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Avant-propos






Commercial, vendeur, négociateur est un très vieux métier dont les innombrables méthodes et techniques ont évolué avec le temps et les échanges culturels. Sans avoir la prétention de vouloir tout aborder et de façon parfaite, notre souhait est de vous communiquer à travers ce livre toutes les expériences, les rencontres, les méthodes, les techniques et leurs évolutions que nous avons eu l’opportunité d’expérimenter, d’observer, d’apprécier, de rejeter ou de faire évoluer au fil du temps.


Il est assez fréquent de penser que bon nombre de commerciaux excellent dans ce métier parce qu’ils sont faits pour ça ou parce que, ayant raté leurs études, ils ne sont faits pour rien d’autre. Avec un peu de « tchache » et suffisamment d’aplomb pour glisser le pied dans l’entrebâillement d’une porte, vous étiez prédestiné à devenir commercial. Ce mode de pensée et de fonctionnement a connu son heure de gloire à une époque où le marché et le « business » le permettaient. Être « bon » suffisait ; or, désormais, il faut être excellent pour réussir à percer et à se faire une place. La vente est un métier à part entière, accessible au plus grand nombre d’entre nous, mais qui demande du travail, des techniques et des connaissances pointues.


Nous vous livrons les aspects essentiels de ce qu’il sera nécessaire de travailler pour appréhender le métier de commercial. À l’aide d’objectifs précis, vous pourrez composer vous-même votre propre choix de progression et ce que vous souhaitez travailler en priorité.


La vente est encore trop peu enseignée dans les entreprises et encore trop théorique dans nos écoles. Peu de commerciaux sont préparés pour exercer le métier de la vente et tous sont lancés trop rapidement sur le terrain ; c’est pourquoi nous avons écrit cet ouvrage. En y trouvant des réponses opérationnelles à vos actions quotidiennes, Just In Time Commercial vous guidera dans l’exercice de ce fabuleux métier qu’est le commercial.


Nous espérons que vous prendrez autant de plaisir à apprendre et à tester les méthodes fournies dans ce livre que nous avons eu à les pratiquer depuis 25 ans et à les dispenser en formation depuis plus de 20 ans.
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➜ OBJECTIF 01


Respecter les fondamentaux de la profession de commercial


On ne naît pas commercial, on le devient !


Loin du stéréotype du vendeur hypercommuniquant, développer une activité commerciale nécessite de mettre en œuvre un éventail d’outils et de méthodes qui ne s’improvisent pas.


Pour réussir dans une fonction commerciale, vous allez devoir travailler vos techniques de vente mais aussi votre « savoir-être », afin de renforcer votre pouvoir de conviction en adaptant votre comportement à chaque situation.


Votre capacité à développer votre tolérance à la frustration en apprenant à gérer vos émotions vous permettra de progresser en tirant profit de vos échecs.
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Le « savoir » ou l’importance de la connaissance de son métier


On ne devient pas commercial par hasard ! C’est un métier complexe, régi par un ensemble de techniques et de méthodes qu’il faut progressivement s’approprier pour réussir.
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Le « savoir-faire » ou l’importance de l’expérience


L’activité d’un commercial est faite de succès et d’échecs ! Savoir tirer profit de son expérience, se remettre en question après une négociation difficile, analyser « à froid » un entretien sont autant d’éléments qui vous permettront de progresser en capitalisant sur vos différentes expériences.
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Le « savoir-être » ou l’importance du comportemental


Certainement l’un des paramètres les plus importants pour un commercial ! Le comportemental est un élément clé de la communication commerciale. Dans notre société moderne, « la forme » prime souvent sur « le fond ».
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Le biorythme du commercial, gérer l’échec


L’activité d’un commercial n’est pas faite que de réussites. C’est un métier nécessitant une forte tolérance à la frustration pour accepter l’échec et rebondir vers de nouveaux succès.
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L’environnement concurrentiel


Il est important d’identifier et de découvrir ses concurrents directs ou indirects. Bien les connaître, c’est avoir un coup d’avance face à ses clients.
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Le « savoir » ou l’importance de la connaissance de son métier






Le premier « savoir » du commercial est de connaître les techniques de son métier afin de les améliorer au fur et à mesure.


[image: Inline_55402.png] Le but


➜ Comprendre que le commercial doit apprendre les basiques de son métier : connaître les techniques de vente et ses offres, structurer et préparer ses entretiens.


Tirer parti de l’expérience de ses pairs permet d’apprendre pour anticiper au mieux ses futurs entretiens de vente.


Il existe de nombreuses approches de la relation client, mais l’acte de vente répond souvent à la même articulation stratégique.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Posséder la « théorie » des techniques de vente permet au commercial de structurer sa démarche et, surtout, de se repérer pour faire progresser ses compétences.


