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CLIENT - COLLABORATEUR

miroir

+222

+143

+212

+128

Les clients m’apprécient 
et ne veulent avoir affaire 

qu’à moi.

Je discute avec 
les clients, je me 

sens intégré à 
leurs projets.

J’ai résolu un litige avec 
un client. Il est satisfait 

et je suis fier. 

J’accompagne le 
client du début à la 
fin de son parcours 

dans le magasin.

J’ai été bien 
conseillé, de façon 
personnalisée.

Le vendeur s’intéresse 
à mon projet et me 
propose des solutions 
adaptées.

Le même vendeur m’a 
accompagné sur tout 
mon projet.

Le vendeur s’est 
démené pour moi et a 
obtenu satisfaction.
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+185

+196

+185
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DÉBLOCAGE DE 
SITUATIONS

par le vendeur

ACCOMPA-
GNEMENT 

tout au long du 
projet, au fil des 

visites

CONSEIL
PERSONNALISÉ

en magasin

PRÉ-CONSEIL
écoute, 

implication dans 
le projet client

+182

-182

-161

-143

-136

-136

-235

Certains clients 
sont malhonnêtes, 
de mauvaise foi. Je 

défends mon entreprise.

Je ne veux pas 
me mettre des 

partenaires à dos. 

Mon supérieur me 
désavoue face au 

client, ma compétence 
est mise en cause.

Je suis surchargé 
de  tâches 

administratives que 
l’on me rajoute.

Les clients 
s’impatientent et je ne 
sais pas quoi leur dire.

Les clients sont 
trop nombreux, je 

ne peux pas les 
servir au mieux.

Le client ne peut pas 
retirer sa commande, il est 

déçu et je compatis (pas 
prête, plus de stocks…).

Le personnel me 
croit sur parole.

Le Service 
Client m’aide et 
m’accompagne dans 
ma démarche.

Un responsable 
est intervenu 
et j’ai obtenu 
satisfaction.

J’ai reçu 
confirmation par 
SMS et courrier du 
geste commercial 
promis.

Je n’ai aucune aide 
pour transporter 
mes achats jusqu’à 
ma voiture.

L’attente au Retrait 
Marchandise est longue 
et inconfortable.

Le personnel met mes 
propos en doute ; il est 
suspicieux.

Le vendeur est expéditif.

Ma commande n’est 
pas prête, je me suis 
déplacé pour rien.

-272

-367

-247

-267

-175

+211

+193

+231

+165
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2,9%

2,9%

0,9%
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RÉSOLUTION 
D’UN LITIGE 

AVEC UN TIERS

DÉBLOCAGE 
DE SITUATIONS
par un supérieur

CONFIRMATION 
DU GESTE 

COMMERCIAL
par écrit

AIDE AU 
CHARGEMENT
après le 
passage en 

caisse

MANQUE 
DE TEMPS 

ACCORDÉ AU 
CLIENT

COMMANDE 
NON DISPONIBLE
sans prévenance

SUSPICION 
ENVERS LES 

DIRES DU CLIENT
Réclamation

ATTENTE 
AU RETRAIT 

MARCHANDISE
après le passage 

en caisse

CONFIANCE 
DANS LES 
DIRES DU 

CLIENT
a priori

5,8%


