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REMARQUE

Pour mieux tirer profit de ce fascicule il vous faudrait quel que expérience

de la vente au détail.

COVIVENT APPRENDRE

Etudi ez attenti venent |l e fascicule.

- Répondez par écrit a toutes |les questions qui y sont posées.
Cel a vous permettra non seul enent d' apprendre, mais aussi d'appliquer
| es connai ssances acqui ses dans |l es travaux dont vous serez plus tard
char gé.

Apres avoir étudi é seul le fascicule, discutez-en avec votre formateur
et vos coll egues, puis participez aux exercices pratiques organi sés par
votre fornateur.

Cette édition francai se a été publi ée en collaboration avec
I*"Alliance Coopérative Internationale (ACl), gréace a |' appui
financier fourni par "DET KG&. SELSKAP FOR NORGES VEL"

(Soci ét é Royal e pour | e Dével oppenent Rural en Norvege).

Texte original (anglais): CGert Hansson

Titre original (anglais): Sal esnmanshi p

Traducti on/ adapt ati on A. Benj acov

Illustrations V. Morra, D.Bertino/B. Maertens

Inprimé a Vienne, Autriche, 1982
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INTRODUCTION

Vous étes un VENDEUR Toujours prét a servir les clients, toujours prét
a VENDRE ...

Pas besoin d' attendre plus longtenps, voila une cliente qui arrive. Me
Verdurin entre dans | e nagasin. Etes-vous prét?

/

Vous: Bonj our Madane, comment allez-vous?

La cliente: Tres bien, nerci.

Vous: Qu' est-ce que je peux faire pour vous?

La cliente: Je voudrais un paquet de biscuits Couronne, s'il vous plait.
Vous: Je suis vrainment navré, nmais il n'y en a plus en stock

La cliente: Ah non! Quel dommmage! Qu'est-ce que je vais faire?

Vous: Je suis vrainent désol é, Madane, nmis je Crois que vous en

trouverez dans |le nmamgasin d' en face

La cliente: Je vous renercie. Je vais essayer. Au revoir.

Ai nsi, vous étes un VENDEUR? Mais vous n'avez pas réussi a vendre |la npindre

chose a Mre Verdurin. Seriez-vous un mauvai s vendeur ?

Voul ez-vous faire un nouvel essai? Trés bien



\Vous:

La cliente:
\Vous:

La cliente:
\Vous:

La cliente:
\Vous:

La cliente:
\Vous:

La cliente:
Voi | a qui
Vous étes
apreés tout

“Un bon vendeur"
sion a propos de certains de nos coll égues.

un "bon vendeur",

Les exempl es ci-dessus nous ont fourn

"mauvai s vendeur" ne se préoccupe pas de savoir s'i

par contre,

n'a pas vrainent d intérét a vendre quo

Bonj our Madame, comment all ez-vous?

Treés bien nerci
Qu' est-ce que je peux faire pour vous?
s'il

Je voudrai s un paquet de biscuits Couronne, vous plait.

| es biscuits Couronne sont épui sés
bons.

Je suis vrai nent désol é,
en ce nonent, mai s nous en avons d'autres tout auss

Qui? Il mMen faut pour cet apres-nidi
voi sins pour le thé

Je recoi s quel ques

Al ors essayez ceux-la. Ils sont un peu sucrés nais je suis

sOr que vos voisins |es aineront.
Vrai ment, conbien coltent-ils?

Le nénme prix que |les biscuits Couronne.

Alors, je vais |les essayer. Merci
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dans notre nétier, nous entendons souvent cette expres-

Que veut-on dire au juste par

et que signifiel'expression "l"art de vendre"?

une prem ére notion de base. Le

aide ou non le client.
que ce soit. Un "bon vendeur",

cherche toujours a aider les clients et réussit toujours a ven-

dre quel que chose



Pour réussir, un comercant priveé
doit étre un bon vendeur. Vendre
est sa facon de gagner sa vie.
Plus il vend, plus il gagne de
|"argent, car tous les profits

qu'il réalise lui appartiennent.

Mais qu'en est-il de vous, qui étes y i 5 if?

Votre travail consiste aussi a vendre, nmis | e vendeur dans une coopé-
rative de consommati on n'est pas un honme d' affaires qui cherche a tirer

profit de la vente des produits. Son but est tout a fait différent.

\

réponses en insérant un V (pour Vrai) ou un F (pour

.' Quels sont les buts d'une coopérative? Indiquez vos
® Faux) dans la case correspondant a chaque affirmation.

Une coopérative devrait fournir les produits dont
les membres ont besoin.

Une coopérative devrait vendre les produits a des
prix raisonnables.

L'excédent (le "profit") d'une coopérative devrait
étre redistribué aux membres, car ils sont les pro-
priétaires de 1'entreprise.

Les membres s'attendent & faire des économies en
faisant leurs achats dans leur propre magasin.

N J

Ainsi, |la question qui se pose est |la suivante: Avons-nous réell ement

besoin de bons vendeurs dans | es coopératives?

Leur travail senble si sinple - fournir seul enent ce que | es nmenbres de-
mandent, et non | es persuader d'acheter quoi que ce soit. Nous voul ons
aider les menbres a faire des économes. N est-ce pas |la |la fagcon de

réaliser les objectifs d' une coopérative?


rebeca


Qui, mais en fait le travail du vendeur n'est pas aussi sinple.

Dans | es exenpl es que nous avons cités, nous avons constaté que seul le

bon vendeur aidait la cliente a trouver ce dont elle avait besoin. Le nmau-
vai s vendeur, lui, suggérait a la cliente de se rendre dans un autre naga-

sin, ou elle aurait risqué de payer plus cher.

De sorte que, si |es vendeurs d' une coopérative sont de mauvai s vendeurs,

les clients pourraient aller chez d autres fournisseurs.

Vous savez ce qu'il advient d' un nmagasin lorsque les clients font |eurs
achats aill eurs. Les services se dégradent et |le stock se détériore. Les
affaires dimnuent au fur et a nesure que les clients vont chez d' autres

f our ni sseurs. C est un cercle vicieux. En fin de conpte, |e nmagasin pour-

rait fernmer ses portes.

[l n'y a qu'une fagon d' éviter d' en arriver la. Si nous voul ons que | e nou-

venment coopératif devienne fort, si nous voulons qu'il exerce une influence

sur les prix et la distribution des biens de consommati on en général. ..

NOUS DEVONS FATRE DU
MAGASIN COOPERATIF LE

MEILLEUR DES MAGASINS

MATS UN MAGASIN N’EST BON
QUE DANS LA MESURE OU SON
PERSONNEL EST BON

Dés Tlors: —

LES VENDEURS D’UNE COOPERATIVE
DOIVENT ETRE LES MEILLEURS
VENDEURS




soit un V (Vrai) soit un F (Faux) dans les cases cor-

" Approuvez-vous les affirmations suivantes? Inscrivez
® respondantes.

Pour réussir, une coopérative de consommation
doit avoir d'excellents vendeurs.

"Vendre" est le principal travail du personnel
d'une coopérative de consommation.

Votre but devrait étre de devenir le meilleur
vendeur dans votre localité.

Comment devenir un bon vendeur

Vous avez été désigné pour occuper un poste inportant. C est un travail

intéressant et stinulant, a condition toutefois de savoir comment |le faire.