La méthode des 5C est l’une des plus utilisées et des plus simples à retenir. Elle comporte cinq étapes, chacune étant développée individuellement :



	
•	Le contact avec le client.


	
•	La connaissance de celui-ci.


	
•	L’argumentation pour le convaincre.


	
•	Le verrouillage par la conclusion.


	
•	La consolidation de la relation par la fidélisation.








CONSEIL






Même si vous vous sentez à l’aise dans la communication et la négociation, ne confondez pas avoir de la « tchatche » et vendre. La vente est un métier à part entière avec des techniques et des méthodes.


Les commerciaux possédant des facilités pour vendre (un « bon savoir-faire ») mais manquant de théorie seront incapables de se remettre en cause, de progresser et de transmettre leurs compétences.


Cultivez-vous ! Intéressez-vous aux ouvrages proposant de nouvelles approches de situation de relation client. Vous y trouverez certainement des exemples de situations qui vous semblent familières et pourrez en tirer quelques conseils, best practices, qui pourront vous aider dans votre quotidien.







[image: Inline_55620.png] Les best practices 














	
Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Créer le contact



	
	
• Permet de créer un environnement favorable à la vente.


	
• Aide à la communication pour la suite de l’entretien.




		
+	Attachez de l’importance à la mise en relation avec votre client, elle vous permettra de faciliter les échanges par la suite.



		
• N’utiliser qu’une seule façon d’entrer en contact avec son client : il faut savoir l’adapter à son interlocuteur.






	
Connaître



	
	
• Permet d’adapter son offre aux besoins du client.


	
• Donne une multitude d’informations qui permettront de rebondir par la suite.




		
+	Apprenez à différencier la connaissance des besoins de votre client (en rapport avec votre offre) de la connaissance du client (en rapport avec lui et son entreprise).



	
	
• Dériver vers la vie personnelle du client.


	
• Passer trop de temps sur le même sujet.







	
Convaincre



	
	
• Donne des arguments forts en rapport avec les besoins du client et votre offre.


	
• Permet de répondre aux objections du client en s’appuyant dessus.




	
	
+	Reprenez les mots de votre client pour présenter vos arguments, votre offre, votre produit.


	
+	Utilisez la reformulation pour une présentation plus souple.




	
	
• Jeter des arguments « techniques » sans rapport avec les attentes du client.


	
• Faire du « par cœur ».


	
• Ne pas s’adapter.







	
Conclure



		
• Vous permet de « garder la main » et de choisir le moment de la conclusion.



		
+	Soyez sûr d’avoir répondu à toutes les objections de votre client avant de conclure.



	
	
• Conclure trop vite par manque d’informations ou de temps.


	
• Laisser le client prendre la main et conclure à votre place.







	
Consolider



	
	
• Offre la possibilité de revoir le client.


	
• Entame le processus de fidélisation.




		
+	Réfléchissez toujours au moyen de reprendre contact avec le client. Écoutez-le… Il vous en donnera toujours l’opportunité.



	
	
• Déraper sur la vie personnelle du client.


	
• Être perçu par le client comme l’envie de revendre.
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● EN INTERNE


Les autres vendeurs de l’entreprise sont des ressources intéressantes de par leur expérience. Rencontrez-les, écoutez-les, sortez en clientèle avec eux et structurez votre démarche en fonction de ce qu’ils vous apportent.


N’hésitez pas à « sortir » avec plusieurs commerciaux pour comprendre le style de chacun et vous approprier les techniques qui vous « parlent » le plus.


Remettez en question vos propres méthodes, faites le tri et créez votre propre base de connaissances.


● EN EXTERNE 


Un grand nombre d’ouvrages existent sur le sujet de la vente.


Sur le terrain, vous rencontrerez d’autres commerciaux, vos concurrents, certains plus doués que d’autres. Cherchez à les comprendre, ne restez pas sur des a priori ou sur des excuses : « Ses produits sont moins chers », « Ils ont de meilleures offres »… Si possible, rencontrez-les ! La meilleure façon de comprendre vos concurrents, c’est d’échanger avec eux.


Le plaisir d’apprendre un vrai métier, de le comprendre, de l’adapter à votre personnalité et de le faire progresser se retrouvera en présence de vos clients.


[image: Inline_55688.png] Les outils


La pyramide inversée met en avant la nécessité de prendre le temps de créer un climat de confiance lors de la prise de contact pour pouvoir aborder les autres étapes plus simplement et plus rapidement. À l’inverse, un contact bâclé avec son client obligera le vendeur à passer beaucoup plus de temps sur les étapes de vente à venir.
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Ayez toujours sur vous une feuille de débriefing : à la fin de votre entretien de vente, prenez des notes pour chaque étape et évaluez-vous. Afin de vous perfectionner, notez ce que vous devez travailler dans chaque étape pour votre prochain entretien.


