Gagnez en efficacité dans votre discours

Dialoguer avec vos clients vous permet de réaliser des ventes efficaces et de les satisfaire. D'où l'intérêt d'identifier les phrases à ne pas prononcer et celles porteuses d'une bonne relation commerciale.
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Le motif de rupture de la relation commerciale relève dans 82 % des cas, d'un sentiment d'avoir été mal traité par le commerçant », affirme Nasser Negrouche, du cabinet de conseil en relation client Priocli, à Évreux (Eure). Un constat sans appel, qui vaut bien d'être attentif aux phrases que vous prononcez. Entraînez-vous.

Les regards et les attitudes sont importants dans la relation commerçant/client.

1 Quand vous vous adressez au client

Si un client est prêt à vous pardonner beaucoup, que ce soit une erreur de produit ou une petite attente, il n'oublie jamais le mépris. Par conséquent, première règle d'or : ne pas faire l'impasse sur le "bonjour" Il ne faut pas penser, comme cette boulangère reçue en formation par Nasser Negrouche, que «c'est le client qui entre chez moi et pas moi chez lui, donc c’est à lui de dire "bonjour" en premier. » Si le commerçant crée d'entrée de jeu un fossé, il réduit les chances de vendre ou risque de faire une vente sans lendemain. En revanche, il est préférable d'éviter le classique "Est-ce que je peux vous aider? ", car il est très tentant pour un client de répondre "non » !
« Le magasin est une scène, le commerçant un acteur professionnel qui joue un rôle, souligne Thierry Bigot, consultant au sein du cabinet Axessio, à Beaucouzé (Maine-et Loire). Par conséquent, il doit garder pour lui ses états d'âme, et bien connaître son texte. » Toutefois, il ne s'agit pas d'avoir un discours formaté, que l'on répète à chaque fois. Au contraire, «les clients se suivent, mais ne se ressemblent pas », précise-t-il. « La routine prive les commerçants de leurs principaux atouts que sont la proximité, la convivialité et la personnalisation, renchérit Nasser Negrouche. Ainsi, quand une file d'attente se crée à la caisse, les formules comme "au suivant » ; « 'c'est à qui ?" sont à proscrire ». En effet, elles instaurent une forme de mécanisation de la relation commerciale et donnent au client l'impression qu'il se réduit à un portefeuille.

L’idéal est d'être toujours à son écoute afin d'analyser en détail sa demande. Et pour cela, ne jamais lui couper la parole ou s'adresser à lui avec une voix trop forte. Apprendre à lui parler, c'est aussi parfois savoir rester silencieux. «Beaucoup de commerçants pensent que l'écoute est un comportement dévalorisant », déplore Nasser Negrouche, qui se souvient de cette fleuriste lui ayant objecté ne pas «être une assistante sociale ». Au contraire, l'écoute permet de bien analyser la demande du client pour faire mouche rapidement et éviter les mécontentements.

2 Quand vous commentez un produit

Quoi de plus désagréable que d'assister à une querelle de vendeurs à propos de la qualité d'un produit ? «Il vaut mieux éviter de dévaloriser certains articles proposés, conseille Nasser Negrouche. Même si le but est d'en valoriser un autre, cela jette le doute sur l'ensemble de votre offre ». Selon Thierry Bigot, les expressions de type "C'est un produit bas de gamme" ou "Il ne vous fera pas longtemps" sont à bannir. De même, il convient de ne pas employer d'adjectifs qualificatifs, qui sont généralement subjectifs comme, par exemple, "des petits prix". Par ailleurs, dispensez-vous de critiquer un fournisseur, au téléphone notamment. « C'est une grossière erreur », estime Jean-Luc Pinson, directeur du développement du Centre d'études et de formation des assistants techniques du commerce, des services et du tourisme (Cefac). «Le commerçant est persuadé de défendre au mieux le client, alors qu’ïl se discrédite, puisqu'il a choisi de travailler avec ce fournisseur. »

Autre erreur à contourner l’utilisation d'un jargon trop technique. «Le vendeur veut souvent impressionner le client, mais cela a en général l’effet inverse, analyse Nasser Negrouche. Avec ce discours, il s'éloigne de l'acheteur, alors qu'il devrait avoir un rôle de "décodeur" entre l'offre, souvent complexe, et le besoin. »

3 Quand vous parlez  de votre commerce

Il est souvent tentant de lancer une pique à ses concurrents pour se mettre soi-même en valeur. Là encore, l'effet inverse risque de se produire. « Le dénigrement de l’autre est perçu comme de la bassesse », assure Nasser Negrouche.

