation : Présentiel

Contenu pédagogique

Public visé
Conseillers en séjour.

Objectifs pédagogiques
• Savoir identifier les différents types de clientèles et leurs attentes
• Maîtriser les techniques pour être un expert de sa destination
• Être capable de faire vivre une expérience émotionnelle au client
• Pouvoir apporter un conseil à forte valeur ajoutée tout au long du parcours client

Description
• Connaître ses clients : qui sont-ils ? Que viennent-ils chercher ?
• Ecouter et accepter les remarques et les critiques des clients, savoir dire merci
• L'expérience « émotionnelle » client
• Les étapes du cheminement client
• Imaginer, inventer, créer des « bulles d'émotions » à chaque étape du cheminement client
• Traduire ses idées en fiches actions

Prérequis
Aucun.

Modalités pédagogiques
Apports de connaissances théoriques, ateliers créatifs, quiz.

Moyens et supports pédagogiques 
Support de cours remis aux participants.

Modalités d’évaluation et de suivi
Par quiz.
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