[image: Inline_55720.png] Le budget


La partie « savoir » de la vente est essentiellement théorique. Il faut donc puiser dans les ressources littéraires, ainsi que dans les méthodes de vente distribuées en formation pour perfectionner vos connaissances afin de les tester par la suite. Il vous en coûtera donc essentiellement l’achat de livres sur le sujet ou la participation à des formations sur la vente.


[image: Inline_55752.png] Les limites


L’aspect théorique du savoir est la principale limite. Tant que l’on n’a pas pu exercer son métier, on peut difficilement adapter les techniques et les méthodes à la réalité du terrain.


L’autre limite consiste à rester sur des généralités émises par les méthodes. L’exercice et la pratique du métier permettront d’adapter et de personnaliser sa façon de vendre.




CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE







La connaissance des méthodes doit vous permettre, en ressortant d’un entretien avec votre client, de savoir les points ou les étapes sur lesquels vous devez travailler :





	
•	Êtes-vous capable de vous « repasser le film » de votre entretien et de le mettre en parallèle avec chaque étape de la vente ?


	
•	Arrivez-vous à vous « débriefer » ? À savoir ce que vous devez perfectionner ?













LE PLANNING       [image: Image_52185.png]
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Le « savoir-faire » ou l’importance de l’expérience






Pratiquer son métier au quotidien permet de développer l’expérience par les réussites et les échecs. Ce « savoir-faire » s’acquiert avec le temps et les rencontres.


[image: Inline_55786.png] Le but


➜ Permettre par la pratique de remettre en question, de perfectionner et de personnaliser ses méthodes et ses techniques de vente acquises par la théorie.


Il s’agit d’apprendre à différencier ce que l’on apprend sur « les bancs de l’école » et la réalité du terrain.


Chaque acte « inné » et pratiqué dans la vente n’est pas le fruit du hasard, mais fait partie d’un processus et de méthodes existantes permettant une meilleure compréhension de sa pratique au quotidien.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Un vendeur capable de faire le lien entre ce qu’il pratique et les méthodes de vente existantes aura plus de facilités à s’améliorer avec le temps.


La vente oblige à se remettre en question à chaque entretien avec un client. Un vendeur incapable de le faire stagnera dans ce qu’il pense être du domaine de son possible.


Il existe quelques méthodes de vente, mais une infinité de clients différents. L’expérience permet une meilleure adaptabilité aux contextes particuliers et spécifiques.






CONSEIL






	
•	La remise en question n’est pas la chose la plus aisée pour un individu, mais elle permet de prendre conscience de ses axes de progrès.


	
•	Pour chaque étape de vente vue précédemment, apprenez à vous mettre en danger pour vous améliorer. Il n’existe pas de pires pratiques que celles ancrées dans les certitudes.


	
•	La meilleure façon d’être créatif est de changer de temps en temps sa façon de vendre, puis de conserver celle qui fonctionne le mieux ou d’en faire un mix.


	
•	Ne vous enfermez pas dans une méthode qui « marche » : faites-la évoluer, changez-la régulièrement.








[image: Inline_55818.png] Les best practices 














	
Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Créer le contact



		
• Fait correctement passer le message au client pour la mise en relation.



		
+	Entraînez-vous à la mise en relation pour montrer votre assurance au client et le rassurer.



		
• Toujous se présenter de la même façon.






	
Connaître



		
• Permet de développer votre aisance dans la façon de poser vos questions et de reformuler.



	
	
+	Entraînez-vous à maîtriser les différents types de questions.


	
+	Augmentez la part de reformulation pour remplacer les questions.




	
	
• Toujours conserver le même mode de questionnement.


	
• Poser des questions sans s’assurer de leurs pertinences.







	
Convaincre



	
	
• Montre votre aisance et votre assurance à présenter vos arguments à votre client.


	
• Crédibilise votre discours.




		
+	Détachez-vous d’une présentation trop technique ou trop littéraire pour travailler une présentation émotionnelle.



	
	
• Réciter son offre (que l’on connaît très bien).


	
• Rester sur une présentation classique.







	
Conclure



		
• Permet d’amener la conclusion naturellement.



		
+	Vous devez être celui qui amène la conclusion.



	
	
• Mal présenter la conclusion.


	
• Attendre que le client conclue pour vous.







	
Consolider



		
• Montre l’intérêt que vous portez à votre client après la vente.



		
+	Continuez l’échange après la vente dans le but d’assurer vos futures ventes.



	
	
• Laisser son émotionnel prendre le dessus.


	
• Faire une consolidation trop rapide.
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● EN INTERNE


Là encore, les autres commerciaux de votre entreprise restent une très bonne source d’inspiration. Sans faire de « copier-coller » de leur pratique, ils peuvent vous aider à améliorer vos techniques et vos comportements.


