Thème 1 - La Présentation du vendeur
1.
Pourquoi soigner sa présentation personnelle

Les raisons sont les suivantes:

· Image de la marque vivante du magasin, le vendeur est un élément essentiel et le restera, malgré les nouvelles formes de distribution, car le client recherche souvent et avant tout le contact humain. Aussi, dés le premier instant, ne faut-il pas le décevoir.

· Une mise soignée l'impressionne toujours favorablement tandis qu'une allure négligée lui laisse un mauvais souvenir même si l'argumentation est convaincante et la qualité de la marchandise irréprochable.

· Certes, une bonne image ne suffit pas pour faire valoir ses compétences professionnelles, mais rappelez-vous que, dans votre futur métier, vous serez en permanence en situation de communication et que votre compétence et votre efficacité seront d'abord perçues par l'image que vous donnerez aux autres de vous-même dans les toutes premières minutes.

· "On n'a jamais deux fois l'occasion de faire bonne impression" Mac Kenna

· L'apparence est un subtil mélange de trois éléments:
· l'apparence physique,

· le comportement (démarche, allure, gestuelle),

· la façon de s'exprimer.

Le tout en accord avec les règles en vigueur dans le milieu dans lequel vous évoluez: le savoir-vivre.

2.
Comment soigner sa présentation personnelle

2.1.
L'apparence physique

Elle dépend de deux séries d'éléments:

· le physique sur lequel il n'est pas possible de beaucoup, en particulier la silhouette,

· la présentation vestimentaire sur laquelle il est possible de jouer,

· les soins corporels.

2.1.1
La silhouette

La silhouette est un des premiers éléments perçus par l'interlocuteur.

Voici, à titre d'exemples, comment peuvent être perçues quelques silhouettes:

· une silhouette longue et fine évoque l'ordre, le respect, la domination, à l'image du père,

· au contraire, une silhouette ronde et moyenne évoque la douceur et la souplesse, à l'image de la mère,

· enfin, une silhouette mince et de taille petite peut-être perçue comme l'expression d'un grand dynamisme et d'une grande vivacité à l'image de l'enfant.

2.1.2.
La présentation vestimentaire

On entend par "présentation vestimentaire" non seulement les vêtements, mais aussi la coiffure, les accessoires, le maquillage.

Le choix des vêtements, leur matière, leur forme, leur longueur, leur couleur contribuent à l'image ou au contraire y nuisent. Ils témoignent de l'envie d'être dans la norme, ou à la mode, en harmonie avec l'environnement ou au contraire en opposition avec lui
Dans le milieu de l'entreprise, la norme existe. Certaines entreprises vont même jusqu'à demander à leurs salariés d'adopter un certain uniforme (blouse, tailleur, foulard dans une couleur choisie) en accord avec l'image de l'entreprise.
Sans entrer dans tous les détails de ces tenues, on peut généralement donner les conseils suivants:

· Sont à éviter:

· le désordre extérieur (des cheveux ébouriffés, des vêtements froissés donnent l'impression d'un désordre intérieur),
· les ongles rongés, le vernis écaillé,
· les excès dans le maquillage, le parfum, les bijoux,
· les excès d'originalité ((des vêtements ou coiffure extravagantes peuvent donner l'impression d'une personnalité rebelle en conflit avec le monde qui l'entoure),
· les chaussures avec des talons déformés, une pointe éraflée,
· et bien sûr aussi, le manque d'hygiène et le port de vêtements mal entretenus, qui, outre le fait qu'ils causent des désagréments à l'entourage, traduisent une attitude de négligence et un manque de soin.

