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Avant-propos
Nous ne pouvions garder pour nous seuls les enseignements que nous avons tirés du management d’équipes commerciales et de nos expériences terrain en tant que vendeurs et consultants-formateurs.
Au cours des nombreuses années passées à former les équipes de vente en France et à l’international, nous avons parfois vu arriver nos stagiaires avec des chaussures en plomb, fatigués, démotivés : « les techniques de ventes, on connaît déjà ! », « pour atteindre mon chiffre, j’ai mieux à faire sur le terrain que d’assister à un séminaire de plus ». Tous, sans exception, sont repartis avec le sourire, « inspirés », « enrichis » ou encore « reboostés » ! En quinze ans, nous n’avons encore jamais trouvé un seul stagiaire qui ait oublié le sens profond des couleurs !
Nos entreprises clientes ont vite compris que l’enthousiasme des participants n’avait d’égal que l’opérationnalité de cette méthode. Véritable langage facilitant le dialogue et la coopération, elle est aujourd’hui utilisée de manière systémique1 dans une trentaine de pays, par de très grandes entreprises dont chaque commercial est initié dès son intégration.
Passionnés par la pédagogie et par les neurosciences2, les méthodes utilisant les codes couleurs se sont imposées à nos yeux, pour leur efficacité (+ 63 % de mémorisation), leur caractère intuitif et leur approche ludique permettant de rentrer vite dans le vif du sujet.
Pour toutes ces raisons, ce livre n’est pas un énième ouvrage théorique sur la méthode des couleurs. Le sujet de notre livre, c’est VOUS ; c’est la raison pour laquelle vous y trouverez, pour chaque situation de vente, des conseils adaptés à votre propre style de comportement, ainsi que des mises en application qui vous permettront de développer votre potentiel commercial et devenir ainsi agile face à tout type d’interlocuteur, en toutes situations.
Comment améliorer sa performance commerciale ? Il nous fallait choisir l’angle d’attaque d’un vaste sujet, maintes fois traité sous l’angle technique ou comportemental, pour en extraire une pédagogie qui relie ces deux axes, puissante, simple, efficace et capable de résister au temps qui balaye tant de méthodes !
Mieux vendre, c’est d’abord mieux se connaître, pour gagner en confiance, en agilité et savoir se remettre en question après chaque rendez-vous.
Ce socle puissant permet, dans un monde en changement, de sortir des sentiers battus et de ses automatismes, de trouver le courage de tester de nouveaux comportements et de s’adapter en permanence. Cette agilité comportementale est la clef pour vendre, face à des personnalités difficiles ou en situations complexes. Car comprendre que l’autre ne nous ressemble vraiment pas, l’accepter tel qu’il est, décrypter ses mécanismes, anticiper ses peurs (donc ses objections), sont les clefs qui conduisent au succès.
Savez-vous que le cerveau ne sait pas lire ? Il associe des images appelées des lettres… C’est la raison pour laquelle nous avons utilisé de nombreuses illustrations, amusantes, très explicites sur les notions abordées, bien plus facilement mémorisables ainsi !
Ce livre est plus qu’un livre, car il est conçu en réalité augmentée, vous permettant d’accéder à des contenus additionnels (vidéos, exercices d’entraînement et accès à nos blogs), et ce, en accès libre. Ceux qui souhaitent aller encore plus loin pourront ainsi s’entraîner dans des programmes distanciels spécifiques ou des séminaires présentiels (voir la bibliographie).
Enfin, puisque vous êtes unique et que les neurosciences nous révèlent que chaque cerveau apprend à sa façon, voici un livre respectant vos différents styles d’apprenance, que nous avons voulu ludique et sérieux à la fois, simple et profond, décoiffant et durable. Bienvenue dans ce livre à vos couleurs, écrit à 8 mains, qui se nourrit de nos expériences, de notre passion et de notre envie de partage !



Notes
1. La systémique est une manière d’aborder, définir, transmettre, expliquer, enseigner, qui privilégie une approche globale, macroscopique et holistique et interrelationnelle.
2. Cf. le livre : Former avec le Funny Learning, Quand les neurosciences réinventent vos formations, Brigitte Boussuat et Jean Lefebvre, Dunod, 2015.
Introduction
C’est la crise ! Pour réaliser leurs objectifs, certains vendeurs vont multiplier leur activité commerciale et mener des actions coup-de-poing pour boucler la fin du mois, d’autres chercheront des solutions originales et solliciteront leurs clients sympas pour une prise de commande sur le mois en évoquant le challenge en cours. D’autres encore privilégieront la patience pour une solution durable pouvant être mise en place petit à petit, tandis que certains autres analyseront tous les paramètres de leur marché pour optimiser leur démarche.
Face à une même problématique, pourquoi agissent-ils différemment ? C’est avant tout parce qu’ils perçoivent ces situations de manière très différente, comme s’ils avaient mis des lunettes de soleil teintées en rouge, jaune, vert ou bleu.
Qui a raison ? Probablement tous ! Imaginez un instant la puissance d’un vendeur qui saurait parfaitement analyser avant de se lancer dans l’action, se faire aimer de ses clients, les suivre durablement et être à leur écoute pour anticiper leurs attentes. Cela existe, mais sous la pression de l’urgence et des résultats, bien des vendeurs oublieront leurs bonnes intentions pour adopter des comportements de survie, centrés sur leur vision de la situation et leurs objectifs. Ces attitudes, trop autocentrées, se révèlent souvent peu efficaces.
Plus que jamais, la mission du commercial est devenue complexe et diverse, et ce, pour différentes raisons :
Contexte de compétition et de crise économique, qui impose une pression quotidienne du résultat.

Multiplication et concurrence des modes d’achats (à distance, en point de vente, en rendez-vous, sur plateformes marketplace, en enchères inversées, etc.).

Globalisation des achats d’une même entreprise, amenant différents pays fournisseurs à être parfois concurrents.

Différences (ou variété des) dans les pratiques et comportements des acheteurs (procédures, réduction du nombre de fournisseurs référençables, normes, etc.).

Méfiance des acheteurs vis-à-vis des marques (obsolescence programmée, toxicité des produits ou mensonges sur les calculs de CO2 en automobile par exemple, etc.).

Raccourcissement des circuits de distribution, court-circuitant les intermédiaires, la grande distribution et la distribution spécialisée.


Plus que jamais s’offre aux nouveaux commerciaux l’opportunité d’inventer un nouveau style de vente : agile, humain, inventif et durablement efficient, capable d’intégrer et de renforcer la diversité des cultures d’entreprises.
Ce livre se propose d’être votre outil d’accompagnement au quotidien pour découvrir et valoriser votre potentiel.
Véritable outil au service de votre talent, ce livre vous invitera à découvrir le triangle vertueux du commercial hors pair et vous accompagnera dans ces 3 dimensions :
Bien se connaître soi-même.

