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1

EXEMPLE DE 
STRATEGIE DE NICHE

2

�Le concept « AMBIANCE » a pour objectif de fidéliser la clientèle 
à votre point de vente.

�La rapidité des changements de l’économie conduit le point de 
vente à évoluer et à innover constamment.

�Généralement, le responsable connaît les principes de base de la 
gestion.

�Il faut également savoir qu’un concept a une durée de vie de plus 
en plus courte.

Savoir gagner des clients et principalement les fidéliser, 
voilà le challenge du responsable du point de vente.
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Le point de vente devient un véritable espace de communication où 
sont mis en valeur les points suivants :

-l’accueil
-Le conseil
-Les services
-La convivialité
-Les rencontres
-La connaissance
-Une offre claire et lisible
Vos clients font l’effort de venir dans votre point de vente pour être pris 
en charge et conseillés.

La compétitivité, la vie stressante et les contraintes quotidiennes 
engendrent chez vos clients un besoin de reconnaissance , de calme et 
de détente.

4

NOMBRE DE PRODUITS sont de plus en plus médiatisés par les 
grands supports de communication (tv, radio…)

Les points de vente spécialisés doivent s’appliquer à fidéliser leur 
clientèle.

Quelques points clés pour développer votre concept « AMBIANCE »

-Buffet d’accueil
-Animation zone frais « LE MARCHE »
-Zone « Les Bonnes Affaires »
-Le conseil
-La caisse

sans oublier - Les « sacs découverte »
- Les pochettes « échantillons beauté »

CLUB CONSOMMATEUR : une bonne méthode de fidélisation



5

marketing direct 

Vous collectez peu ou beaucoup d’adresses clients…

Vous réalisez en grande partie la fidélisation de vos clients en 
appliquant les principes du marketing direct…

RAPPEL :
Le marketing direct s’adapte à tous les budgets et à toutes les tailles 
des points de vente, c’est simple et facile.
(voir cours Marketing direct Diapasonia)

6

CONCEPT « AMBIANCE » 

Le buffet d’ambiance est la deuxième vitrine de votre point de vente.
Il donne une image instantanée de votre capacité d’accueil.

Le client vient vous rendre visite, c’est votre point de vente qu’il choisit
pour faire ses achats - - - - - - - - - quelle chance!

L’accueil et l’ambiance doivent être au maximum.

�dégustations : thés, cafés, tisanes…
gâteaux, biscuits…
toasts, chocolats…etc

Cette dégustation peut être prise en charge par les fournisseurs

LE BUFFET D’ACCUEIL
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CONCEPT « AMBIANCE » 

Votre buffet « AMBIANCE » doit être visible et attractif…

Il doit donner envie à vos clients et leur permettre de s’en approcher 
pour déguster.

La présentation doit être élaborée avec beaucoup de goût et 
d’originalité.

� Essayez de surprendre vos clients et 
de favoriser la dégustation / découverte

� Renouvelez et changez régulièrement
le choix des produits proposés à la dégustation.

LE BUFFET D’ACCUEIL

8

CONCEPT « AMBIANCE » 

Votre buffet d’accueil doit favoriser la vente des produits mis en 
dégustation.

2 ou 3 produits doivent être toujours disponibles à la vente, vos clients 
ne doivent pas être obligés de chercher dans tout le magasin le produit 
qu’ils viennent de déguster.

L’affichage des prix facilitera la décision d’achat de vos produits mis en 
dégustation.

Pensez à donner du relief à votre buffet.

Indiquez le à l’aide d’une ou plusieurs 
affiches plastifiées : 

LE BUFFET D’ACCUEIL

BUFFET

DEGUSTATION 
GRATUITE
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CONCEPT « AMBIANCE » 

Schéma de principe du buffet

déco déco
Produits à 

vendre + prix

Zone de 
dégustation

Passage client

Donnez de la couleur et du relief à votre buffet.

La gestion et le suivi quotidien du buffet 
doivent être délégués à une seule et unique 
personne.

C’est une présentation sans faute, avec un 
suivi plusieurs fois par jours pour nettoyer et 
réapprovisionner les dégustations.

10

CONCEPT « AMBIANCE » 

La conception du buffet doit comporter une partie inférieure servant de 
réserve pour les cartons ou boîtes entamés pour la dégustation.

Les produits de grande taille ( biscuits) mis à la dégustation peuvent être 
coupés en 2

Attention à la présentation émiettée qui donnerait une mauvaise impression 
à votre buffet.

Eviter les gobelets ou les tasses en plastique, 

Préférez de vraies tasses.
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CONCEPT « AMBIANCE » 

Le « buffet accueil » est un moyen efficace pour vous créer un facteur de 
différenciation face à votre concurrence.

En entrant dans votre point de vente, les client trouveront un accueil 
exceptionnel.

Des thématiques sont possibles sur votre buffet : 

� par marques

� par sous familles

Votre buffet peut devenir le relais d’une vitrine.

ACCUEIL et CONVIVIALITE sont incontournables 

pour un point de vente spécialisé orienté vers le conseil.

12

CONCEPT « AMBIANCE » LA ZONE MARCHE
OU

LA VENTE ACCOMPAGNEE

La formule libre-service que l’on rencontre souvent dans de nombreux points 
de vente nous semble très éloignée de la tendance accueil et conseil.

Copier la GMS sans en avoir les méthodes et encore moins les moyens est 
une façon de prendre des risques disproportionnés.

Rappel de quelques fondamentaux :

Les clients cherchent d’autres produits avec une notion de sécurité 
alimentaire

Ils viennent pour trouver un environnement et une ambiance différente des 
autres magasins.

