Guide animateur 05.5

05.5 vente hifi_modele

Clin d’'ceil en magasin : les erreurs a éviter

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

Objectif Pédagogique : connaitre toutes les étapes
de I'entretien de vente de produits techniques.

Résumé : Une cliente veut s’acheter une chaine
HIFI / voir en clin d'oeil le film 2042-0033

Roles :
Romain DUPRE, vendeur
Frédérique MARSANT, cliente

CONTACT

RD [a son plot, occupé, mais attentif]
FM : Bonjour...

RD [souriant] : Bonjour Madame...

Romain salue sa cliente et arréte son activité
immédiatement pour la servir.

FM : jaimerais m'acheter une chaine de salon...

RD : oui, gu’est-ce que vous recherchez
exactement ?...

Question ouverte : c’est le début du questionnement.

CONNAITRE

FM : ... ben.. j'ai déja une chaine, mais elle est
vieille... c’est ma premiére stéréo... quand j'étais
étudiante... il faudrait quelque chose de fiable, avec
une bonne qualité...

RD [regarde le rayon] : ... fiable avec un bon son...

Mini reformulation
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(6min50)

RD : Nous avons plusieurs gammes et, bien sar,
plusieurs fourchettes de prix... [se tourne vers
FM]... quel budget pensez-vous consacrer ?...

Pour justifier sa question sur le prix, Romain
explique qu’il a plusieurs gammes et qu’il doit
sélectionner celle qui correspond au budget de sa
cliente. C’est une maniére neutre et simple de
demander le budget de son client.

FM : ... je ne sais pas... autour de 2000€ ?...

RD [moue appréciatrice] : oui... et quels éléments
souhaitez vous ?...

Romain ne fait pas de commentaire sur le budget
de sa cliente : son travail est de trouver une
chaine qui rentre dans le budget, pas d’évaluer si
le budget est suffisant ou pas.

Romain poursuit 'enquéte avec une question
factuelle.

FM : ... il faut un lecteur de CD... jai quelques
K7... laradio...

RD : [pause, car attend qu’elle finisse : il
n'interrompt pas sa cliente] : ... hum, hum... et
quelle est la taille de la piece dans laquelle vous la
mettrez ?...

FM : ... c’est mon salon... il doit faire 25-30 m2...

RD : et vous pensez éventuellement la relier a
votre téléviseur ?...

FM : ... ah oui, pourquoi pas ;;;

RD : ... c’est un point important parce qu’on va
plutdt s’orienter vers un ampli home cinéma...

FM : et qu’est-ce que ¢a change ?...

RD : le home cinéma fonctionne avec 5 ou 6
enceintes pour donner un effet de volume ... c’est
trés impressionnant avec des DVD 5 canaux...

FM : ... et pour la musique, ¢a change quoi ?

RD : ... c'est une trés bonne qualité, mais ¢a
n'ajoute rien...

Romain est honnéte : il ne survend pas I'ampli
home cinéma.
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FM: ... et pour le prix ?...

RD : ... a qualité égale, il faut compter 5 ou 6
enceintes au lieu de 2 ou 3, et un ampli beaucoup
plus sophistiqué... c’est un investissement plus
important...

FM : ... non, non, je préfére une chaine pour la
musique...

RD [sourire rassurant] : bien... et la musique,
justement, qu’est-ce que vous écoutez ?

FM [rougit un peu] : euh... c'est trés varié... ¢a va du
classique au disco, rock... un peu tout...

RD : ... vous aimez un son plutét uni, homogéne, ou
un son tres clair, trés net, avec des basses bien
distinctes des aigus ?

Romain utilise un vocabulaire simple et adapté pour
décrire le son.

FM : ... ah oui, je préfére des basses puissantes, et
des aigus tres nets, en fait... mais dites-moi, c’est un
peu long vos questions... vous n'avez rien a me
montrer ou a me faire entendre ?...

RD [souriant et compréhensif] : ... nous avons plus
de 3000 références en HIFI...

Romain valorise son questionnement en faisant
comprendre a sa cliente sa valeur ajoutée.

FM: ... ahoui...

RD : ... j'ai encore une question, et je vous montre
ce que nous avons... vous avez un goQt particulier
pour le design ?

FM : non, pas vraiment...

RD : trés bien... alors, vous souhaitez une chaine
fiable, avec une bonne qualité d'écoute, pour une
gamme de musiques tres large... avec un ampli, un
CD, un lecteur de K7 et une radio...

