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	Un ouvrage en rupture avec les classiques du genre.


	Un argumentaire pragmatique pour mettre fin aux idées reçues.


	L’accès à des vidéos en fin de chaque partie.





 


La vente fait partie de ces professions où les clichés ont la vie dure. Pourtant, les commerciaux les plus performants sont souvent ceux qui sortent des sentiers battus. Même s’ils partagent des traits communs, c’est leur singularité et leur originalité qui les rendent si efficaces sur la durée.


Comment redonner confiance aux commerciaux dans leur capacité à bien travailler, en chassant les idées reçues sur leur métier, souvent décrié ?


Cet ouvrage pragmatique aide le lecteur à prendre du recul sur son métier et à en découvrir de nouvelles facettes.
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PRÉFACE


Si l’on m’en donnait le pouvoir, je changerais volontiers le titre de cet excellent ouvrage et l’intitulerais Dictionnaire amoureux de l’optimisme. Car c’est bien un traité de l’optimisme que nous propose tout au long de ces pages Évelyne Platnic Cohen, qui, sous couvert de vouloir nous apprendre la vente, nous donne un cours de psychologie d’une clarté remarquable et, bien sûr, d’une efficacité sans égale.


On apprendra, dans les pages qui suivent, que nous sommes tous de potentiels cadors de la vente et que ce pouvoir, longtemps enfoui au plus profond de nous-mêmes ne demande qu’à être révélé. On y comprendra aussi que vendre, c’est écouter, ressentir, rassurer. C’est comprendre l’autre pour mieux répondre à ses besoins, et surtout satisfaire des désirs dont il ignore parfois tout… Et ce n’est pas la moindre des prouesses de l’auteur que de nous inciter à nous fier à notre intuition plutôt que de tout fonder sur l’expérience, dont elle dit à juste titre qu’elle « tue la compétence commerciale ».


Cependant si la psychologie est l’une des clés qui permet d’accéder à ce pouvoir de vendre, elle ne nous exonère pas d’acquérir les techniques que nous détaille l’auteure avec talent. Techniques issues d’une connaissance fine du métier de vendeur et distillées avec bonheur sous forme d’histoires vécues, souvent savoureuses, toujours didactiques. C’est bien l’une des forces d’Évelyne que de savoir dire les choses de façon limpide, avec une grande lucidité, mais sans détour. L’expression anglaise « straight to the point » pourrait, à n’en pas douter, lui servir de devise.


Apprendre ces techniques donc et les connaître sur le bout des doigts puis c’est en les oubliant qu’on les appliquera le mieux. Le travail est la plus grande des vertus nous dit Évelyne, et je la rejoins pour rappeler au lecteur qu’il n’y a bien que dans le dictionnaire que le succès vient avant le travail !


Voici donc les raisons pour lesquelles j’affirme qu’il est indispensable à tout candidat vendeur de lire ce livre et d’en appliquer les principes. J’ai vu autour de moi tant de beaux produits, tant de bons services, purement massacrés par des vendeurs adeptes des idées reçues contre lesquelles l’auteur nous met en garde. Des tchatcheurs, menteurs, chasseurs de primes dont le complexe de supériorité aurait utilement nourri les œuvres de Freud ou de Lacan… J’exagère, direz-vous ? Eh bien lisez ce livre et je parie volontiers que chaque chapitre fera remonter en vous autant de souvenirs. Chacun rira des défauts des autres et, s’il fait preuve d’autocritique, s’interrogera peut-être sur ses propres travers.


Une chose est sûre : vous ne perdrez pas votre temps en lisant cet ouvrage. Le succès est assuré. La preuve ? Je l’ai dévoré et je crois bien avoir réussi à vous le vendre…


Sylvain Orebi, président de Kusmi Tea
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INTRODUCTION


Cela fait plus de vingt-cinq ans que je pratique avec passion ce métier de commercial, puis de formateur, et cela fait plus de vingt ans que j’entends les pires inepties sur ce métier.


