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    Introduction

    
      «Si vis pacem, para bellum » (« Si tu veux la paix, prépare la guerre. ») écrivait Végèce dans son Traité de l’art militaire. Nous avons toujours aimé cette locution latine, non pour son aspect guerrier mais pour le précieux conseil qu’elle nous délivre à travers les siècles en insistant sur la nécessité de se préparer pour gagner. L’objectif premier de ce livre est de vous aider à préparer et pérenniser une relation commerciale.

      
        Pourquoi ce livre ?

        De plus en plus de salariés, quelle que soit leur fonction, doivent mener des actions commerciales. Ce livre s’adresse à tout collaborateur, qu’il fasse partie ou non de la fonction commerciale, ayant besoin d’adopter la bonne posture pour mettre toutes les chances de son côté. C’est d’autant plus nécessaire que le contexte souvent tendu, la recherche de la marge et de l’efficacité rendent les clients 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 et une réactivité à toute épreuve. C’est donc la posture qui fait et fera de plus en plus la différence entre le vendeur qui maîtrise ses techniques de vente et celui qui saura comment inscrire le client dans des interactions constructives et fructueuses.

        Ce livre donne des méthodes et outils pratiques, illustrés et concrets pour améliorer sa posture de vente. C’est grâce à ses compétences relationnelles et de communication que le vendeur augmentera la valeur ajoutée de sa prestation, pour passer d’un rôle de commercial focalisé sur le chiffre, à un rôle de véritable partenaire du client, apte à savoir anticiper ses attentes, et créer une relation professionnelle durable basée sur la confiance.

        Du chapitre 1 au chapitre 5, l’ouvrage permet de développer les bons comportements à avoir en situation de vente, afin d’améliorer ses compétences commerciales. Un point de départ pertinent est de mieux se connaître pour mieux communiquer : c’est l’opportunité pour le vendeur de comprendre comment il réagit, d’être conscient de ce qui lui donne des atouts et au contraire des freins qu’il peut rencontrer dans la relation commerciale du fait de ses travers. Toute relation commerciale est d’autant plus fructueuse que le vendeur adopte une attitude d’écoute active qui lui permet de comprendre et même d’anticiper les attentes de son interlocuteur. Adopter un comportement assertif est le gage d’une relation commerciale qui s’inscrit dans le temps car il témoigne une attitude ouverte et la recherche des bénéfices pour les deux parties. Enfin, l’argumentation est un moment clé dans la démarche commerciale, il convient donc d’en connaître les règles et les outils, pour mettre toutes les chances de son côté et obtenir l’adhésion de son interlocuteur.

        Du chapitre 6 au chapitre 8, l’ouvrage explique comment développer son pouvoir d’influence et de décision en adoptant la bonne posture face au client. L’entretien est un moment clé de la relation commerciale, celui où l’on est face à son client, au cours duquel l’improvisation n’a pas cours et la capacité à gérer la situation « en live » est primordiale. Pour cela, il faut avoir bien cerné les besoins et attentes de son client pour anticiper les réponses à apporter et être outillé pour savoir gérer les objections. Traitée efficacement, l’objection est un élément favorisant les échanges, elle entraîne une satisfaction accrue de l’interlocuteur. Dans les organisations souvent complexes et mouvantes des entreprises aujourd’hui, le vendeur doit savoir « réseauter » à la fois pour identifier les interlocuteurs clés, ceux qui ont une influence réelle dans les décisions, et aussi pour gérer la relation dans le temps et savoir opter pour la stratégie des alliés.

        Chacun pourra puiser parmi les outils présentés, en fonction de ses besoins. Largement illustré et enrichi de quiz, ce livre vous permettra d’avancer à votre rythme, de creuser les points qui vous sont le plus nécessaires dans le cadre de votre fonction, de votre expérience et de vos enjeux. Nous vous souhaitons de prendre autant de plaisir et d’intérêt à lire cet ouvrage que nous en avons eu à l’écrire !

      

    

  


Chapitre 1
Mieux se connaître pour mieux communiquer
Executive summary
►► Analyser son trait dominant de personnalité. Chaque individu est le point de départ de son mode de communication. Formaliser la connaissance de soi est un élément facilitant pour prendre conscience de ses qualités comportementales mais aussi de ses axes d’amélioration pour établir et maintenir une communication efficace. Dans ce chapitre, nous analysons les traits dominants de la personnalité au travers de la grille d’autodiagnostic DEFI.

►► Anticiper le trait dominant de personnalité du client pour s’adapter. Le vendeur observe son client via ses propres modes de perception ; la grille de lecture de l’autodiagnostic DEFI aide à comprendre son mode de fonctionnement et à s’adapter. Dans ce chapitre, nous illustrons la manière de s’adapter au client en fonction de son trait dominant de personnalité.

►► Faire preuve de congruence. L’attitude en situation de communication est révélatrice de son trait dominant de personnalité. Apprenons à différencier ces différents indicateurs.




