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Préface

« Sans technique, le talent n’est rien qu’une sale manie » disait Georges Brassens.

Le travail sur les fondamentaux, le fractionné, le geste, la préparation mentale pour les sportifs ; les gammes, les répétitions pour les musiciens… nous montrent bien qu’à partir de certaines aptitudes, prédispositions (l’inné), il est nécessaire d’acquérir de la technique, des automatismes pour délivrer un bon résultat… voire une performance. Cet « acquis » (ou « à acquérir ») passe par l’apprentissage, l’entraînement sous toutes ses formes (formation et autoformation, situations apprenantes, coaching…).

Et contrairement à une idée reçue, il en va exactement de même pour la vente, la négociation…

La vente, ce n’est pas de l’inné (même s’il y faut des aptitudes comme pour être architecte, ébéniste ou avocat…).

Et tout ne peut pas être, non plus, « empirique » (tirer sa compétence de ses seules expériences)…

Il faut se former, maîtriser les idées et concepts sous-jacents, « oser » les mettre en pratique dans la vraie vie (en situation de vente), puis ancrer, capitaliser sur ses succès et analyser lucidement ses échecs. Pour paraphraser une grande philosophe : « on ne nait pas vendeur, on le devient ».

 

C’est l’objet de cet ouvrage de Nicolas Dugay et Gilles Mounissens, experts – s’il en fût – de la vente et du développement des compétences des forces de vente (en B to B, comme en B to C).

Leurs conseils et apports sont précieux tant pour mettre un nom sur une approche qui vous a déjà réussi, que pour trouver des clés sur les points sur lesquels vous voulez, vous devez progresser, si vous souhaitez devenir un vendeur d’exception.

 

Être reconnu comme un grand vendeur est aujourd’hui le meilleur chemin pour gagner en autonomie et en influence dans les organisations, dans votre secteur… et pour réussir.

 

Claude Aburbé, qui fonda CAA en 1976, était un grand vendeur au sens le plus noble de ce métier. Pour lui, il s’agissait de « faire bouger les lignes », de donner ses lettres de noblesse à cette fonction si souvent caricaturée, si souvent perçue comme un pis-aller en terme de carrière. Par son influence, ses intuitions, sa créativité, il permit la création des « Écoles de vente Renault », la naissance du « Contrat de confiance » avec Bernard Darty, etc. Il conçut de nombreuses méthodes de vente (FNAC, Conforama…) et autres Instituts de vente.

Voilà la tradition dans laquelle nous nous inscrivons en nous adaptant sans cesse aux marchés, aux ruptures technologiques. Cette compétence unique se traduit aujourd’hui par l’accompagnement de nombreuses Universités du Management ou Académies des ventes (Century 21, Grands Moulins de Paris, Colas… mais aussi Sephora, Printemps…).

 

Que reste-t-il aujourd’hui, à l’heure du digital, de toutes ces techniques ? Sont-elles dépassées ?

Le Big Data et autres arborescences intelligentes qui bouleversent définitivement la façon de commercer, rendent-ils obsolètes notre métier de vendeur ?

Si des Cassandre l’ont rêvé… une nouvelle réalité s’impose aujourd’hui. Les attentes de nos clients (B to B, comme B to C) se sont terriblement relevées. Aujourd’hui c’est : « où je veux, comme je veux, quand je veux… », « organisez-vous comme vous voulez ! »

Pour répondre à ce nouvel impératif, les entreprises ont repensé leurs modèles de vente.

Les canaux de distribution ne se cannibalisent plus… ils sont devenus tous complémentaires et indispensables.

 

Chacun contribue à la satisfaction client, à la qualité de service et à l’augmentation du CA par client (voir les études chiffrées Cetelem ou OCC, par exemple).

En fait, c’est la prophétie des années 90 de Bill Gates qui s’accomplit : « l’avenir du commerce, c’est le magasin ».