N’hésitez pas à travailler sur les offres et les produits de votre entreprise pour trouver de nouvelles solutions, de nouvelles présentations. Apprenez à vous différencier, à sortir des sentiers battus.


● EN EXTERNE 


La meilleure pratique est celle que l’on exerce sur le terrain, à la rencontre des clients et par la connaissance de ses concurrents.


En cas de difficulté face à un client, creusez et cherchez toujours à comprendre ce qui le bloque. Faites-le parler. Perdu pour perdu, n’hésitez pas à lui demander là où vous avez échoué, ce qui aurait changé la donne, ce que vos concurrents lui ont proposé et, surtout, la façon dont ils lui ont proposé.


En conclusion, faites-lui vivre un « vie ma vie ». Comment aurait-il vendu s’il avait été à votre place ?


[image: Inline_55891.png] Les outils


Les outils d’aide à la vente dispensés par votre entreprise sont un excellent moyen de faire évoluer votre pratique. Mais ils sont très souvent figés, voire obsolètes dans leur contenu ou leur proposition. Ils représentent une base de travail pour les commerciaux, mais également un carcan dans lequel la plupart des vendeurs s’enferment.


À partir des outils existants, réfléchissez à tout ce qu’il serait possible d’ajouter en matière de services, de présentation…


[image: Inline_55923.png] Le budget


Il s’agit d’un travail essentiellement personnel, qui ne demande pas d’investissement particulier.


Cependant, vous pouvez vous adjoindre les services d’un coach spécialisé dans l’activité commerciale, qui sera en mesure de vous aider à prendre le recul nécessaire sur votre métier et à progresser.


[image: Inline_55956.png] Les limites


Le problème principal rencontré par la pratique est le complexe de l’évidence. Le commercial qui vend « à sa manière » finit par ne plus se rendre compte des méthodes qu’il utilise et se trouve généralement dans l’incapacité d’expliquer son savoir-faire.


On a souvent tendance à penser que ce que l’on pratique aujourd’hui est simple, grâce à cette faculté d’oublier à quel point ce fût difficile au commencement.


De plus, il est plus facile de retenir ses ventes réussies que celles qui ont échoué. Un peu comme un joueur avec les jeux de hasard qui ne vous parlera que de ses gains et jamais de toutes les fois où il a perdu…




CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE






Évaluez la forme de vos techniques :



	
•	Pour le contact : Comment avez-vous ressenti le « climat » renvoyé par votre client ? Votre « mise en relation » est-elle conforme à ce que vous aviez prévu ?


	
•	Pour la connaissance : Avez-vous aisément découvert les besoins de votre client à l’aide de votre questionnement, de vos reformulations ?


	
•	Pour convaincre : Vous êtes-vous senti piégé ? Avez-vous ressenti une gêne dans votre présentation ? Avez-vous répondu aux objections avec facilité ?


	
•	Pour la conclusion : L’avez-vous menée au bon moment ? Avez-vous gardé le contrôle ?


	
•	Pour la consolidation : Avez-vous su vous projeter dans l’avenir ?













LE PLANNING
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Le « savoir-être » ou l’importance du comportemental






Le « savoir-être » permet de mettre en conformité les mots et les techniques du commercial avec son non-verbal.


[image: Inline_55990.png] Le but


➜ Comprendre l’impact de la communication non verbale du commercial (gestuelle et intonation) et intégrer les différents facteurs qui la composent.


Apprendre à écouter les réponses de son client permet au commercial de savoir si son message a été correctement interprété.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Albert Mehrabian, universitaire américain, spécialiste de la communication non verbale, a découvert que l’acte de communication dépend de trois paramètres distincts :



	
•	Le verbal : les mots n’expriment que 7 % de ce que nous voulons dire.


	
•	Le semi-verbal : la voix, le ton, le rythme (prosodie) pèsent pour 38 %.


	
•	Le non-verbal : les messages muets (gestuelle, mimiques) représentent 55 % de l’acte de communication.




Pourtant, notre maîtrise de ces moyens de communication est inversement proportionnelle à l’impact produit :



	
•	Notre maîtrise des mots est grande.


	
•	Notre maîtrise de la prosodie est moyenne.


	
•	Notre maîtrise du non-verbal est extrêmement faible.




Essayez d’utiliser cette phrase « Bonjour, comment allez-vous ? » en pensant : « Je lui dis bonjour parce que je l’apprécie », « Je lui dis bonjour en pensant à autre chose », « Je lui dis bonjour alors que je ne l’apprécie pas »…






CONSEIL






	
•	Une mauvaise maîtrise du non-verbal par le commercial peut fausser l’interprétation du client et créer des dissonances. Apprenez à réagir aux réponses de votre interlocuteur et à les comprendre.