Établir et maintenir une communication efficace
Avant toute chose, une communication efficace est le gage d’échanges constructifs. Elle doit permettre d’atteindre un but (qui, bien évidemment, doit être partagé par les parties prenantes) : s’informer, trouver une solution, résoudre un problème, etc. Pour le vendeur, il est important d’établir et de maintenir une communication efficace avec le client. Trois conditions le permettent :
Avoir des points communs
Exemple
Une discussion le matin entre deux commerciaux
Hervé et Jean prennent un café ce matin-là avant de démarrer une longue journée de réunions au cours desquelles ils doivent travailler sur les principes des nouvelles Conditions générales de ventes. Ils échangent sur les difficultés rencontrées face au client M. Bonhomme et tombent d’accord sur l’analyse qu’ils font de la manière dont ce client négocie.


Hervé et Jean ont le même point de vue, une manière identique d’appréhender les choses : leur échange est constructif car ils sont « sur la même longueur d’onde », ils « avancent ensemble ».
Les points communs que l’on partage avec autrui :
– engendrent une communication fluide ;

– favorisent la compréhension mutuelle ;

– permettent d’avancer ensemble, de s’apercevoir que l’on est d’accord sur quelque chose et que l’on partage les mêmes schémas mentaux (en termes de réactions intellectuelles, émotionnelles, physiques et spirituelles).



Avoir des points de divergence
Exemple
Une réunion commerciale dont l’objectif est de trouver une solution face à un client difficile
Henri et Bruno doivent présenter un plan d’actions pour renouer le dialogue avec le client M. Enseigne qui a refusé les nouvelles conditions commerciales. Henri pense qu’une réunion à caractère professionnel chez le client s’impose alors que Bruno préférerait organiser la discussion autour d’un repas pour maintenir des relations cordiales avec le client. Les échanges entre les deux commerciaux sont longs car chacun argumente selon son point de vue.


Henri et Bruno n’ont pas le même point de vue ; ils abordent le problème de deux manières différentes et leur échange, quoique vif, est efficace car ils vont ainsi déterminer une solution en ayant examiné le problème de différentes manières. Ils vont « s’enrichir mutuellement » en confrontant leurs points de vue.
Les points de divergence avec autrui :
– permettent d’aborder un problème sous différents axes ;

– sont un moyen de trouver une solution optimale ;

– permettent d’échanger ;

– peuvent, s’ils sont mal gérés, engendrer un conflit, donc nécessitent des points de vigilance.



Faire preuve de souplesse
Exemple
Une réunion budgétaire entre un commercial et le contrôleur de gestion
Léa, jeune commerciale récemment embauchée, doit rencontrer Sarah, le contrôleur de gestion, pour présenter son budget de fonctionnement pour l’an prochain. Léa a prévu de présenter ses chiffres en fonction de leur évolution par rapport aux résultats de l’année en cours. Sarah souhaite comprendre les chiffres en ayant la présentation de la décomposition des actions qui les composent.


Léa et Sarah n’ont pas la même vision des choses et des besoins différents. Léa comprend qu’elle obtiendra gain de cause en adoptant une démarche plus analytique et en présentant son budget avec le détail des actions envisagées traduites en euros.
La souplesse est cette capacité à aller vers l’autre et :
– permet de montrer de l’empathie envers autrui ;

– évite le conflit ;

– est un effort car il faut alors analyser une situation non avec son seul point de vue, mais avec la préoccupation d’être compris par son interlocuteur.


Conseils d’expert
• Prenez du recul : faites rapidement le point pour savoir si vous avez des points communs avec votre interlocuteur et mettez-les en avant.

• Adaptez-vous : écoutez votre interlocuteur et adaptez votre discours, voire votre attitude en fonction de votre observation.






Mieux se connaître : définir sa personnalité
Une des principales conséquences de ce qui précède est qu’il est nécessaire lorsque l’on communique avec autrui de savoir ce qui rapproche, ce qui sépare et comment trouver le meilleur terrain de communication. Un des moyens pour créer un mode de relation qui optimise la communication est de connaître ses traits essentiels de personnalité et de comprendre comment leur manifestation et expression sont ressenties par les autres. De la même manière, en repérant chez les autres un certain nombre de « signaux » indicateurs de leurs traits dominants de personnalité, on est en mesure d’établir le mode de communication qui convient.
Faire le point sur son trait dominant de personnalité
La méthode DEFI est une méthode simple qui permet de dresser un profil de personnalité à partir d’un questionnaire sur la perception de son propre comportement (ou de celui d’une autre personne). Il n’existe pas de bons ou de mauvais profils. En revanche, ce qui est utile et permet d’être efficace, est de :
– se connaître ;

– connaître les autres et savoir s’adapter ;

– minimiser les risques de conflits potentiels.


Le questionnaire ci-après permet de mettre en évidence son trait dominant de personnalité. Le trait dominant de personnalité est ce qui ressort en situation d’enjeu ou de stress. Le questionnaire se présente sous forme d’un tableau composé de 96 cases regroupées par 4.
Sélectionnez dans chaque série de 4 cases l’adjectif qui vous correspond le plus et cochez la case correspondante (dans la colonne « + »). De la même manière, sélectionnez l’adjectif qui vous correspond le moins et faites une croix dans la colonne « – » en regard de l’adjectif choisi.
Exemple
[image: tableau]


Attention ! Ne choisissez qu’un adjectif pour les « plus » et qu’un adjectif pour les « moins ». Effectuez la même opération pour les 96 cases (24 séries de 4). Cela permet d’obtenir 24 croix dans la colonne « plus » et 24 croix dans la colonne « moins ».
Questionnaire
	 
