
        
            
                [image: Couverture : Bélogrey et Stéphanie Mercier Pascale, La boîte à outils du Commercial, DUNOD]
            
        
    
 [image: Page de titre : Bélogrey et Stéphanie Mercier Pascale, La boîte à outils du Commercial, DUNOD]


        
            
                
                    Conception de couverture : mokmok.agency
Traduction des insights : Stanley
                        Hanks
Illustrations intérieures : © Pascale Bélorgey

Mise en page : Belle Page
                

              

                
                
                
                © Dunod, 2017, 2019, 2023 pour la nouvelle présentation
11 rue Paul Bert, 92240
                    Malakoff
http://www.dunod.com
            

            
                ISBN : 978-2-10-085361-8
            

            
                [image: Illustration]
            
                

        
    
        
            Sommaire


            
                Couverture
            

            
                Page de titre
            

            
                Page de Copyright
            

            
                Des mêmes auteurs
            

            
                Remerciements
            

            
                Avant-propos
            

            
                La Boîte à outils, mode d'emploi
            

            
                Dossier 1 - Développer ses talents de vendeur avec process
                com®
            

            
                Outil 1 - La flexibilité relationnelle avec Process Com®
            

            
                Outil 2 - Le commercial de type Empathique
            

          

        
    
        
            
                
                
                    Des mêmes auteurs
                

                
                    PASCALE
                            BÉLORGEY, La boite à outils de
                            l’efficacité professionnelle, Dunod,
                        2016.

                    PASCALE
                            BÉLORGEY, La boite à outils de
                            la gestion du temps, Dunod, 2014.

                    PASCALE
                            BÉLORGEY
                        et MARIELLE
                            JORDAN, Le Manager orienté
                            clients, ESF Éditeur, 2010.

                    PASCALE
                            BÉLORGEY et BRIGITTE GROLLIÈRE, Le Manager de talents, Dunod, 2011.

                    STÉPHANE
                            MERCIER
                        et MARC
                        CORCOS, Les
                            techniques de vente… qui font vendre, Dunod, 6e éd., 2016.

                    
                        
                            Sommaire des vidéos
                        

                        
                            
                                Certains outils sont accompagnés de témoignages de
                                    professionnels qui illustrent le propos en vidéo.
                            

                            Stéphane Mercier (Fondateur de
                                Human Aura 17, co-auteur de La Boîte à outils du commercial)

                            Outil 8,
                                p. 32

                            Sébastien Mallet (Directeur
                                commercial Futurskill/ManpowerGroup)

                            Dossier 2, p.
                                34

                            Christian Bernard (Co-fondateur
                                de Néoptimal)

                            Dossier 3, p.
                                54

                            Laure Boudes (Responsable de
                                compte, conseil en formation)

                            Outil
                                23, p. 70

                            Aurélie Dupouy (Chargée de
                                clientèle grands comptes – Tourismed’affaires)

                            Outil
                                46, p. 130

                        

                    

                

            

        
    
        
            
                
                
                    Remerciements
                


                
                    Nos lecteurs, pour leur fidélité et leur constance. Les
                        professeurs de BTS, d’écoles de commerce et des autres filières commerciales
                        pour la promotion qu’ils font de cet ouvrage auprès de leurs élèves et
                        étudiants.

                    Odile Marion, notre éditrice pour sa confiance renouvelée et
                        Mathieu Schopp pour sa collaboration minutieuse pour sublimer l’ouvrage.

                    Nos clients, qui à travers leurs projets, nous challengent sur
                        les nouvelles approches commerciales et les nouveaux outils de demain.

                    Sébastien Mallet, Laure Boudes, Aurélie Dupouy, Christian
                        Bernard pour leur participation aux vidéos de cet ouvrage et la
                        communication de leurs secrets.

                    Micheline Richard pour sa relecture avisée.

                    Mon cher co-auteur Stéphane pour son enthousiasme à l’égard de
                        mes dessins, qui m’a poussée à affûter mon trait pour ce nouvel ouvrage.
                        Après La Boite à outils de l’efficacité
                        professionnelle, il a permis à mon personnage Plume de se faire de
                        nouveaux amis.

                    Ma chère co-auteure Pascale pour ses innombrables talents et sa
                        volonté d’être contagieuse.