	
•	Le cadre de référence (expérience, éducation, culture…) modifie la perception de chacun d’entre nous en agissant comme un filtre d’interprétation. L’écoute est la faculté de comprendre la vision de « l’autre » et nous aide à améliorer notre communication. Gardez à l’esprit que votre non-verbal (ce que vous ne voulez pas forcément montrer) est la première chose que votre interlocuteur remarquera, même si la plupart d’entre eux seront incapables de le décoder parfaitement.
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Best practice



	
AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Écouter



		
• L’écoute est la première force en communication. Elle est primordiale pour le commercial.



		
+	Développez votre capacité d’écoute : cela doit être une priorité.



	
	
• Une mauvaise écoute contribue à une mauvaise interprétation.


	
• Donner des arguments sans avoir écouter les besoins est voué à l’échec.







	
Communiquer



	
	
• L’intonation de votre voix permet de moduler et d’impacter différemment votre client.


	
• La réponse de votre client définit la façon dont celui-ci a perçu votre message.


	
• La reformulation et le questionnement permettent d’éviter une mauvaise interprétation.




	
	
+	Pour éviter toute interprétation, interrogez votre client autant que nécessaire.


	
+	Améliorez votre communication en vous concentrant sur la situation et non sur la personne.


	
+	N’oubliez pas que vos filtres (cultures, éducation…) sont différents de ceux de votre client.




	
Plusieurs attitudes sont à proscrire :



	
• Penser à la place de son client.


	
• Lui prêter des pensées qu’il n’a pas verbalisées.


	
• Terminer ses phrases.


	
• Utiliser une communication « ping-pong », qui revient à répondre sans réfléchir.


	
• Parler sans écouter les réponses de son client.


	
• Vouloir à tout prix imposer sa façon de voir les choses.








	
Maîtriser le non-verbal



	
	
• Votre gestuelle permet d’appuyer votre message verbal.


	
• Tout comme les mots, le non-verbal donne de l’authenticité à vos messages.




	
	
+	Apprenez à appuyer vos arguments forts avec votre gestuelle.


	
+	Au-delà de vos gestes, restez attentif à votre posture.




	
	
• La gestuelle est difficile à contrôler.


	
• « L’auto-identification » de la gestuelle demande beaucoup d’attention et de concentration.









[image: Inline_56076.png] Les ressources, en interne ou en externe 


● EN INTERNE


Comme beaucoup de sujets sur la communication, il est nécessaire d’obtenir la vision des autres pour progresser. C’est en échangeant avec les personnes de votre entreprise que vous serez le plus à même de faire évoluer votre mode de communication. Gardez à l’esprit que cette amélioration recherchée a un but professionnel ; il ne s’agit donc pas de transformer ou de remettre en cause radicalement des années de communication personnelle.


Pour plus de facilité, apprenez à jouer un rôle, celui du commercial. Conservez vos forces et apprenez le texte, la posture, les gestes de ce rôle.


● EN EXTERNE 


Le meilleur retour que vous pouvez obtenir est celui de votre client. Faire preuve d’humilité et lui demander les raisons qui ont fait échouer votre vente vous aidera à grandir rapidement.


De la même façon, interrogez-le sur ce qui vous a permis de réussir, ce qui lui a plu, les raisons de son choix…


Enfin, la communication du commercial est très souvent abordée dans différents ouvrages traitant du sujet. Ils doivent vous aider à comprendre, vous faire progresser, mais pas changer celui ou celle que vous êtes dans la vie de tous les jours.


[image: Inline_56109.png] Les outils


Vous pouvez utiliser une grille synthétique d’analyse d’entretien pour identifier les différents points que vous devez renforcer.


Exemple de fiche d’évaluation













	
Évaluation type





	
	
Maîtrisé



	
À travailler



	
Non-maîtrisé






	
Contact avec le client : présentation, sourire, chaleur, entrée en matière, intérêt au client, gestion du stress, repérage de l’environnement, ajustement de la tension



	
	
	



	
Connaître le client : découverte de l’entreprise, du circuit de décision, du client, des besoins spécifiques, utilisation des modes de questionnement, de la reformulation



	
	
	



	
Convaincre le client : connaissance de son entreprise, de son client, de ses offres, de ses produits, de ses services, de son argumentation, de la réponse aux objections



	
	
	



	
Conclure la vente : synthèse de l’entretien, présentation et validation de l’offre



	
	
	



	
Consolider la vente : finalisation de l’entretien, fidélisation, prise de congé



	
	
	





 


[image: Inline_56141.png] Le budget


Il n’existe pas de budget pour mieux communiquer, mais une mauvaise communication peut vous faire rater des affaires et donc affecter directement votre rémunération…
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Votre « savoir-être » est lié à votre passé, à votre cadre de référence, il représente ce que vous êtes aujourd’hui et la façon dont vous vous êtes construit. Sachez faire la différence entre ce qui est nécessaire à l’exercice de votre métier et ce qui ne l’est pas. Comme nous l’avons dit, il s’agit d’endosser le « rôle » du commercial, pas de changer sa personnalité.