Comprendre son client et créer une relation unique.

Maîtriser les étapes de la vente et les techniques associées.


[image: Illustration]1re partie : quel vendeur êtes-vous ?
Cette première partie représente un véritable voyage au cœur de votre personnalité : vous pourrez y mener une enquête approfondie sur votre savoir-être, gagner en confiance, et définir vos clefs et vos axes de progrès pour communiquer efficacement.
Car l’art d’être un bon vendeur réside avant tout en sa capacité à se faire acheter par son client. À offre comparable, ce dernier choisira le vendeur qui lui inspire le plus confiance, celui qui lui ressemble, qui agira comme lui, s’il était à sa place. Comment inspirer confiance, respirer l’authenticité, si vous n’avez pas suffisamment conscience de l’attitude que vous dégagez ?
Alors, quel est votre style ? Est-il très marqué ou « caméléon » ? En faisant en ligne votre profil de personnalité 4Colors, vous découvrirez votre couleur dominante. Quelles lunettes chaussez-vous lorsque vous vendez ? Quelles sont pour vous, les personnalités faciles ou difficiles à adresser ? Quelles sont les situations de vente dans lesquelles vous êtes efficace ? Et celles où vous l’êtes moins ? Quels sont vos motivateurs et vos potentiels freins ?

2e partie : Comment vous adapter à tout type de client ?
Dans cette seconde partie du livre, vous aurez l’opportunité d’entrer dans la tête de vos clients ! Vous allez ainsi comprendre, en fonction de leurs couleurs dominantes, quels sont leurs besoins et attentes, motivations, peurs, ou encore leurs émotions. Vous pourrez ainsi comprendre aisément leur raisonnement et leur stratégie d’achat !
Vous ajouterez quelques nouvelles clefs à votre lecture non verbale pour apprendre à les reconnaître, tant à partir de leur posture, que de leur démarche, de leur poignée de main, de leur ton de voix ou encore de leur langage.
Enfin, vous comprendrez quel comportement adopter, et quels pièges éviter, face à cet acheteur qui vous ressemble si peu (voir qui vous agace totalement) pour créer une relation de qualité et décrocher une vente.
À la fin de cette séquence, vous saurez, à partir de qui vous êtes, comment devenir agile face à tout type de personnalité, et vous adapter sans faire semblant.

3e partie : À la conquête des clients !
Dites-nous quelles sont vos couleurs dominantes, nous vous dirons comment vous accomplissez les différentes missions du vendeur !
Dans cette dernière partie, qui marie les techniques de vente au comportemental, vous allez diagnostiquer, à chacune des 7 étapes de la vente, vos talents ainsi que vos axes de progrès spécifiques. Vous y trouverez des astuces et conseils adaptés à votre style de comportement dans chacune des étapes de vente : préparation, contact, découverte des besoins, argumentation, réponse aux objections, conclusion, suivi.
Ce livre, écrit par quatre consultants qui connaissent et aiment ce beau métier, facile d’accès et bien ancré dans la réalité des entreprises, vous propose des autoévaluations pour vous repérer, des situations/solutions, des liens vers des films et des trainings en ligne, des illustrations, des anecdotes vécues, des tableaux de synthèse, une bibliographie et surtout l’accès à nos blogs pour aller plus loin sur certains thèmes et alimenter ainsi votre plan d’actions personnel. Il offre un espace de liberté vous permettant de rester autonome sans être à l’abandon, de prendre des décisions éclairées et de faire progresser votre efficacité commerciale.
Vous disposez ainsi d’un outil opérationnel pour accroître votre performance commerciale, cumuler les succès sans perdre votre âme, par un regard neuf. En tout cas, c’est avec cet objectif que nous l’avons rédigé. Nous y avons pris beaucoup de plaisir en espérant qu’il en sera de même pour vous !
Alors… à vous de jouer maintenant !



Partie 1
Quel vendeur êtes-vous ?
Les recherches démontrent que la connaissance de soi est le principal atout pour progresser et réussir dans un environnement en changement.
Vous connaître vous-même, c’est-à-dire comprendre vos propres mécanismes de fonctionnement, est une étape indispensable. Vous pourrez ainsi, révéler vos talents, évaluer vos compétences personnelles et sociales, et découvrir les couleurs de votre personnalité.
Cette première partie, centrée sur VOUS, vous invite à croire au (à la) champion(ne) qui sommeille en vous. En découvrant que les autres ne vous ressemblent pas toujours et qu’il VOUS appartient de VOUS adapter (surtout s’il s’agit d’un client…), vous cultiverez votre capacité à vous remettre sans cesse en question.
Cette prise de conscience est le préalable à toute bonne communication !

Chapitre 1
Miroir, miroir…
Executive summary
►► Savoir vendre, c’est d’abord comprendre quel vendeur vous êtes. Connaître vos compétences personnelles et sociales, et savoir bien les employer, vous rendra bien plus puissant en négociation que la mise en pratique de techniques de vente !

►► Au cœur de votre personnalité, ces compétences constituent votre gouvernail interne pour vous repérer et vous adapter.

►► En établissant votre diagnostic personnel sur 11 compétences clés, vous en saurez beaucoup sur vous, les forces sur lesquelles vous appuyer ainsi que vos axes d’amélioration. Vous détiendrez alors les clefs de votre réussite !




[image: Illustration]« L’être humain accompli est celui qui a :
– la volonté de changer ce qu’il peut changer,
– la sérénité d’accepter ce qu’il ne peut pas changer,
– et la sagesse d’en faire la différence. »
Marc Aurèle1

Votre réussite passe par la connaissance de vous-même, vous ne pouvez y échapper !
Les chercheurs sont unanimes, pour une fois ! En évaluant la réussite de professionnels hors pair aux compétences techniques équivalentes, ceux qui savent le mieux communiquer obtiennent les meilleurs résultats et progressent bien plus vite ! Ruth Jacob et Wei Chen, deux chercheurs du cabinet Mc Ber, ont démontré que les compétences émotionnelles (Quotient Émotionnel ou Q.E.) sont deux fois plus impactantes que l’intellect et l’expertise purs (Quotient Intellectuel ou Q.I.). Daniel Goleman2 définit l’intelligence émotionnelle comme un gouvernail intérieur basé sur des compétences personnelles (comme être déterminé ou rapide par exemple) et des compétences sociales, à savoir sa capacité à se mettre en lien avec les autres (comme être communiquant, coopérant…).
Les cercles de compétences
[image: Illustration. Voir l’explication dans le texte.]Dans ce chapitre vous allez :
Évaluer vos compétences :
Personnelles : conscience de soi, confiance en soi, éthique/conscience professionnelle, maîtrise de soi, motivation/ténacité et remise en question.

