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      Avant-propos

      

                  
         
            « Le monde juge bien les choses, car il est dans l’ignorance naturelle, 
qui est le vrai siège de l’homme. »

            Pascal

         

         La fonction commerciale a fortement évolué en l’espace de quelques années. Avec le développement des nouvelles technologies
            qui impacte les habitudes d’achat des consommateurs en B to C, la recherche de marge et d’efficacité dans les secteurs B to B, les clients sont de plus en plus exigeants vis-à-vis de leurs interlocuteurs commerciaux. Ils attendent une vraie valeur
            ajoutée à la relation commerciale, des conseils personnalisés, une disponibilité étendue, une réactivité à toute épreuve.
            Stimulés par les développements technologiques rapides et les cycles de plus en plus courts de lancement de nouveaux produits,
            leurs besoins changent très vite.
         

         Dans ce contexte mouvant, pour tirer votre épingle du jeu, vous devez aiguiser vos compétences commerciales :

   
      	Développer vos propres talents en tenant compte de votre profil personnel, qui fait de vous une personne unique et attachante
      pour vos clients.


      	Organiser de façon plus rigoureuse votre activité commerciale, pour éviter la dispersion de votre temps et de vos moyens.
         Cela nécessite de choisir vos cibles avec pertinence, de définir votre approche commerciale en conséquence, de piloter votre
         activité pour garder le cap de votre stratégie.


      	Optimiser vos entretiens commerciaux en les préparant de façon professionnelle. Vous devez sans cesse vous adapter à votre
         client, comprendre plus largement ses besoins et ses enjeux, prendre en compte son environnement, adapter votre offre et suivre
         vos affaires pour ne pas vous laisser distancer par la concurrence.


      	Développer votre puissance de négociation pour faire face à la pression grandissante des acheteurs et satisfaire la rentabilité
         de votre propre entreprise. En comprenant mieux les processus d’achat et les tactiques de vos interlocuteurs et en préparant
         vos négociations très en amont dans le processus de vente, vous gagnerez en efficacité et augmenterez la marge de votre entreprise.


   

   
   
   Vous trouverez dans cet ouvrage des outils ciblés en fonction des problématiques qui sont les vôtres. Nous vous souhaitons
      de prendre autant de plaisir et d’intérêt à le lire que nous en avons eu à l’écrire !
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      Comment utiliser les QR codes de ce livre ?

            
               	
                  Téléchargez un lecteur de QR code gratuit et ouvrez l’application de votre smartphone.

               

               	
                  Photographiez le QR code avec votre mobile.

               

               	
                  Découvrez les contenus interactifs sur votre smartphone.
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               Dossier
1
               

            
            	
               Développer
                  ses talents de vendeur avec Process Com®

            
         

      


                  
         
            « Tout le monde est un génie. Mais si on juge un poisson sur sa capacité à grimper

                  à un arbre, il passera sa vie à croire qu’il est stupide. »

            Albert Einstein

         

         Nous sommes tous différents. Et nous pouvons tous être d’excellents commerciaux. Simplement, nous utilisons des talents différents
            pour parvenir à une performance identique. Certains sont si bien organisés qu’ils investissent tout leur temps de manière
            rentable. D’autres sont particulièrement doués pour entrer en contact avec de nouveaux clients ou pour les fidéliser. D’autres
            encore se distinguent de leurs concurrents en proposant des solutions vraiment originales. Certains sont les champions de
            la négociation et savent préserver la marge de l’entreprise même lorsque la pression concurrentielle est forte.
         

         La bonne nouvelle, c’est que nous avons tous en nous le potentiel de l’ensemble des talents. En prenant conscience de nos
            points forts et de nos points de vigilance, nous pouvons nous approprier les techniques de vente ou de négociation qui feront
            grandir nos talents commerciaux.
         

         
            Les 6 Types de Personnalité Process Com®

            Taibi Kahler a mis en lumière 6 Types de Personnalité, aucun n’est meilleur ou moins bon que l’autre, ils ont simplement des
               façons différentes de fonctionner pour être efficaces.
            

            Chacun a des talents qui sont précieux à un moment ou à un autre dans le processus de vente. Lorsque nous apprenons à circuler
               dans les différents aspects de notre personnalité, nous devenons capables d’actionner les points forts de chacun de ces six
               Types de Personnalité.
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            Comment exploiter le modèle Process Com®
               pour développer ses talents commerciaux ?
            