On ne vous a jamais appris à sourire, mais vous avez choisi la profession de commercial ? Qu’à cela ne tienne, vous allez apprendre à rendre votre présence agréable pour vos clients et à sourire. Mais, rassurez-vous, ce n’est qu’un rôle ; quand vous rentrerez le soir chez vous, vous aurez tout le loisir d’être à nouveau désagréable avec votre famille…




CRITÈRES DE MESURE DE LA RÉUSSITE






Mesurer la progression de son comportement est difficile à faire seul car il est nécessaire d’avoir un retour « après coup ». Tenter de s’analyser pendant une vente irait à l’encontre d’un des critères fondamentaux du commercial : écouter son client.


L’idéal est de pouvoir obtenir un retour d’une tierce personne ou de s’enregistrer en vidéo (l’enregistrement audio est utile pour travailler le savoir et le savoir-faire seulement).


Les critères de réussite à analyser sont toujours les mêmes, à savoir les 5C. Reprenez la grille d’évaluation présentée dans les outils et évaluez-vous. Concluez systématiquement par un à trois points de progression.











LE PLANNING
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Le biorythme du commercial, gérer l’échec






Un commercial doit apprendre à gérer quotidiennement ses émotions. Diverses et variées, il est nécessaire de les connaître pour apprendre à les gérer.


[image: Inline_56205.png] Le but


➜ Connaître les principales réponses émotionnelles dues à la fonction de commercial et agissant sur son biorythme pour résister aux échecs.


Comprendre l’impact de ces émotions et leurs conséquences au quotidien donne la capacité de rebondir.


Aussi, apprendre à les gérer et à s’en servir comme une force développe votre assurance et renforce votre conviction à réussir.




CE QUI FAIT LA DIFFÉRENCE






Savoir ce qui lui fait perdre pied ou connaître ses points forts lors d’un entretien de vente permet au commercial de comprendre ce qui peut nuire à ses résultats.


Le métier de commercial impose des remises en question quotidiennes, et c’est en cela qu’il est difficile. Échouer toutes ses ventes le même jour ou la même semaine impose à travailler sa capacité à encaisser la répétition des échecs. Si vous savez relativiser, vous ferez appel à la partie cortex de votre cerveau et vous pourrez gérer « froidement » la situation. Dans le cas inverse, c’est votre émotion qui prendra le dessus, elle influencera vos entretiens à venir et vous fera basculer dans une vision négative.


Il en va de votre biorythme et de votre gestion des échecs.






CONSEIL






Le commercial est sujet à de fortes croyances susceptibles de se développer et de se renforcer avec le temps. Le manque de chance, le client qui ne m’apprécie pas, le concurrent qui a de meilleures offres, la mauvaise journée… sont tous des éléments liés à des projections négatives issues de mauvaises expériences répétitives. Cette croyance est également alimentée en interne par ses propres collègues.


Interrogez-vous toujours sur l’élément rationnel de cette croyance jusqu’à trouver une réponse factuelle. Vous n’avez pas de chance ? Qu’est-ce qui vous fait penser cela ? Parce que vous n’avez signé aucune affaire cette semaine ? Est-ce comme cela depuis que vous faites ce métier ?
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AVANTAGES



	
LES + CONSEILS



	
INCONVÉNIENTS






	
Relativiser



	
	
• Permet de passer de l’émotionnel au rationnel.


	
• Développe la pensée factuelle.




		
+	Notez ce qui freine votre faculté à aller de l’avant, puis relisez-vous régulièrement afin d’en prendre conscience et de trouver des solutions.



	
	
• Donne parfois la sensation d’être froid.


	
• Peut être agaçant pour les autres de toujours chercher une explication ou une solution à tout.







	
Développer des croyances positives



	
	
• Évite de partir défaitiste ou pessimiste.


	
• Développe votre capacité à saisir les opportunités et à être créatif.


	
• Génère du positif autour de vous.




	
	
+	Appuyez-vous sur tous vos succès et servez-vous en comme catalyseur pour aller de l’avant.


	
+	Ne laissez aucune part à la chance et expliquez-vous vos réussites rationnellement.




	
	
• Peut apparaître aux yeux des autres comme de l’optimisme forcené.


	
• Est long à mettre en place pour inhiber les croyances négatives.







