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Formation à la vente – Traiter les plaintes
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L’une des situations les plus déplaisantes pour n’importe quel vendeur, est quand le client revient au magasin, insatisfait de son achat.

En fait, gérer une plainte peut être l’occasion de démontrer un vrai service et ainsi gagner la fidélité du client. Comme pour beaucoup d’autres choses, cela dépend de la manière dont c’est fait. Il y a plusieurs étapes à garder à l’esprit : 

1. Le client est insatisfait et parfois vraiment contrarié. Donnez-lui le temps d’évacuer sa frustration. Réagissez de manière ouverte et écoutez-le. Créez une atmosphère calme. Si possible, offrez-lui quelque chose – à boire, par exemple.

2. Montrez que vous comprenez et regrettez sincèrement sa déception. Montrez-lui que vous prenez au sérieux sa requête, et que vous voulez l‘aider. Mais attention : il y a une différence entre être compréhensif et être d’accord. Il est possible pour quelqu’un d’être déçu par quelque chose, sans avoir nécessairement un argument factuel. Voyons cela à l’étape suivante.

3. [bookmark: _GoBack]Maintenant ça devient délicat. Laissez le client exprimer ses raisons d’insatisfaction calmement. Des défauts dans le tissu ou les finitions sont un argument recevable. Si c’est le cas, c’est simple : offrez-lui un remplacement, un remboursement ou un échange, suivant votre politique habituelle. Il vaut mieux aider le client à choisir quelque chose de nouveau, car cela peut amener une vente supérieure. Dans ce cas, vous devriez lui faire un bon prix, ou un cadeau avec son achat. Mais si le client veut être remboursé, faites-le. Si possible, chaque remboursement devrait être donné avec un cadeau ou autre. Allez au-delà de ses attentes.

4. Mais que faire si la cause de la plainte n’est pas avérée ? Typiquement, le client peut dire qu’il ne l’aime plus, ou que ça ne lui va pas bien. Par ailleurs, il peut être évident que le vêtement a été nettoyé ou porté d’une mauvaise manière, ou même abimé. Là, vous devez évaluer jusqu’à quel point ce client est important pour vous. Si vous êtes arrangeant, vous échangerez le produit en lui expliquant poliment que la raison invoquée n’est pas totalement légitime pour sa plainte. Il vous remerciera de votre obligeance et vous recommandera à ses amis, et restera fidèle à votre enseigne.

La chose la plus importante est de rester calme et relaxé. Finalement, ce n’est pas vous qui êtes en cause – même si parfois vous en avez l’impression.