Aujourd’hui, certaines grandes chaines développent des « concept marché »
avec des vendeurs.



13

CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Pour un bon fonctionnement de la « zone marché », la présence d’un 
vendeur spécialisé et compétent est indispensable.

« Votre profession dans son ensemble est liée à la compétence »

Cette zone marché doit définir une véritable ambiance où le vendeur, 
conseille, sert, fait déguster et pratique lui aussi les ventes additionnelles.

Ne pas confondre SERVIR et VENDRE

L’espace « marché » est une zone d’intense passage et c’est le moment 
précis ou des conseils peuvent être donnés.

14

CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Les ventes complémentaires dans la « zone marché »

Valorisez votre Espace Marché avec :

�Un meuble de cuisson type BAUMSTAL

(animation permanente – démonstration et dégustation…)

-Une présentation dans cet espace de vente du DVD du matériel de cuisine

(à demander  au fournisseur ou à Diapasonia)

-Une démonstration permettant la vente du contenant

(le contenu étant les fruits et légumes et autres…)

-Une distribution de recettes de cuisine.
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Valorisez votre Espace Marché avec :

�Une démonstration et vente d’extracteur de jus

légumes et fruits frais ( ex : Jazz Max)

�Un véritable stand avec une multitudes de produits et de services

� Servir le client en Fruits et Légumes

� Faire une dégustation

� Peser les produits – les porter à la caisse

� Ajouter un brin de fines herbes (offert)

� Etc…

16

CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Valorisez votre Espace Marché avec :

�Un moulin à céréales

Faire une démonstration du moulin à céréales :

-Beaucoup de vos clients font leur pain à domicile

-Ils achètent de la farine : proposer de la farine fraîche

-Mettez à disposition un moulin pour vos clients

�Vous vendez du blé et vous offrez le service de la mouture

�Vous allez créer une formidable ambiance

�Vous argumentez sur la qualité de la farine

fraîche

Un excellent moyen de vous différencier et 

d’apporter une réelle valeur à vos conseils.
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Valorisez votre Espace Marché avec :

�Un meuble bain marie

La démonstration et la conservation des « animations
chaudes » posent un réel problème aux points de 
vente. Elles sont presque inexistantes.

Acquérir du « matériel de restaurant ».

Utiliser le principe du « bain marie » est la meilleure 
solution.

Vous maintiendrez à la bonne température les aliments 
que vous mettez en dégustation (soupes, raviolis, 
quenelles, pâtes, plats cuisinés, vins chaud, jus de 
pommes chauds…)

Avec le principe du bain marie, les dégustations 
deviennent faciles.

Il faut le vouloir : c’est simple et à la portée de tous!

18

CONCEPT « AMBIANCE » 
LA ZONE MARCHE

Valorisez votre Espace Marché avec :

�Rayon fromage à la coupe + vins

Voilà encore une activité qui justifie un vendeur spécialisé

connaissance parfaite des produits 

(caractéristiques et argumentations)

Le rayon Fromages à la coupe s’associe parfaitement au rayon 
vins.

L’offre fromage à la coupe et  vins peut être banale et sans ambition ou devenir 
un lieu d’animation et de convivialité.

Certains points de vente, passionnés par ce genre de produits réalisent des 
résultats exceptionnels.
Le vendeur animateur doit être passionné et toujours à la recherche 
d’innovation et de nouveautés.
La prise en charge des clients doit être au maximum.
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LES BONNES AFFAIRES

Dans ce parcours « AMBIANCE » un coin appelé « Bonnes Affaires »

Une étagère spécialement réservée à des offres très intéressante

Produits basiques : riz – pâtes – promotions – pots - etc.…

Une signalétique indiquant « BONNES AFFAIRES » doit matérialiser la 
place ou le meuble réservé à cette offre.

Cette présentation repose sur une simple proposition sur un linéaire –
aucune présence de vendeur n’est nécessaire.

20

CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CONSEIL

Votre point de vente et toute votre organisation sont orientés vers le conseil.

Vos clients viennent chercher des informations et des renseignements.

Votre capacité à répondre aux questions dépends de vos compétences et 
de vos connaissances.

Votre formation doit être continue dans les deux grands domaines suivants:

� Maîtrise des méthodes de la vente et de la communication

� Grande connaissance des marques et des produits.
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CONSEIL

La qualité de votre conseil est le facteur principal de la fidélisation de vos 
clients.

RAPPEL :

Votre organisation et la gestion de l’ensemble des tâches nécessaires à 
l’EXPLOITATION de votre point de vente doivent être parfaitement 
optimisées pour dégager un maximum de temps pour le conseil.

Dans beaucoup de point de vente, la partie exploitation prend beaucoup 
trop de temps à l’ensemble de l’équipe et laisse peu de possibilité pour 
prendre en charge les clients.

Le vendeur/principal doit être très disponible et dégagé de toutes les tâches 
d’exploitation.
(voir cours Diapasonia : conseil – animation – connaissance des produits) 
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LA CAISSE

Pour remercier vos clients à la fin de leurs achats et pour amplifier 
davantage votre concept AMBIANCE

SUGGESTION :

Après avoir terminé votre encaissement offrez un petit cadeaux à votre 
client…

Exemple : barres de fruits secs – berlingots – boissons – etc…

Info : Demandez à vos fournisseurs l’ensemble des produits inferieur a 1€

A partir de cette liste, faites un achat pour 3 mois

(vous connaissez la fréquentation mensuelle)

Changer de produit tous les 3 mois

Pensez à demander à vos fournisseurs une participation.
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CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CLUB

Le top du concept « AMBIANCE » est de créer un club « consommateurs ».