Or, le client a besoin de sentir que son interlocuteur possède des qualités professionnelles, mais également humaines. Il en est de même lorsque vous vous adressez à votre personnel. Il est important de ne pas le réprimander devant la clientèle. Non seulement vous risquez de passer pour un bourreau, mais en plus vous vous exposez à des conflits au sein de votre structure. «Il arrive parfois qu'un responsable de rayon s'adresse à un jeune en apprentissage, par exemple, en cherchant à le dévaloriser aux yeux des clients », regrette Jean- Luc Pinson. Toujours pour tenter de se valoriser lui-même. Or, la démarche paraît gratuite et méprisable, en aucun cas rassurante pour le potentiel acheteur.

Pour autant, l'autosatisfaction passe aussi très mal. Il est préférable de fournir des preuves concrètes et objectives de sa valeur. En règle générale, parler de soi n'est pas très vendeur ou bien perçu. Souvenez-vous de cet adage : «Parlez-moi de moi, il n'y a que ça qui m'intéresse », et appliquez-le aux clients. Ainsi, concen​trez-vous sur leur discours. Au final, le client est ainsi convaincu que vous faites au mieux pour lui.

En outre, n'oubliez pas que la communication, c'est 20 %' de verbal et 80 % de non- verbal. Si les mots sont importants, vos regards et vos attitudes le sont encore plus. Enfin, la pérennisation de la relation de confiance avec votre client passe par de la constance dans votre comportement. Les pics d'humeur le déstabilisent et vous décrédibilisent ; la régularité rassure.
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« Remplacer les mots négatifs par des mots forts»
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Paule Bonnier intervient souvent auprès des commerçants via des formations à la Chambre de commerce et d'industrie de Lyon. «Lors du discours commercial, il convient d'éviter les mots ou expressions "noirs", c'est-à-dire ceux qui ont une connotation négative », analyse – t-elle. Des mots aussi simples que: "non; pas de problème; aucune idée; ce n'est pas moi qui m'en occupe; ce n'est pas possible; nous ne sommes pas compétents pour... " ont tous une partie négative ou un terme lié à un souci. Il faut tenter de les remplacer par des mots  dits "forts". Des formules qui disent souvent les mêmes choses, mais avec un message beaucoup plus efficace qui apporte de meilleurs résultats. Ce seront des termes comme: "tout à fait; bien sûr; je vous conseille; le mieux pour vous; je m'en occupe immédiatement; vous pouvez compter sur moi; que puis-je pour vous, etc."

Quelques exemples de phrases malheureuses qui ont échappé à leur auteur...

( Critique d'un client devant un autre client
- «Quand on est bâtie comme ça, on s'habille pas, on se couvre», dans une boutique de prêt-à-porter.

- «La prochaine fois, je lui offre une muselière, j'ai tellement peur qu'elle me morde ! » une boulangère en colère contre une cliente peu aimable.

- « Vous avez vu la vieille dame avec le paquet rouge? Elle vient de s'acheter cette nuisette de midinette. Les gens n'ont décidément peur de rien. » Et la cliente de répondre : vous avez raison, c'est ma mère. Elle fait jeune, n'est-ce pas?»

( L'habit ne fait pas le moine
 «Vous êtes sûr de pouvoir payer une telle somme ?» Interrogation à l'égard d'un homme mal rasé et en jeans, et réellement fortuné.

( Maladresses en tous genres
- « Pour une femme comme vous qui souhaitez perdre du poids, ce produit est tout à fait indiqué. »

« Non, non, ce n'est pas pour moi », répond la cliente. 
- Une damé très âgée veut offrir à son petit-fils une raquette de tennis. « C'est pour vous ? », lui demande très sérieusement le vendeur.

- A propos d'un article : «Alors, ça a plu à votre père ; Madame ?». La cliente:« Oui, mon mari l'aime bien ».