Sociales : empathie, écoute active, assertivité, force de conviction et agilité comportementale.



Repérer vos forces et vos points de progrès à partir de votre radar.


Par la suite, vous pourrez cultiver votre intelligence relationnelle et renforcer votre efficacité de vendeur en vous intéressant de plus près à vos interlocuteurs. La méthode des couleurs, intuitive, simple et opérationnelle, vous permettra d’identifier leurs différents types de comportements et d’adapter efficacement vos messages pour réussir toutes vos négociations ! (Ou presque…).
Vos compétences personnelles
Les compétences personnelles décrivent vos caractéristiques intrinsèques, par exemple : être rapide, courageux, calme, etc.
[image: Illustration]La conscience de soi
Imaginez-vous, en pleine négociation, stressé par l’hostilité palpable de votre client. Vous sentez bien qu’il n’adhère pas à votre discours, cela vous contrarie et vous en faites alors deux fois plus pour le convaincre…
Adopter une position « méta » vous permet d’analyser et de comprendre, par exemple, que votre interlocuteur est impatient et vous prend pour un escargot. Vous prenez alors conscience qu’il devient urgent de vous focaliser sur l’essentiel !
Être conscient également des « alarmes » qu’envoient vos émotions, de leurs causes et de leurs conséquences vous aide à adapter votre posture et à réussir votre négo !
L’EXPERT
[image: Illustration]La position « méta » – que nous vous conseillons d’adopter régulièrement – consiste à faire l’effort de vous observer/écouter en train d’agir, comme si vous regardiez la scène depuis une montgolfière !


À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Conscient ou inconscient ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je sais identifier les émotions que j’éprouve et leur cause.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je fais le lien entre mes émotions, mes pensées et mes actions.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je connais mes forces et sais les utiliser.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je connais mes faiblesses et j’ai bâti une stratégie pour limiter leurs effets.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’écoute les avis de mon entourage.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai du recul et de l’humour sur moi-même.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter p. 42)
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Quelles sont mes forces/qualités principales ?
Qu’est-ce qui caractérise les situations ou personnes qui me mettent en inconfort ou en difficulté ?
Quels sont mes axes de progrès concrets ?
Quels conseils, connaissances ou personnes peuvent m’aider ?
Quels enseignements puis-je tirer de mes expériences et des avis de mon entourage ?
Qu’est-ce qui me ferait dire que j’ai plus de recul sur moi-même ?




La confiance en soi
Avoir du talent et y croire ! La confiance en vous se construit petit à petit sur la base de vos forces et de vos succès. Juste et équilibrée, elle vous apporte un formidable élan pour aborder les situations difficiles de manière positive. Ainsi, lorsqu’une signature se fait attendre, une petite voix intérieure vous rassure : « J’ai déjà vécu cette situation et je m’en suis sorti(e), je suis donc capable de réussir ! ».
A contrario, un manque de confiance et une émotion comme la peur (d’affronter une objection ou un refus par exemple) sont très communicatifs. Votre client les capte instantanément et se retrouve empreint de doutes, freinant ou bloquant son engagement ! Si, au temps des cavernes, la peur était un signal d’alerte efficace pour fuir et échapper à un ours affamé, elle se révèle aujourd’hui bien handicapante et inefficace lorsque le vendeur a tout simplement peur de conclure son entretien, d’échouer ou d’être rejeté par son client… Alors un petit effort, on respire et on se détend, pour de vrai… il n’y a pas mort d’homme !
À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Croyez-vous en vous ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je suis serein(e) vis-à-vis de moi-même dans ma relation aux autres.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai confiance dans les autres.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable de défendre des points de vue opposés.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable de décider sereinement malgré la pression.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable de prendre des risques.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je ne crains pas les échecs car ils me font grandir.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter p. 42)
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Le premier levier d’amélioration de la confiance en soi se base sur un travail de respiration. Une grande quantité d’oxygène envoyée au cerveau émet en vous et autour de vous l’équivalent du message : « Je sais faire face ». Les gens stressés, respirant mal, diffusent donc le message contraire…
Dès que vous sentez votre niveau de stress monter, adoptez le réflexe de prendre une grande inspiration en gonflant le ventre ; vous arriverez ainsi à prendre le recul nécessaire. Votre esprit ainsi calmé, vous prendrez ces quelques précieuses secondes de réflexion pour finalement apporter une réponse plus adéquate à ce qu’attend votre client.
Afin de gagner en confiance profondément et durablement, nous vous conseillons aussi, chaque soir, de mentaliser les réussites de votre journée, mêmes les plus infimes. Vos bonnes questions ouvertes, vos réponses appropriées aux objections ou les remerciements de vos clients vous offrent autant d’occasions de croire plus, et mieux, en vous.
Enfin, avant une négociation importante, prenez l’habitude de dérouler le scénario idéal vous mettant en scène.
Comment sont les lieux ?

Qui sont les gens présents ?

Qu’est-ce que j’entends ?

À quoi vois-je que je réussis ?

Qu’est-ce que je ressens ? Etc.


Cette puissante méthode d’ancrage est utilisée par les sportifs de haut niveau, car le cerveau ne fait pas la différence entre cette projection mentale et la pure réalité. Alors, profitez-en ! C’est agréable, facile et gratuit !




L’éthique et la conscience professionnelle
Il est souvent tentant de faire passer ses propres intérêts avant ceux du client, comme par exemple en lui vendant un service moins adapté à son besoin, vous assurant une commission plus juteuse à la clef !
En pratiquant une vente juste, qui respecte des valeurs et des règles partagées/communes, vos comportements et actions vous garantissent un niveau de confiance client élevé et une belle qualité de relation dans le temps.
En effet, la relation client ne s’arrête pas à l’espace de vente, et un vendeur éthique se doit de porter la voix de son client au sein de son entreprise afin de faire évoluer les offres en adéquation avec ses réels besoins. Pensez-y : vous êtes l’ambassadeur de votre client auprès de votre organisation !
À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Éthique ou prêt à tout pour vendre ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je ne triche ni avec moi-même, ni avec les autres.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais faire passer l’éthique avant les résultats.
	 
	 
	 
	 
	 

	Si ma façon de vendre devait servir d’exemple pour les nouveaux commerciaux, je serais à l’aise pour l’expliquer.
	 
	 
	 
	 
	 

	À la place de mes clients, je serais satisfait des conditions que je lui impose.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai un regard critique sur l’éthique de mon entreprise.
	 