Ce club est un moyen de communication formidable, c’est un élément très 
fort du sentiment d’appartenance que vos clients recherchent.

Cette structure est un excellent moyen de fidélisation de votre clientèle.

Le club est un bon moyen de développer un espace culturel et 
d’informations complémentaires au sein de votre point de vente.

Le développement de votre rayon Librairie peut trouver un relai grâce au 
club.

24

CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CLUB

La gestion club/consommateur est une activité importante, elle regroupe la 
gestion de votre fichier adresses et la planification des éléments proposés.

Exemples :

Promotion d’un nouveau livre

Venue d’un auteur pour dédicacer son livre

Organisation de cours de cuisine

Conférences

Projections de films

Invitations à des petits déjeuners thématiques…

La maitrise du marketing direct est indispensable et devient une gestion 
prioritaire.

Penser à fêter les anniversaires de vos clients!
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Diapasonia

vous remercie 

pour votre écoute

Diapasonia-reproduction interdite

LA
RELATION

CLIENT



Diapasonia-reproduction interdite

L’axe du comportement d’achat du 
consommateur

ACHAT PREVU ACHAT IMPULSIF

��� ���

ACHAT 
PREVU 

REALISE

ACHAT 
PREVU 

PRECISE

ACHAT 
PREVU 

MODIFIE

ACHAT 
IMPULSIF 
MODIFIE

ACHAT 
IMPULSIF 
PLANIFIE

ACHAT 
IMPULSIF 

REMEMORE

ACHAT 
IMPULSIF 

PUR

34% 10% 3%
48%

5%

RATIONNEL IRRATIONNEL

66%

Diapasonia-reproduction interdite

LES ACHATS IMPULSIFS

MERCHANDISING

40%

CONSEIL

60%

���



Les relations

Les qualités du vendeur

� Produit-client
� Vendeur-produit
� Vendeur-client

� Méthodes de ventes
- Découverte

- Argumentation - Démonstration
- Conclusion

Diapasonia-reproduction interdite

STIMULEE PAR

La relation

Diapasonia-reproduction interdite

•Pub : spots, télé, radio, encarts
•Le + porteur : rédactionnel, pub informative
•P.L.V. = publicité sur lieu de vente 
•Vitrine = attrayante                éveille l’intérêt du client
•Etc…

ClientProduit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN



spontanée avec

La relation

Diapasonia-reproduction interdite

•Merchandising                                                                 
=     action de mettre en valeur le produit

ClientProduit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN

spontanée avec

La relation

Diapasonia-reproduction interdite

•Présentation en sortie du rayon
tête de gondole

stand
plot

…

ClientProduit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN



spontanée avec

La relation

Diapasonia-reproduction interdite

Dégustation 

Théâtralisation

Forte mise en valeur du produit 

ClientProduit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN : Produit- client

Connaissance du produit

Méthode C.A.B.

=

OUTIL DE TRAVAIL DU VENDEUR

Diapasonia-reproduction interdite

Caractéristiques

Avantages

Besoins

La relation

vendeur Produit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN : vendeur - produit 



Pour répondre à ce besoin, il définit

les AVANTAGES   du produit

Diapasonia-reproduction interdite

Avant LA MISE SUR LE MARCHE,

LE FABRICANT définit 

les BESOINS 

du consommateur

Ces avantages seront apportés par 

des CARACTERISTIQUES

du produit

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN : vendeur - produit 

Diapasonia-reproduction interdite

Objectif

Gagner la confiance du client

avant / pendant

Établir l’échange

Vendeur Client

La relation

LES RELATIONS DANS LE MAGASIN : vendeur - client



Diapasonia-reproduction interdite

CONDUIRE LA VENTE EN 

3 ETAPESAccueil

Découverte

Conclusion

Prise de congé 

Argumentation

METHODES DE VENTES

Diapasonia-reproduction interdite

Comment découvrir les besoins du client

Qu’est ce qu’un client ?

Iceberg ?
Besoins connus

Besoins cachés

METHODES DE VENTES : découverte



Diapasonia-reproduction interdite

« Découvrir l’autre. 

Il n’y a pas de vérité, de communication, de relation humaine sans la 
découverte de l’autre.

Au départ, il faut créer un climat, un style, un sentiment qui permette 
à l’autre de saisir que je suis à son service. Je veux l’aider à réaliser 
son rêve. 

Pour pouvoir lui peindre ce rêve, pour pouvoir le lui montrer, 
pour répondre à son rêve, je dois d’abord le découvrir »

Je découvre l’autre

1ère étape : DECOUVERTE 
METHODES DE VENTES : découverte

PYRAMIDE de MASLOW

Diapasonia-reproduction interdite

Besoins physiologiques

Besoin de sécurité

Besoin d’estime

Besoin 
de se réaliser

Besoin d’aimer et être aimé 
Appartenance

1

2

3

4

5

METHODES DE VENTES : découverte

Besoins connus et cachés

= Rêve ?