Posséder ce que certains appellent "lI'art de vendre" signifie connaltre:
o les clients

® vous-néne

o | es techni ques de vente

® les produits

Conparez avec |a table des natiéres, page 1.



VOS5 CLIENTS

En tant qu' adhérents de | a coopérative, vos clients sont |es copropriétaires

du magasin. Vous travaillez avec eux, dans |leur intérét.

Cest ce qu'il vous faut retenir de plus inmportant.

Et, maintenant, passons en revue certains de vos clients.

M Sinmon ne peut jamais se décider.

Voila un nois maintenant qu'il re-
garde cette lanpe a pétrole. Va-
t-il finir par |'acheter, oui ou non?

Mre Bontenps est toujours treés tim -
de, bien que vous |a connaissiez
depui s deux ans déja. Elle vient
chaque jour au mmgasin, mais c'est
a peine si elle prononce quel ques
mot s.

Mre d airon achéte beaucoup de choses.
Un peu trop nméne ... L'argent | ui
file entre les doigts.

M David se conduit conme un sergent-
major. Quelquefois, il se prend a
donner des ordres autour de | ui

Mre Dupont a treés peur de trop payer.
Ell e conpte et reconpte vos addi -
tions ....

En effet, bien que la plupart de vos clients soient des personnes ordinaires,
ils ont des personnalités tres différentes et il faut trouver le noyen d' étre
en bons ternes avec chacun d'eux. Il s'agit la de I'intérét des nenbres en
général et du vdtre en particulier. En vous entendant bien avec toutes ces
per sonnes, vous contribuez a leur faire ainmer le nagasin, ce qu' un nmauvais

vendeur serait probabl ement incapable de faire

Les nenbres ont plaisir a venir au nagasi n parce que:

vous | es servez toujours bien;
vous étes honnéte et correct avec chacun d' eux;

vous étes gentil et ainmable avec chacun d' eux.



Nat urel |l enent, | orsqu'on connait les clients aussi bien que vous, il est
plus facile de les traiter conme il convient. Un vendeur qui connaitrait
|l a personnalité de chacun de ses clients serait probablenent le neilleur

vendeur du nonde.

Mai s aucun vendeur n'y arrivera jamais. Du reste, en tant que vendeur, un
seul aspect de la personnalité du client vous intéresse vrainent, a savoir:

son conportenment dans le nagasin et son attitude a wotre égard.

le client et vous

Quand Mre Verdurin est entrée dans |l e nmagasin, elle avait une bonne raison
de le faire (page 3). "Elle avait besoin de biscuits Couronne" avez-vous
tout d' abord pensé. Pui s vous avez découvert |la véritable raison: elle

avait besoin de quel que chose a offrir pour le thé cet aprés-ndi

UN CLIENT VIENT TOUJOURS AU MAGASIN POUR SATISFAIRE
UN BESOIN. VOTRE ROLE CONSISTE A DECOUVRIR ET A
SATISFAIRE CE BESOIN! C'EST SEULEMENT LORSQUE VOUS
AUREZ ENTIEREMENT COMPRIS CETTE RELATION QUE VOUS
SEREZ UN BON VENDEUR.

Et quelle différence pour vous! En effet, vous connaissez trés bien |'as-
sortiment des produits de votre stock.. Vous savez, par exenple, que vous
avez 6 a 8 différents articles en stock qui pourraient correspondre a ce

que cherche M Verdurin.

Et, souvenez-vous, si vous - dans |le nmagasin de |la coopérative - n'étes
pas en nesure d' aider les clients a obtenir ce dont ils ont besoin, il vy
aura toujours un autre vendeur dans un autre magasin qui |e pourra. Vous

connai ssez | es conséquences.
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Encore un not sur les besoins du client

Les clients viennent dans votre nagasin parce qu'ils ont certains besoins
et certains désirs. Beaucoup d'entre eux savent exactenment ce qu'ils veul ent.
Certains, par contre, conmme Mre Verdurin, ne peuvent se passer de votre as-

si stance et de vos conseils.

Certes, personne n'est en nesure d' acheter tout ce qu'il désire. M Sinon,
par exenple, a de |'argent et, pourtant, il n'a pas acheté la | anpe a pétrole.
Pourquoi Me Clairon, qui n'est pas aussi riche que M Sinon, dépense-t-elle

tant d'argent au magasin?

a )

2

Réflechissez au comportement de M. Simon et & celui de Mme
Clairon et essayez de résumer, en quelques mots, les fac-
teurs qui déterminent ce que nous achetons.

—_ J

Certains dépensent |eur argent pour bien manger, d' autres achétent des ali-

ments bon marché pour pouvoir s'offrir un plus beau vétenent; d' autres font

des économi es pour élever leurs enfants. Les gens sont différents.

Pour nous tous, |'argent a ses limtes. L argent (ou un terne sinmlaire)

aurait di étre le premier not a inscrire dans |a case ci-dessus. Les gens
senbl ent tous d'accord sur ce point, nmais il senble qu'ils aient des idées
différentes sur leurs besoins respectifs. Cela dépend de |eur nmani ére de
penser. Di sons sinplenent de |leur "personnalité". (Avez-vous inscrit un

terme anal ogue plus haut ?)
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LE VENDEUR

Parl er des clients nous ranéne a votre enploi de vendeur dans un nmagasin

coopératif. Quell e que soit la personnalité de vos clients, vous étes sen-

sé les aider a satisfaire |eurs besoins.

D un coté, vous ne désirez certainement pas que |es nmenbres/clients dépen-
sent trop - ce n'est pas la le but d une coopérative; d un autre cété, vous

tenez a accroitre |es ventes du mmgasin.

Comment résoudre ce probl éne? Bien slr, si vous pouvez faire en sorte que
tous les clients achétent ce dont ils ont besoin chez vous, vous aurez at-
teint votre objectif. La | oyaut é des nmenbres envers | eur coopérative a une
grande signification, tant pour |le nagasin qu' a |'égard du nmouvenent coopé-
ratif dans son ensenble. Cette |oyauté ne sera acquise que par la mse en

oeuvre d'une véritable nméthode coopérative de vente, dont |le but sera d ai-

der les adhérents a bien faire | eurs achats.

N

Certes, nous savons que les clients peuvent parfois étre difficiles a com

prendre, mais que dire des vendeurs? Chacun d' eux a aussi sa personnalité.

A ce propos, exam nons mmintenant |e conportenent de certains vendeurs, en

prenant deux cas extrénes:

Une cliente entre dans | e nmgasin.

Le vendeur: -

La cliente: Bonj our

Le vendeur: 'jour

La cliente: Je voudrais deux litres de lait, s'il vous plait.
Le vendeur: Voila (il dépose le lait sur le conptoir).

La cliente: Et du beurre, s'il vous plait.

Le vendeur: Epui sé

La cliente: Conmment ?  Pourquoi est-il épuisé?

Le vendeur: Coment | e saurais-je?

La cliente: C est bien regrettable.