	 
	 
	 
	 

	C’est avant tout à moi-même que je rends des comptes sur la qualité de mes ventes.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter  ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]S’entraîner à devenir plus éthique est-il possible ? A-t-on seulement conscience de notre éthique en tant que vendeur ou sommes-nous enfermés dans des habitudes et des automatismes confortables, encore jamais remis en question ?
La première étape consiste simplement à s’introspecter avec sincérité, guidé par les questions posées précédemment. Puis, plus en profondeur, nous vous proposons d’analyser en détail vos pratiques et vos relations au quotidien dans votre métier, en toute sincérité et pleine « conscience ».
Traduisent-elles toutes ce qui vous paraît juste et vertueux selon vous ?

Certaines génèrent-elles des sentiments de honte ou de peur ? Si oui, lesquelles ?


Pour chacune de ces pratiques, demandez-vous si vous apprécieriez ce traitement en tant que client ? Et si non, réfléchissez à ce que vous aimeriez à la place ? Vous allez ainsi peu à peu définir les alternatives acceptables pour vous à ces comportements perfectibles.
Enfin, une fois ce bilan réalisé, vos décisions prises en conscience et volontairement déclencheront les changements utiles et bénéfiques. Le vouloir est en effet le seul chemin pour y parvenir vraiment et chacun reste libre face à ce choix. Ce qui compte avant tout reste votre sincérité envers vous-même !
Pour apprendre et évoluer sur cette dimension éthique de la vente, nous vous conseillons la lecture de l’ouvrage « Le vendeur éthique » de Marc Roussel aux éditions Eyrolles.




La maîtrise de soi
« Mais quel abruti ! » (Non, pas vous cher lecteur adoré !) Quel vendeur n’a pas un jour craqué et laissé transparaître son énervement au risque de sacrifier définitivement la relation avec son client ? En effet, si nos émotions sont des programmes qui se déclenchent pour nous protéger des dangers, elles peuvent aussi devenir catastrophiques et coûter très cher à l’entreprise…
Comme vous le découvrirez dans les prochains chapitres, les émotions sont liées aux couleurs de votre personnalité. En maîtrisant vos vieux réflexes inutiles, vous pourrez renforcer votre capacité à réfléchir… afin d’agir correctement !
Maîtriser (au sens asiatique du terme) vos émotions ne consiste pas à les contrôler ou à les refuser… mais au contraire à les accepter pour les transformer en bonne énergie créatrice.
L’EXPERT
[image: Illustration]Notre cerveau limbique3, siège de nos émotions, agit comme un véritable coupe-circuit empêchant notre cerveau cognitif, le néocortex4, de faire son travail, car il fonctionne 10 fois plus vite que ce dernier.


À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Maîtrise de soi : êtes-vous maître ou esclave de vos émotions ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	J’ai identifié mes principales émotions face aux différents types d’acheteurs.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je comprends ce qui les déclenche.
	 
	 
	 
	 
	 

	En clientèle, je suis capable d’anticiper les situations à risque émotionnel.
	 
	 
	 
	 
	 

	Lorsque l’émotion monte, j’utilise une technique me permettant de me contrôler.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable de revenir positivement discuter du sujet qui m’a heurté.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable éventuellement de m’excuser si nécessaire et de rire de moi-même.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Voici quatre étapes pour progresser dans la gestion des putschs émotionnels :
Identifier les facteurs déclencheurs afin, dans un premier temps, de limiter l’exposition. Je me sens rejeté lorsque je suis montré du doigt, critiqué, etc.

Reconnaître les tout premiers signes : je suis impatient, je gigote, je marche, je parle bruyamment, je coupe la parole…

Mettre au point une stratégie adaptée. Prendre du recul :
mettre une distance physique : aller dans une autre pièce, partir aux toilettes…

créer une distance temporelle. Est-ce que ce problème sera important dans un mois quand je serai en vacances ? Et quand je serai à la retraite ?



Remettre son corps en harmonie en pratiquant régulièrement des exercices de respiration.






La motivation et la ténacité
La motivation, c’est l’énergie qui nous anime et nous pousse à combler nos désirs. Sans elle, tout nous semble fade, gris et sans relief… À chacun ses sources de motivation… Amour, réussite sociale, défi, argent sont autant de forces motrices qui invitent à s’investir et à passer à l’action. Ce qu’il y a de bien avec la motivation, c’est qu’en passant un peu de temps à réfléchir à ses sources, nous en sommes tous potentiellement et naturellement dotés.
Néanmoins, encore faut-il que cela dure dans le temps, y compris dans les périodes difficiles où la réussite se fait attendre… Et c’est alors que la ténacité entre en jeu. Être tenace, c’est poursuivre avec opiniâtreté ses desseins, autrement dit ne rien lâcher face à l’adversité ! Et là, avouons que nous ne sommes pas tous aussi armés en la matière. Pourtant, seule la ténacité assure au commercial la capacité de fournir des efforts à très long terme pour projeter son activité, non au jour le jour, mais sur les années à venir. La ténacité permet aux meilleurs de maintenir leur motivation et leur activité au plus haut niveau : vivre son métier comme un marathon, et pas comme un sprint !
À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Êtes-vous sprinter ou marathonien ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	J’ai des rêves pour moi-même dans mon futur.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai clairement identifié mes leviers de motivation.
	 
	 
	 
	 
	 

	Mes motivations me sont propres. Elles ne sont pas influencées par des paramètres extérieurs.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais m’investir dans des actions de long terme.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je m’accroche même lorsque c’est difficile.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais me remettre facilement en selle après une baisse de moral.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter p.42)
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Pour démarrer votre session d’entraînement à cette qualité, demandez-vous simplement : « Qu’est-ce qui me donne envie de me lever le matin (et me fait tenir le coup quand c’est plus dur…), pour aller démarrer cette nouvelle journée qui s’annonce ?
Prendre conscience de ce qui vous booste consolidera votre motivation si elle est alignée avec ce que vous êtes, vous, profondément. Sinon, cela vous permettra de chercher une source de motivation plus fiable et durable désormais, car moins dépendante de ce qui vous est extérieur… La motivation la moins stable étant certainement liée à la reconnaissance des êtres qui nous sont chers… ou tout simplement aux pseudo-exigences de la norme sociale… À méditer ☺.
Puis si votre autoévaluation vous amène à penser que vous manquez de ténacité, acceptez-le… et rassurez-vous : il existe des moyens « soft » de viser loin dans votre métier.
Tout d’abord, rappelez-vous toujours que les signatures de vente sont elles-aussi soumises aux lois statistiques… C’est beaucoup mieux qu’au loto (ouf !) mais on ne gagne pas à tous les coups ! Acceptez simplement vos ratés, car l’erreur est source d’apprentissage ! Pardonnez-vous d’être un être humain et de ne pas être au top tout le temps ! Restez humble et analysez simplement ce qui pourrait être amélioré lors d’une prochaine situation similaire.
Enfin, pour les moins tenaces « dans le dur ». Pensez votre métier de vendeur comme un jardinier… Chaque petit acte posé aujourd’hui vous délivrera ses fruits à plus long terme. Pour éviter d’avoir à être tenace en tant que tel, anticipez et cultivez votre jardin relationnel avec vos clients, fidélisez-les pour laisser tomber les fruits au lieu d’aller les décrocher… Et puis bien sûr, ne cessez pas de prospecter afin de vous assurer une source de ventes potentielles en continu. Tout cela se joue réellement jour après jour, alors faites-vous plaisir dans ce domaine… Vous en accélérerez encore votre motivation !




