
 

 

FICHES «VENTE» 

 

 

Les cinq premières secondes de l’entrée du 

client vont souvent le conditionner pour la 

suite.  

 

 

 

 

 

 

Comme on a rarement la chance de faire une 

deuxième bonne impression, on prend alors 

conscience de la force de l’accueil.  
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1.  L’accueil n’est pas la Prise En Charge 

2. Ce n’est pas le moment de s’intéresser à ce que le client 

vient chercher :  

Le plus mauvais =  «bonjour, je peux vous renseigner ? » 

L’accueil reste toujours de l’accueil, mais cela n’empêche pas 

une prise en charge rapide si le client le sollicite (exemple 

client pressé) 

Il ne peut y avoir de bonne vente sans un bon accueil. 

Bonjour, je peux 

vous renseigner? 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Vous devez être poli, bien éduqué !  (aimable, avenant) 

2. Vous devez montrer que vous avez vu le client 

(accessible, disponible) 

3. Vous devez le mettre à l’aise (convivialité), le mettre en 

confiance. 

Le client doit se sentir bien et n’avoir qu’une envie : rester. 

Bonjour, bienvenue 

dans notre magasin. 
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Le magasin doit être propre, bien rangé, lumière, musique, 

porte ouverte. 

 

L’odeur :  

Souvent négligée, 

l’odeur de la bou-

tique est à surveil-

ler. 

Odeur de renfer-

mé, odeur corpo-

relle, de basket…  

 

Ventiler le local souvent et disposer des parfums d’ambiance sur 

les prises.   

Une température trop élevée ou trop froide peut faire fuir. 

La lumière indispensable mais pas agressive. 

La musique en rapport avec le lieu.  

Pas de radio d'info ou de blague qui pourraient distraire le 

client et lui faire oublier pour quoi il est venu. Le musique 

choisie, plutôt dynamique, entrainante mais pas dansante. 

Le vendeur : L’attitude, la gestuelle, le positionnement. 

A proscrire :  

Le vendeur assis, affalé sur un meuble (table ou comptoir)  

 → Se lever ou se redresser à 

l'entrée d'un client donne l'im-

pression qu'on vous dérange. 

→ Dégager une attitude posi-

tive, afficher un sourire franc et 

sincère jusqu’aux yeux. 

→ Pas de mains dans les 

poches ou de bras croisés. 

Des manches retroussées dé-

montrent une volonté d’action donc positive. 

Soyez affairé et rendez-vous disponible pour le client.  

Être occupé donne une image active, attendre le client risque de 

lui donner trop d'importance. 

Faire attention à sa tenue de travail, sa tenue corporelle. 

4 5 

C
O

M
M

EN
T 

FA
IR

E 
L’

A
C

C
U

EI
L 

 

C
O

M
M

EN
T 

FA
IR

E 
L’

A
C

C
U

EI
L 

 



 

DECONTRACTION 

La décontraction est un facteur de mise en confiance. 

Les gens  « à l’aise » intimident quelque fois, trop ils énervent. 

Une décontraction bien dosée 

doit marquer le professionna-

lisme et la maîtrise, pas le je-

m’en-foutisme ou l’arrogance. 

L’accueil bien fait met le client 

dans de bonnes dispositions 

pour la suite et peut aussi 

vous donner de l’ascendant 

(quand on accueille, on 

montre à l’autre qu’il n’est 

pas chez lui, et quand on n’est pas chez soi, cela intimide cer-

tains). 

Il offre la possibilité de diriger les débats ce qui est tout avan-

tage (venez par ici, faites ceci, faites cela). 

Il marque la proximité et sort le client de l’anonymat qu’il ren-

contre dans les grandes surfaces. 
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SITUATION D’ACHAT 

Repérer les signes d’achat visuels. 

Que faire? Proposer votre aide? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Plusieurs achats déjà faits 

2. Jeunes femmes avec pouvoir d’achat 

3. Rayon chaussures 

4. En train de choisir 
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FONCTION DE GROS 

PRODUCTEURS 

Par exemple, les produits de la 

ferme 

 

 

 

Avantages 

 Prix plus bas car 

achats en quantité 

 Grande variété de 

choix, aide, conseils. 

 Plus besoin de quanti-

té de stocks dans les 

magasins 

 

DETAILLANTS 

Produits disponibles en  bou-

cherie charcuterie, prêts à con-

sommer. 
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CANAUX DE DISTRIBUTION 
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PRODUCTEUR 

CONSOMMATEUR 

MAGASIN 
OU 

DETAILLANT 

MAGASIN 
OU  

DETAILLANT 

GROSSISTES 
CENTRALES 
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VENTE VISUELLE 

On dit que le produit se vend seul. 
 

