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LA RELATION CLIENTS

I INTRODUCTION A LA RELATION CLIENTS
Les bases de la relation clients.

Les enjeux.

L'expérience client.

E1 INSTAURER UNE AMBIANCE POSITIVE
Etre actif, se déplacer dans le magasin.
Sourire, dégager de la joie de vivre.
Regarder les clientes dans les yeux.

Etre tourné vers I'entrée et vers le client.
Ne pas discuter avec un collégue.

El L'IMAGE PROFESSIONNELLE

Avoir une hygiéne irréprochable/porter du déodorant.

Avoir une tenue vestimentaire propre et repassée.

Porter son badge et/ou son uniforme.

Conserver a tout moment une image compatible avec la marque.

1 LA COMMUNICATION NON VERBALE

Etre actif, bouger.

Ne pas croiser les bras ou avoir les mains dans les poches.
Sourire.

Avoir un contact visuel avec chaque personne.

Ne pas tourner le dos aux clientes.

B BIEN COMMUNIQUER

Ecouter activement la cliente.

Ne jamais couper la parole.

Faire des phrases compleétes.

Poser des questions et écouter les réponses jusqu’au bout.
Utiliser des mots précis pour donner des indications.
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@ CHERCHER DES SOLUTIONS

Ecouter avec attention.

Se focaliser sur les besoins de la cliente.
Proposer des solutions variées.

Offrir des alternatives.

Ne pas prendre une attitude fermée.
Eviter de dire « non ».

GERER UNE CLIENTE MECONTENTE

Ecouter sans interrompre.

Se mettre a la place de la cliente.

Ne pas fuir les responsabilités et ne pas nier.
Garder son calme et le sourire, parler doucement.
Demander l'intervention du manager.

Rester concentré sur les faits.

1 GERER UNE CLIENTE DESAGREABLE

Se concentrer sur les faits et les demandes.

Ne pas donner de sens aux comportements ni au ton.

Etre bienveillant.

Penser que les cultures différentes induisent des relations différentes.

E]l GERER UNE CLIENTE ENVAHISSANTE
Faire patienter.

Prendre de la distance.

Prendre congé.

Répondre a son besoin rapidement.
Proposer un rdv a un meilleur créneau.

LES PROGRAMMES COURTS
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INTRODUCTION A LA VENTE ASSISTEE EN MAGASIN
Pourquoi assister les clientes ?
L'acte de vente.

OBSERVER ET CONSEILLER
Observer le style de la cliente.
Imaginer sa morphologie et sa taille.
Faire des propositions différentes.
Observer les réactions et ajuster les propositions.

ECOUTER ET QUESTIONNER
Laisser s'exprimer la cliente.
Lui poser des questions sur ses besoins.
Poser des questions sur ses gouts.
Faire des propositions variées.
Cerner ses attentes et ses freins.

ECOUTER ET REFORMULER
Ecouter les commentaires de la cliente.
Ne pas l'interrompre.
Poser des questions pour affiner la compréhension de ses besoins.
Lui dire ce que vous avez compris.
Vérifier votre niveau de compréhension.

ANTICIPER LA DEMANDE DES CLIENTES
Bien comprendre les besoins de la cliente.
Proposer des produits de substitution.

LA VENTE COMPLEMENTAIRE ET ADDITIONNELLE
Etre force de proposition.
Faire réver la cliente, proposer un look.
Proposer des articles complémentaires.
Apporter des articles différents et des accessoires.

GERER L’ AFFLUENCE
Identifier les besoins/observer.
Prioriser les best-sellers.
Etre rapide.
Se rappeler de l'ordre de prise en charge.
Se concentrer sur 2 clientes maximum.
Identifier le timing.
Demander de l'aide.



ENTRETENIR SA ZONE
La propreté générale.
Les piles et le rangement.
Gérer les réassorts sur les meubles.

LA GESTION MULTI-CLIENTES
Se montrer disponible et regarder les clientes dans les yeux.
Répondre en restant occupé.
Observer les flux de clientes.
Inviter les clientes a essayer.
Retenir les visages des clientes.
Se rappeler de l'ordre de prise en charge.

SUIVRE LES CLIENTES EN CABINES
Assortir les vétements a proposer pour l'essayage.
Anticiper les problémes de taille.
Indiquer les cabines.
Apporter spontanément un article similaire a la demande.
Donner un avis et argumenter de maniére spécifique.