 

Cette nouvelle donne (irréversible) a un fort impact sur le rôle du vendeur. Il doit démontrer en permanence sa valeur ajoutée dans trois grandes dimensions : la dimension relationnelle (écoute véritable, empathie, bienveillance), l’expertise métier (faire jeu égal face à un client « surinformé »…) et la dimension-conseil (solution sur mesure, capacité à faire évoluer les modes de consommations…).

Yannick Noah disait récemment dans une interview qu’il ne prendrait pas un jeu, un set à Raphaël Nadal aujourd’hui (à cause de la puissance physique nécessaire, de la sophistication du matériel, de l’intensité exigée maintenant).

Et pour filer la métaphore, le vendeur d’aujourd’hui et de demain est une sorte de Nadal qui maîtrise tout ce qui est enseigné dans ce précieux ouvrage, mais qui est aussi un champion des réseaux sociaux, qui est devenu transverse, collaboratif en mode digital… et que ses clients adorent !

 

Que cet ouvrage vous fasse revisiter vos basiques, vous donne envie de les travailler encore et encore et d’y repérer les « trucs » des grands vendeurs d’aujourd’hui et de demain.

Voilà l’ambition des auteurs.

Ambition que je partage.

Bonne lecture.

 

Yves Blanchard

Directeur Associé, Fondateur de CAA


Avant-propos

Vous venez d’effectuer un achat. À l’instar de la majorité des acheteurs de livres, vous en avez soit entendu parler dans la presse, soit vous avez pris quelques instants, debout dans le rayon, afin de parcourir le résumé au dos de l’ouvrage. Peut-être même avez-vous posé une question sur le prix au vendeur qui était présent. Encore que, si vous avez acquis ce livre sur Internet, rare lieu de la vente sans objection, de vendeur il n’y eut point ! Au final, vous avez acheté un produit, et nous, vendeur, n’avons pas eu besoin de répondre à vos objections ! Cela peut arriver dans certains cas.

 

Néanmoins, la plupart du temps, que ce soit dans la vie de tous les jours, au bureau, ou face à des clients, se dressent des objections à traiter. Nous avons passé une vingtaine d’années chacun de notre vie à vendre, puis à manager des équipes de vente, en amont ou en aval des ventes, pour le compte de grandes entreprises en France et à l’étranger. Nous avons, de cette façon-là, observé les techniques d’acheteurs redoutables… nous formons aujourd’hui aux techniques de vente : le sujet des objections revient toujours, « tout le temps », en permanence, c’est même l’obsession des Managers commerciaux… l’objection c’est le frein à la vente et à la performance.

 

Notre objectif, avec ce livre, est double : vous transmettre des techniques, des méthodes tout en vous faisant part de nos observations, mais aussi vous apporter les outils qui vous feront sentir serein face aux objections. L’illustration avec les techniques employées par nos hommes politiques, d’illustres avocats ou de grands orateurs pour nous convaincre, permet de s’apercevoir très concrètement des applications envisageables dans la vie quotidienne.

 

Ce livre se veut opérationnel. La partie théorique vous garantit une mise en application simple et efficace. Dans le but d’alimenter cette réflexion, nous avons puisé des exemples tangibles de notre mémoire, de certains livres, d’émissions de télévision. Des cas empiriques. Vous verrez que vous prendrez plaisir à décoder les recettes des meilleurs débatteurs, en règle générale des politiciens… le soir devant votre téléviseur.

 

Chacun connaît les objections pour les rencontrer régulièrement… chacun a sa propre opinion, ses habitudes, ses techniques à soi et sa façon de les « traiter »… ou non !. Il faut les conserver… et si, à l’issue de cet ouvrage, vous avez appris quelques ficelles supplémentaires, notre objectif sera atteint.

 

En dehors du sujet spécifique des objections, vous trouverez également des techniques de communication pour convaincre durablement votre interlocuteur. Comme vous le savez sans doute, la communication est notre deuxième activité après le sommeil ! Celles-ci peuvent donc servir.

 

Bonne lecture
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