La remise en question
La remise en question permet de rester en adéquation avec un environnement qui change. Il est pourtant courant de rencontrer des vendeurs se plaignant de leur secteur, de la conjoncture ou de la qualité des produits, surtout quand le chiffre a du mal à se faire ! Attribuant leurs échecs à des causes externes, ils se privent de leur super-pouvoir : celui de réagir et de s’adapter. Eh oui, reconnaissons qu’il est plus facile de se satisfaire des méthodes en place, même imparfaites, plutôt que de prendre le risque de changer.
Savoir se remettre en question nécessite de la confiance en soi : « je suis capable de faire face à des situations nouvelles ». Cela demande d’être capable de croire suffisamment en soi pour se rêver plus grand et chercher chaque jour à progresser.
[image: Illustration]À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Stable ou en quête perpétuelle d’amélioration ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	J’ai conscience de la nécessité de m’adapter à un monde en changement.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’aime tester de nouvelles approches.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis ouvert(e) aux critiques.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je demande conseil aux plus experts.
	 
	 
	 
	 
	 

	Après chaque contact client, je m’auto-évalue.
	 
	 
	 
	 
	 

	Les échecs sont des expériences qui me permettent d’apprendre.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Ouvrez-vous aux critiques ! Mais si, courage ! Considérez-les comme de vrais cadeaux ! Allez voir vos collègues, des experts, votre patron ou encore vos proches, et demandez-leur ce qu’ils aimeraient que vous changiez. Quels conseils vous donnent-ils pour progresser ?
Créez un support résumant vos objectifs, avec une grille simple d’évaluation de leur atteinte. Faites en sorte que ces objectifs et la manière de les atteindre soient suffisamment concrets pour votre observation d’amélioration. Mesurez régulièrement vos avancées. Une fois chaque objectif atteint, envisagez tout de suite la prochaine marche à gravir.
Ce chapitre vous a permis de renforcer vos compétences personnelles, il est grand temps d’aborder votre manière d’interagir avec les autres !





Vos compétences sociales
Les compétences sociales caractérisent la manière dont vous interagissez avec les autres.
L’empathie
L’empathie, c’est la capacité de se mettre à la place des autres.
Dans nos séminaires, nous avons souvent rencontré des vendeurs se trouvant « trop empathiques »… Ils expliquent qu’à trop essayer de se mettre à la place de leurs clients, à trop être tendres et à trop les écouter, ils en oublient leurs propres objectifs : vendre ! Vous comprendrez que ces personnalités sont rarement guettées par le manque d’éthique et c’est un très bon point. Par ailleurs, l’empathie est une grande qualité, indispensable au bon vendeur… à condition toutefois de ne pas être paralysé par une véritable contagion émotionnelle !
Daniel Goleman5 décrit l’empathie comme notre radar social, nous permettant de déchiffrer l’autre, de se mettre à sa place afin de mieux le comprendre. Pour un vendeur, l’empathie permet de comprendre l’univers de l’acheteur, ses préoccupations… et ses freins ! L’empathie conjugue trois phases dans lesquelles vous pouvez évaluer votre potentiel :
Reconnaître l’autre : je remarque des signes chez l’autre, par exemple qu’il semble agité et évite mon regard. Si vous êtes trop centré sur vos propres objectifs, ou trop branché sur les aspects purement verbaux, vous risquez de passer à côté de ces indices…

Ressentir : derrière ces signes, les émotions de mon client se dupliquent et résonnent dans mon propre cerveau : par exemple je perçois qu’il craint quelque chose. Questionner mon client avec ouverture devient alors la priorité !

Réagir : dans cette phase, je développe ma créativité pour trouver comment aider mon client à mieux comprendre mon argument, par exemple grâce à une démonstration, ou des statistiques à l’appui. Ceux qui réagissent vite, et sans en faire une affaire personnelle, trouvent des réponses créatives du tac au tac. Les plus sensibles eux, subissent parfois une forme de contagion émotionnelle affectant leur succès (« pauvre client, son métier est si difficile… » ou « il a peur de s’engager… Tout cela n’aidera en rien à apporter à votre client une solution à son problème.


C’est donc une qualité fabuleuse, à partir du moment où la 2e phase de l’empathie (ressentir) ne se solde pas par une contagion émotionnelle handicapante…
Par ailleurs, il est intéressant de creuser une piste plus large… En effet, votre entreprise est-elle elle-même « client centric » ? Autrement dit, se met-elle à la place de ses clients et écoute-t-elle les remontées du terrain faites par les commerciaux ? Prend-elle en compte les enquêtes de satisfaction ? Les entreprises empathiques ont une longueur d’avance sur les autres car elles sont centrées sur l’expérience client. Chaque salarié devient ambassadeur du client au sein de l’entreprise, permettant ainsi l’ajustement et l’amélioration continus des offres et services en fonction des attentes de leurs clients du marché.
L’EXPERT
[image: Illustration]Comprendre le point de vue de l’autre ne signifie pas forcément être d’accord avec lui…



À VOUS DE JOUER !
✔ Test : L’empathie : cœur de pierre ou d’artichaut ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je suis attentif aux signaux émotionnels de mon entourage.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je ressens ce que mes interlocuteurs ressentent.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je comprends les points de vue des autres et sais changer le mien.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais deviner les besoins de mes clients et leur apporter une réponse satisfaisante.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis sensible.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis capable d’intégrer les priorités de mes interlocuteurs sans perdre les miennes de vue.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Entraînez-vous régulièrement à vous mettre dans la peau de vos clients ! Imaginez précisément comment ils vivent au quotidien, essayez de percevoir leur raisonnement, devinez leurs goûts… Dans quel contexte évoluent-ils ? Pour quelles raisons achèteraient-ils votre solution ? Et quels sont leurs freins potentiels ?
Pendant vos entretiens, aiguisez vos talents d’observation des signes qui en disent long sur l’état d’esprit et les émotions de votre client. Pour cela, commencez par ne pas parler tout le temps. Insérez des respirations à votre discours pour capter finement les réactions de votre interlocuteur. Mettez des mots sur les émotions que vous percevez et cernez celles qui vous appartiennent de celles qui sont la seule propriété de la personne en face de vous !
Petit plus, mais pas des moindres… Imaginez… Le jour où vous irez demander une augmentation à votre patron, il sera un client comme un autre à convaincre… Alors mettez-vous à sa place et entraînez-vous à penser comme lui, vous arriverez ainsi mieux préparé à votre entretien, c’est-à-dire armé des arguments qui feront mouche pour lui… et non pour vous (inutile de nous remercier pour le tuyau ☺).