PRIORISER LES DEMANDES
Mémoriser les visages des clientes.
Mémoriser les demandes associées.
Comprendre les demandes et reformuler.
Organiser les priorités.
Délivrer le service dans l'ordre de priorité.
Faire patienter
Expliquer ce que vous faites et pour combien de temps.

ETRE REACTIF
Connaitre 'emplacement des produits.
Connaitre 'emplacement en réserve.
Utiliser les outils de com et demander de l'aide.
Proposer des produits de substitution immédiatement.
Résister au stress.

LES INDICATEURS
Panier moyen.
Indice de vente.
Taux de transformation.
Ratio vente/heure.



AMELIORER
VOS REFLEXES
DE VENDEUR
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CONNAITRE LE MAGASIN
ET LA MARQUE

[l LES DIFFERENTS UNIVERS

Visiter le magasin.

Identifier les différents univers.

Connaitre les produits par univers.

Savoir contacter les différents rayons.

Savoir ou se trouvent les issues de secours et les toilettes.

E1 LES MEUBLES ET LES RAYONS

Identifier chaque meuble, portant, mannequin, facing.
Identifier les produits par meuble.

Connaitre chaque rayon et son contenu.

Respecter les consignes de présentation, d'agencement
et les regles de merchandising.

El LES PRODUITS EN VITRINE
Les produits disposés en vitrine.
Leur emplacement en boutique.
Les quantités en stock.

1 LES PRODUITS AUTOUR DE LA CAISSE
Les produits exposés en zone attente.

Les produits sur les caisses.

Les produits sur les photos pres des caisses.

B LES PRODUITS AUTOUR DES CABINES
Les ceintures.

Les chaussures.

Les portants « derniéres tailles ».

Les zones de promotions.

3 LE RANGEMENT/ MERCHANDISING ET PLV

Connaitre et respecter les normes de pliage et de rangement.
Défroisser les vétements.

S'assurer de la bonne répartition des tailles et des quantités en rayon.
S'assurer de la bonne tenue des mannequins.

Vérifier la bonne présentation display plv.

Vérifier le bipage des articles et I'étiquetage.
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CONNAITRE
LES PRODUITS

A LES PRODUITS EN MAGASIN
Les gammes.

Les modeles de substitution.

Les best-sellers.

1 LES DIFFERENTES MARQUES

Les différentes marques et leurs spécificités.
La marque du point de vente.

Les gammes de produits.

El LES PRODUITS EN STOCK
Le stock.

Les états de stock par produit.
Le réassort.

[ LES NOUVELLES COLLECTIONS

Les nouveaux produits et leurs dates d'entrée.
Les produits suivis.

Les nouvelles tendances.

Le réassort.

[l LES MATIERES ET INSTRUCTIONS DE LAVAGE
Les matiéres naturelles.

Les matiéres synthétiques.

Les différents symboles de lavage.

Les compositions sur les étiquettes.

2 LES ARTICLES DEFECTUEUX

Identifier les articles défectueux, cassés, sales...

Les sortir du rayon.

Connaitre la procédure interne de traitement de ces produits.
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CONNAITRE LES SERVICES
ET FIDELISER

[E LES FORMULES DE PAIEMENT
Les moyens de paiement.

Les acomptes et les arrhes.
L'utilisation des cartes cadeaux.
La procédure de détaxe.

LES AIDES A LA VENTE

Le click and collect.

La vente sur ipad.

La recherche produit dans une autre boutique.

[ LES SERVICES PLUS
Le service retouches.

La réservation d’articles.
Le « personal shopper. »

@ LES OUTILS DE FIDELISATION
La carte de fidélité.

Le fichier clients.

Les petits cadeaux.

LA FIDELISATION
Accompagner a la caisse.
Donner son prénom.

Les mots magiques.

Créer un lien personnel.
Passer le relais a la cabine.
Passer le relais a la caisse.

LE PROGRAMME COMPLET
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LA RELATION
CLIENTS

[ INSTAURER UNE AMBIANCE POSITIVE
Etre actif, se déplacer dans le magasin.
Sourire, dégager de la joie de vivre.
Regarder les clientes dans les yeux.

Etre tourné vers l'entrée et vers le client.

Ne pas discuter avec un collégue.

2 L'IMAGE PROFESSIONNELLE

Avoir une hygiéne irréprochable/porter du déodorant.

Avoir une tenue vestimentaire propre et repassée.

Porter son badge et/ou son uniforme.

Conserver a tout moment une image compatible avec la marque.

Fl LA COMMUNICATION NON VERBALE

Etre actif, bouger.