Diapasonia-reproduction interdite

La Pyramide des rêves

METHODES DE VENTES : découverte

Diapasonia-reproduction interdite

Les cinq besoins de l’homme

Jean-Marc Chaput « Vivre c’est vendre »

METHODES DE VENTES : découverte



Diapasonia-reproduction interdite

Les cinq besoins de l’homme

METHODES DE VENTES : découverte

Diapasonia-reproduction interdite

Dans le comportement du consommateur,

on retient les besoins suivants 

classés ainsi 

pour faciliter la mémorisation

Méthode SONCAS

METHODES DE VENTES : découverte

Sympathie

Orgueil

Nouveauté

Commodité

Argent

Sécurité

S

O

N

C

A

S



LA PYRAMIDE DE MASLOW 

ET LA METHODE SONCAS

Scipio-reproduction interdite

Besoins physiologiques

Diapasonia-reproduction interdite

Besoin de sécurité

Besoin d’estime

Besoin 
de se réaliser

Besoin d’aimer et être aimé 
Appartenance

Argent Commodité

Nouveauté

Sécurité

METHODES DE VENTES : découverte

Sympathie

Orgueil

Diapasonia-reproduction interdite

Comment découvrir où est notre client 
dans la pyramide ?

COMMUNIQUER

=
ECOUTER

On a deux oreilles et une bouche!!!

METHODES DE VENTES : découverte

Il vaut mieux écouter 2 fois plus que de parler pour 
cibler au mieux les besoins et les motivations du client.



Diapasonia-reproduction interdite

CONFIANCE

?CE QUI FAVORISE L’ÉCOUTE

SINCERITE

ASSURANCE

ENTHOUSIASME

METHODES DE VENTES : découverte

Diapasonia-reproduction interdite

Les questions :

Il existe différents types de questions

NON DIRECTIVES DIRECTIVES

OUVERTES OUVERTES FERMEES

REPONSE  OUI/NON

?

METHODES DE VENTES : découverte



Diapasonia-reproduction interdite

EXEMPLES 

DE

QUESTIONS

* Questions non directives

* Questions directives ouvertes

* Questions fermées

Alors, expliquez-moi, qu’est-ce qui se passe 
exactement?

Qu’est-ce que vous cuisinez 
habituellement?

Avez-vous des fringales?

Mangez-vous des fruits et des légumes?

METHODES DE VENTES : découverte

Diapasonia-reproduction interdite

Après avoir découvert le client…
… Être en résonance avec ses besoins

SONCAS

SECURITE

ORGUEIL

NOUVEAUTECOMMODITE

ARGENT

SYMPATHIE
Parfait, Sympa

Chouette, super

Robuste, Sûre, Tranquille, 
Fiable, Naturel, Biologique, 
Garanti…

Unique, 

Quelqu’un comme vous

Nouveau

Original

Simple

Facile

Pratique

Économique

En promotion

METHODES DE VENTES : découverte



Diapasonia-reproduction interdite

Pendant la découverte

A Éviter A Dire – A faire
Répliques vives Se taire

Arguments Questions

Réponses rapides
Affirmations

D’après vous, c’est-à dire, 
si je vous ai bien compris
Reformulation

Mais si 
Opposition

Ah oui?

Nous sommes 
d’accord?

Inquiétude Rassurer, sécuriser

!

METHODES DE VENTES : découverte

Diapasonia-reproduction interdite

Magique

Le client à l’impression de s’entendre

Permet de se mettre sur la même longueur 
d’onde

Exemples : Si j’ai bien compris, ……………………

La reformulation

METHODES DE VENTES : découverte



Diapasonia-reproduction interdite

Le choix du produit

Le vendeur 

connaît 

6000 produits

Le client

Connaît

peu ou pas de produits

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

Diapasonia-reproduction interdite

2ème étape : L’ARGUMENTATION

En transition :

«le coup de l’escalier»

Satisfaction

Avantage

Caractéristique
1

2

3

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration



Diapasonia-reproduction interdite

exemple  : 

« Ne vous inquiétez pas, vous allez voir, il suffit d’apporter …»

= transition entre la découverte et l’argumentation

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

Citer l’avantage
« … des éléments très revitalisants.

Vous faites un programme de 30 jours …»

Prouver par la caractéristique

« … avec cette préparation qui contient un cocktail de vitamines et de 
minéraux. »

Promettre la satisfaction

Diapasonia-reproduction interdite

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

Puis on va vers le rayon 

ou les rayons

…



Diapasonia-reproduction interdite

Solliciter les cinq sens

Toucher

Sentir

Goûter

Voir

Entendre

La démonstration

« la logique passe par les oreilles, les émotions par les yeux »

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

Diapasonia-reproduction interdite

1- Montrer - Démontrer

2- Mettre dans la main le produit

3- Avoir un langage imagé

Argumentation et démonstration

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

4- Ouvrir le boîtage (déshabiller le produit)

5- Faire vivre le produit pour que le client se 
l’approprie

6- Faire participer le client à la démonstration



Diapasonia-reproduction interdite

7- Utilisez « les supports » des produits (plaquettes, dépliants, échantillons…)

9- Faire voir ce qu’on dit �expliquer ce qu’on lui fait voir.

8- Démontrer aussi l’utilisation au quotidien du produit, son entretien.

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration

Diapasonia-reproduction interdite

D    é c o u v e r t e

A   r g u m e n t a t i o n

C   o n c l u s i o n   

= D.A.C

= D’ACCORD

Accord et objections

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration



Diapasonia-reproduction interdite

D….……….A…….…..C…..