Le vendeur: -
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La cliente: Je voudrai s aussi acheter une chemi se.
Le vendeur:
La cliente: (Comrengant a perdre patience) Vendez-vous des chem ses?
Le vendeur: Cert ai nenent. La- bas. (Il nontre du doigt une étagere)
La cliente: En avez-vous une bl eue? De grande taille.
Le vendeur: Ell es sont toutes | a-bas. Je ne sais pas.
La cliente: (Fachée): Vos chem ses, vous pouvez |es garder. J'en trou-
verai ailleurs.
Le vendeur:
N\
r
/ n
] o
[~ e—— .
L4 1+ .
) 7 ‘
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A — /é ~—1
7 = —
_
. >
) BT\ |
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Vous conviendrez que ce n'était pas |la |l e conportenent d' un bon vendeur
Nous pourrions désigner ce cas comme étant |le type du "vendeur passif";
il est disposé a renettre ce que |'acheteur demande, pourvu que cela ne
| ui cause pas trop de dérangenment. Il n'est pas |le nmoins du nonde inté-

ressé a vendre. Cest sinple, ce n' est pas un vendeur

Il est trés nauvai s pour une coopérative de consommation d' avoir des ven-

deurs passifs.



Passons mai ntenant a |'autre cas,

égal ement extr éne:

il —

A

Le vendeur: Bonj our Madane. Comrent al | ez-vous?

La cliente: Bi en merci. Je voudrais deux litres de lait, s'il vous
plait.

Le vendeur: Voi | & Madane. A votre place, j'en prendrai quatre |i-
tres, car il se peut que le lait soit épuisé demain.

La cliente: Mais...nmais je n'ai besoin que de deux litres aujourd' hui
Le lait qui restera ne sera plus frais denain.

Le vendeur: Ce lait sera frais demain, je vous |'assure. Prenez-en
quatre litres

La cliente: (Mal a l'aise) Mais, mm..

Le vendeur: (L'interronpant)... Non! Non! Quatre litres! Les voil al

La cliente: Et un paquet de beurre, s'il vous plait.

Le vendeur: I n'y en a plus, Madane. Prenez de |la margarine a la
pl ace, c'est bien neilleur pour |les enfants.

La cliente: Vrainent? Je pensais que le beurre était neilleur.

Le vendeur: Ch non, non! La margarine est neilleure, et neilleur nmar-
ché aussi. En voul ez-vous un ou deux paquets?

La cliente: Un seul - un petif.

Le vendeur: Mai s non! Prenez-en un grand paquet. Tout conmpte fait,
c' est plus économi que. Le voila. Quoi d' autre Madanme?

La cliente: Une chem se pour non mari
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Le vendeur: Voila - une belle chem se jaune, trés él égante!

La cliente: Une bl eue

Le vendeur: Coment ?

La cliente: Il en veut une bleue, de taille noyenne.

Le vendeur: I n"en existe pas dans cette taille, Madane. La petite tail-
leira

La cliente: (Surprise): Comrent connai ssez-vous la taille de non nari ?

Le vendeur: Eh ... Madane, diriez-vous que votre nmari est de na taille, ou
d' une taille plus petite?

La cliente: Pl us grande.

Le vendeur: ...Plus grande, dites-vous? Je vois.... Qui, ¢a va! Voyez-
vous, ce type de chemise est livré en tailles plus grandes que
les tailles standard.... Cette chenise lui ira parfaitenent.

La cliente: Vous étes sir?

Le vendeur: Mai s oui, Madane.... C est une belle chemni se!

La cliente: (Soupi rant): Bon, bon.... Je | a prends.

Est-ce cela |'"art de vendre? Il a parlé quatre fois plus que | e vendeur

passi f. Non, sa techni que de vente n'est pas bonne non plus. Cest le

type du " vendeur agressif ", qui vous force |a main.

Nor mal ement ,

pr écédent .

ce

il ne réussira pas a tronper les clients, comme dans |' exenpl e

La plupart ne se | aisseront pas faire et refuseront d' acheter

dont ils n'ont pas besoin. Les clients qui ne savent pas dire "Non"

tout de suite réagiront plus tard et |le résultat pourrait étre pire. Ils

seront

n'y revi ennent

Ai nsi

clients.

donc,

mécontents de leur visite au magasin et il se peut fort bien qu'ils

pl us.

un vendeur agressif est dangereux. |l peut éloigner |es

Dans un nmagasi n coopératif, les clients sont | es adhérents

de | a coopérative et |'entreprise |l eur appartient. Quand un client

est

per du,

cela signifie qu' on a perdu une personne qui croyait en

| 'idée coopérative. Non, | e vendeur qui force la main n'est pas celu

qu’

il faut pour un magasin coopératif.
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Nous arrivons mai ntenant a un princi pe de base de |'art de vendre. Le ven-
deur, a |'heure actuelle, réalise pleinenment qu'il a besoin d une clientéele
fidele. C est le nonbre de clients réguliers qui déterm ne |le succés ou

|' échec d'un magasin coopératif.

Le vendeur qui s'intéresse aux clients

Dans une coopérative noderne, |e vendeur doit avant tout savoir écouter,
plut 6t que parler. Il cherche a conprendre le client, & créer une atnos-

phére de confiance et a satisfaire |l es besoins réels de ce dernier

Un tel vendeur s'intéresse aux clients .




En quoi
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un vendeur qui s'intéresse aux clients différe-t-il des autres

types de vendeurs? Exami nons son conportenent a travers certains cri-

t éres fondanent aux.

1.

trant dans le magasin? Indiquez vos commentaires sur
les situations décrites ci-aprés.

( .' En tant que client, 3 quoi vous attendez-vous en en-

Le personnel du magasin n'a pas du tout 1'air de s'inté-
resser a vous. Lorsque vous sollicitez son assistance, il
vous traite sans égards.

Vous avez besoin de 1'aide d'un vendeur mais il est oc-
cupé a nettoyer une étagére, travail qu'il ne parait pas
vouloir interrompre.

Vous étes servi par un employé. Une personne trés im-
portante entre dans le magasin. L'employé vous plante
1a et se met aussitdt a la disposition de 1'autre.

Quand le téléphone sonne, le vendeur vous quitte immédia-
tement pour y répondre. Au terme d'une assez longue con-
versation, il revient vers vous sans un mot d'excuse ou
d'explication pouvant justifier que 1'appel téléphonique
avait plus d'importance que vous.

Vous désirez acheter tout juste un paquet de sel. "Le
sel est épuisé", vous répond le vendeur, sans explica-
tion.

~




Si vous avez déci dé de dépenser come client quel que argent dans un nagasi n,

vous pensez que c'est inportant et vous vous attendez a ce que |le vendeur

réalise que ¢ca |'est égal ement pour | ui

Aussi, en entrant faire vos achats, vous conptez sur certains égards:

- Vous voul ez que | e personnel

YOous remmarque .
- Vous vous attendez a ce qu'il 7 19| 9
7 \\\\
vous salue. coorl) '
0 Wigs
N | \ ( \\ "
k/ J

- Si vous étes un client habituel,

vous pouvez méne espérer qu'il
vous reconnaj sse
- \

- Bref, vous voul ez

vous sentir "bienvenu" .

C est parfois un bon exercice de prétendre étre un client, et de tacher de

penser et de se conporter conme le ferait un client.

Mai s reprenez nmi ntenant votre place nornal e de vendeur et voyons conment
vous devriez accueillir et traiter les clients pour |eur donner |e sentinent

d' étre | es bi envenus au nmgasin.
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: :

Votre accueil devrait donner au client ['inpression qu' il est |e bienvenu

et le nettre en confiance.

aou:/o\:\,\

MADAME |
COMMENT ALLEZ-
Vous ?