            
               	
                  Repérez votre propre fonctionnement

                  
                  
                     	
                        Vos points forts en tant que commercial, les étapes du processus de vente ou de négociation où vous êtes le plus à l’aise.
                           Cela peut conditionner le type de vente, de produit ou de secteur où vous allez être le plus performant : la vente conseil
                           à des clients particuliers ? la vente aux grands comptes ? Le secteur de la grande distribution où vos talents de négociateur
                           seront à l’honneur ?
                        

                     

                     	
                        Vos points de vigilance : les techniques de vente vous seront ici d’un grand secours.

                     

                  

               

               	
                  Les outils 2 à 7 de ce dossier vous aideront à cibler les outils les plus utiles pour vous, soit pour renforcer vos points
                     forts, soit pour vous donner plus d’aisance sur les étapes qui vous sont moins familières.
                  

               

               	
                  Gérez votre énergie de commercial : certaines étapes du processus de vente ou de négociation vous prendront plus d’énergie que d’autres parce qu’elles font moins
                     appels à vos points forts naturels. Prenez le temps de vous ressourcer dans des activités qui vous nourrissent entre deux
                     tâches plus laborieuses pour vous. Bien sûr avec le temps et la maîtrise des techniques de vente ou négociation, la quantité
                     d’effort diminuera et vous pourrez réaliser ces tâches plus facilement.
                  

               

               	
                  Adaptez votre approche commerciale à vos clients. Eux aussi ont des types de personnalité variés ! Adaptez la façon dont vous communiquez avec eux, mais aussi votre stratégie
                     commerciale, la fréquence de vos visites, la durée des entretiens, la préparation de ceux-ci. L’outil 1 de ce dossier vous
                     donne une première clé pour entrer en relation de façon différente selon la personnalité de votre interlocuteur. Vous trouverez
                     d’autres clés d’adaptation dans l’outil 47.
                  

               

            

            
               Les outils

               
                  
                     
                        	1La flexibilité relationnelle avec Process Com®
                        	
                     

                     
                        	2Le commercial de type Empathique
                        	
                     

                     
                        	3Le commercial de Type Travaillomane
                        	
                     

                     
                        	4Le commercial de type Persévérant
                        	
                     

                     
                        	5Le commercial de type Rebelle
                        	
                     

                     
                        	6Le commercial de type Rêveur
                        	
                     

                     
                        	7Le commercial de type Promoteur
                        	
                     

                     
                        	8L’affirmation de ses singularités
                        	
                     

                  
               

            

         

      

   
      

      
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
1
               

            
            	
               La flexibilité relationnelle
                  avec Process Com®

            
         

      


                  
         
            Être conscient de ses propres préférences et s’adapter à celles du client
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            En résumé

            La flexibilité relationnelle consiste à s’adapter aux préférences des clients : établir un contact humain avant de s’atteler à une tâche, ou se centrer
               d’emblée sur l’objectif à atteindre.
            

            Les six types de personnalités du modèle Process Com® sont plus ou moins engagés dans la relation :
            

            
               	
                  le type Empathique est très engagé dans la relation, il a besoin qu’elle soit ouverte, bienveillante et sincère ;
                  

               

               	
                  le type Rebelle a fortement besoin de contact, qu’il préférera ludique ;
                  

               

               	
                  le type Promoteur saisit toutes les occasions d’entrer en relation, sans perdre de vue son objectif ;
                  

               

               	
                  le type Persévérant est volontiers centré sur l’objectif, mais il a besoin d’échanger ses opinions ;
                  

               

               	
                  le type Travaillomane privilégie la tâche, et entre en relation au service de l’objectif ;
                  

               

               	
                  le type Rêveur préfère être seul pour travailler, il entre en relation par nécessité.
                  

               

            

         

         
            Insight

            Relational flexibility is a tool that can be adapted to the client’s preferred approach: establish productive relationships on a human level before
                  setting to work, or focus straight away on the objective to be achieved.

            The Process Com® model describes 6 personality types, each of them having a different approach to building relationships:

            
               	
                  The Reactor type is very involved in the relation, and needs it to be open and sincere.

