[image: image1.jpg]Corrigé des applications

Application 1 — Créer un contact personnalisé (p. 47)

Erreurs

Vendeuse énervée, passe devant le client sans le saluer. Se
pdenche pour ramasser un pull (se montrant ainsi de dos au
lient).

Regles
4 respecter

Erreurs

Régle des 4 x 20 4 respecter :

—20 premiers pas : S'approcher du client et arréter toute activité
en cours.

—20 premiers mots : en quoi puis-je vous aider ? (langage et
voix adaptés).

—20 cm du visage : visage détendu et sourire bienveillant.

—20 premiéres secondes: attitude professionnelle et

disponibilité (ramasser le pull en pliant les jambes et se tourner
vers le client afin de rester attentif(ve)).

Continuer une conversation téléphonique, méme
professionnelle, lorsqu'un client entre en magasin et souhaite un
renseignement. Ne salue. pas .

Régles
a respecter

Informer le correspondant que l'on rappellera plus tard,
raccrocher. Respecter Ia régle des 4 x 20 (en quoi puis-e vous
aider ?) et ensuite établir le contact centré sur le produit (nous
avons certainement [article que vous recherchez, je vous
accompagne en rayon...). §>  Heder A

Erreurs Le vendeur continue son activité et ne bouge pas lorsque des
clients entrent Le vendeur n'est pas attentif aux clients (le
couple semble un peu perdu) et il ne les accompagne pas en
rayon. Le sourire est mécanique.

Régles Régle des 4 x 20 a respecter :

arespecter -20 premiers pas: S'approcher du couple et aréter toute

activité en cours.
— 20 premiers mots : en quoi puis-je vous aider ?
— 20 cm du visage : visage détendu et sourire chaleureusement.

Ensuite, accompagner les clients en rayon et créer un contact
centré sur le produit.





	Situation 1

	Erreurs
	Vendeuse énervée, passe devant le client sans le saluer et lui montre son dos (en ramassant un pull).

	Règles à respecter
	Règles des 4 x 20 : Se rendre disponible, se rapprocher du client, le saluer en souriant.

	Situation 2

	Erreurs
	Continuer une conversation téléphonique (même professionnelle) lorsqu’un client entre en magasin et ne salue pas le client.

	Règles à respecter
	Ecourter la conversation téléphonique, saluer le client, montrer de l’intérêt au client.

	Situation 3

	Erreurs
	Le vendeur continue son activité lorsque les clients entrent. Il n’est pas attentif aux clients et ne les accompagne pas en rayon.

	Règles à respecter
	Règles des 4 x 20 : se rendre disponible, se rapprocher des clients, les saluer en souriant. Les accompagner en rayon (ils sont perdus).
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Dialogue

Mobile(s)
d'achat

Adaptation du vendeur

Léa : « Regarde Kevin, il
est vraiment sympa ce
portable, tu as vu c'est
un Sony, c'est le must...
et le design noir/blanc ¢a
donne un sacré cachet
tu ne trouves pas ? »

Mettre en évidence la rareté, loriginalité,
I'aspect unique du produit.

« Vous avez raison; ce portable Sony est tout
simplement unique et le design est
remarquable... »

Anthony: «Je te
conseille plutot celui-la,
c'est un Toshiba mais il
a un  processeur
Pentium, un disque dur
de 32 Go et la mémoire
vive est de 6Go,
franchement tu seras
tranquille... »
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Détailler les avantages des caractéristiques
de |a tablette, en termes de confort
d'utilisation et de bien-&tre. Rassurer sur la
qualité de la marque et des composantes.

« Effectivement, |la marque Toshiba vous
assure fiabilité et robustesse avec un
confort d'utilisation inégalé. »

Charline : «Waouh | Tu
as vu cette tablette ? Tu
peux faire de la visio en
Wi-Fi, il y a un module
Bluetooth et surtout elle
est fournie avec un
clavier... C'est nouveau
a,non ?»
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Mettre en avant le coté moderne, actuel et
tendance du produit et insister
particuliérement sur les nouvelles options de
la tablette.

« En effet, cette tablette au design moderne
vous offre également les toutes derniéres
technologies du marché avec de nouvelles
options comme... »

Kevin : « Ou, ils sont
bien, mais vous savez
bien que je n'al pas trop
e choix, j'ai un budget
de 350 € maxi
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Donner la décomposition du prix et étre trés
explicatif. Privilégier le rapport qualité/prix en
matiére d'argumentation.

«Je comprends, mais cette tablette Sony
vous offre un excellent rapport qualité/prix.
En effet, pour & peine ... €, vous bénéficiez
dune tablette évolutive et fiable... pour un
prix trés compétitif | »





