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	À Myriam, ma compagne dans la vie,


	et dans l’aventure commerciale


	de notre magasin « Myr’Art », et


	de notre resto « Le temps d’Être »,


	inspiratrice de ces lignes,


	grâce à son sourire omniprésent.


	 


	À Lionel, mon fils, en remerciement pour toute l’aide apportée dans cette aventure commerciale, et pour lui montrer que, l’édition, c’est possible.


	 


	À Paula, ma maman, pour ses attentions


	et sa présence discrète et rassurante.


	 


	À Christine, ma sœur,


	pour qu’elle réalise ses projets.


	 


	À Georges, mon papa,


	pour ses conseils dans l’aménagement


	de la cuisine du « Temps d’Être ».














	 


	 


	 


	 


	 


	Avertissement


	 


	 


	 


	Cet ouvrage est protégé par le Copyright. Cette œuvre ne peut donc être diffusée librement. Elle ne peut être donnée en cadeau ou en bonus.


	 


	Vous n’avez aucun droit de revente. Toute reproduction ou modification totale ou même partielle du contenu de cet ouvrage est strictement interdite, sans autorisation écrite de l’auteur.


	 


	L’auteur s’est efforcé d’être le plus précis possible lors de la rédaction de cet ouvrage, malgré ses efforts, il ne peut être tenu responsable de toute garantie de contenu en fonction de l’évolution et des mutations du marché et des tendances économiques.


	 


	L’auteur a aussi pris toutes les précautions nécessaires pour vérifier les informations qu’il propose dans cet ouvrage. Il n’assume aucune responsabilité, erreur, omission, interprétation ou compréhension erronée, contraire au sujet développé.


	 


	Il n’est fait aucune garantie de revenu. Le lecteur doit faire appel à ses propres capacités de réflexion et de jugement pour se forger sa propre idée.


	Ce livre n’est pas destiné à en faire un manuel de référence en matière de comptabilité, de droit civil ou commercial, ou de conseil financier. Il se base sur une expérience et des acquis, ceux de l’auteur, et ne représente donc pas un avis majoritaire à appliquer comme gage de réussite assurée.


	 


	L’auteur engage le lecteur à faire appel aux services de professionnels pour la mise en place de leur activité commerciale.


	 


	Dans ce fascicule, il ne sera fait cas que de la mise sur pied d’un commerce de détail, un réel point de vente ayant « pignon sur rue ». Donc, pas de trucs ou astuces spécifiques pour lancer un commerce virtuel sur internet, même si certains conseils peuvent s’y rapporter.




 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	 


	Le premier principe pour réussir est de tomber amoureux de son travail.


	Sœur Marie Laurette
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	Présentation


	 


	 


	 


	On ne réussit qu’en étant soi-même, pas en imitant les autres.


	Dominique Glocheux


	 


	Lorsqu’un client entre notre commerce, nous sommes évidemment contents, mais lorsqu’il pousse notre porte plusieurs fois, nous sommes très heureux, car nous pouvons dire qu’il existe un début de confiance du client envers nous pour ce qui est de notre démarche, qu’elle soit relationnelle, disponibilité des produits ou des services ou nos promesses de commandes et de livraisons.


	Cet état de fait n’est certainement pas le fruit du hasard, mais bien le résultat d’un état d’esprit que vous avez acquis envers vos clients.


	Le présent ouvrage va passer en revue quelques situations ou dilemmes qui pourraient être les vôtres dans une relation quotidienne et constructive avec votre clientèle.


	Nous allons essayer de vous montrer, et peut-être devoir vous convaincre, que l’humain doit être au centre de cette relation client-vendeur, qu’il faut avoir un côté relationnel très développé et assurer un service de qualité pour voir revenir et encore revenir vos clients.


	Une grande partie sera aussi consacrée à l’accueil, tant du point de vue de l’aspect physique que du magasin rangé, que de la première impression qu’un client peut avoir en rentrant dans votre point de vente.


	Nous enchaînerons par quelques chiffres qui concernent l’importance de la relation client-vendeur.


	Puis nous terminerons par un plan d’action, un plan d’attaque pour que vous puissiez avoir des clients, non seulement satisfaits, mais heureux du moment passé dans votre point de vente et en votre compagnie.
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	Qui suis-je ?


	 


	 


	 


	L’histoire du commerce est celle de la communication des peuples.


	Montesquieu


	 


	Né en 1959 à Liège, je fais des études secondaires classiques. Après celles-ci, je finalise un graduat en comptabilité.


	Cependant, je me rends compte que je ne suis pas trop fait pour la vie de bureau. Je commence donc une carrière professionnelle comme aide-magasinier, puis magasinier. Je deviens responsable de stock pour la Belgique, puis pour l’Allemagne, et enfin pour la Suisse. De retour en Belgique, je deviens gérant d’une pizzeria, puis d’un magasin de rénovation de sol, pour finir comme gérant d’une grande surface.