               

               	
                  The Rebel type has a strong need of contact with others -, preferably involving having fun.

               

               	
                  The Promoter type takes every opportunity to make contact, but with a clear view to meeting a particular objective.

               

               	
                  The Persister type likes to focus on the objective, but also needs to exchange opinions with others.

               

               	
                  The Workaholic type sees the task as a priority, and makes contact when it’s useful for achieving the objective.

               

               	
                  The Dreamer type prefers to work alone, and typically only allows contact when it becomes unavoidable.

               

            

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Cet outil permet de prendre conscience de la façon dont nous entrons spontanément en relation avec l’autre, et d’être vigilant
                  à respecter la préférence relationnelle du client. Le but est de donner au client du confort et de créer les conditions d’une
                  bonne coopération.
               

            

            
               Contexte

               Utilisez votre flexibilité relationnelle à chaque rencontre avec le client. Elle s’applique également aux entretiens téléphoniques,
                  et même à l’écrit, par exemple lors des contacts par messagerie électronique.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Identifiez la préférence relationnelle liée à votre profil de personnalité profond :

                     
                     
                        	
                           Lors d’un rendez-vous professionnel, qu’avez-vous tendance à faire en premier ? Vous enquérir de la personne ou exposer le
                              but de votre visite ?
                           

                        

                        	
                           Quelles sont les qualités qui vous caractérisent le plus, depuis toujours ?

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Observez votre client au moment de la prise de contact : quand est-il le plus à l’aise, à quel moment sentez-vous ses traits
                        se détendre ?
                     

                     
                     
                        	
                           Lorsque vous êtes engagé dans la relation et faites attention à lui en tant que personne ?

                        

                        	
                           Lorsque vous commencez à aborder le vif du sujet, l’objet de votre visite ?

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Adaptez votre façon d’agir en conséquence :

                     
                     
                        	
                           abrégez les temps de discussion informelle si votre client est centré sur l’objectif ;

                        

                        	
                           prenez le temps de vous intéresser sincèrement à lui s’il est engagé dans la relation.

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     Pour identifier votre préférence relationnelle, tenez compte de votre comportement spontané, en essayant de neutraliser les
                        comportements acquis (politesse, efficacité professionnelle).
                     

                  

                  	
                     Lorsque vous avez en face de vous plusieurs interlocuteurs en même temps, partagez le temps habilement de manière à satisfaire
                        chacun. Adressez vos propos à chacun selon sa préférence.
                     

                  

                  	
                     Gérez votre propre temps de manière à trouver un équilibre entre votre zone d’efficacité maximale et votre adaptation au client :
                        variez la durée des entretiens, prenez le temps de vous ressourcer avant un entretien chez un client qui a un fonctionnement
                        opposé au vôtre.
                     

                  

               

            

            
               Nous sommes tous différents, mais nous aimons que les autres nous ressemblent.

            

            
               Avantages

               
                  	
                     La flexibilité relationnelle est simple à utiliser : elle repose sur un seul axe, et l’observation du comportement non-verbal
                        du client suffit à renseigner sur ses préférences.
                     

                  

                  	
                     Elle permet d’établir d’emblée un contact que le client percevra comme agréable et efficace.

                  

               

            

            
               Précautions à prendre

               
                  	
                     Gardez un équilibre entre votre adaptation au client et vos conditions d’efficacité : si vous forcez votre préférence relationnelle
                        sur une trop longue période, vous risquez de rentrer sous stress et d’adopter des comportements inefficaces.
                     

                  

                  	
                     Un individu ne se réduit pas à un seul type de personnalité. Il est normal de vous retrouver un peu dans chacun des six types,
                        et cela peut expliquer des variations dans vos préférences au cours d’une même journée. Seul un questionnaire élaboré peut
                        permettre de dresser votre inventaire de personnalité complet (voir lien Internet dans la bibliographie).
                     

                  

               

            

         

         
            Comment être plus efficace ?