· Sont à recommander:

· le choix d'un vêtement principal neutre (tailleur, pantalon, veste de couleur grise, marine, noire) agrémenté par des accessoires dont les couleurs contrastent: blanc, rouge, bleu, vert, jaune: chemisier et foulard pour les dames, chemise et cravate pour les messieurs. La dernière mode n'est pas forcément élégante. il vous faut plaire à tout le monde. Ne choquez pas le client du troisième âge par une tenue hippie, mais ne tomber pas non plus dans l'excès inverse en adaptant une tenue morne et sans grâce. Choisissez vos vêtements en pensant qu'ils doivent rester impeccables toute la journée et qu'ils doivent vous permettre les mouvements qu'exige votre métier,
· le port de chaussures impeccable et parfaitement entretenues. Pas de trop haut talons qui vous fatigueraient,
· le soin apporté aux cheveux: propres, en ordre et dans une coiffure adaptée à l'image que l'on veut projeter,

· le soin apporté aux ongles: courts, nets et pour les jeunes filles soigneusement limés et recouverts éventuellement d'un vernis parfaitement appliqué, transparent, ou de couleur claire, ou éventuellement rouge,

· pour les jeunes filles également, un maquillage discret en accord avec la morphologie du visage et le port de quelques bijoux ou d'une ceinture pour donner une touche de couleur ou de lumière à la tenue.

2.1.3.
Les soins corporels

Faut-il préciser qu'une hygiène rigoureuse s'impose afin qu'aucune transpiration insistante ne donne une odeur corporelle gênante. Evitez également de fumer car votre haleine s'imprégnerait vite de l'odeur de tabac et risquerait d'importuner la personne la moins délicate. 

2.2.
Le comportement
L'allure générale et les attitudes d'une personne contribuent également à son image. Il faut donc les contrôler en permanence.

Sont à recommander dans la vie professionnelle en particulier:

· un visage ouvert et souriant,

· un regard franc et direct,

· une démarche dynamique ou légère,

· des gestes ouvert et souples.

Accueillez le client comme vous accueilleriez un ami qui vient vous voir. Souriez largement, mais surtout du fond du cœur. Pas le sourire forcé que perçoit l'interlocuteur, mais le sourire amical qui veut dire "Je suis heureux de vous voir, je vais essayer de vous satisfaire!".

Le sourire décontracte le client qui entre, il le force à sourire lui-même en réponse et créée chez lui une sorte de détente physique. Le sourire rassure, un climat favorable s'installe car le vendeur paraît sympathique.

Le client qui entre dans le magasin ressent toujours une inquiétude dont il est conscient ou non (peur de ne pas trouver ce qu'il cherche, peur de ne pas être servi au prix le plus juste, …) Votre air assuré, vos gestes mesurés lui donneront une impression de calme et de sécurité.
Ayez l'air énergique et décidé. Pas de pose indolente, mais au contraire, les épaules redressées, faites face à la personne en la regardant dans les yeux. Votre regard doit attirer sa sympathie et donner une impression de franchise.

Enfin, notons que certaines tares physiques peuvent constituer un véritable handicap pour un vendeur: la surdité, la myopie, le bégaiement ou une forte scoliose feraient déconseiller à l'aspirant vendeur ce métier, à moins qu'un traitement très énergique n'arrive à éliminer ces défauts.

Quant à l'aspect physique un peu décevant d'une personne, il peut être corrigé par l'esthétique moderne (maquillage, coiffure, soins corporels) qui permet maintenant d'améliorer aussi bien sa silhouette que sa physionomie.

2.3.
La façon de s'exprimer
2.3.1.
Le langage
Le langage que l'on utilise (la construction de phrases, le vocabulaire) est également un témoin de personnalité. Il est conseillé d'employer plutôt dans la vie professionnelle un langage simple et d'éviter d'employer des mots et des expressions familières ou au contraire des formules dont l'on est pas certain de connaître le sens.

Par exemple:

· Tous les mots qui risquent d'inquiéter votre interlocuteur sont à bannir absolument de votre vocabulaire: panne, risque, danger, regret, souci, ennui, "s'il y avait la moindre chose",…
· Evitez de même les expressions maladroites qui risquent de choquer: "Moi, je pense…", "Vous faites erreur…", "C'est faux…", "Ce n'est pas vrai…", "C'est impossible…".

· Par contre, usez et abusez des mots sécurisants qui rassurent: tranquillité, sécurité, beauté, satisfaction, confiance, avantage. Votre client sera imprégné du bien être que va lui procurer l'objet qu'il achète.