L’écoute active
Chacun connaît le proverbe : « La parole est d’argent et le silence est d’or ». Il n’est pourtant pas rare d’observer un vendeur trop pressé, couper la parole au client en plein milieu de sa réponse, se privant ainsi souvent d’informations déterminantes…
[image: Illustration]Écouter, c’est faire exister l’autre ! Savoir écouter est avant tout une question de posture personnelle qui exige de la disponibilité : être prêt à prendre le temps nécessaire (c’est-à-dire celui de son client !), à oublier ses propres objectifs, pour se centrer exclusivement sur l’autre. Lorsque vous investiguez, n’essayez pas de forcer votre client à s’ouvrir à vous ! Au contraire, mobilisez votre propre capacité d’ouverture et écoutez-le activement pour laisser affluer les informations naturellement et sans contrainte.
Écouter activement passe par savoir gérer les silences (les accepter), faire préciser les choses pour valider votre bonne compréhension, relancer ou clarifier par une question opportune, ou simplement reformuler les propos du client (la personne appréciera que vous vous assuriez d’avoir tout compris).
L’EXPERT
[image: Illustration]En cultivant une relation bienveillante, marquée de signes d’intérêt (verbaux et non verbaux), un client se livrera facilement car vous lui inspirerez confiance.


À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Écoute active : avez-vous des oreilles d’éléphant (grandes) ou d’hippopotame (petites et rétractables) ?
[image: Illustration]	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je m’intéresse sincèrement à mon interlocuteur pendant la vente.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai plaisir à découvrir les besoins, les motivations ou les insatisfactions de mon client.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’évite de penser ou de parler à la place de mon interlocuteur.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’utilise le silence pour susciter la réflexion et le dialogue.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je prends le temps de reformuler pour vérifier ma compréhension.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis sensible au non-verbal de mon interlocuteur.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Voici quelques exercices qui vous assureront d’écouter activement :
1/ Désormais, excluez au maximum toute idée préconçue et toute tentative d’interprétation.
2/ Adoptez une attitude physique de disponibilité. Par exemple, adaptez votre propre posture en vous rapprochant de celle de votre interlocuteur, prenez des notes succinctes (attention aux longues prises de notes qui peuvent perturber votre écoute et rendre la conversation moins fluide !)
3/ Laissez votre client s’exprimer sans l’interrompre (ne parlez pas à sa place ! Et évitez de finir ses phrases !). Utilisez des silences et investiguez en usant de questions ouvertes :
Quels sont les faits : qui ? comment ? combien ?

Quelles sont les motivations ou explications : pourquoi ? (dit avec un ton très neutre ou doux pour amortir le côté « interrogatoire ») ; Qu’est-ce qui ou qu’est-ce que (moins inquisiteurs) ?

Quels sont les freins : que se passerait-il si… ?

Quels sont les enjeux ? Qu’est-ce que cela changera ?


5/ Reformulez d’abord les propos du client avec ses propres mots, puis avec les vôtres, peut-être plus techniques et valorisants.




L’assertivité
L’assertivité décrit la capacité à s’exprimer et à défendre ses droits sans empiéter sur ceux des autres. Les personnes qui allient empathie et assertivité sont donc les plus équipées pour être des vendeurs efficaces ! Un vendeur assertif ose donner son avis, défendre ses marges, challenger un cahier des charges et faire par exemple une offre commerciale différente. Mais il est parfois si difficile de faire passer un message que certaines personnes préfèrent se taire (fuite), d’autres le font de manière brutale (agressivité) ou détournée (manipulation). Ces attitudes génèrent des tensions, des frustrations, de l’incompréhension et de la perte de temps.
Imaginons : vous avez signé un contrat à un prix très remisé. Après cette négociation, le client vous demande quelques avantages supplémentaires contraignants pour vous, que faites-vous ?
A) Vous acceptez malgré l’effort que cela vous coûte (vous détestez les conflits mais c’est sûr, votre client n’est pas prêt de voir ses produits, il attendra un peu puisque c’est comme ça !).
B) Vous vous opposez fermement en lui rappelant qu’un contrat ça se respecte.
C) Vous expliquez : « Je comprends parfaitement votre position. En fait, je vous ai déjà accordé des remises cumulées au maximum de nos pratiques pour vous satisfaire. J’espère que vous appréciez cet effort et comprenez à votre tour qu’il me soit impossible d’aller au-delà… ».
La réponse « C » est la plus assertive et donc la plus efficace. Savoir dire les choses et les dire bien est difficile. Cette compétence s’appuie sur deux affirmations qui se complètent :
Je suis quelqu’un d’important (mon avis compte, donc j’exprime mon point de vue).

Mon interlocuteur est aussi quelqu’un d’important (son avis compte, je l’écoute et respecte son point de vue).


Dans le tableau ci-après, nous analysons comment nous montrer, ou non, assertif en fonction de nos comportements.
Lorsque vous vous entraînez à être assertif, imaginez que vous jonglez à 3 balles tel un artiste… La première balle vous représente vous et vos besoins (colonne 1), la deuxième balle représente votre client et ses besoins (colonne 2) et la troisième symbolise l’objectif que vous vous fixez (colonne 3). Être assertif vous demande de jongler continuellement, sans jamais laisser tomber l’une ou l’autre de ces 3 balles… Vous en êtes responsable et garant en tant que vendeur.
Analyse d’efficacité des différents comportements

	 
	Moi (me respecter)
	L’autre (le client)
	Situation ou objectif (vendre au prix annoncé)

	Choix A
Je suis moins important que l’autre.
	– 
Je n’ai pas dit le fond de ma pensée. J’aurais dû le faire !
	+
Est ravi et se confortera dans ses stratégies
	+ et – 
Le client obtient ce qu’il veut, pas vous et vous en êtes frustré

	Choix B
Je suis plus important que l’autre.
	+
Je me fais plaisir ou me rassure en dominant mon client
	– et – 
Se sent humilié ou en tous les cas pas respecté, et insatisfait
	+ et – 
J’ai gagné par la force en perdant un client (pas de renouvellement de commande à la clé)

	Choix C Assertivité : je suis important, l’autre est important.
	+
Je suis ferme tout en maintenant une relation constructive
	+
Le client se sent écouté et respecté
	+ et +
Notre relation est équilibrée et durable.
Vous œuvrez pour votre fidélisation !




