Scènes de vente

FORMATION DU PERSONNEL : les rabais

[bookmark: _GoBack]Comme les magasins deviennent de plus en plus numériques et dépendants d'outils de vente basés sur l'IA, depuis les miroirs intelligents jusqu'aux chatbots (voir les précédents numéros de WeAr pour plus d'information), le rôle des associés de vente change. Loin de perdre en importance, il est maintenant moins mécanique et requiert plus d'habileté que jamais. Comme de nombreux leaders de l'industrie le suggèrent (voir la rubrique Le Savoir de ce numéro), les membres de l'équipe de vente du magasin peuvent, et doivent, être des héros locaux, des conseillers fiables et des ambassadeurs des marques. Dans cette nouvelle rubrique, WeAr rassemblera les compétences-clés nécessaires aux associés de vente pour le futur et des solutions pour former vos équipes pour résoudre certaines situations.

-----

Dans le premier article de cette rubrique, nous allons nous concentrer sur la résolution de l'une des situations les plus délicates, bien que très courante. Un client passe plus d'une heure dans le magasin, essaie un nombre incalculable de pièces, une bonne vente semble venir, puis le client demande un fort rabais. Comment l'associé de vente peut-il gérer ceci sans perdre la vente ni offenser le client ? Nous avons interrogé Alexey Tretyakov, le fondateur du concept store Elixir Timeless Gallery à Mykonos, en Grèce, dont le personnel reçoit des demandes de réductions assez souvent, car la négociation est profondément ancrée dans la culture méditerranéenne. Son conseil : transférer la conversation du domaine d'un échange interpersonnel vers un sujet de relations systémiques. 

“Nos vendeurs informeront le client que nous avons un système de discount cumulatif pour les clients fidèles, qui bénéficient de réductions de prix augmentant en fonction de la quantité achetée sur une période définie. Le système est automatisé : il augmente la réduction une fois qu'un certain nombre d'achats a été réalisé, et le client n'aura même pas à demander pour ce rabais !" Cette approche fait passer la charge de la volonté personnelle de l'associé de vente à un système impersonnel et précis.  

Alexey permet à son staff d'appliquer des discounts ponctuels jusqu'à 5% lorsqu'ils pensent que cela peut faciliter une grosse vente, mais il reste sceptique sur cette pratique. “La tâche d'un bon associé de vente est d'amener le consommateur à vouloir le produit plus que la réduction. Accorder un rabais facilite le travail d'un vendeur ; c'est une façon de vouloir aboutir une vente au point d'être prêt à réduire les bénéfices du magasin. "Si des associés font trop souvent des discounts, cela peut signifier que "ils sont simplement en train de relâcher la tâche la plus complexe : travailler et susciter le désir du consommateur."

Ainsi, une façon de gérer les demandes de discounts est de les traduire dans le système de points en place (si vous n'en avez pas, lisez le dossier et les conseils dans le n°49 de WeAr), et une autre consiste à appliquer un discount jusqu'à 5%, mais avec parcimonie, et à travailler davantage sur la manière de susciter l'intérêt du client la prochaine fois. Comment ? Suivez cette rubrique dans les prochains numéros de WeAr pour le découvrir.

Vous avez un dilemme à propos de la formation des équipes ou un cas que vous voudriez partager ? Email à sv@wear-magazine.com, et nous pourrons développer les solutions dans les prochains numéros. 