· Enfin soyez original, remplacez ces mots vides de sens tels que: "C'est bien…", "Cela vous va bien…" par des expressions plus précises qui s'adaptent aux circonstances: "Vous êtes brune, le rouge vous va bien…".

2.3.1. La voix

Mais l'image passe aussi bien par le volume, le rythme et l'intonation de la voix. Elle doit pouvoir traduire la sympathie, la chaleur et l'ouverture, tout en laissant transparaître une grande maîtrise de soi.

Il est en tout cas conseillé de bien articuler, de ne pas parler trop vite et d'éviter le ton monocorde.

Votre voix est également un élément important de la réussite de vente. Articulez bien, votre client ne doit pas peiner pour saisir ce que vous lui dites. "Placez" votre voix, les sonorités aigues sont désagréables et risquent de l'indisposer. Pas de ton monocorde, sachez souligner les mots importants en les détachant légèrement du contexte. Votre voix doit se faire enveloppante pour rassurer.
Autre conseil, quand l'on s'adresse à un interlocuteur, il faut choisir de lui parler à bonne distance: ni trop près, pour ne pas entrer dans son "territoire personnel", ni trop loin ce qui pourrait créer un barrage entre lui et soi.

2.3.
Les aptitudes physiques
Etre vendeur, c'est exercer un métier particulièrement fatigant. Il convient donc de prendre le maximum de précautions pour rester en parfait état physique: adopter un régime alimentaire sain, éviter les excès gastronomiques et les boissons alcoolisées pour rester à l'abri de crises ou de migraines susceptibles de vous enlever votre sourire et même votre savoir-faire.
Une grande résistance physique est nécessaire au vendeur appelé à rester debout presque tout le temps, à aller et venir,  sans arrêt dans le magasin. Soignez donc bien vos pieds.


3.
Le savoir-vivre
Faire preuve de politesse et d'éducation est bien entendue indispensable dans la vie professionnelle, comme dans la vie personnelle.

3.1.
La politesse
Elle est indispensable si l'on veut montrer du respect à l'interlocuteur, le rendre attentif à soi et lui donner envie de réagir de façon positive.

Elle commence par l'accueil verbal. Il faut exprimer son contentement de se trouver face à l'interlocuteur: "Bonjour!", "Cela me fait plaisir de vous voir", "Je suis enchanté de vous rencontrer".

Elle est également exprimée par les gestes (dans certaines situations, un sourire suffira; dans d'autres, une main pourra être tendue.

Elle peut même aller jusqu'à la proposition d'une boisson fraîche ou chaude.

Bien entendu, la politesse se retrouvera au moment de la prise du congé: même règles en ce qui concerne le sourire et la gestuelle. On pourra, dans certains cas, raccompagner le visiteur jusqu'à la porte.

3.2.
La politesse
Le savoir-vivre d'aujourd'hui n'enferme plus l'individu dans l'obligation de respecter des conventions très précises comme autrefois. Il veut surtout aider chacun d'entre nous à trouver l'attitude qui convient dans toutes les circonstances de sa vie personnelle et professionnelle.
Il est vrai que l'on juge le degré de culture et d'éducation d'un individu à des éléments comme:

· la politesse de son apparence (tenue maintien, gestes),

· la façon dont il reçoit et sa manière d'être reçu,

· son attitude dans la rue, dans les milieux publics,

· son comportement lors de ses sorties au restaurant ou lors d'un buffet,

· etc.

Dans l'entreprise, le savoir-vivre aide à éviter les frictions et gênes entre les individus qui passent jusqu'à 30 ou 40 heures ensemble dans le même service ou dans le même bureau.

Il faut toutefois noter que chaque entreprise possède son code: certains adoptent la cordialité à l'américaine (tutoiement et désignation par les prénoms) alors que d'autres préfèrent imposer une certaine distance (vouvoiement et emploi du "Monsieur…", "Madame…").
Sachez en tout cas que:

· c'est à la personne la plus importante de donner le ton de la relation,

· la simplicité et la cordialité sont toujours appréciées.


Nom:









Nivelles, le …………….
Prénom:

Classe:

Évaluation – La présentation du vendeur

Consigne: Marquez d'une croix le carré indiquant la réponse qui vous paraît convenir.
	