D A C

Créer la ligne de l’accord

Si on s’écarte de la ligne de l’accord, 

le vendeur doit y ramener son client.

o
A o A

�����

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration
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JE N’ ACHETE PAS

J’ ACHETE

Freins

Objections

Envies

Besoins 

Motivations

METHODES DE VENTES : Argumentation et démonstration
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Quand  conclure?�

. Intérêt grandissant du client

. Répétition d’une question du client

. Le client a une question d’utilisation

. Atmosphère détendue

. Expression positive

. Le client prend le produit en main

3ème étape : LA CONCLUSION

METHODES DE VENTE : La conclusion

Diapasonia-reproduction interdite

Comment  conclure?
�

. 

3ème étape : LA CONCLUSION

METHODES DE VENTE : La conclusion
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Comment  conclure? suite�

. 

3ème étape : LA CONCLUSION

METHODES DE VENTE : La conclusion
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METHODES DE VENTE : La conclusion

La gestuelle

Éviter

Bras croisés

Mains dans le dos

Pieds croisés

Dos voûté

Appui sur 1 meuble

Etc…

Mais plutôt

Bras et mains en avant, 
visibles, non raides, en 
mouvement sans être agités

Pieds naturellement posés, 
mobiles

Se tenir droit mais non raide

Etc…
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Une étude conduite par le Technical Assistance Research Program a mis en évidence les raisons qui poussent un 
client à rompre avec un fournisseur attitré :

��������������

1% divers

3% le déménagement

5% le changement 
d’intérêt

9% les raisons de               
compétitivité

14%    L’insatisfaction       
due au produit

68 % L’accueil    
désagréable, 
l’indifférence, 
l’incorrection…

Un client insatisfait en parle à 11 personnes qui à leur tour 
le répètent…

Un client satisfait en parle à 3 personnes

LES QUALITES DU VENDEUR

Les qualités du vendeur

Diapasonia-reproduction interdite

Sympathie 
pour le client 
= écoute

Objectif 
Commercial

= produit

LES QUALITES DU VENDEUR
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Sympathie 
pour le client

Objectif 
commercial

Quel vendeur sommes-nous?

Vendeur agressif 
(foire)

(9/1)

LES QUALITES DU VENDEUR
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Vendeur sympa

(1/9)

LES QUALITES DU VENDEUR

Sympathie 
pour le client

Objectif 
commercial
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Sympathie

Vendeur Moyen

(5/5)

LES QUALITES DU VENDEUR

Objectif 
commercial

Diapasonia-reproduction interdite

Sympathie

Objectif
Commercial

Vendeur au top

(9/9)

LES QUALITES DU VENDEUR
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Sympathie 
pour le client

Objectif 
commercial

LES QUALITES DU VENDEUR

1/9
9/9

5/5

9/1

« Le rayonnement du bon vendeur fait se décanter le négatif, conserve (par évaporation) le 
positif et le répand en pluie bienfaisante sur le jardin de fleurs que sont les clients et qui ne 
demande qu’à s’épanouir »

LES QUALITES DU VENDEUR

CONSIDERER

Diapasonia-reproduction interdite

CULTIVER SON JARDIN D’AFFAIRES
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SE TAIRE 
SILENCE

LAISSER PARLER LE CLIENT

-En phase découverte

-A tout moment où le client veut s’exprimer

ECOUTER -Ses besoins (client)

-Être à l’écoute

-Écoute active

-2 oreilles et 1 bouche = 2 X plus

LES POINTS CLES

QUESTIONNER -Découverte des besoins

Diapasonia-reproduction interdite

OBSERVER -Regarder le client (langage non verbal)

-Observer ses centres d’intérêts

-Rester à l’écoute et en accord pendant l’entretien

ENCOURAGER -
SECURISER

-Aider à faire le pas vers la décision

-Rassurer-minimiser le pb - positiver

SOURIRE -Positif quoi qu’il arrive

-Optimiste

-accueillant 

LES POINTS CLES
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DEMONTRER
AVANTAGES + CARACTERISTIQUES

ADMIRER-CONSIDERER
-Renforcer le positif

« c’est bien vous avez raison »

-Saisir la moindre occasion pour envoyer un message 
positif (écraser le négatif)

Surtout si le client a besoin d’estime

LES POINTS CLES

PREUVE

Prouver avec certitude

Diapasonia-reproduction interdite

SE RENDRE UTILE
- Serviable- �  servile

- Service

- Être attentif

INTERESSER -Persuader

-Enthousiasmer

-Passionner

EVEILLER DES DESIRS

-STIMULER la curiosité du client ( on ne crée pas de 
besoin, on les réveille)

LES POINTS CLES

Faire découvrir,  transmettre ses 
passions
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LES QUALITES DU VENDEUR

Empathie

Sympathie

Apathie

Antipathie

Diapasonia-reproduction interdite

fin
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MAINTENIR LE 
CONTACT APRES L 

INTERVENTION



2

CONCEPT « AMBIANCE » 

Le « buffet accueil » est un moyen efficace pour vous créer un facteur de 
différenciation face à votre concurrence.

En entrant dans votre point de vente, les client trouveront un accueil 
exceptionnel.

Des thématiques sont possibles sur votre buffet : 

� par marques

� par sous familles

Votre buffet peut devenir le relais d’une vitrine.

ACCUEIL et CONVIVIALITE sont incontournables 

pour un point de vente spécialisé orienté vers le conseil.

3

CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CONSEIL

Votre point de vente et toute votre organisation sont orientés vers le conseil.

Vos clients viennent chercher des informations et des renseignements.

Votre capacité à répondre aux questions dépends de vos compétences et 
de vos connaissances.

Votre formation doit être continue dans les deux grands domaines suivants:

� Maîtrise des méthodes de la vente et de la communication

� Grande connaissance des marques et des produits.