Ne pas croiser les bras ou avoir les mains dans les poches.
Sourire.

Avoir un contact visuel avec chaque personne.

Ne pas tourner le dos aux clientes.

F BIEN COMMUNIQUER

Ecouter activement la cliente.

Ne jamais couper la parole.

Faire des phrases complétes.

Poser des questions et écouter les réponses jusqu’au bout.
Utiliser des mots précis pour donner des indications.

1 CHERCHER DES SOLUTIONS

Ecouter avec attention.

Se focaliser sur les besoins de la cliente.
Proposer des solutions variées.

Offrir des alternatives.

Ne pas prendre une attitude fermée.
Eviter de dire « non ».
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P2 GERER UNE CLIENTE MECONTENTE

Ecouter sans interrompre.

Se mettre a la place de la cliente.

Ne pas fuir les responsabilités et ne pas nier.
Garder son calme et le sourire, parler doucement.
Demander l'intervention du manager.

Rester concentré sur les faits.

GERER UNE CLIENTE DESAGREABLE

Se concentrer sur les faits et les demandes.

Ne pas donner de sens aux comportements ni au ton.

Etre bienveillant.

Penser que les cultures différentes induisent des relations différentes.

F5 GERER UNE CLIENTE ENVAHISSANTE
Faire patienter.

Prendre de la distance.

Prendre congé.

Répondre a son besoin rapidement.
Proposer un rdv a un meilleur créneau.
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LA VENTE

P4 OBSERVER ET CONSEILLER

Observer le style de la cliente.

Imaginer sa morphologie et sa taille.

Faire des propositions différentes.

Observer les réactions et ajuster les propositions.

7 ECOUTER ET QUESTIONNER
Laisser s'exprimer la cliente.

Lui poser des questions sur ses besoins.
Poser des questions sur ses gouts.

Faire des propositions variées.

Cerner ses attentes et ses freins.

ECOUTER ET REFORMULER

Ecouter les commentaires de la cliente.

Ne pas l'interrompre.

Poser des questions pour affiner la compréhension de ses besoins.
Lui dire ce que vous avez compris.

Vérifier votre niveau de compréhension.

EZ ANTICIPER LA DEMANDE DES CLIENTES
Bien comprendre les besoins de la cliente.
Proposer des produits de substitution.
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LAVENTE

EJ LA VENTE COMPLEMENTAIRE ET ADDITIONNELLE
Etre force de proposition.

Faire réver la cliente, proposer un look.

Proposer des articles complémentaires.

Apporter des articles différents et des accessoires.

El GERER L’ AFFLUENCE

Identifier les besoins/observer.

Prioriser les best-sellers.

Etre rapide.

Se rappeler de l'ordre de prise en charge.
Se concentrer sur 2 clientes maximum.
Identifier le timing.

Demander de l'aide.

E] ENTRETENIR SA ZONE

La propreté générale.

Les piles et le rangement.

Gérer les réassorts sur les meubles.

LE PROGRAMME COMPLET
PRET A PORTER

LEARNING
CONCEPT




LA VENTE

EJ LA GESTION MULTI-CLIENTES

Se montrer disponible et regarder les clientes dans les yeux.
Répondre en restant occupé.

Observer les flux de clientes.

Inviter les clientes a essayer.

Retenir les visages des clientes.

Se rappeler de l'ordre de prise en charge.

EZl SUIVRE LES CLIENTES EN CABINES

Assortir les vétements a proposer pour l'essayage.
Anticiper les problémes de tailles.

Indiquer les cabines.

Apporter spontanément un article similaire a la demande.
Donner un avis et argumenter de maniere spécifique.

E3 PRIORISER LES DEMANDES

Mémoriser les visages des clientes.

Mémoriser les demandes associées.

Comprendre les demandes et reformuler.

Organiser les priorités.

Délivrer le service dans l'ordre de priorité.

Faire patienter.

Expliquer ce que vous faites et pour combien de temps.
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LAVENTE

5 ETRE REACTIF

Connaitre I'emplacement des produits.

Connaitre I'emplacement en stock.

Utiliser les outils de com et demander de l'aide.
Proposer des produits de substitution immédiatement.
Résister au stress.

Bl LES INDICATEURS
Panier moyen.

Indice de vente.

Taux de transformation.
Ratio vente/heure.
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GERER LA ZONE
CAISSE

El LA RELATION CLIENTS EN CAISSE

Accueillir.

Demander si dans data et carte de fidélité.

Créer du lien.