            
               La structure de personnalité

               Chacun de nous a un type de personnalité appelé « Base », qui conditionne notre fonctionnement profond et nos préférences
                  relationnelles, et plus ou moins des caractéristiques des cinq autres types. La personnalité d’un individu peut être représentée sous la forme
                  d’un immeuble à six étages, dont la taille diminue au fur et à mesure que l’on s’élève. Chaque étage correspond à un type
                  de personnalité décrit par le modèle Process Com® : Empathique, Travaillomane, Rebelle, Persévérant, Rêveur ou Promoteur.
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               La taille de chaque étage symbolise le niveau d’énergie disponible. Plus on monte dans les étages, plus il est difficile de passer du temps dans le type de profil correspondant :
               

               
                  	
                     exploiter les talents relatifs à ce type de personnalité (voir les bulles du schéma précédent) ;

                  

                  	
                     interagir avec une personne dont la base correspond à ce type de personnalité.

                  

               

               L’ordre et la taille des étages peuvent être très variables d’un individu à l’autre. C’est pourquoi nous nous entendons mieux
                  avec les personnes – et les clients – qui ont une structure de personnalité proche de la nôtre, c’est-à-dire avec qui nous
                  partageons un ou deux étages en commun parmi les trois étages du bas de notre immeuble. Ce sont nos « clients faciles ».
               

               À chaque fois que nous devons monter dans nos étages supérieurs pour exploiter les talents de tel type de personnalité ou
                  nous adapter à un interlocuteur, nous consommons de l’énergie. Au bout d’un moment, nous devons redescendre pour recharger
                  nos batteries dans nos étages du bas.
               

            

            
               Les besoins psychologiques

               À chaque type de personnalité sont attachés des besoins psychologiques spécifiques. Il est aussi essentiel pour nous de nourrir
                  les besoins psychologiques de notre base, et dans la plupart des cas d’un deuxième type de personnalité, que de manger, boire
                  ou dormir. Si nous en sommes privés, nous pouvons entrer sous stress et adopter des comportements inefficaces.
               

               Plus nous nourrissons nos besoins psychologiques essentiels, plus nous avons d’énergie et plus nous avons de capacité à circuler
                  dans nos étages pour nous adapter à nos interlocuteurs.
               

               
                  Développez une hygiène de vie saine : veillez à nourrir régulièrement vos besoins psychologiques essentiels pour augmenter
                     vos réserves d’énergie et votre flexibilité relationnelle.
                  

               

            

         

         
            EXEMPLES pour gérer son énergie de commercial
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            Commentaires

            
               	
                  On constate que certains besoins psychologiques peuvent être nourris sans l’intervention d’une personne extérieure, tandis
                     que d’autres nécessitent une interaction : sachez vous entourer et solliciter les personnes qui vous sont proches : clients,
                     collègues, amis.
                  

               

               	
                  Si votre environnement de travail ne vous permet pas de nourrir vos besoins psychologiques facilement, soyez vigilant et nourrissez-les
                     dans le cadre de votre vie privée (exemple du vélo). ■

               

            

         

      

   
      

      
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
2
               

            
            	
               Le commercial de type Empathique
               

            
         

      


                  
         
            Fidéliser le client tout en préservant ses intérêts
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            En résumé

            Les personnes de type Empathique sont sensibles, chaleureuses, compatissantes. Elles perçoivent le monde au travers de leurs émotions :
            

            Elles ont besoin d’être reconnues en tant que personne (et non pour ce qu’elles font) et de satisfaire leurs besoins sensoriels.

            Sous stress, elles ont tendance à se sur-adapter pour faire plaisir aux autres. Si le stress augmente, elles peuvent faire
               des erreurs qu’elles ne feraient pas normalement.
            

            Elles sont à l’aise lorsque la relation est bienveillante et qu’elles se sentent appréciées.

         

         
            Insight

            Empathetic types are warm, sensitive, compassionate people. They perceive the world through their emotions.

            
               	
                  They need to feel acknowledged as a person (not for what they do). It is important to satisfy their sensorial needs. 
                  

               

               	
                  Under stress, they tend to overadapt in order to please others. If stress builds up, they can make mistakes they would not
                        normally make. 
                  

               

               	
                  They feel comfortable when they feel appreciated, and when the relation is marked by approval. 
                  

               

            

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Pour vivre les moments les plus délicats de la vente avec plus d’efficacité et de confort.

            

            
               Contexte

               Points d’appui

               Le commercial de type Empathique connaît ses clients comme personne. Il s’intéresse sincèrement à eux. Il connaît leurs projets
                  et a mémorisé ces petits détails personnels qui humanisent la relation. Conscient des enjeux individuels de chacun, ses propositions
                  commerciales sont pertinentes. Il a le sens du service et fait tout pour satisfaire ses clients. Il a un taux de fidélisation
                  remarquable.
               