Romain a reformulé la demande de sa cliente pour
vérifier qu'’il a bien compris et que ¢a correspond
bien a ce gu’elle souhaite au global.

CONSEILLER

Je peux vous proposer 3 ensembles dans la méme
gamme de prix, a performances équivalentes :
Philips, Sony, et Kenwood... pour les enceintes, en
fonction de ce que vous m’avez dit, je vous conseille
Cabasse ou Boose... 'avantage de I'ensemble de la
méme ligne, c’est la radio-commande... la
particularité de Boose, c’est de proposer 2 enceintes
pour les aigus, séparées du caisson de basses pour
les graves... ¢ca permet de bien distinguer I'un et
l'autre... au total, on tourne autour de 1900%€...
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Romain propose en choix entre 2 produits qui
correspondent aux attentes de sa cliente. C'est
important de proposer 2 choix : ainsi, la client est
concentrée sur le choix entre 2 produits, et non sur
le choix du magasin ou est-ce qu’elle va
réellement acheter une chaine. Ne proposez pas
davantage de choix, autrement le client risque de
ne pas choisir.

FM [indécise] : ... oui... je pourrais écouter les
enceintes ?...

RD : bien sdr... c’est celles la...

FM [un peu décue] : ah... elles sont toutes
petites ?...

CONVAINCRE
RD [étonné] : ...petites ? C’est a dire ?...

Romain ne conteste pas I'objection. Dans un
premier temps, il la fait préciser pour bien en
comprendre l'origine. Cette question lui laisse
aussi le temps de réfléchir a sa réponse. Face a
une objection d’une maniére générale, faites
préciser pour cadrer la demande et vous laisser du
temps. Ne contrez pas immédiatement, car vous
risquez I'affrontement avec le client. Dans un
second temps, vous pourrez argumenter (voire
contrer). Si le contre est décalé dans le temps, le
client ne réagira pas et acceptera plus facilement.

FM [ben, ca va étre assez puissant pour mon
salon ?...

RD : ... ces enceintes font 2x60W, ce qui est plus
gue suffisant pour un salon de 30m2... vous
pouvez méme faire une soirée dansante... mais
c’est vrai que si vous attendez un son tres fin, il
faut plutét un matériel plus puissant... a faible
volume, ca fera une nette différence...

Romain a senti qu'il y avait une ouverture vers des
enceintes plus puissantes, avec une vente plus
importante. Il donne immédiatement la valeur
ajoutée des enceintes plus puissantes pour
intéresser sa cliente.

FM : ... ah bon ?... qu’est-ce que vous me
proposez alors ?...

RD : ... les mémes, mais plus puissantes, avec 4
hauts parleurs pour les aigus... il faut adapter
'ampli, et passer a 160W...

FM : et ¢ca revient a combien ?...

RD : attendez... [calcule rapidement]... 2700€
[moue d'approximation]

FM : ... ah non, c’est beaucoup trop !...
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RD [pause, réfléchit, fronce les sourcils, puis] :
...pour vous, la qualité du son, c’est vraiment
important ?...

Romain cherche avec sa cliente le meilleur
compromis. C'est la valeur ajoutée du vendeur qui
propose une solution sur mesure. N’hésitez pas a
questionner votre client pour trouver, avec lui, les
meilleures solutions.

FM : ... ben oui, c’est justement pour ¢a que je
change... sinon, ¢a ne vaut pas le coup !...

RD [regarde les produits disponibles, puis, apres
réflexion] : ... et le lecteur de K7... c’est
indispensable ?...

FM : ... j'en ai encore quelques-unes...
RD : ... vous n'avez pas d'autre lecteur ?...
FM : ... si... jai toujours ma vieille chaine...

RD : ... si elle est compatible, vous pouvez toujours
la relier a la nouvelle pour les K7... le son des K7
n’est jamais parfait de toutes fagons, et il sera trés
acceptable avec les nouvelles enceintes...

FM [réfléchit]

RD : ... et ¢ca ne vous empéche pas d'acheter un
lecteur K7 dans un second temps...

Romain joue coup double : il tente de vendre un
matériel de meilleure qualité pour augmenter
légérement sa vente. Et il prévoit une vente
complémentaire pour une prochaine visite.

FM [hésitante] : ... oui, c’est pas faux...[hésite
encore]... et sans le lecteur K7, ¢a fait combien ?...

RD : ... 2 mille 3, 2 mille 4 cent...

FL [souffle] : ... careste cher! ... [se ravise] et ¢ca
change vraiment, la puissance ?...