	+
	–
	 

	1
	□
	□
	Entreprenant

	2
	□
	□
	Chaleureux

	3
	□
	□
	Méthodique

	4
	□
	□
	Inventif

	 
	 
	 
	 

	 
	 +
 	–
 	 

	5
 	□
	□
	Créatif
 
	6
 	□
	□
	Sociable, aimable
 
	7
 	□
	□
	Systématique
 
	8
 	□
	□
	Audacieux
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	9
 	□
	□
	Organisé, structuré
 
	10
 	□
	□
	Imaginatif
 
	11
 	□
	□
	Coopératif
 
	12
 	□
	□
	Dominateur
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	13
 	□
	□
	Stratège, diplomate
 
	14
 	□
	□
	Ne se laisse pas décourager par les difficultés
 
	15
 	□
	□
	Intuitif
 
	16
 	□
	□
	Logique
 
	
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 

	17
 	□
	□
	Prudent, circonspect
 
	18
 	□
	□
	Fonceur
 
	19
 	□
	□
	Conseille, facilite
 
	20
 	□
	□
	Enthousiaste
 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
 	–
 	 

	21
 	□
	□
	Impatient
 
	22
 	□
	□
	Franc
 
	23
 	□
	□
	Persuasif
 
	24
 	□
	□
	Affirmatif, ferme
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	25
 	□
	□
	Partenaire, cherche l’accord
 
	26
 	□
	□
	Spontané
 
	27
 	□
	□
	Engagé, s’implique
 
	28
 	□
	□
	Rationnel
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	29
 	□
	□
	Pragmatique, expérimenté
 
	30
 	□
	□
	Cordial, amical
 
	31
 	□
	□
	Rigoureux
 
	32
 	□
	□
	Idéaliste
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	33
 	□
	□
	Direct, décide vite
 
	34
 	□
	□
	Discipliné, ordonné
 
	35
 	□
	□
	Bienveillant, attentif
 
	36
 	□
	□
	Optimiste
 
	
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	37
 	□
	□
	Est intéressé par tout
 
	38
 	□
	□
	Compréhensif
 
	39
 	□
	□
	Objectif
 
	40
 	□
	□
	Ambitieux, courageux
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	41
 	□
	□
	Indulgent, tolérant
 
	42
 	□
	□
	Autoritaire
 
	43
 	□
	□
	Moderniste
 
	44
 	□
	□
	Expert, critique
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	45
 	□
	□
	Esprit d’analyse
 
	46
 	□
	□
	Impulsif
 
	47
 	□
	□
	Attentionné, prévenant
 
	48
 	□
	□
	Exigeant
 
	 
	+
 	–
 	 

	49
 	□
	□
	Ordonné, précis
 
	50
 	□
	□
	Novateur
 
	51
 	□
	□
	Goût des responsabilités
 
	52
 	□
	□
	Expansif
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	53
 	□
	□
	Déterminé
 
	54
 	□
	□
	Émotif, sensible
 
	55
 	□
	□
	Concret, technique
 
	56
 	□
	□
	Ingénieux
 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 

	57
 	□
	□
	Original, stimulant
 
	58
 	□
	□
	Réaliste
 
	59
 	□
	□
	Souple, flexible
 
	60
 	□
	□
	Volontaire
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	61
 	□
	□
	Consciencieux, exact
 
	62
 	□
	□
	Inspirant confiance
 
	63
 	□
	□
	Esprit vif, émet beaucoup d’idées
 
	64
 	□
	□
	Décidé, résolu
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	65
 	□
	□
	Se contrôle, se maîtrise
 
	66
 	□
	□
	Catégorique, assuré
 
	67
 	□
	□
	Loquace, verbal
 
	68
 	□
	□
	Avenant, attirant
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	69
 	□
	□
	Traditionnel
 
	70
 	□
	□
	Abstrait, brillant
 
	71
 	□
	□
	Relationnel
 
	72
 	□
	□
	Tenace, inflexible
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	73
 	□
	□
	Habile, patient
 
	74
 	□
	□
	Rapide, plein d’entrain
 
	75
 	□
	□
	Énergique
 
	76
 	□
	□
	Appliqué, assidu
 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 

	77
 	□
	□
	Cherche le changement
 
	78
 	□
	□
	Planificateur, organisateur
 
	79
 	□
	□
	À l’écoute d’autrui, réceptif
 
	80
 	□
	□
	Direct, goût du risque
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	81
 	□
	□
	Dynamique, actif
 
	82
 	□
	□
	Disponible
 
	83
 	□
	□
	Respectueux des accords
 
	84
 	□
	□
	Exubérant, enjoué
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	85
 	□
	□
	Réserve son jugement, pondéré
 
	86
 	□
	□
	Instinctif
 
	87
 	□
	□
	Pratique
 
	88
 	□
	□
	Recherche le contact, liant
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	89
 	□
	□
	Persistant, persévérant
 
	90
 	□
	□
	Aimant communiquer
 
	91
 	□
	□
	Curieux, cherche à apprendre
 
	92
 	□
	□
	Sûr de soi
 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 

	93
 	□
	□
	Astucieux
 
	94
 	□
	□
	Formaliste
 
	95
 	□
	□
	Ouvert aux autres, extraverti
 
	96
 	□
	□
	Challenger
 



Décodage DEFI
Dans la grille de dépouillement ci-dessous, des lettres s’inscrivent en face des cases qui accompagnaient les adjectifs. Il suffit de reporter les réponses dans l’ordre, ce qui permet d’obtenir des « plus » et des « moins » en face de chacune des lettres D, E, F et I.
	 