C est bien. Si vous pouvez vous oc-

cuper i mediatenent de la cliente,

c' est sinple. Vous | a sal uez, at-
tendez sa réponse, et |le contact

est établi

AONIOUR
NADAME DUMONT!

COMMENT pLLE2-
voys ?

C est encore meux. Vous devriez

essayer de connaitre |l es nons de

vos clients et d' en faire usage.

Rappel ez-vous que | es sourires et

|"amabilité ne coltent rien. Soy-

ez-en génér eux.

Quelle importance cela a-t-il pour eux que vous
les connaissiez par leurs noms? Indiquez vos
@ commentaires ci-dessous.

" Pourquoi les clients aiment-ils &tre reconnus?
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Si vous étes déja occupé avec une cliente et qu' une autre arrive, vous ne
devriez pas laisser celle que vous servez, nais vous pourriez tout de nméne

faire état de |la présence de |'autre

Dans la plupart des cas, vous avez |le tenps de placer un "bonjour, Madane".
Vous avez toujours |e tenps de |'accueillir par un signe amcal de la téte
et de sourire - et cela est inportant. Vous avez établi | e contact avec

| a nouvel | e venue, alors méme que vous étiez occupé avec une autre cliente.

C est ainsi que procéede un vendeur qui s'intéresse aux clients!

{0 de Libre-servi

Dans un libre-service, il y a généralenent plus de clients et nmoins d' em
pl oyés - ce qui rend la tache du vendeur encore plus inportante. Les cli-
ents peuvent se servir eux-nénes, nmai s quelquefois ils ont tout de néne
besoin de votre assistance. Vous devriez pouvoir non seul ement venir en

aide au client mais aussi vous rendre conpte s'il a ou non besoin d'aide.
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A quoi s'attendent les clients ?

Dans un libre-service, les clients ont | es ménes besoi ns que dans un nagasin
de vente au conptoir, c'est-a-dire avoir le sentinent d étre inportants et

bi envenus. En outre, ils s'attendent a étre aidés, |le cas échéant.

Qe faites-vous?

Au début c'est plus ou noins |a nméne chose: vous devez établir | e contact.

Le "Bonjour" est également la régle. Le sourire et |le signe amcal de |la

téte sont toujours de mse. Mais alors? ... Comment savoir si la cliente
a ou non besoin de votre aide? S'il n'y a pas beaucoup de nonde dans | e
magasi n, vous pouvez toujours demander: "Puis-je vous étre utile, Mdane?"

Vous n' aurez cependant janmais |l e tenps de poser cette question a tous |les

clients. Vous devez étre attentif aux appels a |'aide!
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Si une cliente parait satisfaite, et parcourt |lentenent |es rayons du nmga-

sin en placant des produits dans |le chariot, c'est que tout va bien

Joute autre attitude, ou presque, devrait vous signaler que votre aide est

nécessaire
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Appel s a | ' aide

Une cliente qui parrait enbarrassée,

c' est un appel a |'aide!l

Une cliente qui a |l'air de chercher

quel que chose dans | e magasin, c'est

un appel a |I'aidel

Une cliente qui a en nain différents

produits et a |'air perplexe, c'est

un appel a |'aide!

Une cliente qui quitte rapi dement

Il e nmagasin, |'air contrari é! Hél as,

vous n' avez pas repéré |'appel a
| ai de. Vous avez perdu une cli-

ente. ...
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Lles appels a l'aide requiérent votre attention immMédiate - pourquoi ?

Pour une raison ou pour une autre, la cliente est bloquée. Elle se

heurte a une difficulté qu' elle n'arrive pas a surnonter sans votre as-

si st ance. Qu' arrivera-t-il si elle ne recoit pas i medi atenent |'aide

nécessaire? Sa réaction sera probabl enent de penser

"Ah, il n'y a personne pour vous aider dans ce nagasin... Je ferais

m eux de faire nes achats ailleurs.™

Si cela arrive, vous avez perdu une cliente réguliére et vous avez reé-

duit consi dérablenent |les ventes au lieu de | es augnenter

/’7

() Que représente la perte d'un client en termes "d'argent"?
Indiquez ci-aprés de combien la perte d'un client régu-
Tier pourrait réduire votre chiffre annuel de ventes.

\_ %

le vendeur qui s'intéresse au client est un véritable expert en "appels

al'aide". Il ne perdrait janais un client pour le notif signal é dans

| ' exenpl e précédent.

En résung:
En tant que vendeur qui s'intéresse a sa clientele:

vous établissez de hannes relations avec chaque client;

vous cherchez a créer un clinmat de confiance;

vous veillez a ce que le client se sente jinportant;

vous veillez a ce que le client se sente bienvenu

vous étes généreux en sourires et signes am caux;

vous étes expert en nmatiére d appels a |'aide;

enfin, mais avec |l e méne degré d'inportance, étant vendeur dans une
coopérative, vous ne perdez janmis de vue que |le client/menbre est

votre enployeur et qu'il est copropriétaire de |'entreprise.



LES TECHNIQUES DE VENTE

Il existe différentes facons de procéder pour vendre, mais pour un vendeur

qui s'intéresse au client, la ligne de conduite sera presque toujours |la
sui vant e:
- écout er

- poser des questions

conseill er.

Pui sque votre but est de satisfaire | es besoins de votre client, vous ne
pouvez rien vendre tant que ces besoins n'ont pas été déterm nés. La pre-

m ére chose a faire est donc d' écouter .

Ayant établi |e contact avec la cliente par votre accueil, il est nornal

que celle-ci vous inforne de ce qu'elle désire

Supposons que la cliente dise qu'elle
cherche a acheter une chemise. Elle
pourra donner plus de précision ou
en rester |a. Dans ce dernier cas,

pe commencez pas a en vendre une!

Lai ssez ce genre de conportenent

au vendeur agressif.

Ecoutez et posez des questions

M eux vous savez de quoi vos clients ont besoin, plus vous augnentez vos

chances de |l es satisfaire.
Le di al ogue pourrait prendre cette tournure:
La cliente: Je voudrais voir quel ques cheni ses.

Le vendeur: Bi en, Madane. Quel genre de chem ses? A manches | ongues
ou a nanches courtes?
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La cliente: Pl ut 6t a nmanches | ongues, je pense.

Le vendeur: Quelle taille?

La cliente: C est pour non mari, il prend la taille npbyenne

Le vendeur: Taill e noyenne, manches | ongues. Qui, nous en avons quel -
ques- unes. Une coul eur en particulier?

La cliente: Je ne sais pas! ... rouge peut-étre, ou bl eue, ou

Le vendeur: Et voila une taille nobyenne et celle-la aussi. Dans que
genre de tissu? Préférez-vous du coton ou un tissu synthé-
tique?

La cliente: Je ne sais pas. Mon nari désire une cheni se fraiche pour
quand il fait chaud

4 )

‘ Arrétons-nous 13 un petit moment. Au terme de ce bref
dialogue, le vendeur connait déja un certain nombre de
® choses sur ce que cherche la cliente.

Complétez les mots manquants dans les déclarations ci-dessous.
Barrez soit "absolument" soit "de préférence" dans les décla-
rations suivantes:

La taille devrait étre absolument/de préférence

Les manches devraient étre absolument/de préférence

La couleur devrait étre absolument/de préférence

Le tissu devrait é&tre absolument/de préférence

Le vendeur cherche a trouver s'il peut satisfaire la cliente en |ui propo-
sant une chem se qui réponde a ses besoins. Aussi pose-t-il toutes ces

questi ons.