À VOUS DE JOUER !
✔ Test : L’assertivité : êtes-vous plutôt hérisson ou paillasson ?
[image: Illustration]	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	J’exprime facilement mon avis.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais dire non.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis attentif à la façon dont j’envoie mes messages.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais me faire comprendre facilement.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je veille à ne pas blesser mes clients.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je préfère exprimer un avis divergeant que de le garder pour moi.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]S’il vous est difficile d’exprimer votre point de vue, commencez par des sujets faciles, avec des gens qui sont souples ou facilitants. À chaque occasion, demandez-vous intérieurement ce que vous pensez ou ressentez sur le moment. Une émotion désagréable pendant un entretien de vente peut vous alerter sur votre besoin d’être plus assertif. Le but est de ne rien garder en travers de la gorge… Ce serait dommage de somatiser et d’attraper une angine ☺. Ayez le courage de commencer vos phrases par « Je » ; cela vous assurera de ne parler que de vous, sans risquer de manquer de respect à votre interlocuteur. Et puis vous savez, les clients dominants aiment avoir affaire à des gens solides qui ne plient pas à toutes leurs demandes, ils vous en respecteront d’autant plus.
Si au contraire vous manquez de rondeurs dans vos propos, modérez votre impulsivité et prenez un mini-temps de réflexion avant de vous exprimer. Faites appel à vos facultés d’empathie. Demandez-vous comment votre interlocuteur va recevoir votre message ?
Et fixez-vous un objectif qualitatif pour donner envie à l’autre d’adhérer à votre propos, sans contrainte. Utilisez fréquemment la formule « je comprends votre point de vue », et faites-le réellement !




La force de conviction
« Je crois fermement que l’enthousiasme est à lui-seul, et de loin, le facteur pour réussir dans l’art de vendre. » 
Franck Bettger6

[image: Illustration]Voilà bien une capacité indispensable dans les métiers de la vente et de la relation client !
Il faut être convaincu pour être convainquant : un vendeur convainquant croit avant tout en ses idées et ses solutions. De ce fait, ses messages sont sincères et intenses, portés par la force de son enthousiasme. Pour être convainquant, vous devez être vous-même persuadé que la solution que vous proposez à votre client est la meilleure et qu’elle lui apportera des bénéfices exceptionnels.
Parlez aux cœurs… Les gens qui savent enchanter et transfigurer le quotidien arrivent, au-delà de la raison, à faire vibrer nos émotions. Par la passion qui les anime, ils inspirent naturellement leur entourage. Aimer son métier et ses clients, être curieux en permanence permet de se motiver au quotidien et d’apporter du sens à ce que vous faites. Utilisez votre belle énergie pour être par exemple à la pointe de votre expertise, cela vous permettra d’apporter à vos clients des conseils et des idées créatives, à forte valeur ajoutée, qui vous différencieront.
L’EXPERT
[image: Illustration]Votre engagement personnel marquera vos messages d’une charge positive qui vous rendra inoubliable.


À VOUS DE JOUER !
✔ Test : La force de conviction : vous sentez-vous plutôt tribun ou escargot dans sa coquille ?
	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	Je vois facilement le côté positif des choses.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je me tiens sans cesse informé(e).
	 
	 
	 
	 
	 

	J’aime apporter des conseils utiles à mes clients.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis passionné(e).
	 
	 
	 
	 
	 

	Je suis curieux(se) : chaque rencontre me permet d’apprendre.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je me sens fortement engagé(e) pour mes clients.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	 





✔ Entraînement
[image: Illustration]Entraînez-vous comme les champions !
Développez des croyances positives qui vous permettront de faire face aux situations difficiles, et ce, en possession de tous vos moyens. Pour cela, confiance en soi, joie, plaisir, dynamisme, persévérance et disponibilité seront des attitudes aidantes.
Pour développer cette belle qualité d’enthousiasme et la faire rayonner auprès de vos clients, concentrez-vous bien sur vos propres sources de motivation dans votre métier : expertise technique, qualité de service à votre client, créativité dans vos conseils, etc. Communiquez à votre client ce qui vous fait vibrer… et lui-même vibrera à tous les coups si vous y ajoutez un brin d’agilité comportementale… Le sujet suivant !




L’agilité comportementale
Vous est-il arrivé, au cours d’un entretien, de sentir que vous êtes à côté de la plaque : vous n’arrivez pas à susciter l’intérêt, sans toutefois réussir à changer de stratégie… Ou encore vous surprenez-vous à râler après la dernière version du produit que vous vendez, parce que cela vous demande encore de changer votre discours ?
Tel un singe se lançant de branche en branche, l’agilité nécessite de s’adapter et de réagir aux stimuli de l’autre et/ou de l’environnement avec légèreté, souplesse et fluidité. Ces qualités d’adaptation permettent à un vendeur par exemple de passer rapidement à de nouvelles technologies, ou de s’ouvrir à de nouveaux secteurs d’activité…
L’EXPERT
[image: Illustration]Dans un monde en changement continu et accéléré, s’adapter n’est pas une question de choix, mais de simple survie ! Il est donc conseillé d’agir plutôt que de subir l’inéluctable.