	+
 	–
 	 
	 

	1
 	□
	□
	D
 	D
 
	2
 	□
	□
	E
 	E
 
	3
 	□
	□
	F
 	F
 
	4
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	5
 	□
	□
	I
 	I
 
	6
 	□
	□
	E
 	E
 
	7
 	□
	□
	F
 	F
 
	8
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	□
	□
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	9
 	□
	□
	F
 	F
 
	10
 	□
	□
	I
 	I
 
	11
 	□
	□
	E
 	E
 
	12
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	□
	□
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	13
 	□
	□
	E
 	E
 
	14
 	□
	□
	D
 	D
 
	15
 	□
	□
	I
 	I
 
	16
 	□
	□
	F
 	F
 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 
	 

	17
 	□
	□
	F
 	F
 
	18
 	□
	□
	D
 	D
 
	19
 	□
	□
	E
 	E
 
	20
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	21
 	□
	□
	I
 	I
 
	22
 	□
	□
	F
 	F
 
	23
 	□
	□
	E
 	E
 
	24
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	25
 	□
	□
	E
 	E
 
	26
 	□
	□
	I
 	I
 
	27
 	□
	□
	D
 	D
 
	28
 	□
	□
	F
 	F
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	29
 	□
	□
	D
 	D
 
	30
 	□
	□
	E
 	E
 
	31
 	□
	□
	F
 	F
 
	32
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	33
 	□
	□
	D
 	D
 
	34
 	□
	□
	F
 	F
 
	35
 	□
	□
	E
 	E
 
	36
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 
	 

	37
 	□
	□
	I
 	I
 
	38
 	□
	□
	E
 	E
 
	39
 	□
	□
	F
 	F
 
	40
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	41
 	□
	□
	E
 	E
 
	42
 	□
	□
	D
 	D
 
	43
 	□
	□
	I
 	I
 
	44
 	□
	□
	F
 	F
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	45
 	□
	□
	F
 	F
 
	46
 	□
	□
	I
 	I
 
	47
 	□
	□
	E
 	E
 
	48
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	49
 	□
	□
	F
 	F
 
	50
 	□
	□
	I
 	I
 
	51
 	□
	□
	D
 	D
 
	52
 	□
	□
	E
 	E
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	53
 	□
	□
	D
 	D
 
	54
 	□
	□
	E
 	E
 
	55
 	□
	□
	F
 	F
 
	56
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 
	 

	57
 	□
	□
	I
 	I
 
	58
 	□
	□
	F
 	F
 
	59
 	□
	□
	E
 	E
 
	60
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	61
 	□
	□
	F
 	F
 
	62
 	□
	□
	E
 	E
 
	63
 	□
	□
	I
 	I
 
	64
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	65
 	□
	□
	F
 	F
 
	66
 	□
	□
	D
 	D
 
	67
 	□
	□
	I
 	I
 
	68
 	□
	□
	E
 	E
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	69
 	□
	□
	F
 	F
 
	70
 	□
	□
	I
 	I
 
	71
 	□
	□
	E
 	E
 
	72
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	73
 	□
	□
	E
 	E
 
	74
 	□
	□
	I
 	I
 
	75
 	□
	□
	D
 	D
 
	76
 	□
	□
	F
 	F
 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	+
 	–
 	 
	 

	77
 	□
	□
	I
 	I
 
	78
 	□
	□
	F
 	F
 
	79
 	□
	□
	E
 	E
 
	80
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	81
 	□
	□
	D
 	D
 
	82
 	□
	□
	E
 	E
 
	83
 	□
	□
	F
 	F
 
	84
 	□
	□
	I
 	I
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	85
 	□
	□
	F
 	F
 
	86
 	□
	□
	I
 	I
 
	87
 	□
	□
	D
 	D
 
	88
 	□
	□
	E
 	E
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	89
 	□
	□
	F
 	F
 
	90
 	□
	□
	E
 	E
 
	91
 	□
	□
	I
 	I
 
	92
 	□
	□
	D
 	D
 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	+
 	–
 	 
	 

	93
 	□
	□
	I
 	I
 
	94
 	□
	□
	F
 	F
 
	95
 	□
	□
	E
 	E
 
	96
 	□
	□
	D
 	D
 



Totalisez dans la colonne « + » le nombre de fois où la lettre D a été choisie. Faites de même avec la colonne « – » pour la lettre D. Reportez le résultat dans le tableau ci-après. Faites la différence et reportez le chiffre obtenu dans la colonne « Différence ».
Totalisez de même pour les colonnes « + » et « – » le nombre de fois où les lettres E, F et I ont été choisies. Reportez les résultats dans le tableau et effectuez à chaque fois la différence entre le chiffre obtenu dans la colonne « + » et celui obtenu dans la colonne « – ». Ajoutez ensuite 24 et portez le total dans la dernière colonne.
Pour vérifier que le compte est bon, totalisez les chiffres dans la colonne des « + » : il faut obtenir 24. Il en est de même dans la colonne des « – ». Le total de la colonne « différence » doit être égal à zéro, et celui de la dernière colonne, lui, doit être égal à 96.
Exemple
Tableau des résultats