Proposer un complément et I'achat impulsif.

Gérer le stress en caisse, |'attente et les flux.

Annoncer les futures promotions ou nouvelles collections.

El L'ENCAISSEMENT

Annoncer le prix.

Gérer l'encaissement et rendre la monnaie.

Gérer les retours et expliquer la politique de remboursement.

[ L' EMBALLAGE
Le pliage.
L'emballage.
Proposer un sac.

Z LA PRISE EN CHARGE TELEPHONIQUE
Décrocher avant la 3éme sonnerie.

Donner le nom de la boutique et son prénom.
Prendre un message et le transmettre.
Contacter l'interlocuteur.

Faire patienter 1 minute.

Noter les coordonnées et rappeler.
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GERER LA ZONE
CABINES

IF L' ACCUEIL EN CABINES
Compter les articles.
Indiquer la cabine.

Gérer l'intimité.

Gérer les accompagnants.
Hygiéne des cabines.

5 LAVENTE EN CABINES
Assister la cliente.

Aller chercher les tailles.

Donner un avis critique et motivé.
Faire patienter la cliente.

LES RETOUCHES

La prise de mesures et pose d‘aiguilles.
Vérification avec la cliente.

Formulaire.

Gestion de l'envoi.

Contact avec la cliente a la réception.

LE PROGRAMME COMPLET
PRET A PORTER
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LESVOLS

3 LESVOLS EN CABINES

Bien compter les articles.

Observer les vétements portés.

Vérifier le bipage des articles conservés.

Vérifier la cabine a chaque sortie.

Faire attention aux personnes entrant en cabine avec un grand sac/valise.
Prévenir '€quipe en cas de doute et conserver une attitude commerciale.

I LESVOLS EN RAYONS

Observer les personnes entrant avec des sacs vides.

Surveiller les groupes de personnes.

Faire attention aux personnes qui essayent les chaussures ou un sac a main.
Etre vigilant sur les couples dont I'un des deux reste prés de la sortie.
Surveiller les articles non bipés et les petits accessoires.

Prévenir '€quipe en cas de doute et conserver une attitude commerciale.

1 LA GESTION DES « NON-VOLEURS »

Se souvenir que toute personne qui déclenche I'alarme n'est pas
forcement un voleur.

Dédramatiser le contact pour la cliente.

Garder une attitude professionnelle et commerciale.

Faire cesser la sonnerie aussi rapidement que possible.
Présenter ses excuses pour le dérangement.
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LES CAS
EXCEPTIONNELS

I LA GESTION DES INCIDENTS EN CABINES
Faire cesser le comportement.

Utiliser un ton ferme et ne pas faire de scandale.
Maintenir un climat paisible en zone cabines.
Préserver I'image des clients indélicats.

Vérifier I'hygiene de la cabine.

Faire appeler un manager.

I INTRUSION D’UNE PERSONNE NON DESIRABLE

Ne pas se mettre en danger et ne pas s'approcher trop pres de la personne.
Demander aux clients de s'écarter.

Faire en sorte que la personne ne puisse pas avancer dans le magasin.

Ne pas provoquer de climat conflictuel.

Demander de I'aide.

E] UN MALAISE/UNE BLESSURE D’UN CLIENT
Assurer la sécurité du client.

Assurer l'intimité du client.

Préserver I'ambiance du magasin.

Eviter la panique.

Appeler les secours.

Demander l'intervention d’'un manager.

LE PROGRAMME COMPLET
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AMELIORER
LES PERFORMANCES

DE VENTE




FORMATIONS ET SIMULATIONS
IN SITU SANS QUITTER SON POSTE
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DES MODULES
LUDIQUES

LE QUIZZ D'INTRODUCTION

Comprendre l'importance
du sujet.

1. Pour montrer que vous vous intéressez
alacliente?
2.Pour réfléchir a votre liste de courses ?

3.Pour mieux cerner les attentes de
votre cli

4.Pour la laisser exprimer ses besoins

LES BONNES PRATIQUES
3 a5 points clés.

4.Ne pas avoir une attitude fermée

LES SIMULATIONS
Situations réelles : la bonne approche.

Non, ce n'est pas la bonne approche. Oui, c’est la bonne approche.
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LES TESTS POUR S’AUTOEVALUER

Renforcer la mémorisation
Apporter une note d’humour

Bravo !

|

réponse !

LES BONUS
Encourager
les bonnes habitudes

40

points

LES DERNIERS CONSEILS
Renforcer
les comportements positifs

150

points
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