J’ai recruté près de deux cents vendeurs, formé directement trois mille personnes, indirectement plus de trente mille.


J’ai décidé de mettre noir sur blanc toutes les idées reçues. Ce livre ne s’inspire d’aucun autre ouvrage, mais de toutes les conversations avec nos clients et stagiaires menées tambour battant pour défendre une profession en mal de reconnaissance.


Une seule certitude : nous avons tous besoin de cette compétence, car vendre est un acte quotidien. Pas seulement pour vendre une offre de services, une entreprise… Après tout, séduire quelqu’un ou postuler à une offre d’emploi, c’est vendre le plus intime des biens : soi-même !


Afin de vous donner quelques repères tout au long de ce livre, j’ai souhaité y introduire plusieurs entrées de lectures à retrouver dans chaque chapitre. La première d’entre elles s’intitule « C’est du vécu » et concerne des anecdotes liées à la vente, qui me sont arrivées à titre personnel. Elles constituent en quelque sorte le point de départ de mon souhait d’écrire cet ouvrage… Des leçons de vie reçues de mon grand-père à l’observation des comportements de mes clients, en passant par les réflexions entendues de mes collaborateurs, j’ai en effet peu à peu pris conscience que mon expérience en la matière était susceptible d’être utile à de nombreuses personnes.


Reliées aux huit idées reçues mises à mal dans cet ouvrage, quelques lignes venant tempérer mes affirmations vous attendent également. Par exemple, ce n’est pas parce que le mensonge ne paie pas qu’il convient de s’attarder dans les moindres détails sur les défauts de votre offre… Nommé « Tout est dans la nuance », cet encadré présent dans chaque chapitre nous rappelle avec sagesse qu’en toutes choses, nos certitudes gagnent à être relativisées. Par ailleurs, vous pourrez découvrir les témoignages de dirigeants commerciaux dans les encadrés intitulés « Qu’en pense… ». Enfin, vous retrouverez « L’œil de Nicolas » à l’issue de chaque chapitre. Nicolas Dugay est directeur général de Booster Academy et l’auteur de nombreux ouvrages.


Alors parce qu’en chacun de nous sommeille un vendeur d’élite, guettez, page après page, les moyens de réveiller votre pouvoir de vendre, et celui de vos proches.


Bonne lecture !




CHAPITRE 1


Idée reçue n° 1 : une « tchatche » d’enfer, le secret des vendeurs d’élite


Regardez-moi fixement dans les yeux. Pendant les dix minutes à venir, vous allez écouter mon baratin avec la plus grande attention. Lorsque j’aurai fini de le déclamer, vous serez tellement subjugué par mes paroles que vous n’aurez d’autre échappatoire que de dire « Amen » à tout ce que je vous demanderai. En particulier s’il me vient l’envie de vous faire dépenser quelques centaines d’euros dans l’acquisition de ce prodigieux article dont je m’en vais dès à présent vous vanter les fabuleux mérites. Vous êtes bien concentré ? Parfait. À mon signal, tenez-vous prêt à tomber dans mes filets.


Voir dans la « tchatche » l’atout maître des commerciaux d’élite revient en effet à croire aux pouvoirs magiques de l’hypnose. Oh, la belle image d’Épinal que voilà ! Cette idée reçue sur la vente est si éloignée de la réalité et si poussiéreuse qu’il était impossible de ne pas lui attribuer la première place. Dans l’imaginaire collectif, tout vendeur qui se respecte serait donc un moulin à paroles dont les boniments n’auraient qu’un but : endormir ses clients afin de les soumettre à sa volonté. Que la vente serait simple si elle reposait ainsi sur la faconde. Hélas (ou plutôt heureusement…), le talent des commerciaux n’a pas grand-chose à voir avec le bavardage. On trouve certes dans cette profession d’impénitents bavards, mais ni plus ni moins que dans le reste de la population. Et, quoi qu’il en soit, ce n’est certainement pas leur volubilité qui leur permet d’être performants. On peut même dire que c’est avant tout leur capacité à se taire pour écouter qui fait la différence.