               Points de vigilance

               Il risque de consacrer trop de temps aux petits clients très demandeurs d’assistance. Mal à l’aise avec les clients très orientés
                  sur l’objectif (ce qu’ils ressentent comme de la distance vis-à-vis d’eux), voire « durs », il peut négliger des interlocuteurs
                  parfois importants du GRID (outil 42). La négociation est une phase délicate pour lui. Il est tenté d’accorder trop de concessions pour préserver la relation
                  à tout prix.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Prenez soin de votre énergie

                     
                     
                        	
                           Utilisez la matrice ABC croisée (outil 10) pour relativiser le temps à consacrer à vos clients en fonction de leur potentiel commercial. Si vous voulez rendre service
                              à un petit client, réduisez au moins la mesure de ce service ou négociez un délai. Vos clients seront compréhensifs et mesureront
                              mieux votre effort.
                           

                        

                        	
                           Prenez soin de tous les acteurs de la décision ou GRID, même les moins sympathiques, pour sécuriser la vente. Pensez à vos
                              interlocuteurs qui comptent sur votre soutien.
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Donnez-vous du confort pour préserver la marge

                     
                     
                        	
                           Préparez vos négociations en fixant les limites de ce que vous pouvez donner. Valorisez votre prix de départ en tenant compte
                              des bénéfices de votre offre pour votre client. Votre connaissance intime de votre client vous aidera à lister toutes les
                              contreparties que vous pouvez lui demander pour réussir une négociation gagnant / gagnant (dossiers 8 et 9).
                           

                        

                        	
                           En cas de conflit, utilisez le DESC (outil 53) pour objectiver la situation, exprimer votre ressenti et trouver avec votre client une issue positive pour lui et pour votre
                              entreprise.
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Prospectez avec plaisir

                     
                     
                        	
                           La conquête par recommandation (outil 22) est faite pour vous : vos clients sont satisfaits et vous apprécient. Ils accepteront volontiers de vous rendre service.
                           

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     Lorsque vous sentez le stress vous envahir, demandez un délai de réflexion à votre client. A tête reposée, comparez sa demande
                        avec l’ensemble des services que vous lui proposez.
                     

                  

                  	
                     Identifiez les clients à fort potentiel que vous appréciez. Ressourcez-vous auprès d’eux avant d’aller voir les clients plus
                        « distants » ou « durs ». ■

                  

               

            

            
               Être au service de ses clients est très différent de leur être asservi.

            

            
               Avantages

               
                  	
                     Utilisez vos points d’appui : faites confiance à votre sens du service pour fidéliser les clients les plus âpres au départ.

                  

               

            

            
               Précautions à prendre

               
                  	
                     Testez vos nouvelles méthodes (par exemple de négociation) avec les clients qui vous apprécient déjà, et constatez qu’ils
                        ne vous en veulent pas, au contraire !
                     

                  

               

            

         

      

   
      

     
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
3
               

            
            	
               Le commercial de Type Travaillomane
               

            
         

      


                  
         
            Mettre sa compétence au service du processus de vente
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            En résumé

            Les personnes de type Travaillomane sont responsables, logiques, organisées. Elles perçoivent le monde au travers de la pensée factuelle.
            

            Pour se ressourcer, elles ont besoin d’être reconnues pour leur travail et leurs compétences et de satisfaire leur besoin
               de structuration du temps.
            

            Sous stress, elles ont tendance à sur-détailler et pratiquer un perfectionnisme excessif. Si le stress augmente, elles peuvent
               sur-contrôler de manière assez « agressive ».
            

            Elles préfèrent travailler seules ou à deux.

         

         
            Insight

            Workaholic types are responsible, well-organized, and think logically. They perceive the world through a factual cognitive approach. 
            

            
               	
                  To find new energy, they need to feel acknowledged for their work and skills. It is important to respect their need to structure
                        their schedules. 
                  

               

               	
                  Under stress, they tend to become overly perfectionist and meticulous. If stress builds up further, they can start overcontrolling
                        others in a rather aggressive manner. 
                  

               

               	
                  They prefer to work alone, or in teams of two. 
                  