	 
	+
	– 
	Différence
	+ 24

	D
	9
	6
	3
	+ 27

	E
	11
	2
	9
	+ 33

	F
	2
	6
	– 4
	+ 20

	I
	2
	10
	– 8
	+ 16

	TOTAL
	24
	24
	0
	96





Tableau des résultats
Tableau des résultats

	 
	+
	– 
	Différence
	+ 24

	D
	 
	 
	 
	 

	E
	 
	 
	 
	 

	F
	 
	 
	 
	 

	I
	 
	 
	 
	 

	TOTAL
	 
	 
	 
	 








Analyser son trait dominant de personnalité
La méthode DEFI permet de définir le trait dominant de personnalité : c’est celui qui correspond à la lettre sur laquelle on a obtenu le score le plus élevé. La signification des 4 lettres est la suivante :
• D est le profil déterminé.

• E est le profil empathique.

• F est le profil factuel.

• I est le profil imaginatif.


Il n’y a pas de bon et de mauvais profil. Un trait dominant de personnalité signifie que c’est le profil qui s’exprime en situation d’enjeu et de stress. Les 4 profils s’expriment tour à tour mais la fréquence d’expression du profil correspondant à son trait dominant est plus forte.
Chacun des profils a un registre différent :
• Le profil déterminé est dans le registre de l’action. Un commercial déterminé qui est en charge de la présentation d’un nouveau produit à son client demandera assez rapidement après son pitch à son client quel est le niveau de commande envisagé.

• Le profil empathique s’inscrit dans le registre du relationnel. Le commercial empathique, pour présenter le nouveau produit au client, lui proposera un déjeuner, puis à la fin du repas seulement lui demandera de tester le produit en faisant une commande.

• D’un profil factuel, dans le registre des faits, le commercial présentera de manière détaillée les caractéristiques techniques du nouveau produit avant de fournir au client un bon de commande dont il rappelle les composantes.

• Le profil imaginatif est dans le registre des idées, des concepts. Le commercial mettra en avant les innovations du produit pour le vendre au client.


Ces illustrations démontrent que, par rapport à un même objectif (dans l’exemple : vendre un nouveau produit au client), les méthodes utilisées ne sont pas les mêmes en fonction de son type de profil. En situation d’enjeu ou de stress, les comportements différents peuvent générer des tensions entre des individus n’ayant pas le même profil.
C’est la raison pour laquelle il est utile d’avoir une idée précise des qualités comportementales, des axes d’amélioration et des expressions de chacun des quatre profils.
■ Le profil déterminé
C’est le style des personnes d’action. Celles qui aiment la réussite, les tâches à accomplir, la progression, la résolution de problèmes, la domination, le leadership.
Si vous êtes déterminé, vous parlez de : résultats, objectifs, performance, productivité, efficacité, progrès, responsabilités, expérience, défis, réalisations, changement, décisions. Vous êtes pragmatique (terre à terre), direct (allant droit au but), impatient, décidé, rapide (passant d’une idée à l’autre), énergique.
Points forts : seule la réussite compte et cette réussite passe fréquemment par le dynamisme « commercial ». Vous êtes fonceur, vous aimez la compétition et les situations difficiles. Volontaire, décidé et énergique, vous vous battez pied à pied pour convaincre votre interlocuteur et réussissez ainsi à enlever la décision. Vous avez une grande faculté à vous forger une opinion, à prendre une décision et à l’assumer.
Axes d’amélioration : vous pouvez ne pas prendre en considération les besoins et attentes réels du « client » et imposer à tout prix votre point de vue. Plus l’interlocuteur résiste et plus vous exercez une pression qui peut finir par indisposer votre interlocuteur. Vous n’écoutez pas assez, parlez beaucoup, avez réponse à tout et vous pouvez devenir envahissant. Vous négociez en position dure vis-à-vis de vos interlocuteurs en limitant les concessions. Votre stratégie de négociation est souvent « gagnant-perdant ».
Pour être plus efficace, vous pouvez :
– vous intéresser plus à votre interlocuteur, poser des questions ouvertes, rechercher les attentes, besoins et motivations ;

– pratiquer l’empathie, l’écoute active en sachant inclure des silences, reformuler les sentiments de votre interlocuteur et pas seulement les faits ;

– asseoir votre argumentation sur les avantages qu’apporte la solution, plus que sur ses caractéristiques techniques ;

– répondre sans rapidité ni brutalité excessive aux objections.


Conseils aux déterminés
• Se forcer à écouter davantage en creusant les attentes avec des questions ouvertes.

• Répondre avec plus de souplesse et de nuances pour paraître moins agressif.

• Montrer les avantages de ses idées pour le client.





