Marketing & Vente – Techniques
Travailler l'accueil des clients

En vente, tout se joue en l'espace de quelques secondes. C'est dire l'importance de ces premiers moments, et le degré de préparation que doit posséder tout vendeur. Car savoir bien accueillir un client est un élément clé du processus de vente...

Réserver à ses clients un bon accueil est à la portée de tout un chacun. Plus facile à dire qu'à faire! Bon nombre de commerçants ont encore de gros progrès à effectuer, pour mériter de figurer au tableau d'honneur! En effet, l'accueil d'un client ne se résume pas à un bonjour en passant, et encore moins à attendre, assis derrière son comptoir, que monsieur le client veuille bien passer en caisse! Or, encore trop de commerçants s'imaginent que, puisque ce dernier a mis un pied dans le magasin, le tour est joué!

Aujourd'hui, les consommateurs sont de plus en plus sollicités par les enseignes, et sortir du lot implique de faire preuve d'imagination... ou de se démarquer par les service rendus et leur qualité. L'accueil reste un pilier de ce domaine. « Pourquoi enseignes reviennent‑elles sur la notion d'accueil aujourd'hui ? Tout simplement parce qu'elles savent que clients sont de plus en plus attentifs à ces notions de convivialité, parce que leur niveau d'exigence augmente; que seuls des « plus »; comme un bon accueil, peuvent faire la différence explique Magali Ducourant, directrice de projet chez Fora, cabinet de formation à Roubaix (59). E ne pas être en mesure de proposer un accueil irréprochable, c'est sûr se priver d'un certain nombre d'opportunités de vente et de fidélisation!

Tout commence avant la venue du client

Le processus d'accueil ne démarre pas au moment où ù le client pose un pied dans le magasin, et le vendeur n’est pas le seul à y participer. Les spécialistes de la formation rappellent, en effet, qu'il convient de dissocier l'accueil matériel et humain. Dans le premier cas, c'est le magasin qui importe. Pour Olivier Dardelin, PDG de Dardelin Conseils, à Paris (75), « avant même de penser à accueillir le client physiquement, le commerçant doit s'assurer que la boutique est rangée, propre, qu'il dispose de produits en quantité suffisante, que les caisses sont ouvertes. II doit aussi respecter les horaires d'ouverture ».

Vient ensuite l'accueil humain. Et là, il ne s'agit pas seulement de formation aux techniques! Pour Magali Ducourant, « cela va de l'attitude même du vendeur face aux clients l’ouverture d'esprit, disponibilité, bonne humeur), à sa tenue. Est‑elle irréprochable? Grâce à elle, le client saura‑t‑il comprendre qu'il a affaire à un vendeur? » L'accueil humain, c'est aussi connaître ses produits, savoir indiquer les horaires d'ouverture du magasin, etc. Autant de notions qui influent sur la perception du client et qui concourent à faire de la prestation du vendeur un moment agréable pour la clientèle.

Le patron, garant du bon accueil

Qui mieux que le responsable du point de vente peut insuffler à son équipe « un état d’esprit accueil" ? II vous appartient, en effet de mener votre équipe à un niveau optimal d’accueil de la clientèle. Comme l’explique Olivier Dardelin, « si l'accueil est mauvais dans un point de vente, c'est parce que le responsable s'en désintéresse. En clair c’est à lui de répéter à son équipe,sans cesse si besoin, qu'un bon accueil est indispensable ! De même il lui revient de montrer l’exemple : il est le plus expérimenté du commerce, et c’est à lui d’accueillir les clients. C’est un erreur de confier cette tâche à un jeune vendeur ou à un stagiaire! » 
Homme clé du point de vente le responsable est aussi manager. Il doit donner à son équipe l'envie de se dépasser. « La motivation joue un rôle clé dans l'accueil des clients, et les responsables de points de vente doivent travailler cette notion, rappelle Magali Ducourant. Car être bien dans son équipe, en phase avec elle c 'est être dans un état d'esprit positif »
Entrée en contact : défense d'agresser!

Lorsqu'il pénètre dans un espace de vente, un client n'aime généralement pas qu'on lui "saute dessus". Savoir doser et trouver les bons mots, les bons gestes, este une affaire délicate. Pour Olivier Dardelin, « l'idéal est de confier cette mission d'accueil à une personne en particulier, laquelle ira au devant de chaque client entrant dans le point de vente. » Une idée qui semblera à certains extrémiste ou inutile, dans la mesure où elle "bloque" une personne dans cette fonction. Olivier Dardelin réfute cet argument : « Est‑il plus judicieux de laisser une personne toute la journée derrière la caisse? »Et de poursuivre : a Si un commerçant ne peut dédier une personne à l'accueil, chaque vendeur devra alors garder en permanence un mil sur la porte. 11 faudra également si l'on est déjà occupé avec un client savoir "zapper" de celui‑ci à l'autre. »Magali Ducourant va dans le même sens, qui explique que « le vendeur doit veiller à l'entrée de chaque nouveau client. Je lui conseille de laisser le temps au client de faire quelques mètres dans le magasin, pour qu'il découvre l'univers du point de vente. Avant d'avoir parcouru trois ou quatre mètres, un consommateur n'est pas encore imprégné et risque, au premier mot du vendeur, de refuser tout contact par un "non merci, je regarde". Au vendeur de savoir attendre. » Regard et sourire sont deux éléments qui forment un tout indissociable! Porter ce minimum d'attention, c'est inciter le client à rester et créer un engagement de sa part. La poignée de main, elle, est à réserver aux rapports très "intimes", car elle implique physiquement le client. Comme le rappelle Magali Ducourant : « Aller à la rencontre d'un client, c'est finalement comme accueillir un ami qui sonne à votre porte : il ne viendrait à personne l'idée de le laisser planté sur le seuil! »

	Quelle attitude pour quel profil?

À partir de l'attitude de quatre types de clients, Magali Ducourant rappelle celle qu'il convient d'avoir.

• L'assisté : il a tendance à chercher le vendeur, il a besoin d'aide. Conseil : mener une approche directe, voire dynamique.

• Le solitaire : il souhaite agir seul, sans avoir recours au conseil, ou seulement s'il le décide. Conseil : montrer sa disponibilité, tout en gardant une approche prudente.

• Le promeneur: il vient tuer le temps, sans réelle intention d'achat. Conseil : s'il y a peu de clients, ne pas hésiter à lui présenter des nouveautés, tenter de déclencher chez lui le coup de coeur

• L'enquêteur : il observe, il peut avoir un besoin, mais vient pour une première approche. Conseil : l'aborder dès qu'il s'intéresse davantage à un produit en particulier et l'aider dans sa recherche.
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