               

            

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Pour maîtriser le processus de décision du client et augmenter le taux de transformation.

            

            
               Contexte

               Points d’appui

               Le commercial de type Travaillomane est remarquablement organisé. Avec des outils tels que la matrice ABC croisée (outil 10) il optimise son temps et cible les comptes à plus fort potentiel. Il prépare rigoureusement ses entretiens et négociations.
                  Son offre est pertinente et son argumentation structurée. Le suivi de ses affaires ne laisse rien au hasard.
               

               Points de vigilance

               Il risque de passer plus de temps à peaufiner une proposition commerciale qu’à rencontrer ses clients. La rigueur de sa préparation
                  peut se transformer en rigidité en cas d’imprévu. Sous stress, il risque de valoriser sa propre compétence, qu’il associe
                  à sa crédibilité, quitte à donner des explications complexes et jargonneuses. Ses propositions, quoique pertinentes, manquent
                  parfois d’originalité.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Travaillez votre souplesse

                     
                     
                        	
                           Utilisez la méthode CRAC (outil 38) pour analyser les objections de vos clients avant d’y répondre.
                           

                        

                        	
                           Préparez vos négociations en prévoyant votre marge de manœuvre (outil 55) et en élargissant le terrain (outil 62) grâce aux contreparties à demander au client.
                           

                        

                        	
                           Restez ouvert à l’imprévu même si vous avez déjà collecté un grand nombre de données. Continuez en permanence à explorer l’univers
                              du client (outil 25) et le GRID (outil 42). Acceptez que le client puisse changer d’avis.
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Ajoutez une touche de convivialité

                     
                     
                        	
                           Prenez le temps de connaître les individus au-delà des rôles et du besoin opérationnel d’achat.

                        

                        	
                           étayez vos démonstrations écrites et orales d’exemples concrets pour faire « vivre » à vos clients votre solution.

                        

                        	
                           Valorisez les compétences de vos clients. C’est une alternative intéressante à la mise en avant de vos propres compétences.

                        

                        	
                           Planifiez de rappeler vos clients après la vente, pour mesurer leur satisfaction (outil 51).
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Limitez votre perfectionnisme

                     
                     
                        	
                           Construisez votre offre avec votre client plutôt que tout seul : validez les étapes intermédiaires et terminez lorsqu’il vous
                              dit que le résultat correspond à ce qu’il voulait.
                           

                        

                        	
                           Benchmarquez la qualité de vos propositions avec vos collègues. Ceux qui font le « juste nécessaire » ont-ils au global de
                              moins bons résultats que vous ?
                           

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     Gardez en tête que le processus de vente est plus important que la solution, aussi parfaite soit-elle. Le client aura-t-il
                        plaisir à travailler avec vous dans la durée ? Oui s’il se sent associé, valorisé, écouté.
                     

                  

                  	
                     « La perfection est atteinte, non pas lorsqu’il n’y a plus rien à ajouter, mais lorsqu’il n’y a plus rien à retirer » (Antoine
                        de Saint-Exupéry).  ■

                  

               

            

            
               La préparation n’empêche pas l’imprévu. Autant s’y préparer.

            

            
               Avantages

               
                  	
                     Utilisez vos points d’appui : utilisez vos talents d’organisation pour optimiser le ratio préparation / contact client.

                  

               

            

            
               Précautions à prendre

               
                  	
                     Limitez votre perfectionnisme d’abord sur des affaires pour lesquelles la balance penche en votre faveur. Constatez que vous
                        les remportez malgré tout.
                     

                  

               

            

         

      

   
      

      
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
4
               

            
            	
               Le commercial de type Persévérant
               

            
         

      


                  
         
            Respecter le processus de décision du client

            
               [image: P024-001-V.jpg]
               
            

         

         
            En résumé

            Les personnes de type Persévérant sont dévouées, observatrices, consciencieuses. Elles perçoivent le monde au travers de la « pensée opinion », du jugement.
            

            Pour se ressourcer, elles ont besoin d’être reconnues pour leur travail et leur implication et de satisfaire leur besoin de
               reconnaissance des opinions.
            

            Sous stress, elles ont tendance à se focaliser sur ce qui ne va pas. Si le stress augmente, elles peuvent partir en croisade
               pour imposer leurs opinions.
            

