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05.1_vente_hifi_clin_oeil  (3min50) 
 

 

Vente clin d’œil en magasin 

Mots clés : contact, connaître, argumenter, 
répondre aux objections, convaincre, conclure, 
fidéliser, vente complémentaire, vente 
complète, accueillir, service client, qualité de 
service, conseiller, assister 

Objectif pédagogique : connaître les erreurs à 
éviter en entretien de vente sur les produits 
techniques. 

Rôles : Xavier BELLANGER, vendeur et 
Catherine LALOUZE, cliente 

 

 

Ouverture au noir 

 

CONTACT 

XB [à son plot, occupé, mais attentif] 

CL : Bonjour… 

XB [souriant] : Bonjour Madame… 

CL : j’aimerais m’acheter une chaîne de 
salon… 

XB [souriant] : … vous êtes au bon rayon…  

 

CONNAITRE 

XB : vous voulez plutôt une chaîne de 
qualité ?… 

Attention aux questions induites : elles 
orientent la réponse du client, qui risque de 
vous donner des informations erronées. La 
qualité n’est peut-être pas le premier critère 
d’achat de cette cliente ! 

CL : … ben oui, quand même… 

XB : … bien… vous êtes prête à mettre 
combien ?… 

C’est une question importante, mais ce n’est 
pas la première à poser. Préférez des 
questions ouvertes en début de phase 

Connaître. Exemple : « que recherchez-
vous ? ». 

CL : … je ne sais pas trop… euh … [s’apprête 
à répondre] 

XB [la coupe] : … ah, ça ! c’est peut être la 
première question à vous poser… ça 
conditionne tout… c’est pas la peine de partir 
sur des rêves si on n’est pas prêt à les 
réaliser… 

Cette remarque est désobligeante pour la 
cliente : évitez tout commentaire pénalisant. 

CL [le regarde un peu surprise] :… euh… 
disons… dans les 2000€ ?… 

XB [sourire commercial figé, puis moue 
dédaigneuse] :… oui… c’est pas facile pour ce 
montant… 

CL :… ah bon ? … c’est quand même une 
somme !… 

XB :… bien sur, c’est une somme, mais, là, 
vous êtes à la charnière entre les chaînes de 
début de gamme, et puis la vraie HIFI… dans 
un cas, vous faites du bruit, dans l’autre, vous 
écoutez de la musique… vous êtes 
mélomane ?… 

Attention aux jugements de valeur personnels. 
Il est bien évident que l’appréciation que Xavier 
vient de porter sur la « vraie » et la « fausse » 
HiFi est subjective. La cliente pourrait se sentir 
déconsidérée parce qu’elle n’entrerait pas dans 
la catégorie de la « vraie » HiFi. L’expression 
« faire du bruit » est très dégradante. 
Abstenez-vous de tout jugement de valeur ou 
tout jugement moral. 

Attention aussi à ne pas induire les réponses 
des clients. « Vous êtes mélomane » ne permet 
pas à la cliente de s’exprimer (elle se sent 
obligée de dire oui pour être considérée). Cette 
expression est presque manipulatrice. Le 
vendeur aura beau jeu ensuite de proposer du 
matériel haut de gamme. Cependant, la vente a 
de forts risques de ne pas se faire car le produit 
ne correspondra pas aux besoins de la cliente. 
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CL : … pas particulièrement… mais j’en assez 
de ma vieille chaîne… j’aimerais quelque chose 
qui fasse clairement la différence… 

XB :… vous avez raison, c’est le moment 
d’investir… moi-même j’ai sauté le pas il y 6 
mois… je m’en félicite tous les jours… 

Evitez de vous citer en exemple : c’est tentant, 
mais c’est une erreur car vous êtes différent de 
vos clients, vos goûts et vos budgets ne sont 
pas les mêmes. Il est donc inutile de les 
comparer. Si vous voulez faire des 
comparaisons ou apporter des arguments, 
appuyez-vous sur des faits concrets (études 
techniques ou études de satisfaction des 
consommateurs, chiffres de vente…) 

XB : non, pour une chaîne complète, HIFI, il 
faut compter au moins dans les … 2 mille 8, 3 
mille euros… et encore, sans les options… 

Attention : même si vous considérez 
personnellement qu’une chaîne HiFi 
satisfaisante (à votre goût) coûte 50% plus cher 
que le budget annoncé par votre cliente, vous 
ne devez pas proposer un matériel en dehors 
de son budget. Votre mission est de répondre 
exactement aux attentes de votre client. Si elle 
souhaite consacrer 2000€, à vous de lui trouver 
une solution à 2000€ dans un premier temps. 
Le magasin est assez vaste pour vous laisser 
le choix, et c’est à vous, professionnel, de 
trouver l’ensemble qui lui convient. Votre 
recherche, c’est justement votre valeur 
ajoutée : à défaut de cela, elle consultera les 
offres du magasin sur Internet et vous 
perdrez votre emploi ! 