	VRAI
	FAUX

	1
	L'apparence extérieure du vendeur importe peu, du moment que les articles vendus sont de bonne qualité.
	(
	(

	2
	Une bonne argumentation peut faire oublier des mains et des vêtements négligés
	(
	(

	3
	La mise soignée du vendeur donne l'impression au client qu'il va être bien accueilli et bien servi.
	(
	(

	4
	Sans un physique agréable, il ne veut pas choisir la profession de vendeur.
	(
	(

	5
	Le sourire du vendeur attire le sourire du client et le détend.
	(
	(

	6
	L'air énergique et assuré du vendeur donne confiance au client.
	(
	(

	7
	L'essentiel pour un vendeur est de parler, quel que soit le vocabulaire employé.
	(
	(

	8
	Un mot maladroit peut compromettre une vente.
	(
	(

	9
	La bonne santé et la résistance à la fatigue sont indispensables pour le vendeur.
	(
	(

	10
	La surdité (pas de naissance) n'est pas un handicap professionnel.
	(
	(



Nom:









Nivelles, le …………….

Prénom:

Classe:

Devoir – La présentation du vendeur
Consigne: Répondez aux questions sur une autre feuille.
1. Que recherche le client?

2. On n'a jamais 2 fois l'occasion de faire bonne impression (Mac Kenna). Que veut dire cette phrase?

3. L'apparence est un subtil mélange de 3 éléments. Énumérer ces 3 éléments.

4. Sur quel élément peut-on jouer dans l'apparence physique? Expliquer votre réponse.

5. Que demande l'entreprise au vendeur pour qu'il soit à l'image de ceux-ci?

6. Énumérer 4 choses à éviter au niveau de la présentation du vendeur?

7. À quoi devez-vous penser en choisissant vos vêtements pour aller travailler?

8. Quelles chaussures sont à recommander aux vendeuses?

9. Que recommander au niveau des cheveux des vendeurs?

10. Que dire concernant l'hygiène des vendeurs/vendeuses?

11. Énumérer les 4 points à recommander au niveau du comportement des vendeuses?

12. Qu'est-ce qui peut décontracter un client qui rentre dans un magasin? Expliquer.
13. Quelles sont les "tares physiques" qui constituent un véritable handicap pour une personne voulant devenir vendeur?

14. Quel langage vaut-il mieux utiliser dans le métier de la vente?

15. De quels mots peut-on user et abuser dans la vente?

16. Lorsqu'un(e) vendeur(euse) parle à un client que lui est-il conseillé de faire en parlant?

17. Peut-on se "coller" au client? Expliquer.

18. Le métier de vendeur est fatigant. Que faire pour rester en parfait état physique?

19. La politesse est indispensable qu'elle soir professionnelle ou pas. En tant que vendeur(euse), comme cela se marque-t-il?

20. Sur le lieu de travail, on tutoie ou on vouvoie. De quoi cela dépend-t-il? Expliquer.

Nom:









Nivelles, le …………….

Prénom:

Classe:

Évaluation – La présentation du vendeur – Mise en situation
Mise en situation n° 1

Aujourd'hui, c'est ton premier jour comme vendeuse stagiaire dans une des boutiques du styliste belge Dries Van Noten. Quelle présentation vestimentaire vas-tu adopter? (tenue complète)

Mise en situation n° 2

Madame Ducoeur, une cliente fidèle, vient tout les vendredis vers 17h pour décompresser de sa semaine de boulot. De quelle manière allez-vous l'accueillir? 

Mise en situation n° 3
Tu es fumeur(euse), ta responsable t'autorise à sortir fumer une cigarette toutes les 2 heures? Quel sera ton rituel?


Mise en situation n° 4
Une cliente au teint très clair essaye une robe rouge, elle n'est pas convaincue par la robe et vous demande donc votre avis. Trouve les mots adéquats en complétant ce dialogue.

Cliente:
Mademoiselle! 



Je viens de passer cette robe et je voudrais votre avis. Qu'en pensez-vous?

Vous:              


Cliente:           


Vous:              



Technique de vente