Qu’est-ce que vendre ?


En préambule, sans doute n’est-il pas inutile de redéfinir la profession de commercial et la personnalité qu’il convient d’avoir pour s’y épanouir. Demandez à de jeunes candidats à ce métier pourquoi ils aspirent à l’exercer et vous constaterez que la quasi-totalité d’entre eux mettra en avant son goût pour la communication, son penchant pour les rapports humains. En effet, qui dit commerce dit échange. Mais de nos jours, existe-t-il encore des activités ne reposant pas sur la relation à l’autre ? Et dans sa vie quotidienne, chacun n’est-il pas au centre d’un permanent système communicant ? Nul besoin d’embrasser une carrière commerciale pour assouvir un besoin de communiquer… Devenir kiné, chauffeur de taxi ou laborantin permet tout autant d’aller à la rencontre de son prochain.


Ce qui nous ramène à la question initiale. Par quoi les gens qui ont quelque chose à vendre doivent-ils être habités pour briller ? Avant tout par l’envie de convaincre. Le goût de faire passer son interlocuteur d’un point de vue A à un point de vue B, alors que ce dernier ne semble pas spécialement disposé à se laisser influencer. Tel est le principal moteur de tout commercial. Parce qu’il horripile le client plus qu’autre chose, le bagou ne constitue donc sûrement pas le carburant idéal pour faire fonctionner ce moteur…




C’est du vécu !


« Ayant moi-même le verbe haut et la parole facile, certaines personnes pensent à tort que mes performances commerciales (pas de fausse modestie, elles sont assez hors normes…) sont liées à mon bagou. Il n’y a rien de plus faux. Mon atout maître se niche sans conteste dans mon insatiable appétit pour la conviction. Convaincre quelqu’un de changer d’avis pour adopter mon point de vue est pour moi un acte totalement délectable. J’en ai pris conscience avant même d’avoir atteint la majorité. Engagée dans une organisation caritative, on m’avait confié la mission de faire venir le plus de monde possible à nos soirées dansantes. J’ai alors découvert que j’adorais convaincre les réticents et que j’excellais dans cette tâche. C’est chez moi quasi pathologique. »





Oh, la jolie tablette !


Tels des parents découvrant les premiers pas de leur chérubin, tous les managers sont émerveillés devant leurs poulains équipés de tablette s dernière génération. Mais quel est donc le pouvoir magique de cet écran ? Il n’est pourtant d’aucune utilité pour aider à se recentrer sur le client… Au contraire même, puisqu’il ramène le commercial vers son discours. Tant que vous n’avez pas une idée précise des arguments susceptibles de faire mouche, votre tablette doit donc rester bien sagement dans votre sacoche.


Beau parleur ne signifie pas bon vendeur…


Doté ou non de l’oreille absolue, un musicien ne parviendra jamais à jouer la moindre fugue de Bach sans y consacrer des centaines d’heures d’entraînement. Quel que soit son génie pour la peinture, Édouard Manet a dû patienter plus de trente ans avant de réaliser son chef-d’œuvre Le déjeuner sur l’herbe (1863). Du chirurgien au boulanger en passant par l’ébéniste et l’expert-comptable, il en va de même pour toute activité : point de salut sans un véritable enseignement technique.


Dans ce cas, vous êtes-vous déjà demandé pourquoi tant de gens s’imaginaient que la vente ne s’apprenait pas ? La raison en est toute simple : elle repose sur le fait que le seul organe utilisé pour exercer cette activité est la voix. En toute logique, comme tout le monde en a une, tout le monde devrait donc être capable de vendre. Certes, mais avec plus ou moins de réussite, car figurez-vous qu’en plus, le talent pour y exceller serait inné. Une sorte de bosse du commerce avec laquelle certains auraient la chance de venir au monde et qu’il serait donc bien inutile de chercher à obtenir… Étudier pendant sept longues années pour soigner des caries est tout à fait logique. Mais se former au commerce, quelle drôle d’idée ! Puisque l’on vous dit que cela ne s’apprend pas.
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