	
Gérer vos émotions



		
• Permet, au fur et à mesure du temps, de comprendre vos émotions et de les gérer.



		
+	Repérez les émotions négatives qui vous polluent l’esprit et apprenez à les combattre par des faits et en raisonnant.



		
• Peut bloquer ces émotions à force de tout rationaliser.
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● EN INTERNE


Tout ce qui vous permettra de relativiser vos croyances négatives vous fera rebondir et vous relancera dans les affaires. Les « books » techniques de vente de l’entreprise, vos propres notes depuis que vous avez démarré, vos indicateurs de performance et les indicateurs des autres commerciaux.


Reprenez vos objectifs et redécoupez-les par rapport au nombre de jours qu’il vous reste à travailler. Repositionnez vos priorités en fonction de ces éléments. Mettez en œuvre l’effort nécessaire pour pouvoir les atteindre.


Certaines semaines ou mois sont plus difficiles que d’autres. Le commercial doit apprendre à investir plus d’énergie et faire en sorte que son temps ne soit pas utilisé de la même façon que les autres semaines ou mois pour casser la routine.


● EN EXTERNE 


La vente est mathématique : plus vous provoquez les situations de vente, plus vous rencontrez de clients, plus vous prospectez et plus vous aurez de résultats.


Lorsque vos échecs sont trop nombreux par rapport à vos réussites ou que vous ne parvenez pas à atteindre vos objectifs, interrogez-vous sur l’étape ou les étapes de la vente qui vous font défaut. Il existe toujours une explication aux échecs que l’on rencontre. L’important est de pouvoir les comprendre et de leur donner une signification.


Informez-vous sur les résultats obtenus par vos collègues, vos concurrents, mais surtout sur la façon dont ils les obtiennent. Cherchez et donnez du sens aux objectifs qui vous sont demandés.


Enfin, n’hésitez pas à échanger avec vos proches et écoutez-les. Même si leur réflexion ou proposition ne vous correspond pas, ne jetez pas l’éponge. Laissez-vous le temps d’y réfléchir.
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Entraînez-vous à l’aide des phrases suivantes à vous interroger et à trouver des explications rationnelles à vos croyances négatives et à vos échecs.












	
« Je n’ai pas de chance »



	
De quelle situation précise parlez-vous ?






	
« Je ne suis pas fait pour ce métier »



	
Répertoriez les éléments qui vous permettent de l’affirmer.






	
« Ce client n’a rien compris »



	
Que n’a-t-il pas compris ?






	
« Les concurrents sont moins chers »



	
Avez-vous listé tous les plus et les moins entre votre concurrent et vous ?






	
« Je n’ai que des problèmes »



	
Lesquels ? Sont-ils toujours les mêmes ?






	
« Je ne sais pas vendre »



	
À quelle étape de la vente commencez-vous à rencontrer des difficultés ?






	
« L’objectif que l’on me demande est trop élevé »



	
Qu’est-ce qui vous empêche de l’atteindre ? L’avez-vous découpé sur le mois ou par rapport à vos clients ? L’avez-vous mis en relation avec vos indicateurs de performance ?
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% J-15 @ JEUX DE ROLES

| « Réalisez une simulation d’entretien de vente avec des collegues, votre famille ou des
proches. Stipulez bien que vous demandez une attention particuliére au «savoir-&tre»

« Préparez une feuille, que vous leur donnerez, incluant la mise en situation (noms de

client et d’entreprise factices, son activité, ce qu'il peut vous acheter, sa personnalité,
des objections types...)

« Utilisez la grille d’évaluation présentée en outils et n'hésitez pas a la faire évoluer si
nécessaire.

@ BINOME VENTE

« Faites en sorte de créer un binéme de vente avec un de vos collegues et préparez-vous
ensemble & ce que vous souhaitez évaluer.

EN AMONT

T
&

« Restez constructif ensemble. La critique est aisément acceptée lorsqu'elle permet de
progresser, mais elle est souvent rejetée lorsqu'elle est négative et sans solution
® REPETITION

« Recommencez autant de fois que nécessaire ces simulations pour travailler au mieux
les points les plus importants. Enregistrez-vous si possible

« Testez de nouvelles approches régulierement et restez créatif

@ REPRESENTATION

« Réalisez votre entretien de vente normalement, en ayant pris soin de vous fixez un a
trois points de progression avant de commencer.

« Restez naturel et ne vous focalisez pas sur ces points.

LE JOUR J

¥

® DEBRIEFING

« Echangez avec votre collegue sur les points de progres que vous aviez définis

« Prenez des notes pour formaliser votre évolution. La relecture permet de prendre
conscience du chemin que vous avez parcouru et quil vous reste & parcourir.