Certes, il y a des centaines de che- -
m ses qui pourraient répondre aux

besoins de la cliente.

Mais, il n'existe qu un nonbre linté

de chem ses en stock dans |e mmgasin.

Et seul ement quel ques-unes des che-

m ses en stock nous intéressent en
ce noment: cell es qui répondent

aux besoins de la cliente.

Dans ce cas précis, comme vous |le voyez, deux genres de chem ses sont sus-
ceptibles d étre vendues, car elles satisfont |a denande de la cliente et

elles sont en stock.

Un vendeur qui n'écoute pas et ne pose pas de questions pourrait perdre son
tenps et en faire perdre a la cliente en tachant de vendre une des autres

chem ses en stock.



En

ne
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posant quel ques questions, notre vendeur a déja appris que:

la chemise devrait ahsolunent étre de taille noyenne

qu' el le devrait de préférence étre a manches | ongues;

qu' elle devrait de préférence étre d une teinte claire (la coul eur rouge

ou bleue a été nentionnée, nais cela n'a pas senbl & avoir une grande

i mportance);

que le tissu devrait absolunent étre en coton (la cliente ne |'a pas

précisé, mais un tissu synthétique ne sera pas frais quand il fera chaud).

est inportant pour |e vendeur de distinguer ce qui est absolu de ce qu

| ' est pas.

Vérifiez ce que vous avez écrit dans |la case de | a page 24. Est-ce que cela

correspond aux décl arations ci-dessus?

Pour sui vons nai ntenant | e dial ogue:

Le

La
Le
La
Le
La
Le

La
Le

La

vendeur: Vous avez indiqué qu' elle devrait étre fraiche par tenps chaud.
Je vous conseille donc |l e coton. En voici une belle, en coton
a manches | ongues et de taille noyenne.

cliente: En effet, elle a l'air bien; un peu foncée peut-étre?

vendeur : Que dites-vous de celle-ci. Cest |la nénme en jaune?

cliente: Qui, peut-étre. Conbien elle colte?

vendeur : Elle colte 35 DF. C est vrainment une bonne qualiteé.

cliente: Elle me parait tout de néne un peu chere.

vendeur: Ah, évidement, Madane. En voici une autre, en jaune égal e-
ment qui ne colte que 20 DF

cliente: C est déja meux. Quelle est la différence de qualité?

vendeur : La qualité n'est pas tout a fait la nméne, le tissu de celle-
ci est plus léger. Si votre nmari conpte la nettre tous |es
jours, elle ne tiendra pas aussi |ongtenps que |'autre.

cliente: Qui, c'est pour tous les jours. Mais de toute facon 35 DF

c'est trop cher pour noi en ce nonent. Je reviendrai peut-
étre plus tard.



Le

La

Le

La

Eh

ent .

vendeur :

cliente:

vendeur :

cliente:
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Madane, vous avez dit que votre mari désirait une cheni se

fraiche pour quand

il fait chaud. Que diriez-vous d'une che-

m se a manches courtes? Il nous en reste une de néne qualité
que celle a 35 DF et qui ne coldte que 25 DF seul enment.

Dans ce cas oui, pourquoi pas? J' aurai une cheni se de bonne

qual it é sans devoir

payer trop cher. Trés bien, je prendra

celle-l a
Mer ci . Je suis sOr que vous avez fait un bon choix. Voila
Madane. J' espére que vous reviendrez bientodt.

Je vous renerci e beaucoup.

bi en, vous avez vu la en pleine action un vendeur qui s'intéresse au cl

Avez-vous observé comme i

a bien utilisé la connaissance qu'il avait

des besoins de la cliente? Au lieu d une cheni se rouge ou bl eue a manches

| on

satisfaite.

gues, il

en a vendu une jaune a nanches courtes, et la cliente était tres
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Vous savez maintenant la ligne a suivre: gécouter - poser des questions -
consejller. Que vous faut-il encore savoir?

Si npl enent qu' aucune mét hode

vendre, si

VOous ne connai ssez pas

quelle qu'elle soit, ne pourra vous aider a

le genre de marchandi ses qgue vous vendez
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L'ASSORTIMENT DE VOTRE STOCK

[l 'y a plusieurs facons de savoir quels sont les différents produits que
vous avez en stock. Tot ou tard, cette connai ssance s'acquiert par |'ex-
périence, mais cela prend trop de tenps. Un vendeur qui s'intéresse au

client doit apprendre vite. Vous | e pouvez si vous |le voul ez.

Voi ci quel ques tuyaux:

Demandez des informations aux col | égues plus expérinmentés ou au gérant.

Li sez. Souvent, les renseignenents relatifs aux produits sont inprinmés
sur | es paquets.

Soyez vous-nméne un bon client de |a coopérative. Vous pouvez apprendre
beaucoup de choses en utilisant vous-néne les différents produits.

Demandez au gérant d' organi ser un cours ou un cercle d' étude sur
"l a connai ssance des produits”

SAVEZ-VOUS?

COMBIEN DE TEMPS
PEUT-ON CONSERVER ﬂé

CE POT?

A REPASSER?
Y-A-T-IL DES
RAISINS DANS
CE MELANGE?
CETTE VIANDE? '
(g;;;;;;;:;;;;;;z> SE ROUILLERA-T-ELLE?

PUIS-JE LA PLACER COMBIEN Y-A-T-IL DE BISCUITS

DIRECTEMENT SUR LE DANS LE PAQUET?
RECHAUD? LE PRIX AU KG?

CONTIENT-IL DE LA
CHLORINE?
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Dial ogue

MEnme si vous connai ssez bien les produits que vous vendez, vous pouvez faire
certaines erreurs lors de la vente. Ecoutez cet anbitieux vendeur essayant

de vendre une radio a transistors:

Le client: Qui, ca a l'air bien! Vous avez dit 200 DF, n'est-ce pas?

Le vendeur: Qui, c'est un bon appareil. Il a six transistors.

Le client: Six ... jevois ... hm...

Le vendeur: Vous avez |es ondes courtes et | es ondes nobyennes.

Le client: Ah ... (il senble enbarrassé)

Le vendeur: Et une antenne tél escopi que.

Le client: Tél escopi que, avez-vous dit ... (plus enbarrassé encore)

Le vendeur: Avec un écout eur égal enent.

Le client: Un écout eur?

Le vendeur: Qui, pour |l'oreille. Et la garantie du fabricant.

Le client: Eh!. 200 DF! C est trop d argent. Je reviendrai plus tard.

Le vendeur: Bi en sir, Monsieur, a votre service.

Le client: (I'l murmure en s'en allant): Ecouteur télescopique, le télé-
phone du fabricant. Pourquoi ne vendent-il pas des radios

ordi nai res?

- ™

) Le vendeur savait tout en matiére de radios a
transistors. Alors, qu'est ce qui n'a pas marché?
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Tout ce que |le vendeur a dit était vrai. Il a nmentionné plusieurs

caractéristiques de |la radio, indiquant aussi des détails de fabrica-

tion, |les accessoires, que la radio a une antenne tél escopi que

Mai s cel a dépassait |'entendenent du client. Pour |ui une autre ques-
tion avait beaucoup plus d'inportance: "Quels sont pour npi |es avan-
tages de |' appareil? Que niapporte-t-il de plus? Je n'"ai pas besoin

d' aj outer une antenne a cette radio, par exenple", se dira-t-il?