            Elles préfèrent travailler seules ou à deux.

         

         
            Insight

            Persevering types are devoted, observant, and conscientious. They perceive the world through their opinions. 
            

            
               	
                  To find new energy, they need to be acknowledged for their work and dedication. It is important to satisfy their need to have
                        their opinions acknowledged.

               

               	
                  Under stress, they tend to focus on what is not going well. Under increased stress, they can “go on a crusade” to impose their
                        opinions upon others. 
                  

               

               	
                  They prefer to work alone, or in teams of two.

               

            

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Pour donner envie au client de s’engager dans une relation durable.

            

            
               Contexte

               Points d’appui

               Le commercial de type Persévérant gagne la confiance de ses clients grâce à son implication et sa fiabilité à toute épreuve.
                  Il ne s’engage pas à la légère et ses clients savent qu’ils peuvent compter sur lui. Il a à cœur de comprendre les enjeux
                  d’un achat, le sens d’une décision et se montre ensuite de bon conseil. Il ne proposera jamais une solution qui ne serve pas
                  les intérêts du client. Il en résulte une force de conviction redoutable.
               

               Points de vigilance

               Il risque d’argumenter trop tôt dans le processus de vente, sans respecter le rythme du client qui a besoin de s’approprier
                  une solution. Face aux objections, il a tendance à répondre du tac au tac, voire à couper la parole pour faire valoir ses
                  arguments. Il pourrait même aller, s’il sent sa solution remise en cause, jusqu’à dénigrer les choix du client ou critiquer
                  la concurrence. Il peut se montrer insistant en phase de conclusion au risque d’agacer le client. Il peut se montrer très
                  critique face aux clients qui « achètent un prix » lors de la négociation.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Accordez une large place au client

                     
                     
                        	
                           écoutez-le jusqu’au bout et reformulez ses besoins, ses opinions avant d’argumenter (outil 36)
                           

                        

                        	
                           Respectez son processus d’achat, utilisez la méthode SAFI (outil 26) pour convaincre un client non-demandeur de vos solutions.
                           

                        

                        	
                           Creusez ses objections avant d’argumenter (outil 38).
                           

                        

                        	
                           Acceptez que le client puisse avoir besoin d’un temps de réflexion seul ou avec d’autres interlocuteurs du GRID (outil 42). Donnez-lui des éléments pour qu’il puisse s’approprier votre offre à son rythme, proposez-lui votre aide pour convaincre
                              ses collègues sans insister.
                           

                        

                        	
                           Adoptez ses critères de valeur pour évaluer une solution : préparez votre proposition à l’aide de l’argumentation comparative
                              (outil 28)
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Acceptez la négociation comme partie intégrante du processus d’achat

                     
                     
                        	
                           Préparez vos négociations en prenant une marge de manœuvre. Fixez la proposition initiale en valorisant les bénéfices de votre
                              offre, et préparez les concessions que vous allez faire (outil 56).
                           

                        

                        	
                           Échangez avec souplesse des concessions et contreparties (outil 64).
                           

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     Acceptez le fait que certains acheteurs utilisent des pièges (outil 66) ou que certains interlocuteurs du GRID ne vous respectent pas. Concentrez vos pensées sur les opérationnels qui comptent
                        sur votre solution pour dépasser votre colère à leur égard.  ■

                  

               

            

            
               Plus le client se sent écouté, plus il a envie de travailler avec vous.

            

            
               Avantages

               
                  	
                     Utilisez vos points d’appui : mettez votre énergie et votre persévérance au service du respect du processus d’achat du client
                        Observez les effets de la qualité de votre écoute sur son visage, et dans son attitude à votre égard.
                     

                  

               

            

            
               Précautions à prendre

               
                  	
                     Surveillez vos premiers symptômes de tension. Proposez de reporter à plus tard un point de discussion qui pourrait vous faire
                        déraper en croisade.
                     

                  

               

            

         

      

   
      

     
      
         
            
            
         
         
            	
               Outil
5
               

            
            	
               Le commercial de type Rebelle
               

            
         

      


                  
         
            Assaisonner ses talents naturels d’une pincée d’organisation

            
               [image: P026-001-V.jpg]
               
            

         

         
            En résumé

            Les personnes de type Rebelle sont spontanées, créatives, ludiques. Elles perçoivent le monde au travers de leurs réactions.
            