L’agilité comportementale repose sur…
– la conscience de soi et l’intuition : Quelles qualités personnelles vais-je mobiliser pour donner envie à mon client de me faire confiance ? Lorsque je dialogue avec mon client, je suis pleinement conscient des pensées ou ressentis intérieurs qui surgissent au fil de la conversation et je les observe, sans les laisser prendre le contrôle. J’essaie de deviner aussi les pensées et les sentiments de mon client en étant sensible aux petits signes verbaux et non-verbaux qui en disent long…
– la confiance en soi, en les autres et la vision positive : Suis-je prêt(e) à entendre un « non » de mon client à l’issue de l’entretien sans m’en sentir dévalorisé(e), frustré(e) ou en colère ? Comment puis-je utiliser cette expérience pour progresser la prochaine fois face à cette même situation ? Et si au contraire mon client dit « oui » très vite à mon offre… j’évite alors de lui manifester mon incrédulité et de lui demander s’il en est certain, risquant alors de semer en lui mon propre doute. Quel est mon niveau d’exigence et suis-je capable de me sentir satisfait(e) ? Si je me respecte sans m’imposer, mon client aura naturellement tendance à me respecter lui aussi…
– l’acceptation de l’inconnu ou de l’incertitude : Suis-je capable de démarrer un entretien de vente presque vierge de croyances liées à mes expériences passées et répétées ? Face à une situation ou une objection vraiment nouvelle, puis-je accepter rapidement « l’obstacle », comme mon manque de maîtrise immédiat, pour concentrer mon énergie sur la résolution du problème et développer ma créativité ? Attendez-vous à être surpris… ainsi vous ne le serez plus ☺.
– l’orientation vers l’action : Suis-je finalement assez humble pour oser, essayer et apprendre de mes erreurs chemin faisant, plutôt que de faire plus tard ou trop tard ? L’erreur est purement pédagogique. C’est un levier fondamental de confiance en soi, de prise d’initiative, d’engagement et de réussite. Toutes les expériences en la matière prouvent que c’est dans l’action que le niveau de peur et de stress retombe face à un défi. La personne qui se projetait dans du négatif et qui a osé passer à l’action a souvent la sensation que finalement « ce n’était pas si dur, terrible, compliqué… ». L’action serait-elle le meilleur vaccin contre la peur ?
Au-delà de l’adaptation nécessaire face à des clients aussi divers et variés de par leurs personnalités ou leurs systèmes de valeurs et de croyances, l’agilité comportementale permet de rebondir d’une situation de vente à une autre avec efficacité. Cette agilité vous donnera même beaucoup de plaisir et de fluidité dans votre pratique professionnelle, vous apportant plus de motivation encore dans votre métier.
À VOUS DE JOUER !
✔ Test : Agilité comportementale : êtes-vous plutôt singe ou panda ?
[image: Illustration]	 
	Rarement vrai
1
	Parfois
2
	Plutôt vrai
3
	Vrai
4
	Tout à fait vrai
5

	J’ai confiance en mon intuition et sais rebondir facilement.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’aime la part d’incertitude de mon métier.
	 
	 
	 
	 
	 

	J’ai un plan B me permettant de changer facilement mes stratégies.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais m’adapter à des priorités changeantes.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je sais improviser au dernier moment selon les circonstances et saisir des opportunités.
	 
	 
	 
	 
	 

	Je remets régulièrement mes pratiques en cause.
	 
	 
	 
	 
	 

	Total / 30
(à reporter ici )
	



[image: Illustration]
✔ Entraînement
[image: Illustration]Nous vous avons déjà proposé beaucoup d’exercices d’entraînement concernant les bases d’une bonne agilité comportementale, telles la confiance en soi et une vision positive. Pour compléter le tableau et cibler la capacité à agir face à l’imprévisible, nous vous proposons de prendre le temps nécessaire pour répondre à cette question : « que se passerait-il si je devais me retrouver face à une situation imprévue ? ».
– D’abord quel sentiment cela vous inspire-t-il ?
– Est-ce excitant au sens stimulant, ou bien est-ce que cela vous effondre, voire vous angoisse ?
Dans le second cas, nous vous conseillons :
1/ de vous détendre ☺, aussi, comme souvent, nous vous invitons à respirer tranquillement lorsque vous pensez à cette situation, jusqu’à ce que naturellement, votre niveau de stress s’abaisse.
2/ Puis, en cherchant bien dans votre mémoire, vérifiez la thèse selon laquelle rien de véritablement grave ne peut découler d’une imperfection dans votre discours… et aussi qu’il n’est jamais trop tard pour bien faire.
3/ Ensuite allez un peu plus loin et imaginez le cadeau que pourrait vous offrir cette nouvelle expérience « extraordinaire » : une nouvelle parade à une objection, une autre façon de présenter votre offre qui pourra se révéler à nouveau efficace, une marche en avant dans le développement de votre créativité et de votre confiance en vous. Et puis par-dessus tout : la fierté qui découlera de votre courage et de nouvelles actions efficaces.



L’EXPERT
[image: Illustration]Ces compétences personnelles et sociales sont le socle de ce que vous êtes et déterminent votre capacité à communiquer. Pensez à cultiver régulièrement ces compétences telles un bon jardinier. Le chemin est infini…


L’essentiel
►► Vous avez évalué les principales compétences personnelles et sociales, utiles dans votre métier. Reportez vos scores dans le radar ci-après. Vos compétences les mieux notées vous serviront de point d’ancrage pour progresser sur vos axes d’amélioration. Osez demander à vos proches de remplir aussi votre radar pour connaître leurs perceptions et les comparer aux vôtres ! Cette expérience se révèle toujours étonnante !

►► Notre conseil pour progresser : appuyez-vous sur vos qualités en les reconnaissant et en les appréciant comme vos forces et vos ressources en cas de difficultés. Dans le même temps, développez en priorité les deux compétences les plus faibles du radar en vous appuyant sur les entraînements et lectures conseillées.




TOTAL DE VOS SCORES
[image: Illustration][image: Illustration]Maintenant que vous vous connaissez encore un peu mieux, passons au chapitre suivant : une invitation au voyage vers les autres. Un voyage tout en couleurs !






Notes
1. Empereur romain et philosophe stoïcien qui dirigea Rome à son apogée et vécut de l’an 121 à l’an 180. Il régna jusqu’à sa mort qui correspond à la fin de la Pax Romana.
2. Diplômé de l’université Harvard et docteur en psychologie clinique et développement personnel. Il publie en 1995 l’ouvrage Intelligence émotionnelle. Membre du conseil d’administration du Mind and Life Institute, qui facilite les rencontres entre la science et le bouddhisme. Il fait partie de l’Association américaine pour le progrès de la science.
3. Le cerveau limbique ou cerveau émotionnel, est le nom donné à un groupe de structures de l’encéphale jouant un rôle très important dans le comportement et en particulier, dans diverses émotions comme l’agressivité, la peur, le plaisir ainsi que la formation de la mémoire.
4. Le néocortex fait partie du cortex cérébral et est constitué de six couches distinctes en fonction de leur profondeur. Il est impliqué dans les fonctions cognitives dites supérieures comme les perceptions sensorielles, les commandes motrices volontaires, le raisonnement spatial, la conscience ou encore le langage.
5. Cf. note 2.
6. Franz Bettger, De l’échec au succès, Éditions Un monde différent, 2016. Le mot enthousiasme (du grec ancien : ένθουσιασμός enthousiasmós), signifiait à l’origine inspiration ou possession par le divin ou par la présence d’un dieu ; le terme sous-entend une communication divine.
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