Le vendeur ne devrait pas enbrouiller le client avec des détails tech-
niques qu'il ne peut conprendre. Il devrait |ui expliquer, de facgon
bréve et sinple, | es avantages que |'appareil |lui procure avant de faire

mention de ses caractéristiques et de ses spécifications techni ques.

1)
~—ps
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Donnons une nouvel | e chance a notre vendeur. Il sait maintenant que |es

avant ages que | ' appareil procure au client sont de |a plus haute inpor-

tance, et que ce sont eux qu'il faut nentionner en premer lieu et
qu' ensuite seulement il peut signaler des caractérisiiques de |'appa-
reil, qui confirnment |les avantages. S'il utilise |le not "parce que"

dans ses explications, ce ne sera pas difficile.
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Le vendeur: Qui, 200 DF. C est une belle radio. Les piles dureront plus

|l ongtenps parce que |'appareil contient six transistors qui ont
besoin de tres peu d' énergie.

Le client: Ch, ca c'est bien - a la longue, ca fera des écononi es.
Le vendeur: Qui, c'est vrai, vous pouvez capter tous |es programmes | o-
caux tres clairenment. Vous pouvez tout aussi bien écouter

|l es stations étrangéres parce que |'appareil est a ondes nobyen-
nes et a ondes courtes.

Le client: C est possible, avec ce petit appareil?

Le vendeur: Bi en sOr, et vous n'avez pas besoin d'vy fixer une antenne
parce que cette radio a sa propre antenne tél escopi que.

Le client: Ca, c'est trés bien.

Le vendeur: Vous pouvez aussi écouter |es progranmes sans étre dérangé ou
bi en sans déranger les autres, parce que |'appareil dispose
d' un écout eur spéci al . Dés que vous nettez |'écouteur, le

haut - parl eur s'arréte et vous étes |l e seul a entendre. Es-
sayez donc!

Le client: ( Mai nt enant ent housi aste): C est vraiment nerveill eux.
Je pourrais écouter la radio la nuit pendant que |l es enfants
dor ment .

Le vendeur: Si vous avez un probl éme quel conque avec | ' appareil, rapportez-

le sinplement ici parce que |le fabricant fournit une garantie
de six nbis, et la réparation sera gratuite.

Le client: C est bon a savoir! Et 200 DF seul enent! Je |l e prends.

C était une approche bien différente, n'est-ce pas? Pourtant |les détails
techni ques (les caractéristiques) étaient |es nménes, sauf que, cette fois,

ils étaient présentés différement. Le vendeur n'a pas commencé par dire a

| "acheteur que |'appareil contenait six transistors, mais il lui a signal é
plutdt les avantages ou les profits qu' en retire le client: "les piles du-
reront longtenps" ... C était sa premiere affirmation. Puis il expliqua et

fit la preuve de cette affirmation en indiquant | es aspects techni ques de

| *appareil: " parce qu il conprend six transistors...."
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Vous devriez toujours passer des AVANTAGES aux CARACTERI STI QUES.

Exami nez | es exenpl es suivants:

AVANTAGES CARACTERISTIQUES

Cette chemise est confortable, elle
est fraiche quand i1 fait chaud et

chaude quand i1 fait froid [::#:>>Earce qu'elle est en coton.

Vous pouvez conserver ce lait

jusqu'a six mois sans frigidaireE::{>>garce que c'est du Tait spécialement
traite.

Ces pantalons gardent Teur forme

méme sans repassage E::{:> parce qu'ils sont du type
"Wash and wear".

Ces sandales dureront plus long-

temps parce que les semelles sont renfor-
Cées.

Une fois encore, tout produit que vous vendez a ses caractéristiques propres
gue vous devez connaitre. Ce sont les él énents distinctifs du produit conme

|l es a voulus | e fabricant.

Mai s vous devez tout d' abord savoir quels sont |es avantages que ces caract é-

ristiques procurent au client. Il va sans dire que ces avantages ne prennent
une forme concréte que dans |la nmesure ou le produit est vendu et que le client

commence a | 'utiliser.
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Il est inmportant de conprendre |les principes suivants:

Soyez au courant des caractéristiques de tous |les produits qui se trouvent

dans | e nmagasin.
Informez les clients des avantages qu'ils procurent!

Vous devez vous y exercer

~ N

‘ Vous trouverez ci-dessous un certain nombres d'affirma-
tions sur les caractéristiques de quelques produits.
® Tachez de déterminer les avantages correspondant & ces
caractéristiques, en les indiquant sur le cbté gauche de
la page, comme pour le premier exemple.

AVANTAGES CARACTERISTIQUES
Vour mo knﬁluvz parce que cette poéle a une poignée
nvos wabs e en plastique.

parce que ces comprimés contiennent a
la fois des vitamines A et C.

parce que ces chaussures ont des semel-
les en cuir véritable et non
en plastique.

parce que la bouteille a une capsule
de slreté qui se visse.

parce que la caisse est en acier ino-
xydable.

arce que ce sont des allumettes de
sdreteé.

parce qu'elles sont faites & la maison.
parce qu'il est fait en fer galvanisé.

parce que ce pain ne contient pas de
sucre.

parce gue cette peinture se trouve
dans un atomiseur.
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Vendre davantage

Nos exenpl es ont nontré que, dans une coopérative, un bon vendeur peut vendre
davant age qu' un vendeur ordinaire. Mai s alors qu' adviendra-t-il de nos nmem
bres/clients? Dépenseront-ils plus d' argent qu'il n'est nécessaire? Ce ne

serait certainement pas le but de | a coopérative.

Voyons | es deux exenples suivants:

I li nai
Le client: Qui, je prendrai cette |lanpe de poche, s'il vous plait.
Le vendeur: Treés bien. C est une marque bien connue et je pense que

vous avez fait un bon choix. Cela fait 4 DF

Le client: Mer ci

Le vendeur pronpteur des ventes

Le client: Qui, je prendrai cette |lanpe de poche, s'il vous plait.

Le vendeur: Tres bien. C est une marque bien connue et je pense que vous
avez fait un bon choi x. Auriez-vous besoin de piles?

Le client: Ch oui, bien sdr! Je les avais oubliées.

Le vendeur: Il vous en faut deux; elles coltent 1 DF pi éce. A propos,
nous avons |la en réclane un paquet de quatre piles a 3 DF
seul enent.  Vous écononisez 1 DF et aurez deux piles de ré
serve en cas de besoin

Le client: Trés bien, je prends | e paquet de quatre.

Le vendeur: Merci.  Voudriez-vous des anpoul es aussi, pour en avoir en
réserve en cas de besoin? Le paquet de deux anmpoul es revient
a 1 DF.

Le client: Ca va, je prends un paquet.

Le vendeur: Trés bien. Cela fait 8 DF en tout. Je vous remnercie.

Anal ysons mai nt enant ces deux exenples. Ce dont le client avait besoin, ce
n' était pas sinplenent d une | anpe de poche, mais d une source de lum ére a
portée de la nain. Sans les piles et |les anpoules, il n'aurait pas obtenu
ce dont il avait vrainent besoin. Tét ou tard il aurait dO dépenser de

| " argent pour |les acquérir.
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Un bon vendeur s'en était apercu et, en définitive:

il a rendu un bon service au nenbre en lui fournissant en une fois

tout ce dont il avait besoin;

il a augnenté les ventes de |la coopérative;

il n'a pas augnenté | es dépenses de |'adhérent.