■ Le profil empathique
Vous aimez les interactions, la communication, le travail en groupe, tout ce qui concerne la motivation. Vous vous intéressez aux autres. Vous aimez séduire et être aimés.
Si vous êtes empathique, vous parlez de : gens, besoins, motivations, travail d’équipe, communication, sentiments, esprit d’équipe, compréhension, épanouissement, sensibilité, coopération, croyance, valeurs, aspirations, relations, bien-être. Vous êtes spontané, compréhensif, chaleureux, subjectif, émotif, perspicace, sensible, bienveillant et disponible.
Points forts : vous attachez une grande importance à vos rapports personnels avec vos interlocuteurs. Vous savez les écouter, les comprendre et les conseiller au mieux de leurs intérêts. Vous cherchez à établir un climat de confiance et de sympathie et vous évitez les relations conflictuelles. Disponible et attentif aux propos de votre interlocuteur, vous savez vous faire accepter par votre gentillesse et votre souplesse. Vous êtes très sensible au travail en équipe et à l’ambiance de l’entreprise.
Axes d’amélioration : votre amabilité fait que les autres peuvent vous manœuvrer facilement en adoptant des attitudes dures qui vous désorientent. Vous craignez le conflit et pouvez être amené à accepter des conditions particulières que vous n’avez pas su refuser. Votre faiblesse est de céder rapidement. Vous ne vous imposez pas suffisamment et espérez conclure grâce à votre gentillesse et non par l’affirmation de vous-même ou de votre pouvoir de conviction.
Pour être plus efficace, vous devez :
– savoir être ferme et vous imposer ;

– vous fixer un objectif et être déterminé dans la conduite de l’entretien et la recherche de la conclusion ;

– être plus accrocheur, plus combatif ;

– résister aux exigences ou attaques de l’interlocuteur, éviter les attitudes, expressions et mots qui minimisent et affaiblissent vos propos ;

– gérer votre convivialité.


Conseils aux empathiques
• Se fixer un objectif de communication dès le début d’un entretien et le reprendre en conclusion.

• Être plus ferme, tenter de s’imposer davantage en étant plus combatif.

• Résister aux exigences ou aux attaques des autres, qui ne vous en veulent pas « personnellement », mais qui s’en prennent le plus souvent à la fonction que vous représentez.

• Apprendre à gérer sa convivialité : la boîte de bonbons sur le bureau attire certes, mais elle ne doit pas faire du bureau l’annexe de la machine à café !





■ Le profil factuel
C’est le style de ceux qui aiment les faits, les méthodes, l’organisation, la structuration, les détails, ce qui est écrit, ce qu’ils peuvent toucher.
Si vous êtes factuel, vous parlez de : faits, procédés, contrôles, méthodes, procédures, règles, mise à l’épreuve, analyses, preuves, détails. Vous êtes systématique (procédant pas à pas), logique (vous intéressant aux causes et aux faits), concret, peu émotif, prudent, patient.
Points forts : vous ne cherchez pas à dominer (comme le déterminé), ni à être aimé (comme le profil empathique). Vous remplissez votre contrat avec précision et régularité. Ordonné, organisé, méthodique, vous ne laissez rien au hasard. Fiable, vous respectez vos engagements. Une collecte permanente d’éléments, d’informations, vous permet de consolider et de maîtriser l’imprévu. Vous conduisez les entretiens de manière posée et réfléchie.
Axes d’amélioration : vous devez vous méfier de votre tendance au perfectionnisme ou à la routine. Vous risquez de vous arrêter sur des détails futiles qui n’intéressent pas votre interlocuteur. Certaines personnes à forte dominante factuelle deviennent parfois plus administratives que « commerciales » et « communicantes ».
Pour être plus efficace, vous devez :
– avoir une approche plus globale des entretiens, c’est-à-dire ne pas vous perdre dans les détails ;

– perdre en rigidité et gagner en souplesse dans la conduite de l’entretien, afin d’être plus à l’écoute des demandes de votre client ;

– savoir céder sur certains points pour satisfaire l’orgueil de vos clients internes et vous défaire d’attitudes trop rigoristes et absolues.


Conseils aux factuels
• Prendre du recul par rapport aux situations.

• Lâcher prise sur certains points qui n’en valent pas la peine.

• Éviter les comportements, expressions et mots qui favorisent l’agressivité, l’opposition ou la contradiction, même si on a la preuve d’avoir raison.

• Oser l’inconnu.





■ Le profil imaginatif
C’est le style dominant chez tous ceux qui manient les concepts, les théories, les échanges d’idées, l’innovation, l’imaginaire et la créativité.
Si vous êtes du profil imaginatif, vous parlez de : concepts, innovations, occasions, possibilités, grandes questions, nouveautés, tolérance, nouvelles méthodes, nouveaux moyens, problèmes et perspectives. Vous êtes systématique, imaginatif, charismatique, irréaliste/idéaliste, créateur, plein d’idées, provocateur.
Points forts : vous êtes inventif, imaginant facilement des arguments devant les objections et variant votre approche en fonction des situations. Votre enthousiasme pour les solutions nouvelles vous rend très convaincant. Parfois désordonné dans la conduite de l’entretien, votre passion est votre véritable atout. Vous savez trouver de nouvelles applications pour votre service.
Axes d’amélioration : vous avancez parfois plus vite que vos interlocuteurs et ne saisissez pas leurs besoins réels et immédiats. Emporté par votre vision futuriste, vous oubliez l’objet de l’entretien et pouvez lasser votre interlocuteur. Vous vous éloignez parfois des réalités et pouvez ainsi être amené à prendre des engagements que votre département/service ne pourra tenir. Vous palliez votre manque de méthode par votre don pour l’improvisation et donnez parfois l’impression de vous écouter parler. Votre facilité à théoriser et à rester dans les abstractions est ressentie comme irréaliste.
Pour être plus efficace, vous devez :
– contrôler votre imagination et vous en tenir aux faits ;

– écouter votre interlocuteur pour répondre à ses besoins ;

– fixer une logique dans la conduite de l’entretien et respecter vos objectifs ;

– vérifier que les engagements que vous prenez sont réalisables ;

– fixer un temps d’entretien et le respecter ;

– structurer votre argumentation autour d’idées maîtresses et éviter les digressions.