4

CONCEPT « AMBIANCE » 
LE CONSEIL

La qualité de votre conseil est le facteur principal de la fidélisation de vos 
clients.

RAPPEL :

Votre organisation et la gestion de l’ensemble des tâches nécessaires à 
l’EXPLOITATION de votre point de vente doivent être parfaitement 
optimisées pour dégager un maximum de temps pour le conseil.

Dans beaucoup de point de vente, la partie exploitation prend beaucoup 
trop de temps à l’ensemble de l’équipe et laisse peu de possibilité pour 
prendre en charge les clients.

Le vendeur/principal doit être très disponible et dégagé de toutes les tâches 
d’exploitation.
(voir cours Diapasonia : conseil – animation – connaissance des produits) 

5

CONCEPT « AMBIANCE » 
LA CAISSE

Pour remercier vos clients à la fin de leurs achats et pour amplifier 
davantage votre concept AMBIANCE

SUGGESTION :

Après avoir terminé votre encaissement offrez un petit cadeaux à votre 
client…

Exemple : barres de fruits secs – berlingots – boissons – etc…

Info : Demandez à vos fournisseurs l’ensemble des produits inferieur a 1€

A partir de cette liste, faites un achat pour 3 mois

(vous connaissez la fréquentation mensuelle)

Changer de produit tous les 3 mois

Pensez à demander à vos fournisseurs une participation.



 

 

Petit jeu !  

Essayez  

SECURITE 

ORGUEIL 

NOUVEAUTE 

COMMODITE 

ARGENT 

SYMPATHIE 

 

Prenez pour exemple 3 clients par jour pendant 1 semaine et choisissez leur motivation, 

Puis justifiez votre choix avec les indices que vous avez observés. 
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LES DIFFÉRENTES QUESTIONS DANS LA VENTE 

Avant-propos : 

LES QUESTIONS OUVERTES : 
Elles appellent une réponse développée et laissent la possibilité à l'interlocu 
d'exprimer réellement son opinion et sa façon de voir. 
Elles permettent de recueillir des données plus nuancées, plus riches, plus complètes. 

Astuce : Quand la personne semble s'arrêter de parler, attendez quelques secondes avant de 
poursuivre. 
Afin de ne pas chevaucher la petite information qui arriverait en plus 

QUESTIONS OUVERTES DIRECTIVES/ORIENTÉES : 
Elles appellent des réponses plus ou moins développées sur un sujet précis. 

LES QUESTIONS FERMEES 
Elles sont utilisées pour obtenir un "oui" ou "non" ou donnent le choix entre 2 ou plusieurs ré- 
ponses. 
Le répondant n'a finalement guère la possibilité d'exprimer sa spontanéité. 
Les questions fermées ne créent en effet pas de dialogue mais assurent l'obtention d'informa- 
tions. 

Déterminez si les questions suivantes sont des questions "Ouvertes", "Ouvertes 
Directives" ou "Fermées" 
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o ��� 	�������� ���	 �������� ;���� <�� ���	����	= ������	 ����	������ ��	 ���	 �� ��� ��	 �	��������	� ��� ��	 ���
�0�	

�� �
������� ��	 ������	 ��� �� 	��� ��	 ����������	 ��	 ��<�=	 ���� ��	 �����	 >

o 3�� ���������� ��������� >

o ?�	 ������	 ��� �� 	�
������� ���	� �� �� ������� ���� ������� � ��� 	������� >

o ?�	 
������	 ��@�� ��	 ���	�������
	 ��������������	 ��� ��������������

ATTENTION Une divergence d’opinion ne constitue pas un conflit en soi. 
Un conflit bien géré permet d’assurer la transparence entre les partenaires commerciaux et peut parfois 
même exercer une influence positive sur les relations commerciales.
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�� �� ���������� ��	 ������ ����� �� �������� 6���� � �	� ���� ������� ���� ���������	 � 	��� ��	 ���	 	��� ����	����	 ���	
�� ����	 ������B������ ���B	 ������������� 	��� �� 	�������� ���� ������� ��� �������� ��������������
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2 �� ���� ������ ��	 ���	 	�� �� ������� �� ��������� ���������� �� ��� ���	 �
����� ���� �� ��������� �� �����B��� 8� ���	
�����1 ��	 �� ! ��������������	 "� ����1 ����� �� ���� ���	 �� ����� ��	
�� ���� ���������� �� ���������� �� �
��
� ��
��	����� ��� 	�������	 ��		����	�

2 ,�	 �� ��#�� �� �� #������� �� �� �������1 ��	 �� ������� �� �����	 �� 	�������	 ��������������	� ���	 �� �����	
�����
�0�	 ���������	�

2 *		���12���	 ��� ��	 ���� ������	 ������		��� �� ��������� �� �
�������� �� ��������

2 -����	 ������ ����������� ���	���� �� ������� ��� �������1 ��� ��	 �����	 �� ���	 �� ��	�����	 ���		��� 0��� ����
����	�
6��� �� 	������� ��	 ��� ���	 �������1 � ����� ����� �� ����
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Soyez créatif. La première solution est rarement la meilleure.
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Si elle est bien gérée, une impasse peut contribuer à l’aboutissement des négociations. Mais les impasses
ne peuvent pas persister éternellement. Il faut finir par trouver une solution. À cette fin, vous pouvez faire
appel à une tierce partie.
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Adressez vous à temps à une tierce partie. On attend souvent trop longtemps avant de faire appel à une
tierce partie parce que l’on veut « laver son linge sale en famille ». On ne s’adresse à un tiers que lorsque
l’on se rend compte que les relations à long terme entre les deux parties pourraient être irrémédiablement
endommagées si une solution n’était pas trouvée.

