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9. Chaque signal demande une réaction (en toutes circonstances, je reste poli et courtois avec le client, j’évite le conflit, je demande de l’aide si nécessaire)
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Chaque signal demande une réaction ! En effet, si le magasin est pourvu d’un système d’antivol (EAS), lorsque les portiques sonnent l’alarme, il est impératif de réagir. Rappelez-le et posez-lui les bonnes questions :
· avez-vous oublié de déclarer quelque chose ?

· avez-vous récemment acheté un produit protégé ?

· si vous le voulez bien, nous allons essayer de trouver ensemble la cause de l’alarme, ainsi nous pourrons régler cela !

Montrez-vous coopérant. On n’attrape pas les mouches avec du vinaigre ! N’oubliez pas quelques principes commerciaux de base (le SBRAM, par exemple). Votre métier c’est le commerce, pas la chasse aux voleurs. 

Toutefois, si le conflit vous semble inévitable, faites appel à la personne du magasin qui, à ce moment-là, est en charge de la sécurité (il peut être intéressant d’utiliser un code propre au magasin pour ne pas alerter les autres clients : « Charlie est demandé à la caisse ». Un conflit se traite de préférence en dehors de la surface de vente, au bureau, par exemple. C’est plus facile pour la gestion du conflit. Vos autres clients ne doivent pas en subir les effets négatifs. 
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