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  [INTRODUCTION]




  La vente apparaît souvent, de façon paradoxale, tout à la fois comme le plus décrié et le plus essentiel des métiers.




  L’image du vendeur est fréquemment, dans l’esprit collectif, péjorativement associée à la vente forcée ou à la vente de ce dont les acheteurs n’ont pas forcément besoin. De fait, nombreux sont encore les équipes commerciales fonctionnant ainsi, à l’ancienne, cherchant bien plus à atteindre des objectifs qu’à engendrer de la satisfaction, à maximiser le chiffre d’affaires encaissé qu’à penser à leurs clients, au bien-être de ces derniers et à l’avenir de la relation commerciale. De ce point de vue, l’adage québécois « bon menteur, bon vendeur » a connu, admettons-le, ses heures de gloire. Nous avons tous connu des vendeurs dont le but affiché était de vendre « n’importe quoi à n’importe qui », même si le client n’éprouvait au fond nullement le besoin de ce qu’il achetait…




  De fait, l’image négative collant encore parfois à la vente explique que l’emploi du terme même de « vente » se raréfie. Les fonctions commerciales sont dorénavant occupées par des « chefs de publicité », des « attachés commerciaux », des « responsables de clientèle » ou des « chargés de compte »… Mais la disparition progressive du mot « vente » ne se traduit naturellement et heureusement pas par la disparition de la fonction commerciale. Cette dernière connaît même, pour un faisceau de raisons touchant tant l’offre que la demande, un regain de vigueur marqué.




  Quels que soient les marchés, de nombreux phénomènes marquent en effet l’offre : l’érosion tendancielle des marges amène les entreprises à éprouver un besoin sans cesse croissant de vendre. Ces ventes s’effectuent dans un contexte concurrentiel de plus en plus aigu. Enfin, sur de nombreux marchés, les consommateurs perçoivent de moins en moins les différences entre les offres et, conjoncture oblige, s’orientent de façon croissante en direction des offres à moindre prix.




  Face à une offre contrainte de vendre toujours plus, la demande, qu’elle soit constituée de professionnels ou de particuliers, se « professionnalise ». Les consommateurs, quels que soient les produits ou services achetés, s’adonnent à des comparaisons plus fréquentes, acquièrent une connaissance plus pointue des offres et de leurs modalités, se donnent plus fréquemment les moyens de rationaliser leurs choix. De plus, développement des nouvelles technologies oblige, une proportion croissante des actes d’achat s’effectue en ligne, donc hors vendeur.




  Pour toutes ces raisons, les titulaires des fonctions commerciales se doivent d’être plus pointus, plus affûtés qu’avant. Leur rôle n’a au fond jamais été aussi essentiel, les conditions d’exercice de leur activité, aussi difficiles.




  C’est pourquoi il vous faut adopter, dès le début, les bonnes pratiques et façons de faire et épouser une conception saine de la vente. Se centrant sur vos premières ventes, cet ouvrage entend vous aider à les réussir et vous permettre de vous inscrire dans un cercle vertueux, en partant notamment du principe selon lequel une vente constitue dans de nombreux cas l’avant-vente de la vente suivante. Par voie de conséquence, il se situe résolument dans la perspective de ventes à répétition et d’une relation commerciale pérenne. Reposant sur l’expérience de l’auteur et de nombreux témoignages d’acheteurs et de vendeurs, pratique et concret, il vous permettra de devenir un bon vendeur sans pour autant être un « bon menteur », parce que justement vous ne serez pas un menteur.




  Vous allez aimer vendre !




  [Partie I]




  Vous connaÎtre




  Vous ne serez un bon vendeur que si vous êtes fait pour cela, pensez-vous. Nous avons tous en tête des archétypes ou des représentations de vendeurs. Pourtant, fort nombreux sont les styles de vendeurs réussissant parfaitement à vendre. Loin des clichés, de multiples vendeurs sont en effet efficaces.




  Pour autant, il n’existe pas, et heureusement, de modèle type de commercial. Si certaines aptitudes et qualités de premier rang sont requises, constituant en quelque sorte un socle minimal, vous pouvez, et allez vous forger votre propre profil, être et demeurer vous-même. Vous ne serez de toute façon bon vendeur que si vous êtes vous-même et ne jouez pas de rôle. En tout état de cause, ce jeu serait perçu, ce rôle décodé, et ils se retourneraient contre vous.