�A

������	�
��
������	��	
���
����������
��

�������

o ��������� �� ����	 N �

%����
9 �
�������
�
����
����
��
�������

���
�
��������
���	����

����
�
��������
���
�	����

��

� %8
?%O5()
?%)
.(�P38*3Q

�D

INFORMEL | MÉDIATION
������������ ���� ����	 ������� �
	���
 ��� ��	 ������	�
	��	 ����
����� �
��	��������� )�� �G�� ���	�	�� � �����
��	 ������	 � ������� ����	2�0��	 ��� 	������� � ����
����
�����
.����	 ��	 ������	 ������� 0��� �������
�	 > ���
����
���� 
����� ���	� ��	 ��		����� �� �����		�	 ��
�
������� �	� �
�����
 � �� ���� �H�

FORMEL | ARBITRAGE 
3� ����	 ��������� ����� �� ���� ��� #���� ������ ���
�
��	��� ���B	 ����� ������� �����	 ��	 ������	
<������������� �� ������=� �� �
��	��� �� ��������� �	�
��
������� �� ���� ,��	����	 �B���	@�B�������	 �������
0��� �����<�=	 ����������	 �� �����		�	 ������������ P%6�
���� ���	 ������� �� ����� ���� �� 	���� �������� ����
��		��� ������������ �� �����		�	 ����������� �	� �
�����
 �
�� ���� 9L�



������	�
��
������	��	
���
����������
��

�������

o ��������� �� ����	 N �

%����
9 �
�������
�
����
����
��
�������

���
�
��������
���	����

����
�
��������
���
�	����

��

� .(�P38*�

�F

)� ���	 0��	 ���	 ��� 	�������� �R �� ������� ���� 0��� ����
 ������ �� ��������� ����� ���� ���	����� �� ������� P�������
���	��� ��� �� #�� ���� ���� ��	 �� � ������� ����� ��� ��	 ����	 �� ��	  ��������	 �� �������� 	����� ���	 
���
	 ��� �� ���
��������� ���� ����������� �� 	����� �� ����� ���		� ���C����� ?����	 �� ��� #������ 9LLI� �	� �� ������� ��� ��	��	����� �
����
��� ��
���� ��� �� ������ ��� ������� ���� �� ���	� ���	 �� ����B	 ������ �� �������� ��� ��������
 �������� 	�	 ����	
�������� ��C
� ��� �� ������ ��������� �� ���� ���� 
�������� ������ �� ����� �� ������ ������ �� #��� ��	 �������	 � ������
��#�� ����������

������	�
��
������	��	
���
����������
��

�������

o 4
������� � ,������� ����� ���� �� �
������� N

%����
: �
(
	�����
��
�������

�H

2 4�C�� �� �
���� �� ������ ��� ������ �� ����	� �� �
������� ���� ��	 ������	 ���	 �� ����� ��	 �
���������	� ���	 �� ���
��������� � ��� 	������� � ����������

2 6 ���� ������ ����� ������ ������� �� ���B	 ��� ����
���� #���������� �����	�� ��� �
������� ��� �����	 ������	� ��	
�
���	 �� ���	�������� �� �� ����
���� 	��� 	�	�����	 ������� �� ���
� �� �� �
�������� ��	 ������	 �
	������ ��
�
������� �� ������ �������

2 �� �
������� ������	�� ���������� �� ������ �� �����		�	 �� �
�������� �� �	� ���
������� �� ���������� �� 
�����
� ����� ��	 ������	 �� ����� �� ��	������ �� �������� ����� ��	 ������	 ��� �� ����	 �� ��� �����	 �� �������������� �� ��	
���� ��	���� � ������� ����	2�0��	 ��� 	������� � ���� ����
����� ��	 ������	 �
������� ����������� ����� ����	� �		�	�
�	
�� ��� �� ����	 ������	� �� �
������� ������	� ��	 	� �
��	��� ���	 �������� �� ��������	� �� �
������� �	� �� �����		�	
�������������



������	�
��
������	��	
���
����������
��

�������

o 4
������� � M�����	 	��� ��	 ��������	 �� �� �
������� N

%����
: �
(
	�����
��
�������

�I

S 3�� 	������� ������� �������� �� ��� ��7���	� ���� �
���� �� �������
S �� ��������������
 �	� ���������
S 3�� ������ � ��	����� ���	 �� ��� ��� � �� 	�������	 ��
�����	 �� ���������	�
S 3�� 	������� � ����������
S %����� �� �������������� ���� ������ ���������� � ��
����� �� �� 	��	 �� ���������
S ����������� �� ��������� �� �
������� �� �������� �� �������
S ��	 ����	 �� �
������� 	��� ������
	 ����� ��	 ������	�
S ��	 ������	 ������� ��������� � ���������� ��	 ��������	 �����������	 ����� ����	 �� ����B��  ��������	��

%� ��	 �� �
������� ����������� ���	��� ��	 ���� ������	 ������ �� ���� ����� ��
 ���� �� �
�������� ��	 � ����	 ��
�
�		��� 	� 	������ ����� HL �� IL T� �� ���� �� �
�		��� 	��������� ���	��� �� �
������� �	� ����	
� ��� ��� �
��	��� ��
#�	�����

