Fonction 01 : Accueillir la clientèle et contribuer à l’image de marque du magasin
Personnalité du vendeur

Le vendeur : SA PERSONNALITE
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Reliez à l’aide d’une flèche
Le vendeur doit être…
Psychologue 
(

Sympathique
(
Disponible
(
Motivé

(
Rigoureux

(
Dynamique
(
Honnête

(
Aimable

(
Souriant

(
( Un regard droit et franc, une attitude ouverte, une bonne humeur sans faille

( D’un vrai sourire, celui qui illumine, qui détend et non un sourire forcé, crispé.  D’un sourire permanent et non limité à quelques rares apparitions !
( Le vendeur doit laisser « à la maison » ses soucis, ses « problèmes », afin d’avoir l’esprit disponible à son travail et pour son client.  Ne pas avoir peur de faire quelques minutes supplémentaires !

( L’énergie, le courage doivent être permanents : du matin au soir, du lundi au dimanche, du 1er janvier au 31 décembre !

( Il doit croire en son magasin, en ses produits et avoir envie de les vendre.

( Vis-à-vis de son employeur (travail, argent, horaires, absences) et de son client (le client ne pardonnera jamais un mensonge de la part du vendeur.

( Le vendeur doit « aimer » son client, le considérer plutôt comme un ami à qui il voudrait rendre service, et jamais comme un… qu’il faut « prendre en main ».

( Savoir déceler les « non-dits »du client, savoir s’exprimer avec tact (ne jamais se montrer indiscret, ni désobligeant, ni maladroit !).

( Le rangement, l’ordre, le suivi des tâches commencées sont de rigueur.
De plus, une BONNE MEMOIRE est indispensable pour se souvenir de son assortiment, des caractéristiques des différents produits, du nom des clients et de leurs visages, et même de ce qu’ils ont acheté… il y a parfois de nombreux mois !

L’avis des professionnels sur la personnalité du vendeur
Il y a bien sûr quasiment une «personnalité type» de vendeur par responsable de magasin. Néanmoins, ceux-ci mettent souvent l'accent sur des qualités humaines de base que l'on oublie trop souvent, et naturellement sur les qualités profes​sionnelles qu'ils jugent indispensables.

Témoignages de patrons
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M. B.   Bijouterie franchisée
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Mme R.  Habillement haut de gamme

M. T. 
   2 magasins d'optique - 250 m2 au total



Les erreurs à ne pas commettre


· Penser que les excès de vie (mauvaise alimentation, alcool, manque de sommeil...) n'ont aucune influence sur la capacité à travailler correc​tement.

· Etre négatif:  « la collection n'est pas dans le coup »,  «les produits sont trop chers », la concurrence est trop importante»,  «le magasin est mal placé»,  «les gens n'ont plus d'argent», etc.

· Penser que ses problèmes, ses soucis peuvent réellement intéresser le client: le client n'est intéressé que par ses propres soucis et problèmes.  Le vendeur doit les partager et non faire partager les siens au client.

· Ne voir le client que comme un «pourvoyeur» de chiffre d'affaires, et donc ne s'intéresser qu'à ceux qui sont «censés » être réellement ache​teurs.

· Penser qu’on a le « droit d’être parfois fatigué » et donc d’être moins efficace, moins aimable, moins disponible…

· Regarder sa montre et/ou utiliser son GSM (sms ou communication) en présence d’un client : il n’y a pas de meilleur moyen de lui montrer qu’il dérange.

· Ne plus être disponible parce qu’il est 18 h 00 !

· Ne pas faire de monnaie à une personne qui le demande : c’est peut-être un futur client !
«On oublie trop souvent que les vendeurs doivent s'exprimer dans un français correct! Il ne s'agit pas bien sûr de maîtriser parfaitement l'im�parfait du subjonctif, mais d'éviter des erreurs choquantes:


«C'est qu'est-ce que je disais» au lieu de «C'est ce que je disais» 


«Si on aurait su  au lieu de «Si nous avions su»


etc.








«Un vendeur doit être gai! La gaieté est communicative... et surtout ne pas être lunatique (d'humeur changeante). Je ne supporte pas les gens lunatiques.»








«La discrétion, le secret professionnel sont la base de notre métier; par exemple, il ne faut jamais demander au présumé destinataire d'un bijou (Mme Dupont) si le bijou a plu (M. Dupont l'a peut-être acheté pour quelqu'un d'autre I) 


De même, il ne faut jamais dire à Mme Durant qui connaît Mme Dupont: Tiens, la semaine dernière, j'ai jus�tement vendu une belle bague à Mme Dupont… ! »








«Il doit savoir écouter et surtout ne pas s'écouter parler! Etre naturel, spontané...»


Ce que je ne supporte pas, ce sont les vendeurs peu dynamiques du style à rêvasser vers 15 - 16 h en s'appuyant sur un portant, ou pire à bâiller 10 fois sur une heure..











J'attache beaucoup d'importance à la capacité et à la volonté de communication entre vendeurs: communiquer sur les dossiers (tel client m'a appelé et m'a dit qu'il avait des problèmes financiers ou que son enfant risquait d'être opéré. ) afin que n'importe quel vendeur ser�vant le client soit au courant de sa situation; communiquer sur les pro�duits (le commercial RAY-BAN est passé, la nouvelle collection arri�vera dans 2 semaines...).








Le vendeur doit être ouvert sur l'extérieur, on ne vend pas seulement un produit, on parle également de l'actualité, des films, des projets sur la ville, des écoles... En fait, le vendeur doit lire un quotidien local tous les jours.