Vente en libre service intégral 

Le client choisit ses produit 

seul sans l’aide d’un vendeur 

et passe en caisse à la fin. 

 

Vente en libre-service associé 

Le client choisit ses produits 

seul mais peut-être aidé par un 

vendeur spécialisé. 

 

 

Vente par distributeur 

Le client sélectionne le produit qu’il dé-

sire, paie et récupère le produit. 
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FONCTION DE DETAIL 
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VENTE DE  CONTACT 

 

Dans cette vente, un vendeur ou vendeuse, un produit et 

un client. 

Par téléphone 

Le vendeur appelle le client qui 

passe sa commande par téléphone. 

 

Traditionnelle 

Le client et le vendeur sont en con-

tact, cette vente se fait tradition-

nellement en boutique. 

 

 

Sur stand 

Le vendeur n’a pas de boutique, il 

se déplace de marchés en foires ou 

reste sur un stand dans un super-

marché. 

VENTE  A  DISTANCE 

 

Il n’y a pas de face à face avec le client, le vendeur propose le 

produit à distance. 

Vente par correspondance 

Le choix du produit est fait sur 

catalogue envoyé par le vendeur.  

Il reçoit le produit chez lui ou 

dans un lieu déterminé. 

Télé-achat 

Le client choisit son produit en 

regardant la TV. Il passe com-

mande par courrier ou tel et re-

çoit le colis chez lui 

Vente par internet 

Le client choisit son produit sur 

internet, le paiement se fait par 

CB la plupart du temps. Il reçoit le 

colis chez lui.  

 

12 13 

M
E

TH
O

D
E 

 D
E 

V
EN

TE
 

M
E

TH
O

D
E 

 D
E 

V
EN

TE
 



 

LA TENUE PROFESSIONNELLE GENERALE 

 

 

 

Calot ou coiffe                                        cheveux longs détachés 

 

Blouse bijoux 

Veste  vernis à ongles 

Tablier        cigarettes 

 

Gants 

Usage 

Unique 

 

 

Chaussures, sabot, bottes                  chaussures non adaptées   

au service 
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Coiffure adaptée  coiffure   

Cheveux tenus    désordonnée 

Veste ou chemisier       décolleté  

Jupe adaptée au  trop provoc. 

Service                 cosmétique 

Chaussures           intrusive 

Adaptées  

Cosmétiques non Chaussures 

Intrusifs        inadaptées 

 

 

 

La tenue professionnelle doit être respectueuse, pour les 

hommes comme pour les femmes.  
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FACTURE 

 

 

 

 

 

 

 

 

Produit 

référence 

Quantité 

Prix unité 

Réduction 

 

 

Montant TTC = montant HT x (1 + (TVA / 100))  

 

TTC = 536.76 x (1 + (19.6 / 100)) = 536.76 x 1.196 = 641.89 € 

BON DE RECEPTION/LIVRAISON 
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Expéditeur Destinataire 

Prix sans TVA 
des 5 produits 

 
Prix total 
commande 
sans TVA 

Quantité de 

produits réelle-

ment achetés 

par le destina-

taire. 

Mettre les raisons de 

refus de certains produits 

ainsi que toutes re-

marques nécessaires. 

Obligatoire, date, lieu, 

signature. Permet de 

rendre officiel toute 

réclamation. 



 

GESTES  ET  POSTURES 

Pour soulever une marchandise le dos doit rester bien droit. 

Pour se baisser il faut plier les  genoux. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pour attraper un colis en hauteur, il faut utiliser un marchepied 

afin de réduire la hauteur à une distance  normale qui n’oblige 

pas à cambrer son dos.  

GESTES  ET  POSTURES 

  

Selon les articles R 231-67 & R 231-72 du code du travail, l’effort 

physique maximum est:  

 Pour un homme de 16 à 17 ans, la charge maximale est 

de 20kg.  

 Pour un homme de plus de 18 ans , elle ne peut pas dé-

passer 55 kg ( sauf accord du médecin du travail qui 

étend la charge à 105 kg). Sur une échelle, la charge est 

limitée à 30 kg. 

 Pour une femme de 16 à 17 ans, la charge maximale est 

de 10kg.  

 Pour une  femme de plus de 18 ans , elle ne peut pas 

dépasser 25 kg . 
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