  Par voie de conséquence, la première de vos démarches vous concerne de façon directe. En effet, vous devez, avant de passer à l’acte, procéder à une introspection. En d’autres termes, vous devez faire le point sur vous-même, vous cerner et vous apprécier sur plusieurs dimensions clés, parce que communes à tous les types de vendeurs. La connaissance de vous-même constitue donc un indispensable préalable.




  1 - Votre rapport à l’autre




  Même si vous ne procédez à des ventes que par voie téléphonique, vous devez impérativement « aimer » l’autre.




  Pour « aimer » l’autre, vous devez avoir envie d’aller vers lui, donc apprécier les contacts et les échanges vous unissant.




  Comment, de façon générale, vous comportez-vous avec les autres ? Avez-vous tendance à aller vers eux ou à attendre qu’ils fassent le premier pas, que ce soit eux qui viennent à vous ? Etes-vous plutôt introverti ou extraverti ?




  Ces questions sont essentielles. La fonction commerciale est en effet une fonction passant par l’établissement de nombreux contacts. Vous parviendrez d’autant plus à l’exercer avec efficacité que vous avez le goût des contacts, des rencontres et des échanges et que vos interlocuteurs sentiront ce goût en vous.




  

    




    

      [TÉmoignage] 

    


  




  « Quand je recrute des commerciaux, je suis extrêmement sensible à la capacité qu’ils ont de me donner envie de parler avec eux, d’échanger. Même si notre rapport est particulier parce que nous sommes en entretien de recrutement, je sens si les autres les intéressent, comment ils vont vers eux, quel rapport ils ont. C’est pour moi vraiment déterminant, plus au fond que les compétences techniques, qui peuvent toujours s’acquérir. »




  (Philippe, directeur commercial grands comptes 
dans les appareils de chauffage)




  Parce que le rapport que vous allez chercher à établir avec les autres est d’un type particulier, en ce sens que vous allez chercher à vendre quelque chose à quelqu’un, vous devez avoir envie de ce type de rapport et montrer à tous, interlocuteurs et hiérarchie, que vous en avez envie.




  2 - Votre enthousiasme




  Cette envie qui vous anime, tant à l’endroit de l’autre et de la relation avec lui que concernant votre produit ou service, doit impérativement transparaître dans votre façon d’être. Sauf cas particulier, votre futur client sera moins demandeur que vous, donc moins enclin à l’enthousiasme. Pour une grande part, les ventes que vous réaliserez seront liées à votre aptitude à donner envie. Vous devez non seulement être enthousiaste, empreint d’une foi palpable et communicative, mais aussi donner envie de travailler et de traiter avec vous. L’enthousiasme que vous devez dégager vous concerne donc autant qu’il concerne votre offre.




  Sur de nombreux marchés en effet, les acheteurs achètent au fond un couple, constitué du vendeur et du produit ou service qu’il vend, et il vous incombe de donner envie des deux.




  

    




    

      [TÉmoignage] 

    


  




  « On voit trop souvent des vendeurs blasés, qui manifestement procèdent de façon mécanique. Ils sont usés, n’ont plus envie de faire ce qu’ils font. Ils diffusent de la lassitude, de l’ennui. Et, parce qu’ils s’ennuient, ils ennuient vite leur interlocuteur, qui était sans doute pourtant partant pour acheter. »




  (Fabien, conseil en optimisation des forces de vente)




  Etes-vous, de façon générale, enthousiaste ? Ou, plus précisément, êtes-vous capable de le devenir ? Et, selon vous, de quelles conditions dépend votre capacité à vous enthousiasmer ? De quoi avez-vous besoin ? Dans quel cadre ou contexte vous sentez-vous le mieux ?




  Telles sont quelques-unes des questions que vous devez, pour progresser dans la connaissance que vous avez de vous-même, vous poser.




  3 - Votre aptitude à convaincre




  De nombreux marchés présentent des offres aux différenciations peu perceptibles. De plus, les acheteurs ou les clients sont plus aguerris et connaisseurs des offres.




  Ce cadre d’expression des commerciaux, rendant à la fois leur fonction plus passionnante et plus complexe à exercer, leur impose de savoir aller bien au-delà de la simple présentation de leur offre et passe notamment, comme nous le verrons, par une véritable immersion en leurs clients avant toute présentation d’offre.




  L’enthousiasme dont vous saurez faire montre est tout à la fois nécessaire et fréquemment insuffisant. Souvent, il ne suffit en effet pas de manifester de l’envie : il faut chercher à convaincre l’acheteur potentiel de la pertinence de votre offre.