	Ces années professionnelles (de 1982 à 1991) m’ont permis de travailler dans plusieurs domaines : la décoration d’intérieur, les vêtements pour bébés et futures mères, la pizza, la rénovation de sol, le carrelage et les carburants.


	Cela m’a également permis de travailler dans plusieurs pays d’Europe : en Belgique, évidemment, puis, comme mentionné plus haut, en Suisse et en Allemagne, mais aussi en France, en Hollande, en Suède, en Autriche et au Danemark.


	Cela étant, je commence une carrière dans l’enseignement. D’abord en cours du soir par des cours à des adultes (Comptabilité, Droit civil et informatique), qui désirent prendre le statut d’indépendants.


	Ensuite, en cours du jour, dans le secondaire inférieur, pour des cours d’Économie et de Droit civil.


	En 2000, avec ma compagne, nous ouvrons un commerce de Beaux-Arts, c’est-à-dire, toutes les fournitures nécessaires pour un artiste peintre, ainsi que pour le bricolage.


	En 2012, en parallèle, nous ouvrons un resto bio, ciblé sur le sans lactose, sans gluten, végétarien et bio.
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	Le client attend votre sourire


	 


	 


	 


	Le sourire est le signe le plus délicat et le plus sensible de la distinction et de la qualité de l’esprit.


	Charles-Augustin Sainte-Beuve


	 


	Choisir de devenir commerçant est un choix personnel, délibéré, voulu par vous-même. Vous avez choisi d’être là où vous êtes, personne ne vous y a forcé.


	Alors, que vos problèmes soient importants ou non (professionnels, privés ou autres), ils ne peuvent en aucun cas transparaître d’une façon ou d’une autre dans l’accueil que vous faites à votre client.


	Lorsqu’un client pousse la porte de votre commerce, il vient avec une demande précise, parfois vague, ou avec un problème à résoudre. Il n’est pas là pour souffrir des vôtres ou vous entendre les raconter en détail.


	Puisque c’est votre choix d’être là, vous vous devez de l’accueillir de la meilleure manière qui soit. Et la meilleure manière qui soit est de commencer par l’accueillir avec un sourire, sincère. Un sourire qui lui montre que vous êtes content de le voir ou de le revoir, que vous pourrez lui accorder toute votre attention, tant physique que d’esprit.


	Pendant que vous l’écouterez présenter sa demande, votre esprit devra lui être entièrement consacré, être entièrement à sa disposition. Il ne devra pas vagabonder vers l’horizon de vos problèmes.


	Rien ne doit vous distraire de cette mission que vous vous êtes fixée : l’écouter très attentivement d’abord, puis le servir au mieux de vos ressources ensuite.


	Le client qui entre dans votre point de vente a un seul problème : c’est son problème. Celui qui est le plus important pour lui à ce moment précis. Il attend de vous que vous le résolviez pour lui.


	Dans la grisaille des journées des gens, bombardés du matin au soir de nouvelles alarmantes, négatives, non constructives, le fait de l’aider et de lui donner un sourire peut avoir une certaine importance.


	Pour vous, ce n’est pas grand-chose, juste un sourire de plus, mais sur l’ensemble d’une journée, c’est un petit évènement qui peut avoir son poids, car c’est peut-être le seul sourire qu’il aura de la journée.


	C’est même peut-être une chose sans le moindre relief si on la met en perspective avec le reste des choses qui se passent sur une journée.


	Pourtant, au moment de faire le bilan de sa journée, le client se souviendra de cette attention chaleureuse que vous avez eue à son égard : que ce soit un mot agréable, une attention particulière ou un sourire généreux.


	 


	---------------


	 


	À ce moment précis, il se souviendra du moment passé en votre compagnie et se dira que sa journée aura connu, au moins, l’espace d’un moment, un instant de bien-être.


	 


	---------------


	 


	Même si vous n’avez pas su l’aider de façon à résoudre son problème, la manière dont il aura perçu votre accueil aura son importance, et il s’en souviendra pour la prochaine fois.


	Il se souviendra également que vous n’avez pas voulu réaliser une vente à tout prix en le stressant, en l’influençant de manière insistante ou en lui donnant des informations incomplètes ou erronées.