Conseils aux imaginatifs
• Préparer ses entretiens ou interventions en se fixant des objectifs : pour respecter la durée, structurer ses présentations et éviter les digressions.

• Être plus à l’écoute des besoins des autres et des faits pour mieux contrôler son imagination et répondre au mieux aux attentes.

• Vérifier le caractère réaliste des engagements pris.







Comprendre la personnalité de son client et s’y adapter
La méthode D, E, F et I peut également s’appliquer pour percevoir le trait dominant de personnalité de son interlocuteur ou client, qu’il soit interne ou externe. Cette observation permettra de trouver des pistes pour s’adapter à son interlocuteur.
Entendre les mots qu’il emploie
Le commercial doit être en capacité d’entendre les mots que son client utilise, qui sont le révélateur de l’expression du trait dominant. C’est alors pour lui une source précieuse d’informations pour savoir comment s’adapter. Il peut utiliser dans son discours les mots qui « parlent » à son client et vont lui donner l’impression d’être compris.
■ Le profil déterminé
Les personnes de profil déterminé ont tendance à interrompre pour finir les phrases des autres. Elles marquent de l’impatience si l’on ne va pas rapidement au but.
Elles prononcent des phrases types :
• « Oui ! Qu’est-ce que c’est… Vite ! »

• « D’accord, d’accord, d’accord. »

• « Soyez bref… »

• « Bon, et alors… Faites vite ! »

• « Non. Il n’en est pas question ! »

• « Bien. Allez, au travail. Il faut y aller. »

• « Ensuite… Et après… Oui, et alors ?… »

• « Bien entendu »

• « Tout de suite »

• « Absolument »

• « Évidemment »

• « Bien sûr »

• « Je – Moi… Je »



■ Le profil empathique
Les personnes de profil empathique utilisent des tournures interrogatives, finissent les phrases par des questions et s’expriment beaucoup avec le conditionnel et le futur.
Elles prononcent des phrases types :
• « N’est-ce pas… ? »

• « Vous êtes d’accord avec moi ? »

• « Que penseriez-vous si… ? »

• « Pourriez-vous ? »

• « Non ? Oui ? »

• « Voudriez-vous ? Croyez-vous ? »

• « Tu sais ? »

• « C’est sympa… C’est gentil… »

• « D’accord ? Pas de problème ? »

• « Un petit peu… Si vous voulez »

• « J’essaierai… Je vais essayer… C’est assez dur… »

• « Cela vous convient-il ? »

• « J’aime bien »

• « Je commence à douter »

• « Pour ne rien vous cacher »



■ Le profil factuel
Le profil factuel s’exprime par une énumération et une alphabétisation de points et prononce des discours ponctués de « donc », « par conséquent », « en effet » qui sont le témoignage de sa recherche de construction logique.
Les phrases types du profil factuel :
• « Voyons cela dans le détail »

• « Donc, si je vous ai bien compris… »

• « Exactement »

• « Résumons-nous »

• « Analysons »

• « Combien, où, quand… ? »

• « Je vous propose d’examiner cet aspect selon 3 critères : premièrement… »

• « Particulièrement »

• « En deux mots »

• « Logiquement »

• « Concrètement »

• « Affirmatif »

• « N’oubliez pas… »



■ Le profil imaginatif
Le profil imaginatif parle avec des mots savants au lieu de mots simples. Son discours est encombré de « peut-être », « éventuellement », « il faudrait ». Il a tendance à poser deux questions à la fois sans attendre la réponse. Il ne termine pas sa question et passe du coq à l’âne.
Les phrases types du profil imaginatif :
• « Il faudrait essayer… »

• « Ce serait pas mal si on… »

• « Imaginons »

• « J’ai une idée »

• « Pourquoi ne pas faire… ? »

• « … Attendez… je pense à une chose »

• « Mais j’y pense »

• « Ça mérite réflexion »




Observer le style de management
Exemple
Un rendez-vous chez un client
Paul a rendez-vous ce matin avec son client Frédéric qui le reçoit avec son équipe. Il doit lui présenter une hausse tarifaire consécutive à la forte hausse enregistrée par les matières composant les produits. Il fait sa présentation et s’adresse à la fois au client et à son équipe. Frédéric montre des signes d’impatience et lui répond point par point après lui avoir fait remarquer que le patron c’est lui.
Paul est un peu décontenancé car il pensait faire plaisir à son client en mettant en avant son équipe autant que lui. Il aurait dû en amont du rendez-vous se remémorer les attitudes, les mots utilisés par Frédéric et aurait compris que, pour ce profil déterminé, le travail en équipe n’est pas une situation privilégiée.