Dans un second temps, bien sûr, vous pourrez 
décrire les points forts et les points faibles de 
votre offre, et tenter de la séduire avec des 
améliorations qui augmenteront son panier 
d’achat. Mais dans un second temps 
seulement, lorsque vous aurez répondu à sa 
première demande et gagné sa confiance.  

CL :… 3000 ?… mais vous n’avez rien entre 
les 2 ? 

XB :… bien sûr que si… nous avons tous les 
prix… mais je suis là pour vous conseiller… 
vous me demandez une chaîne HIFI de bonne 
qualité… je ne veux pas que vous reveniez 
dans 15 jours parce que vous êtes déçue de 
votre achat !… 

Xavier, dans sa tentative de manipulation, a fait 
dire à sa cliente une motivation qui n’est pas la 
sienne. Elle n’a jamais « demandé une chaîne 
de qualité ». 

Certes, son rôle de conseiller est de l’avertir sur 
la qualité du matériel, mais avant tout, de 
répondre exactement à sa demande : une 
chaîne à 2000€, sans la déconsidérer 
d’emblée. 

 

CONSEILLER 

CL [souffle, fronce les sourcils] :… bon…  
qu’est-ce que vous me proposez dans mon 
budget ?… 

XB [souffle à son tour, se gratte la tête] :… 
c’est pas simple… va falloir faire des 
concessions… attendez voir…. [se dirige vers 
une chaîne complète]… voilà… j’ai un modèle 
qui pourrait vous convenir : la chaîne complète 
de chez Kenwood, avec equalizer, tuner digital 
RDS, lecture des blancs sur les K7, auto-
reverse, dolby B et C, auto-synchro dubbing, 
CD 20 plages en accès direct… elle est à 
1900€… et pour 200€ de plus, sa grande sœur 
avec platine 3 CD et façade design 
electrotouch : commande par effleurement… 

Attention à l’accumulation de vocabulaire 
technique : pour chaque mot spécifique ou 
rare, prenez le temps de l’expliquer à votre 
client. Autrement, vous risquez de le perdre… 

 

CONVAINCRE 

CL [sceptique] : …et c’est une bonne 
qualité ?… 

XB : … ah évidemment, un chaîne complète 
pour ce prix là, ce n’est pas la Rolls, mais c’est 
une très bonne qualité… quand même, à ce 
prix là, ils ne font pas n’importe quoi !… 

Les arguments de Xavier ne sont pas 
rassurants. De plus, son avis personnel 
transpire trop dans ses propos. La chaîne n’est 
pas censée vous convenir mais convenir à 
votre client. Soyez empathique : mettez-vous à 
sa place, et trouvez le meilleur produit qui 
correspond à ses attentes. 

CL [moue] : … et vous parliez de concession… 
quelle différence avec une chaîne HIFI ?… 

XB : … ben c’est comme tout… vous avez bien 
les mêmes éléments… mais pas tout à fait 
pareil… les enceintes sont du même 
constructeur que la chaîne… mais ce n’est pas 
un spécialiste des enceintes, voyez… si vous 
voulez des enceintes HIFI, il faut prendre une 
marque qui ne fait que ça… et là, on 
commence à grimper… 
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La réponse de Xavier n’est pas factuelle : sa 
cliente ne sait toujours pas en quoi la chaîne 
qu’il lui propose n’a pas la même qualité que 
d’autres chaînes HiFi. 

CL :… combien ?… 

XB [se tourne vers les enceintes] :… ça va de 
400 jusqu’à… 4000 si vous voulez… 

La fourchette est trop large pour qu’elle soit 
explicite. Tentez de donner des réponses 
précises, surtout sur les tarifs. Les clients vous 
en seront reconnaissants et votre image sera 
plus sérieuse, voire plus honnête. 

CL [déçue, ne s’en sort pas, souffle] 

XB : … je vous l’ai dit, vous êtes à la frontière 
entre le top des ensembles audio et l’entrée de 
gamme de la HIFI… 

CL : … qu’est-ce qu’on peut faire alors ?… 

 

CONCLURE 

XB : … moi, je vous conseille de revoir votre 
budget… si c’est pour acheter une chaîne à 
peine mieux que ce que vous avez… c’est pas 
la peine… passez directement à la HIFI, vous 
ne regretterez pas… et puis une belle chaîne, 
dans un salon, c’est aussi un élément de la 
déco… faut que vous ayez envie de l’allumer… 

L’aspect de la chaîne est une invention de 
Xavier. Même si c’est un argument en effet 
pour certains clients, ce n’en est pas un pour 
cette cliente. Centrez-vous sur les motivations 
de votre client pour argumenter et conclure ! 

CL :… bon [regard circulaire, froncé]… ben je 
vais réfléchir… merci 

XB [souriant] : …de rien… au revoir… 

Fermeture au noir   

La vente a échoué car : 

- Xavier n’a pas écouté sa cliente 

- Il a été trop ambitieux 

- Il a été intransigeant 

- Il est partial 

- Il projette ses goûts sur sa cliente 

 

 