                    Pour vos remarques, questions, suggestions :

                    merci de nous écrire à smercier@humanaura17.com

                

            

        
    
        
            
                
                
                    Avant-propos
                

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

                        Pascal

                    

                

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

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

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

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

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

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

                    Vous trouverez dans cet ouvrage des outils ciblés en fonction
                        des problématiques qui sont les vôtres. Nous vous souhaitons de prendre
                        autant de plaisir et d’intérêt à le lire que nous en avons eu à l’écrire !
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                    La Boîte à outils, mode d’emploi
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                    Ce QR code est un exemple.

                    Comment utiliser les QR codes de ce livre ?

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

                    2. Photographiez le QR code avec votre mobile.

                    3. Découvrez les contenus interactifs sur votre smartphone.
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                        Dossier
                            
 1

                    
                    	
                        
                            Développer ses talents de vendeur avec process com®
                        

                    
                

            

            
                
                    
                        « Tout le monde est un génie. Mais si on juge un poisson
                            sur sa capacité à grimper à un arbre, il passera sa vie à croire qu’il
                            est stupide. »
                    

                    Albert Einstein

                

            

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

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

                
                    
                        Les 6 Types de Personnalité Process Com®
                    

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

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

                    
                        
                            • Repérez votre propre
                                fonctionnement

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

                                

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

                                

                            

                        

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

                        

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

                        

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

                        

                    

                

                
                
                    Les outils

                    
                            
                                
                                    	
                                        1 La flexibilité
                                            relationnelle avec Process Com® 
                                    
                                

                                
                                    	
                                        2 Le commercial de
                                            type Empathique 
                                    
                                

                                
                            
                        

                    

                

       
        
    
        
            
            
                
                    	
                        Outil
1

                    
                    	
                        
                            La flexibilité relationnelle avec Process Com®
                        

                    
                

            

            
                
                     ÊTRE CONSCIENT DE SES PROPRES PRÉFÉRENCES ET S’ADAPTER
                        À CELLES DU CLIENT

                    [image: Illustration. Voir l’explication dans le texte.]
                
                
                    
                        En résumé
                    

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

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

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                        Insight
                    

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

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

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                    
                        Pourquoi l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Objectif
                        

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

                    

                    
                        
                            Contexte
                        

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

                    

                

                
                
                    
                        Comment l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Étapes
                        

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

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

                                    

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

                                    

                                

                            

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

                            

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

                            

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

                            

                                    


                            
                                • Adaptez votre façon d’agir en conséquence :

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

                                    

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

                                    

                                

                            

                        

                    

                    
                        
                            Méthodologie et conseils
                        

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

                            

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

                            

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

                            

                        

                    

                

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

                

                
                    
                        Avantages
                    

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                        Précautions à prendre
                    

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                    
                        Comment être plus efficace ?
                    

                    
                        
                            La structure de personnalité
                        

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

                        
                            [image: Illustration]
                        
                        La taille de chaque étage symbolise le niveau d’énergie
                            disponible. Plus on monte dans les étages, plus il est difficile de passer du temps dans le type de profil
                            correspondant :

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

                            

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

                            

                        

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

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

                    

                    
                        
                            Les besoins psychologiques
                        

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

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

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

                            

                        

                    

                

                
                
                    
                    
                        EXEMPLES pour gérer son énergie de commercial
                    

                    
                        [image: Illustration]
                    
                    
                        
                            Commentaires
                        

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
            

        
    
        
            
            
                
                    	
                        Outil
 2

                    
                    	
                        
                            Le commercial de type Empathique
                        

                    
                

            

            
                
                     FIDÉLISER LE CLIENT TOUT EN PRÉSERVANT SES INTÉRÊTS

                    [image: Illustration. Voir l’explication dans le texte.]
                
                
                    
                        En résumé
                    

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

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

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

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

                    

                

                
                    
                        Insight
                    

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

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

                            

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

                            

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                    
                        Pourquoi l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Objectif
                        

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

                    

                    
                        
                            Contexte
                        

                        
                            Points d’appui
                        

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

                        
                            Points de vigilance
                        

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

                    

                

                
                
                    
                        Comment l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Étapes
                        

                        
                            
                                • Prenez soin de votre énergie

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

                                    

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

                                    

                                

                            

                            
                                • Donnez-vous du confort pour préserver la
                                    marge

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

                                    

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

                                    

                                

                            

                            
                                • Prospectez avec plaisir

                            

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

                            

                        

                    

                    
                        
                            Méthodologie et conseils
                        

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

                            

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

                            

                        

                    

                

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

                

                 Avantages
                    

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

                            

                        

                    

                

                
                    
                        Précautions à prendre
                    

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