  

    




    

      [TÉmoignage] 

    


  




  « En fait, le commercial vraiment convaincu devient souvent convaincant. Si lui-même ne croit pas en son offre, il y a peu de chances pour que le client y croie. Au fond, les commerciaux sont les premiers acheteurs de ce qu’ils vendent, en ce sens qu’ils adhèrent à leurs offres, les trouvent pertinentes et de qualité. Et c’est parce qu’ils y croient qu’ils parviennent à convaincre les autres et les amènent à y croire. »




  (Magali, directrice commerciale dans la presse magazine)




  Et vous-même, parvenez-vous à être convaincant ? Dans quel contexte ? De quoi avez-vous besoin pour le devenir ?




  4 - Votre capacité à juguler votre stress




  Vendre amène souvent à se trouver dans des situations et des moments angoissants. Contagieux, le stress qui vous anime retentit en effet sur votre interlocuteur et amoindrit sa conviction et son envie.




  Les circonstances et moments générateurs d’angoisse sont en effet nombreux. Dès les tentatives de prise de contact et de rendez-vous, l’échec ou la lenteur de votre interlocuteur peuvent en engendrer. Durant vos échanges également, les reculs, doutes, hésitations et négations de vos interlocuteurs sont également producteurs d’inquiétude. Enfin, la phase de négociation et l’approche de la conclusion sont naturellement souvent anxiogènes.




  Parce que son contrôle conditionnera votre réussite, vous devez impérativement parvenir à juguler votre stress et à ne transmettre à vos interlocuteurs que de la quiétude et de la sérénité.




  Avant toute action en la matière, vous devez vous connaître. Comment, de façon générale, réagissez-vous au stress ? Quels en sont les facteurs déclencheurs ? Comment le traitez-vous ? Parvenez-vous à le juguler ?




  

    




    

      [TÉmoignage] 

    


  




  « Pour lutter contre le stress des rendez-vous et des négociations, je cherche à me convaincre que je n’ai rien à perdre et que cela n’est pas grave si j’échoue. Ce n’est pas totalement vrai, mais cela aide bien, cela me décontracte et je suis meilleure. De plus, je prépare à fond mes dossiers, travaille beaucoup ma connaissance de chaque client et de son contexte ; cela m’aide aussi à gagner en sérénité. »




  (Marjorie, chargée de clientèle dans les produits financiers)




  La pression commerciale, autrement dit le fait d’avoir des objectifs et de savoir qu’une partie, souvent substantielle, de votre rémunération en dépend, constitue également un facteur de stress. Cela dit, cette pression, ambivalente, constitue également un aiguillon poussant les commerciaux à agir.




  5 - Votre résistance à la contradiction




  Sans aller jusqu’à considérer que la vente constitue un combat, cette dernière n’en comporte pas moins souvent des échanges vifs et résulte fréquemment d’un bras de fer. Partant, même son issue peut être positive. Le bon vendeur doit savoir résister à la contradiction et la pression mise sur lui par ses acheteurs.




  La contradiction, voire l’opposition, fait partie intégrante de la vente. Votre aptitude à les maîtriser constitue donc l’une des composantes fortes du bon vendeur. La combativité dont vous saurez faire preuve, la capacité à défendre vos positions seront autant d’atouts dont la détention retentira sur votre future réussite.




  

    




    

      [TÉmoignage] 

    


  




  « Le bon commercial, ce n’est pas celui qui sait vendre. Pour vendre, il suffit souvent de lâcher. Le bon, c’est celui qui sait vendre dans un contexte difficile, quand les clients ne sont pas chauds, qui sait tenir ses positions et ne pas trop lâcher. Lâcher pour vendre, c’est assez facile. C’est dans la résistance, le maintien de ses positions que se reconnaît le bon vendeur. »




  (Fabien, conseil en optimisation 
des forces de vente)




  6 - Votre résistance et votre aptitude au « non »




  Il est évidemment fréquent qu’un vendeur ne vende pas. Si la situation la plus fréquente tient au refus de l’acheteur d’acheter, il advient naturellement également que le vendeur refuse de vendre aux conditions que l’acheteur cherche à lui imposer.




  Si la « non-vente » fait donc partie intégrante de l’activité commerciale, le bon vendeur doit être doté d’une réelle capacité à absorber l’échec ou le refus. Tous les commerciaux le reconnaissent : les échecs sont plus nombreux que les succès. Savoir encaisser les refus ou les échecs, en tirer des enseignements pour rebondir participent du savoir-faire du bon commercial.




  Mais la vente est également de nature à amener le vendeur à dire « non » lui-même. Lorsqu’il estime que les demandes ou exigences de son interlocuteur sont inacceptables, lui revient alors le droit, et le devoir, de répondre par la négative.
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