Chacun des 4 profils a son mode de management privilégié qui est lié à son registre. Bien évidemment, dans le management, quel que soit son profil, le manager se doit avant tout de s’adapter à son collaborateur et d’utiliser le style de management approprié au niveau d’autonomie de son collaborateur. Il n’empêche que le trait dominant de personnalité fait que le manager préférera un style de management.
Le profil déterminé : les personnes de profil déterminé sont souvent directes, parfois sans nuance. Elles vont droit à l’essentiel et n’acceptent aucune faiblesse. Elles ne savent pas toujours travailler en équipe. Leur style de management privilégié est directif.
Le profil empathique : le manager ayant un profil empathique fait participer les collaborateurs, informe régulièrement son équipe, aime travailler en équipe, se laisse influencer, manque souvent d’autorité et peut être indécis. Son style de management est participatif.
Le profil factuel : les personnes de profil factuel sont souvent calculatrices, organisent le travail des collaborateurs, donnent les règles du jeu et fournissent des procédures claires. Elles vérifient et contrôlent le travail des autres. Elles sont fiables et gèrent leur temps avec minutie. Elles n’ont pas toujours le sens des priorités et sont trop exigeantes sur les détails. Elles peuvent avoir du mal à se décider car il leur faut du temps pour analyser la situation ou le problème avec minutie. Elles adoptent volontiers un style de management explicatif, qui met l’accent sur le cadre et les procédures.
Le profil imaginatif : ceux qui ont un profil imaginatif décident avec précipitation, favorisent autour d’eux les idées et l’innovation, peuvent fatiguer les collaborateurs qui ne voient pas très bien ce qu’ils veulent. Ils ont beaucoup de projets peu suivis dans les détails et ne prennent pas toujours le temps d’examiner les problèmes à fond. Ils apprécient un style de management délégatif.

Adapter son mode de communication à celui des autres
Exemple
Un rendez-vous chez un client
Lors de son rendez-vous chez son client, Paul a pris conscience que Frédéric présente l’attitude d’un profil déterminé. Paul est plutôt factuel et aimerait présenter de manière logique et détaillée le cheminement et le calcul qui le conduit à demander une hausse tarifaire de 6 %, mais il s’efforce d’aller à l’essentiel et présente le résultat et l’impact financier pour le client.


Paul a su adapter sa communication à Frédéric qui est satisfait non de la hausse tarifaire mais de l’efficacité de la présentation de Paul.
Fiche pratique
Adapter sa communication
Quel que soit son propre profil, il faut avoir les bons réflexes pour s’adapter à son interlocuteur.
Face à un profil déterminé
• Mettre l’accent sur les résultats (énoncer la conclusion dès le début), but, objectif final.

• Être direct et concis, aussi bref que possible.

• Présenter la meilleure solution (ne pas offrir de nombreuses solutions alternatives).

• Rendre acteur.

• Souligner le caractère pratique des idées énoncées (ne pas se perdre dans les détails inutiles ou les grandes idées).

• Coller à la réalité, parler progrès, réalisation.
• Utiliser des moyens visuels.

• Être calme, savoir rester dans son état « adulte ».



Face à un profil empathique
• Prendre le temps de bavarder (ne pas se lancer immédiatement dans la discussion).

• Lui parler de lui. L’apprécier.

• Parler dans un style familier, mettre à l’aise.

• Reformuler sur les sentiments.

• Sourire.

• Jouer la complicité, la compréhension.

• Rassurer.

• Écouter.

• Savoir conclure.

• Canaliser pour arriver à la conclusion.



Face à un profil factuel
• Bien préparer.

• Être précis (exposer les faits).

• Organiser son argumentation de façon logique.

• Présenter ses recommandations par catégorie.

• Prévoir des options (d’autres solutions) et en indiquer les avantages et les inconvénients.

• Répondre méthodiquement, calmement, sans omettre les détails.

• Apporter des preuves tangibles.

• Clarifier.

• Parler de choses quantifiables.

• Noter.



Face à un profil imaginatif
• Consacrer du temps à la discussion.

• Ne pas perdre patience devant les digressions de l’interlocuteur.

• Commencer par une idée générale et s’acheminer progressivement vers le détail.

• S’intéresser, poser des questions, laisser s’exprimer.

• Reformuler à intervalles réguliers pour canaliser, recentrer, structurer.

• Souligner dès le début les idées maîtresses sur lesquelles repose la proposition ou la recommandation formulée.

• Hiérarchiser.

• Verrouiller.

• Penser conclusion.





L’essentiel
►► Une communication efficace et constructive est fondée sur un mélange subtil entre les points communs, les complémentarités entre le vendeur et son client, mais surtout la capacité à s’adapter à l’autre. Formaliser la connaissance de soi et mettre en évidence son trait dominant de personnalité permet à la fois de prendre du recul sur ses qualités comportementales, ses axes d’amélioration, et de bénéficier d’un « effet miroir » : la prise de conscience de l’image renvoyée à l’autre, et l’aptitude à définir le profil de personnalité de son interlocuteur. La grille d’autodiagnostic DEFI est un outil simple et pratique pour définir son trait dominant de personnalité :
– Déterminé, dans le registre de l’action et du résultat.

– Empathique, dans le registre du relationnel.

– Factuel, dans le registre des faits, des chiffres.

– Imaginatif, dans le registre des concepts, des idées.
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