RD [rassurant] : ... je vais vous faire écouter...

La démonstration produit est un acte essentiel de la
vente : c’est le petit plus qui va convaincre le client
d’investir Iégerement plus que ce qu'il avait
initialement prévu. Attention toutefois de ne pas faire
de proposition décalée (ne pas dépasser le seuil de
rupture).

ELLIPSE : écoute, touche les éléments de la chaine,
explications de RD, questions de FM, FM acquiesce

AU COMPTOIR, SAISIE COMMANDE

RD : ... donc, vous voulez un ampli 160W, avec
radio intégrée, un lecteur CD Kenwood, et les
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enceintes Boose 4 hauts parleurs et caisson de
basse a 120W ? [se tourne vers FM]...

FM : oui, c’est ca...
RD [tape enter] : ... voila... ¢ca vous fait 2350€...

FM : c’est quand méme 350€ de plus que ce que
je voulais...

CONCLURE

RD [réflexion, puis] : ... en dehors du prix, est-ce
gue c’est bien la chaine que vous vouliez ?...

Pour conclure, Romain fait valider a sa client que
c’est bien le matériel qu’elle souhaite. Il écarte le
prix pour lui faire comprendre qu’elle disposera
d’une chaine qui la satisfera. Il ancre ainsi sa
décision. Il rajoutera ensuite une concession
mineure ou un argument final qui lui permettra de
conclure.

FM : oui, oui... c’est vrai que le son est
impressionnant [sourire admiratif]... [fronce les
sourcils] et vous me dites que c’est un matériel
robuste ?...

RD : ... Kenwood est une marque reconnue,
présente depuis plusieurs dizaines d'années, et
elle a un taux de retours parmi les plus faibles...
c’est un matériel fiable et résistant...

FM [acquiesce, puis] : ...et pour le prix ?...

RD : ...vous pourriez prendre la gamme en
dessous qui rentre dans votre budget d’aujourd’hui
... mais vous investissez pour 10 ans au moins
avec ce matériel... il vaut mieux le
surdimensionner dés le début pour ne pas étre
décu dans 3 ans...

FM [se rend peu a peu a ses arguments, mais
reste soucieuse]

RD [silence, regarde FM, puis] : ... si vous étes
décidée a investir, nous pouvons vous aider avec
un paiement en 4 fois sans frais...

FM [intéressée] : ... c’'est le méme prix ?...

RD : le méme...

FM [plus rassurée] : ... ben oui, c’est plus facile
déja...

RD : ... on peut méme I'étaler sur 6 mois...

FM [derniére hésitation] :... bon, alors dans ces
conditions, c’est d’'accord ...[souriante, regarde le
matériel]
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CONSOLIDER

RD [sourit, prend la commande, puis, toujours sur le
PC]: ... est-ce que vous souhaitez I'extension de
garantie sur 3 ans... et la livraison a domicile ?...

Romain tente de placer des ventes complémentaires
(produits associés et services) a forte marge. C'est
un prix faible par rapport a I'investissement initial, il a
donc de bonnes chances de passer. Pour cela, il
doit connaitre tous les produits associés et les
services qui accompagnent I'achat principal.

Le meilleur moment pour placer ces ventes
complémentaires, c’est juste aprés I'accord sur la
vente principale, et juste avant le réglement, comme
un achat d’impulsion.

FM : ... non, c’est bon, jai ma voiture... pour la
garantie... euh... non, ¢caira... c’'est du bon matériel,
¢a devrait tenir, non ?...

RD [reconnait le point] : ... c’est parmi le plus
fiable... [retourne a I'écran]... ah, j'ai une bonne
nouvelle pour vous... au dela de 2000€ sur la HIFI,
vous pouvez acheter le méme jour 5 CD au prix
forfaitaire de 15€ ... c’est I'occasion de féter votre
nouvelle chaine !

FM: ... 15€ ? tous les CD ?...

RD : ... sauf les doubles et les coffrets...
FM : ... ah oui, c’est intéressant...

RD :... je le rajoute ?...

FM: ... oui, oui...

RD : ... trés bien, voila... pour un total de 2425€...
choisissez vos CD, passez en caisse avec ce bon,
et aprés, ce sera au rez-de-chaussée, au retrait
marchandise...

FM : ... merci pour vos conseils...
RD : ... derien...
FM : ...au revaoir...

FM : ... au revoir... [accompagne sa cliente des
yeux]...
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