            Pour se ressourcer, elles ont besoin de contact ludique !

            Sous stress, elles ont tendance à « ramer » tout en invitant de manière implicite les autres à faire à leur place. Si le stress
               augmente, elles peuvent rejeter la faute sur les autres avec des reproches acerbes.
            

            Elles adorent travailler en équipe et passer d’un groupe à l’autre.

         

         
            Insight

            Rebellious types are spontaneous, creative, and game-oriented. They perceive the world through their reactions. 
            

            
               	
                  To find new energy, they need “gaming contact”!

               

               	
                  In stress situations, they tend to “run around in circles”, implicitly encouraging others to do the job in their place. If
                        stress builds up, they may put the blame on others, with scathing remarks. 
                  

               

               	
                  They love working in a team, and switching from one team to another. 
                  

               

            

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Pour performer à moindre effort.

            

            
               Contexte

               Points d’appui

               Le commercial de type Rebelle a un talent pour entrer en contact avec de nouveaux clients ou interlocuteurs du GRID (outil 42). Curieux, il explore avec passion l’univers du client. Très créatif, ses propositions sont originales tant sur le fond que
                  sur la forme. Il en assure l’adhésion du client en les co-construisant avec lui. En soutenance, il est brillant : ses démonstrations
                  sont vivantes et imagées, il réagit avec souplesse aux objections du client dont il intègre séance tenante les remarques dans
                  la solution qu’il adapte au fur et à mesure.
               

               Points de vigilance

               Il risque de manquer de rigueur dans son organisation. Sa réactivité peut l’amener à s’éparpiller au gré des demandes, au
                  détriment d’un travail de fond sur les clients à potentiel. Confiant dans sa spontanéité, il oublie parfois de préparer ses
                  entretiens, au risque de compromettre le résultat de négociations complexes. Il a tendance à privilégier les clients sympas
                  et pourrait négliger des interlocuteurs du GRID importants mais trop sérieux à son goût, et à se décourager si l’ennui le
                  gagne ou l’effort est pénible.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Performez à moindre effort

                     
                     
                        	
                           Utilisez la matrice ABC croisée (outil 10) pour avoir une vue d’ensemble de vos clients en fonction de leur potentiel. Croisez avec la matrice d’accessibilité pour
                              maximiser vos chances de réussir facilement.
                           

                        

                        	
                           Alternez les visites aux clients sérieux et à ceux avec lesquels vous plaisantez facilement.

                        

                        	
                           Pour prospecter, utilisez les réseaux sociaux (outil 23) et la conquête par recommandation (outil 22) pour entrer en contact avec les contacts de vos clients.
                           

                        

                     

                     
                  

                  	
                     Adoptez de nouveaux réflexes pour éviter les déboires

                     
                     
                        	
                           Prenez toujours un rendez-vous avec vous-même (oh, que voilà un interlocuteur sympathique !) pour préparer une négociation
                              en même temps que vous prenez rendez-vous avec votre client pour la mener.
                           

                        

                        	
                           Découpez en sous-objectifs étalés sur plusieurs séquences courtes la rédaction de vos propositions commerciales les plus longues.
                              Votre créativité appréciera ces temps de maturation, et vous éviterez la panique du « dernier moment ».
                           

                        

                        	
                           Faites votre reporting dans la foulée de l’action plutôt qu’en fin de période.

                        

                     

                     
                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               
                  	
                     Choisissez un univers de vente où vous pourrez donner toute la mesure de votre créativité.

                  

                  	
                     Pour la préparation de vos entretiens et négociations, associez si vous le pouvez un collègue, votre manager, et bien sûr
                        lorsque cela est pertinent vos clients alliés.  ■

                  

               

            

            
               « Il n’y a pas de honte à préférer le bonheur », Albert Camus.

            

            
               Avantages

               
                  	
                     Utilisez vos points d’appui : mettez votre créativité au service de votre organisation. Inventez vos méthodes, vos outils,
                        votre façon de piloter votre activité.
                     

                  

               

            

            
               Précautions à prendre

               
                  	
                     Mieux vaut sélectionner un petit nombre d’outils de préparation et de pilotage que vous aurez envie d’appliquer, que beaucoup
                        qui vous décourageront de les utiliser.
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