Il 'y a plusieurs fagons d' accroitre |l es ventes sans pour autant faire ache-
ter aux clients plus que ce dont ils ont besoin. Supposez, par exenple,
que les clients achétent normalenent la noitié de ce qu'il |eur faut dans
la coopérative et |le reste chez d' autres fourni sseurs. Vous pourriez alors
doubler |les ventes de |a coopérative sans pour autant augnenter |a somre

déboursée par les clients. Quell e aubaine!

I I . L& .

"Vendre davantage", conme |le nontre |l e cas précédent, n'est souvent qu'un
acte de prévoyance: on rappelle aux clients |les produits dont ils pourraient
avoir besoin et qui sont conplénentaires de ceux qu'ils achétent. Avec une
| anpe de poche, il vous faut des piles et des anpoules. On dit des piles

et des anpoul es que ce sont des articles conpl énentaires des | anpes de poche.

Si vous vendez un bloc de papier a lettre et des envel oppes,il est nornal

que vous rappeliez a |'acheteur qu'il pourrait avoir besoin d' un bon stylo.

Quand une cliente achete du tissu pour une robe, vous devriez |ui denmander

si elle n'a pas besoin de boutons, d aiguille et de fil.

a P N\
' Suggérez des articles complémentaires aux produits
suivants:

Peinture de bdtiment:

Charniéres:

Clous:
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Vendre des articles alternatifs

Dans | es exenples illustrés des pages 23 a 27, la cliente voulait acheter
une chem se a nmanches | ongues, de coul eur bl eue ou rouge. Cet article ne
se trouvait pas en stock. Le vendeur lui a vendu a |la place une chem se a
manches courtes de coul eur jaune qui, pourtant, correspondait aux besoins

de la cliente.

On désigne cette opération sous les ternes de vente alterpnative. Vous savez

mai nt enant que le client se rend dans un nagasi n pour satisfaire un besoin.
D ordinaire, il existe au magasin plus d un article qui conviendrait. Par-
fois, on en trouve tout un groupe parm |esquels on peut faire un choi x.

Voi ci quel ques exenpl es:

Une cliente qui denande des ananas en conserve a probabl enment besoin d' un
dessert a base de fruits. Elle pourrait acheter une boite de fruits diffé-
rents ou des fruits frais. Qui sait, elle pourrait aussi bien acheter du

puddi ng au chocol at ou des biscuits. Encore faut-il que quelqu' un le lui

suggere. Ce quel qu' un devrait étre wvous si vous percevez |le besoin derriére

| a demande d' ananas en conserve

Dans notre prenier exenple, page 3, la cliente demandait des biscuits Cou-
ronne. Le véritable besoin derriére cette denande c' était d'avoir quel que
chose a servir avec le thé de |'aprés-mdi. Vous auriez pu lui vendre un
gat eau, de nonbreuses autres sortes de biscuits, des petites patisseries

fraiches, ou peut-é&tre encore une tarte aux ponnes.

Pour réussir des ventes alternatives, deux conditions doivent étre renplies:

1 Vous devez savoir quels sont les produits en stock . Il existe des

alternatives a presque tous vos produits, et vous devriez savoir

| esquel s proposer

2 Vous devez conprendre quels sont les besoins réels du client

Un vendeur qui s'intéresse au client |le saura certainenent.
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(" )

[ ) Suggérez des alternatives aux produits suivants de la
' gamme du stock de votre magasin.

Confiture d'orange (le besoin réel pourrait &tre une sorte de
confiture)

Poisson (le besoin réel pourrait étre "quelque chose pour le
diner")

Laitue (le besoin pourrait simplement &tre des "1égumes".
Vous avez les choix entre toutes les variétés de Tégumes)

Concentré de bouillon de poulet

Sel - Oh non! Il ne faut pas exagérer. Si votre stock de sel
est épuisé, vous feriez mieux d'améliorer votre systéme de com-
mandes des produits!

IT n'y a pas d'alternative au sel.

\ y,

Ret enez bi en cependant:

Qu'il faut accepter un "refus" de la part du client. S il a vrainent be-

soin d" ananas, n'insistez pas et n'essayez pas de |lui vendre du puddi ng au

chocolat a la place!

En recourant de facon abusive aux "ventes alternatives", vous risquez de
devenir un vendeur "agressif", alors que votre tache consiste sinplenent a

suggérer polinment une ou deux alternatives, et non a forcer le client a

acheter.

Vendre de nonbreux produits

L'introduction d' un produit nouveau dans votre stock devrait étre basée es-
sentiellenent sur le fait qu' il offre des avantages spéci aux par rapport

aux produits existants.



S' agi ssant d'un nouveau produit, les clients nornmal enent ne s'attendent pas

a le trouver dans |le nmgasin. Aussi, ils ne |le demandent pas.

Il est donc parfaitenment correct de votre part, d' informer les clients sur

| es nouveaux produits, tout en acceptant que tous ne seront pas intéressés,

pour la sinple raison qu'ils n'en ont pas besoin.

Y X : "

Nous avons souvent répété que le client achéte afin de satisfaire un besoin.

Est-il exact alors de dire que si un client n'a pas besoin d un article a
un prix déternmné, il n'en aura pas besoin non plus si le prix de cet arti -

cle est réduit? Non, ce n'est pas vrai.

En effet, nous avons déja dit que |la plupart des gens ont besoin de plus de
choses qu'ils ne peuvent se payer. C est pourquoi, ils doivent donner |a
priorité a certains besoins. L'offre de vente a prix réduit pourrait four-
nir aux clients |la chance de satisfaire un besoin par rapport a un article
qu'ils n'" auraient pu, autrenent, acquérir. Il est donc normal - et de bonne
politique - d attirer |'attention des clients sur |les produits qui sont ven-

dus au rabai s.

Mai s, une fois encore, n'exagérez pas, et ne suggérez pas trop d' affaires

de ce genre car:

- Vous pourriez offenser le client. Il pourrait croire que vous |e prenez
pour un client "qui n'a pas |les noyens" et un client offensé ne revien-

drait pas au nmgasi n.

- Vous pourriez aussi pousser les clients a faire plus d achats qu'ils

n' ont besoin. Ils s"en rendront conpte plus tard et le regretteront.

Cel a présente des risques ainsi que nous |'avons vu précédenmrent.

- Vous pourriez égal enent affaiblir la situation économ que du nmagasin en

of frant constamrent des articles au rabais au lieu de | es vendre au prix

pl ei n. Il s'agit la d un autre problene qui est traité dans d' autres

fasci cul es MATCOM

I oo

Appar emment, une bonne facon d'augnenter |les ventes c' est de vendre de plus
grandes quantités que celles initial enent denandées par le client. Dans |la

pl upart des cas, les clients en bénéficient.
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De nonbreux articles coGtent moins cher au kilo, au litre, etc., s'ils sont
achet és en plus grandes quantités. Dans la nesure ou le client peut les

stocker sans probléne et s'il en a les moyens, il écononmisera a la fois du

tenps et de |'argent.

Vendre sans vendeur

Vous convi endrez que | es ventes dépendent dans une trés |large nesure de |la
capacité personnelle et du bon conportenent du vendeur dans ses contacts

directs avec la clientele.