������	�
��
������	��	
���
����������
��

�������

o *�������� � �������� ����� ���� ����������� N

����������� �	� ��� �
� ��� ����������� �� �B������� ��	 ������	 ��� �������� ��	 ������	 ����������� ��� ���� ������ �	�
�
������������ �
��
 ��� �� �
��	��� ������������� ���� ������� ���
������� �� ���� �������� ��������� � ���������� ��
�������� ����� ����� �� ���� 0��� �����#��
�
��	 ������	 ������� � ��	�� �� ������� ���� ������ ��� �����2�� ������		� �� ��������� �����
�������� �����	��

%����
: �
(
	�����
��
�������

�J

o *�������� � ������	 	��� ��	 ��������	 �� ����������� N

S ��	 �������	 	��� 	�
�����	
	 �� �������� �� �� ������ �� ����������
S ����������� �	� ������������
S ����
������ ����
� �	� ��		���� �������
S ����������� �	� �� �����		�	 �������
S �� �
��� ���	 ������ �� �
��	��� ���� 0��� ������ �	� ���
 ��� ��	 ������	



����������
����
�������
�
������
���	
�������	

9L

*
�����
���	
����
�������

S 6�����1 #�	���� ��� ���	��� ���	 	����1 ������ ��� 
������� �����	 ��� ���	� �� ����1 ������� ������
S 6���������1 �� ����2���U � �������� ���	 ��	 ���������� �� ����2���U �
������
S )��������� � �� �������� �� 
���������
S 3����	�1 �� ����� ;#�; ���� �������� ��	 ��������	�
S %������1 �� ��� ���	 �����1 �� �� ���� ���	 ���1 ��	���� � 
����� ��� ��������������� ���������B�� ����� ��������
����� ��� ����	������
S E�����1 ������� �� ���������12�� 	�� 	�	 �����	 �� 	�	 	��������	�
S -����	 ����� � ��� ����� ���	���� ��� ����� ����� �
������� ���
������� ���	 �� ��������
S %�������1 � ������� ���� �	� ����� ���
�0� �� �� ��� �	� ���������� ���� ���	�
S �� ���� 	���
��� #�������� �� 	� ������ ��� ����� �� ���K���� � �� �����	�1 ��	 ������
� ����� 	������� ����������
��������� �� ��������1 � ������� �� ����� �� ��	 ���	 ����� ����������
S (
��������1 �� ����	 �� ����	 �� �
����������� �� �������� ����� ��	����� �� �� ��	����� �� �������� � 
����1 ��	
����������	�
S ?����1 � ������� ������	��� �� 	� �
�������

����������
����
�������
�
������
���	
�������	

9�

*
��
��	
�����
���	
����
�������

S
8�
���	

�����1
��	
	��
��	
���	����	
������	
���	
��
��
��	��		���>
����12���	
��
����G�
�
����#��
��
��������
E����1


����
��	
� ��	�	
��
�C��
�
V/�
�������	

��������
���	
����
������V

S
8��		�C�1
��	
�������
���	��
�
����
�����
�0��
	�
��
	�#��
���	
�����
�
�K���

S
8���������1
������
�����
���	����
��
����B��
�
������
�
!
/���
��	���

�����B������
����
Q�
���
������
��		�
���


���	W
"

S
8�
� ��� �1
��	
��
�����	��	
�
����
��
�
��	
����	
��
����
��
�
	�������
��
�����B��
������
���	
��������
�

����


����

���
��
�������
	�
�����

S
8�
�����1
��	
��
�����
��
���
	��	
��
�������
������
�
!
��
�	�
����		����
��
��	�����
����
���	�
"

S
8�
	����1
��	
��
���������
�
	�
�����
�������������
	�
�X� ��
��
�
���		�1
��	
���������������
��
��
�0��
������



����������
����
�������
�
������
���	
�������	

99

"�	�#��	#�	�#
�������#���	��#����#�����	#�������	� #���#���#
	�	�����#�	��#��������

S +��	 �������1 � ����� ������ ��	 ������	� ��� �� ������� ������� ������ ������ � 
�
 ����� ���

S ��	 ���� ������	 	� �
������� �� ��������� 	���B������ ���� ������� �� ����	 �����	�

S %������� <�� ������ N= �� ��� ���	 �����		� ���� 	������� 
����
���� ���	��� �� ������� ������ �����	 �� �������

����	�

S 3� ������� ���� �������� �� ! ��������� " � ��� ��������� +��	 ���	 ���������1 � ������� 	�� ����� ������ ���
�0� ��

	�� ��	 ��������	� �� ������� �� ���� �� �0���

S 6� ��������� ���� ���	 �� ��	 
�������� 	�������� ��� ���	 �����1 ����
 �� �������� ���	����� �	� ����		���� ��

������� ��� 	������� ��� ����������	 �� �����	 �����������	�

����������
����
�������
�
������
���	
�������	

9:

!	#��	#����#����	$#	�
��	#����	���

S 3� ��������� �� 	���� ���� 	���
��� ����� ���� �
������ 	� �� 	������� 	���	���� ���#���	 ��	 ���� ������	 �� ���� 
�������

�� �������� ��	 �����B��	 
�������	�

S +��	 �����1 �#����� ��� ����	� �� �
������� �� ��� ����� ����	� �� ����	 ����������	 �� �B������� �� �������	 ���	

��	 ���������	 �
�
����	 ���� ���� �� ��	 ��
������� ������� ������ ��	 �
� ���	 �����������	 �� �B������� ��	 ������	

���		��� 0��� �������
�	�



��	�	
���
�������������
���
����������
��

��������

9A

%���
��	���#�	#�����#�	�#��
���������#


�
� ������
� �#��
$ �%� ����#�����##��
�&��


