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Préface


Pour le manager commercial que je suis, quoi de plus excitant que la recherche du « vendeur idéal » ? Lorsque Évelyne Platnic Cohen m’a proposé de préfacer sa réflexion sur une telle thématique, je me suis donc jeté dans la lecture de son livre avec délice.


Bien m’en a pris ! Reflétant tout à fait la personnalité débordante d’énergie et le caractère positif de son auteur, Le Pouvoir de vendre délivre un point de vue iconoclaste en rupture avec les ouvrages classiques dédiés au management commercial. De plus, forte de son style très direct, Évelyne n’a pas son pareil pour partager avec nous les enseignements tirés de son expérience ainsi que ses convictions construites au fil des ans.





Ayant moi-même côtoyé ou managé des dizaines de commerciaux à travers l’Europe, je ne peux que me ranger à son avis : les plus performants d’entre eux sont souvent aux antipodes des clichés communément partagés ou propagés par la littérature sur le sujet. Si l’on retrouve chez chacun d’eux quelques traits communs de comportement (organisationnel, relationnel ou émotionnel), leurs particularismes ne doivent donc en aucun cas être gommés. À l’arrivée, c’est cette subtile alchimie entre une méthodologie éprouvée et la singularité de celui qui la met en œuvre qui caractérise les commerciaux réellement efficients dans la durée. Voilà pourquoi je recommande sans plus attendre ce livre, qui appelle à faire fi des idées reçues tout en délivrant des conseils utiles.


Et ce n’est pas là la seule leçon à retenir d’Évelyne Platnic Cohen. Son livre met également à mal ce stéréotype très français consistant à considérer que pour réussir dans la vente, il convient d’avoir occupé telle responsabilité en amont, de sortir de telle école ou d’être passé chez tel concurrent direct positionné sur tel marché. D’autres pays comme le Royaume-Uni ou les Pays-Bas autorisent des profils plus atypiques et des carrières beaucoup plus variées. Cette plus grande ouverture permet de voir émerger des vendeurs au caractère équilibré, volontaires et souvent plus authentiques.





Que vous soyez manager des ventes, commercial, étudiant ou tout simplement intrigué par cette espèce tant recherchée du vendeur hors pair, cet ouvrage vous aidera à prendre un peu de recul et à découvrir de nouvelles facettes de ce métier que vous pensez connaître. De temps à autre, il risque aussi de vous « challenger » sur vos propres pratiques, ce qui n’est pas le moindre de ses mérites…


Quoi qu’il en soit, je vous souhaite de prendre autant de plaisir que moi à la lecture de ce livre.




Stéphane Reboud


Directeur général, division PME


et grand public DELL France













Introduction


Cela fait plus de vingt 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 vingt 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 elle 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 professionnels dans les encadrés intitulés « Qu’en pense… ». Enfin, j’ai tenu à faire intervenir mon associée, Aude Borne. Parce que deux avis valent toujours mieux qu’un, son regard personnel sur les clichés de la vente est le bienvenu. Vous retrouverez donc « L’œil d’Aude » à l’issue de chaque chapitre.


Alors parce que 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 !










IDÉE REÇUE No 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 voici ! 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…


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 figurezvous qu’en plus, le talent pour y exceller serait inné.






C’est du vécu !


[image: image] 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.


[image: image]

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. [image: image]











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.


Tout cela ne tient pas debout, bien sûr. Ce métier repose au contraire sur une technicité très pointue, loin de toute improvisation. Un jeu de stratégie complexe. En effet, pour convaincre votre interlocuteur de se déplacer de ce point A à ce point B, vous allez vousmême devoir emprunter un chemin précis. Or, bien que les pièces de ce jeu à votre disposition ne changent pas et que les règles soient à peu près toujours identiques, le chemin sera quant à lui chaque fois différent. Des techniques précises permettant de découvrir les besoins de votre prospect, des notions de comportementalisme dans le but de vous adapter à sa personnalité, de la tactique afin de sortir les bons arguments au bon moment, de la créativité pour adapter votre offre à sa demande…


C’est tout cela et bien d’autres choses la performance commerciale. Une partie d’échecs durant laquelle votre éventuelle éloquence verbale ne vous servira finalement pas à grand-chose. Heureusement, toutes ces méthodes n’ont rien d’inné et elles s’apprennent.









Tout est dans la nuance


S’il est dangereux de se transformer en moulin à paroles lors de sa phase d’argumentation, attention toutefois à ne pas tomber dans l’excès inverse. De peur d’être assimilés à des camelots de foire, beaucoup de commerciaux sont comme paralysés au moment de vanter les mérites de leur offre.


En particulier lorsque votre client semble peu décidé à passer à la caisse, n’ayez aucun état d’âme à tenter de le faire changer d’avis. S’il a pris le temps de vous écouter, c’est qu’il ne demande – plus ou moins implicitement – qu’à être convaincu. C’est cela la vente ! Un acte tout ce qu’il y a de plus sain, qui nécessite une réelle force de persuasion de la part du commercial.


[image: image]

Créer le besoin n’a rien d’immoral. D’ailleurs, on ne crée jamais un besoin totalement inexistant, onse contente de le faire éclore. Personne n’a jamais forcé son prochain à acquérir quelque chose contre son gré. Et si vous craignez d’être comparé à un vendeur de sable dans le désert, soyez tout de suite rassuré : cette représentation n’est qu’une vision imaginaire de notre beau métier. Les Bédouins n’ont jamais acheté de sable à quiconque.











Chut…


TAISEZ-VOUS UN PEU ET ÉCOUTEZ


Un commercial intarissable sur les vertus de son offre faisant face à un client n’arrivant pas à en placer une. Telles sont les conditions idéales pour être quasi certain de rater son entretien de vente. Il n’empêche, savoir se taire n’a rien d’évident dans une culture où les blancs dans la conversation créent très vite une sensation de malaise. Retenez bien cette vérité, faites-en une maxime pour le bureau de votre ordinateur, notez-la en rouge vif sur les murs de votre bureau : à toutes les étapes d’une négociation, LE SILENCE EST D’OR !


Lors de la phase de découverte des besoins, la tentation de déblatérer sur son produit-service doit bien sûr être réprimée avec force. Limitez-vous à des questions courtes et ouvertes, puis laissez votre interlocuteur s’exprimer. S’il hésite lors de l’une de ses réponses, ne tombez pas dans le panneau consistant à finir sa phrase dans le sens qui vous arrange.


À l’issue de cette première étape, utilisez la technique dite de la dernière goutte. Elle consiste à installer délibérément un silence d’une dizaine de secondes afin de laisser au prospect la possibilité d’évoquer un ultime souhait, une dernière réticence, un petit quelque chose en plus concernant ses contraintes, etc.





Vous constaterez qu’il s’agit souvent d’un élément essentiel qu’il aurait sans doute tu sans cette incitation.


En phase d’argumentation, la parole est à vous. Mais ce n’est pas une raison pour jouer les tchatcheurs. Au contraire, rythmez votre intervention de silences réguliers. Vous pouvez par exemple décider de faire une pause de trois secondes avant d’asséner un point clé de votre offre : « Nous vous garantissons une livraison en (comptez mentalement jusqu’à trois)… moins de douze heures ! » Casez aussi des respirations d’une dizaine de secondes en fin d’argument déterminant. C’est le meilleur moyen pour faire prendre conscience à votre prospect de son importance.


La logorrhée verbale n’a pas davantage sa place lors de la négociation. Après avoir annoncé votre prix, taisezvous tant que la personne en face de vous ne s’est pas elle-même positionnée. Peu importe que ce blanc vous semble interminable, restez de marbre. Si votre prospect finit par objecter à propos de vos tarifs exorbitants, abondez dans son sens à l’aide d’une courte phrase du type : « Bien sûr que c’est cher. C’est le prix de la qualité. Et je vous rappelle la pertinence de notre service X par rapport à vos besoins. » Puis rendez-lui immédiatement la main. Le dialogue doit s’engager ainsi à l’aide de réponses argumentées mais courtes à ses objections. En refusant de vous laisser aller à une interminable justification de vos tarifs, vous faites monter la tension et valorisez vos éventuelles concessions. Ce qui vous permettra d’obtenir plus facilement des contreparties.


Reste à conclure. Dès lors que votre client vous a fait comprendre qu’il était prêt à signer, agissez en conséquence (en tendant le bon de commandes, en l’informant qu’il recevra son offre dès votre retour au bureau, en lui serrant la main… Tout dépend en fait de votre cycle de vente), et ne dites plus rien. Surtout, ne relancez pas la conversation sur un autre sujet. Certains commerciaux ne peuvent refréner leur tentation d’ajouter une petite couche argumentaire. Au mieux, elle ne servira à rien, au pire, elle sèmera le trouble dans l’esprit de votre interlocuteur.


CURIOSITÉ + TÉNACITÉ =


créativité…


La « tchatche » dont font preuve certains « cadors » du carnet de commandes ne sert donc en rien leur efficacité commerciale. Bien au contraire même, puisqu’il convient de savoir écouter. Mais alors, qu’ont-ils de plus, ces vendeurs d’élite ? Il faut bien l’avouer, s’exercer avec application à la peinture sur porcelaine ne suffit pas à transformer quelqu’un en Picasso. Prendre des cours de chant depuis sa plus tendre enfance ne garantit en rien de devenir la prochaine Callas. La vente ne fait pas exception à la règle. Bien que son art n’ait rien d’inné, force est de reconnaître que quelques spécimens rares développent un petit quelque chose qui les place au-dessus du lot…Ceux-là sont fortement dotés de trois qualités essentielles relevant plus de l’intelligence émotionnelle que du véritable apprentissage : la curiosité, la ténacité et la créativité.
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