Mai s nous devons signaler qu'il existe d autres facteurs de pronotion des
ventes et d' anglioration des services de | a coopérative. Par exenple, |la

facon dont vous présentez les produits est trés inportante. En fait, si

vous utilisez |les techniques classiques de |'étal age vous constaterez qu'un
bon étal age de produits constitue en soi un facteur pronotionnel des ventes.

Ces techni ques sont parfois appel ées "|I'art de vendre sans vendeur".

La question de |'étal age des produits est traitée dans d' autres fascicul es
MATCOM
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Votre apparence personnelle

Vous pouvez étre sOr que les clients se rendent conpte de |'état de
propreté du nmgasin et de son personnel. Ils remarquent général ement
non seul enent | a facon dont vous étes habillé, mais aussi votre appa-

rence personnelle.

| ndépendanment du fait que |l a propreté constitue un | MPERATIF const ant
dans tout magasin en raison des risques de contanination dus a |la ma-
ni pulation d alinents, il serait dommage que vos capacités de vente se

trouvent réduites a néant parce que vous présentez nal

(. N

' Réfléchissez aux affirmations suivantes. Les approuvez-
vous? Commentez briévement chacune d'elle.

1. Votre apparence dépend de votre personnalité. Vous étes
1ibre de vous vétir comme bon vous semble, aussi bien
chez vous que dans votre travail.

2. Tous les adhérents respecteront votre fagon de vous habil-
ler; cela n'affectera en rien vos ventes.

3. Tout le personnel d'un magasin devrait porter un "uniforme"

4, La seule chose que le gérant et les membres puissent
demander, c'est que vous soyez propre et que vous ayez
1'air propre et soigné.

5. Indiquez cing régles concernant 1'aspect que doivent
présenter Tes employés d'un magasin.




TEST DE CONTROLE

Afin de vous assurer que vous avez bien conpris ce
fascicul e, vous devriez nmai ntenant répondre aux
questions suivantes. Cochez cell e que vous croyez

étre |l a bonne réponse a chacune des questi ons.
La réponse a |la prem ére question est indiquée a

titre d' exenpl e. Si vous hésitez au sujet d' une
question en particulier, relisez |le chapitre cor-
respondant . Votre formateur vérifiera vos répon-

ses ultérieurenent

1 Quel est |le type de vendeur nécessaire dans une coopérative de
consommat i on?

a Le vendeur agressif.
b Le vendeur passif.

© Le vendeur qui s'intéresse au client.

2 Quel est le risque |l e plus inportant que fait courir un client qu
n'est pas bien traité?

a Il sortira sans payer.
b Il partira sans rien acheter
c Il ne reviendra plus janai s au nagasin.
3 Le but de votre accueil lorsqu'un client entre dans | e nmagasi n est de:

a savoir ce que le client désire;
connaitre | ' huneur du client;
c établir un contact et créer un sentinent de confiance.

o

4 Pour quoi est-il inportant d' écouter le client avant de conmencer

a vendre?

a Parce que vous devriez toujours laisser |I'initiative au client.

b Parce que vous ne pouvez rien vendre avant de savoir ce dont le
client a besoin.

c Tous les clients ainent parler.

5 Dans une coopérative, |le vendeur devrait-il tacher d' accroitre | es
vent es?

a Non, car essayer de vendre plus que ce que le client demande est
t ouj our s mauvai s.

b Qui, il devrait essayer d' augnenter |'inportance de |a coopéra-
tive sur |l e marché
c Qui, s'il vend aux non-nenbres exclusivenent, afin que | es nmenbres

économ sent | eur argent.


rebeca
c


10

11

12

42-

Laquel | e des affirmati ons sui vantes nous renseignera sur |es "carac-
téristiques" du produit?

a Ces bisquits sont bons pour |es enfants.
b Ces biscuits ne contiennent pas de sucre.
c Ces biscuits sont treés popul aires.

Laquel l e des affirnmati ons suivantes décrit |les "avantages" du produit?

a Ce seau est en pl astique.
b Ce seau a une poi gnée en aci er.
c Ce seau est | éger.

Etablir ce que sont | es avantages d' un produit signifie:

a dire au client tout ce qu'on sait sur le produit;
b ne pas lui indiquer ses inconvénients;
c expl i quer ses avantages du point de vue du client.

Qu' ent endez-vous par "appels a |'aide"?

a Que vous avez besoin de |'aide d un coll egue
b Que | '"avertisseur d'incendie s'est déclenché dans | e nmgasin.
c Que |l e conportenent d' un client indique qu'il a besoin d'aide.

Lequel des cas suivants est un exenple de "vente conpl énentaire"?

a Vendre un sac entier de riz a quelqu un qui n'en demandait qu'un
petit paquet seul enent.

b Vendre de | a pate dentifrice a quel qu' un qui denmandait une bros-
se a dent.

c Donner un oeuf de plus - "gratis" - quand vous vendez douze oeufs
ala fois.

Lequel des cas suivants est un exenple de "vente alternative"?

a Un autre vendeur du magasi n s'occupera du client.
b Vendre denmi n ce que vous pouvez vendre aujourd' hui
c Vendre des tonates a un client qui désirait des conconbres.

Lorsqu' un acheteur est désireux de payer |e npbins possible pour un
produit, vous devriez |lui reconmander:

a D acheter de plus grandes quantités a la fois (10 kg pour 6,00 DF).

b D acheter de plus petites quantités a la fois (2 kg pour 1,30 DF).
c D attendre pour voir si |le prix baisse.
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EXERCICES COMPLEMENTAIRES

Afin de conpl éter vos études sur ce sujet,
vous devriez participer a certains des
exercices suivants qui seront organi sés

par votre fornateur. b 4
TRAVAUX
PRATIQUES
DISCUSSIONS
DE GROUPES
. . | :
1 "Caractéristiques et avantages"

Sél ectionnez un certain nonbre d' articles de votre stock. Etablis-
sez-en |l es "caractéristiques". Pui s essayer de | es expriner en
ternmes "d' avant ages" pour les clients.

2 I C .

Di scutez et conparez ce que chacun d' entre vous a écrit dans |a case
de | a page 16. Tachez d' expliquer pourquoi |e personnel du magasin
s'est conporté de |la sorte.

3 Votre apparence personnelle

Conparez vos conmmentaires sur les affirmati ons de | a page 40.
Di scutez et préparez un rapport de groupe a ce sujet.

} | al I ot |

Le neill eur noyen de pratiquer |'art de vendre est de s'exercer a des jeux
de rdles. Vous devriez prendre part a plusieurs exercices de ce genre sous
la conduite de votre formateur. L'action devrait prendre place dans un ma-

gasin et devrait faire usage de |'assortinent des produits qui s'y trouvent.

La personne jouant le ré6le du client devrait s'exprinmer clairement pour

i ndi quer ses besoins en général, les fonds dont elle dispose, ainsi que toutes
autres infornati ons pertinentes. La personne interprétant le réle du ven-
deur devrait, bien entendu, connaitre |la game des produits de son stock et

|l eurs caractéristiques.

Chaque jeu est ensuite discuté et analysé du point de vue du conportement
du vendeur en général, sa facon de traiter le client, |'usage fait de la
techni que "écouter - poser des questions - conseiller", ainsi que sa capa-
cité de décrire les avantages et |les caractéristiques des produits.
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