	 


	 


	

		


				
10 raisons de sourire




		


		

				
 




				
 




		


		

				
1°)




				
Le sourire est un signe de sympathie ;




		


		

				
2°)




				
Le sourire est un signe de bienvenue ;




		


		

				
3°)




				
Le sourire est un signe de notre bien-être




		


		

				
4°)




				
Le sourire est un engagement au dialogue ;




		


		

				
5°)




				
Le sourire montre que je ne suis pas sur la défensive




		


		

				
6°)




				
Le sourire montre que je considère l’autre comme un ami ;




		


		

				
7°)




				
Le sourire montre ma joie intérieure ;




		


		

				
8°)




				
Le sourire montre ma satisfaction pour mon client ;




		


		

				
9°)




				
Le sourire crée un climat de confiance ;




		


		

				
10°)




				
Le sourire montre que je suis une personne équilibrée.
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	Prévenez les colères et les agressivités


	 


	 


	 


	Le dialogue paraît en lui-même constituer une renonciation à l’agressivité.


	Jacques Lacan


	 


	Premièrement, lorsque vous vendez un produit à un client, vous devez en connaître les caractéristiques techniques (je veux dire, toutes les caractéristiques techniques), ainsi que les effets indésirables du produit en lui-même, ou les effets secondaires inévitables en cas de mauvaise utilisation.


	Vous devez en informer le client. Vous devez l’informer, même si vous pensez que cela fera que la vente n’aboutisse pas.


	Il vaut mieux ne pas avoir vendu, mais être resté honnête vis-à-vis du client, que de lui vendre un produit à tout prix, et qu’il en soit mécontent lors de son utilisation future.


	Libre à un autre commerçant de lui vendre le même produit, sans l’en informer des risques. Au bout du compte, que retiendra le client ?


	Qu’il a acheté un produit dont il ne peut pas se servir, et donc son sentiment post-achat sera négatif.


	Il se souviendra également que vous avez été sincère envers lui, que vous l’avez sécurisé, donc il y aura un lien de confiance entre lui et vous. Il reviendra vous voir la prochaine fois qu’il désirera une information pertinente.


	 


	Deuxièmement, lorsque vous promettez un article dans un certain délai, tenez-vous-y absolument. Cela évitera d’avoir un client mécontent.


	 


	Troisièmement, lorsque vous promettez de livrer un client dans un certain délai, soyez absolument sûr que votre fournisseur ne vous fera pas défaut.


	Vous ne pouvez promettre un article à un de vos clients sans avoir pris les renseignements nécessaires auprès de votre fournisseur.


	 


	Si vous avez affaire à un fournisseur sérieux, il aura autant d’intérêt à vous servir de façon la plus professionnelle qui soit, car vous êtes aussi son client.


	Il est de son intérêt que vos affaires fonctionnent bien, car plus vous vendez, plus vous lui en achèterez.


	Alors, n’hésitez pas à changer de fournisseur si celui-ci ne tient pas ses délais. N’oubliez pas que vous allez devoir vous justifier devant votre client d’un retard éventuel.


	 


	---------------


	 


	Si vos clients ont le droit d’exiger de vous un sourire et un service irréprochable, vous avez le droit d’exiger de vos fournisseurs un sourire et un service irréprochable.


	 


	---------------


	 


	N’ayez pas peur de téléphoner à votre fournisseur en présence du client. Vous pourrez de cette façon être certain de 4 choses :


	 


	

		La disponibilité du produit ;


		Le prix auquel il vous sera facturé. Vous pouvez ainsi confirmer directement le prix au client ;


		De convenir avec le fournisseur de la date de livraison ou, si celui-ci y autorise, de votre date d’enlèvement ;


		Le client sera content que vous preniez son problème à bras le corps, que vous le résolviez directement. Il appréciera d’obtenir l’information directement, et de ne pas attendre un hypothétique appel téléphonique ou un non moins hypothétique courriel.





	Pour éviter que vos clients ne soient mécontents ou agressifs à votre égard, modifiez votre façon de les aborder et de leur parler.


	Vous devez penser à dire à vos clients les exemples de phrases suivantes :


	

	
- Je désirerais vous satisfaire mais… ;



	
- Je vais trouver l’information ;



	
- Puis-je vous renseigner ?



	
- Nous n’avons pas l’habitude de ce genre de chose, mais si vous nous laissez un peu de temps, nous pourrions… ;



	
- Vous est-il possible de revenir à… ;



	
- Vous ne me dérangez absolument pas ;



	
- J’ai pris note de votre demande, je vais faire le nécessaire ;



	
- Surtout, appelez-nous si vous avez un souci ;



	
- Je recevrai cet article le… ;



	
- Vous pourriez peut-être aller voir chez… ;



	
- Nous allions fermer, mais je suis toujours là et à votre service ;



	
- Quel est votre budget ?



	
- Voulez-vous que je vous aide ?



	
- Je me renseigne directement ;



	
- En quoi d’autre, puis-je vous être utile ?






	 


	Dans bien des cas, le simple fait d’avoir une oreille attentive au problème de votre client l’apaisera et permettra de désamorcer cette « petite bombe » de mécontentement et d’avoir par la suite un entretien plus constructif.
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