® PROJECTION

« Fixez-vous de nouveau un A trois axes de travail que vous pourrez faire analyser a votre
prochain entretien de vente

EN AVAL
[(ERNRI EREEES
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-10 @ ENTRAINEMENT «FAMILIAL»

« Avec vos collegues, votre famille, vos proches, testez la forme de votre vente

« Préparez une feuille, que vous leur donnerez, incluant la mise en situation (noms de
client et d’entreprise factices, son activité, ce qu'il peut vous acheter, sa personnalité,
des objections types...)

« Préparez également une feuille de débriefing (cf. plan d'action n® 1)

« Testez a nouveau, par un jeu de roles, vos modifications, de préférence avec les mémes
personnes

« Procédez a vos derniers ajustements et continuez ainsi pour perfectionner la forme de
votre vente.

— -9 @ TEST: JEU DE ROLES
| Réalisez un jeu de roles:
| « Contact: évaluez le ressenti de votre «public» sur votre mise en relation
| | * Connaissance: évaluez votre capacité a obtenir les besoins de votre client.
[ | « Convaincre: évaluez votre capacité a apporter des solutions et a répondre aux objec-
| tions
| « Conclure: évaluez le ressenti de votre «public» sur votre capacité a finaliser et a clotu-
[ ] rer votre vente
] « Consolider: évaluez votre capacité 2 laisser I'empreinte de votre passage et votre facon
[ ] de le fidéliser.
® DANS LA REALITE
« Il est difficile de se débriefer seul et de rester attentif a sa facon de réaliser sa vente. A
vos débuts, demandez 4 étre accompagné par un commercial confirme
« Si ce n'est pas possible, les moyens technologiques a notre disposition aujourd’hui
procurent beaucoup de possibilités pour s'enregistrer.
== .1 @ DEBRIEFING
[ | « Débriefez chaque étape de la vente avec votre «accompagnateur» ou votre enregis-
i | trement
= « Notez les points qu'il vous semble nécessaire de retravailler.
B  Notez «comment» vous allez vous y prendre pour faire les modifications adéquates et
[ | Iimpact qu'elles sont susceptibles d'avoir au cours de votre entretien.
—J+2 @ TEST: JEU DE ROLES
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== |-15 @ CONNAITRE LES ETAPES DE LA VENTE

T
3

« Apprenez chaque étape par cceur.

« Préparez une feuille avec ces 5 étapes pour débriefer vos propres ventes (réussies ou
ratées).

@ VOUS PROJETER DANS LA VENTE

« Pour chaque étape, trouvez une facon de les utiliser face 2 votre client
« Apprenez a repérer ce qui peut vous faire défaut

« Passez plus de temps sur les étapes qui vous paraissent difficiles

@ CONNAITRE LES INDISPENSABLES POUR PREPARER VOTRE VENTE

+ Contact: trouvez une facon de vous présenter a vos clients. Faites participer vos proches
pour travailler votre prise de contact, ils sont souvent de trés bons critiques.

« Connaitre: selon les offres de services ou les produits, définissez les typologies de
questions qui vous permettront de bien connaitre votre client

« Convaincre: travaillez et apprenez par cceur vos arguments de vente. Trouvez des paral-
Ileles avec ce que peuvent attendre vos clients

« Condlure: trouvez la ou les phrases qui vous permettent d’amener votre client a la
condlusion de la vente

« Consolider: quelle que soit I'issue de votre vente, trouvez un moyen de revoir votre
dlient

@® VOUS TESTER

« Contact: Que devez-vous conserver ou supprimer lors de votre entrée en matiere avec
votre client?

 Connaitre: Etes-vous efficace dans la découverte de votre client? Est-ce structuré?
Utilisez-vous toutes les typologies de questions (fermées, ouvertes, alternatives...)?
Avez-vous reformulé?

« Convaincre: Vos arguments sont-ils fluides? Y a-t-il des objections qui vous ont géné?
Vous sentez-vous convainquant?

« Condlure: Avez-vous pu conclure? Avez-vous su garder la maitrise de votre conclusion?

« Consolider: Quel relationnel avez-vous pu mettre en place avec votre client en le quit-
tant? Quand devez-vous le revoir?

J+1

® CORRIGER

« Contact: perfectionnez votre présentation et estimez le temps que vous avez passé
lors de cette étape. Repensez a votre entretien et décelez ce qui a plu ou déplu a votre
client.

« Connaitre: Les éléments que vous avez recueillis vous ont-ils permis de construire votre
argumentaire ou avez-vous principalement «récité» votre découverte des besoins?

« Convaincre: Vos arguments étaient-ils en phase avec les attentes de votre client?

« Conclure: Devez-vous retravailler votre facon de conclure? Le moment o vous avez
conclu était-il bien choisi?

« Consolider: Comment allez-vous vous projeter dans Iavenir avec votre client?
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