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  L’AUTEUR




  Ne a Lausanne en 1985, Milo Bozic est un assureur et formateur de vente suisse. Depuis de nombreuses annees, il est le vendeur emerite d’une compagnie d’assurance detenant une position de leader sur le marche helvetique.




  Milo Bozic a occupe le poste d’analyste financier au sein de l’exigeant departement Cadres dirigeants et Entrepreneurs de l’UBS, plus grande banque de gestion de fortune dans le monde.




  En 2016, Milo Bozic obtient son Master en gestion d’entreprise de l’Universite de Fribourg en Suisse et se voit salue d’un prix pour son engagement academique et l’excellence de ses resultats. Polyglotte, il parle couramment le francais, le serbe, l’anglais et l’allemand. L’auteur reside en Suisse. Vous pouvez le joindre par courriel a l’adresse suivante :




  contact@milobozic.ch




  À mes chers enfants Marko et Stefan, devenez les capitaines de votre vie.


  


  À la pléthore de vendeurs livrés à eux-mêmes.




  PRÉFACE


  


  Michael Pelling, février 2020





  Révélations d’un vendeur à succès est un témoignage sincère et pointu d’un athlète de la vente qui a du cœur à l’ouvrage.




  Cet opus est une démarche empirique remarquable dans laquelle, sous une forme chaleureuse, chacun trouvera des éléments de ce qu’est le moteur de notre économie fondée sur les principes du commerce : l’achat et la vente.




  Le consumérisme nous a appris, au siècle dernier, qu’acheter c’est facile, souvent compulsif – si on en a les moyens ou si on ne les a pas – et que vendre semble abscons voire sournois.




  Milo Bozic rétablit ici l’image décriée du « vendeur » pour en montrer une représentation honnête et respectueuse. La vente y est présentée comme une méthode que chacun peut acquérir afin d’en réaliser un art noble.




  Le lecteur endosse le costume du vendeur. Il découvre des procédés efficaces pour progresser et les outils pour bonifier la vente au fil du temps, en recourant à ses forces et ses erreurs comme seuls ADN de son succès professionnel.




  Vous le constaterez : le subtil équilibre entre le vendeur et l’acheteur se définit dans le partage d’une satisfaction et d’un respect aboutissant à une relation authentique et durable. Dans ce livre, la vente n’est qu’une question de valeurs qui n’ont pas de prix.




  

    Michael Pelling est un psychologue et conférencier suisse, reconnu dans les domaines du sport, du travail et du management. Il est aussi préparateur mental d’athlètes de haut niveau et coach de grands dirigeants d’entreprise depuis plus de 15 ans.




    Plus d’infos sur www.mpsolutions.ch
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  AVANT-PROPOS




  Basé en grande partie sur mon activité d’assureur, cet ouvrage émane d’une réflexion et d’un travail personnels. Les propos tenus n’engagent que moi.




  Pour alléger le texte, le masculin utilisé comme générique désigne un ensemble mixte, composé aussi bien de femmes que d’hommes.




  L’auteur




  « L’ascenseur menant à la santé, au bonheur et au succès est en panne.


  Vous devrez emprunter les escaliers, une marche à la fois. »


  


  (Casemore et Girard, 2003, p. 295, traduction de l’auteur)
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  RÉSUMÉ




  Révélations d’un vendeur à succès est un livre de vente atypique. C’est l’histoire vraie de Milo Bozic, vendeur chevronné au sein de la plus grande société d’assurance-santé en Suisse.




  Ce récit singulier, inspiré du meilleur vendeur du monde Joe Girard, se veut comme un complément inédit aux écrits essentiellement théoriques que l’on trouve généralement dans les manuels de vente. Chaque commercial tire parti de procédés simples, originaux et efficaces à appliquer au quotidien.




  Comment devenir un vendeur à succès ? Il n’y a pas de recette miracle. Le secret de la réussite réside dans un apprentissage continu. Tel un vin s’abonnissant avec le temps, le vendeur se perfectionne au gré des années afin de devenir un réel artisan dans son métier.




  Doté d’un esprit entrepreneurial, le bon vendeur se démarque de l’amateur par son ambition de devenir un leader dans son secteur d’activité. Nous pouvons tous exceller dans la vente, à condition de rester volontaire et d’appliquer des techniques élémentaires.




  Enfin, cet ouvrage replace la satisfaction et l’expérience-client au cœur de toute stratégie commerciale. Gardons à l’esprit que la vente demeure avant toutes choses une formidable aventure humaine, rythmée par de multiples et riches rencontres. Avec la numérisation grandissante de notre société, le vendeur assure sa présence auprès de son acheteur, a fortiori après la signature.
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  INTRODUCTION




  La vente est riche en théories mais pauvre en exemples. Partant de ce constat trivial, je souhaite vous révéler – tel un magicien qui dévoile son numéro – mes plus grands succès de vente liés à mon activité d’assureur en Suisse. Le vendeur découvre pléthore de récits inspirants et de méthodes de vente profitables pour ses entretiens.




  En quelques mois, je suis devenu l’un des meilleurs producteurs de ma compagnie, parmi des centaines de conseillers à la vente. Pourtant, je ne connaissais rien à l’univers de l’assurance avant mes débuts en 2016. Autrement dit, chacun peut réussir, à condition de se donner les moyens de ses ambitions.




  Les éléments révélateurs de ma fulgurante performance ? Un travail passionné, une ténacité inébranlable, ainsi que la mise en œuvre de techniques issues de la littérature de vente. Au risque de vous surprendre, le métier de vendeur s’apprend. Ce n’est pas une activité innée, contrairement à une croyance populaire.




  Aucun auteur ne m’a autant permis de me perfectionner et de multiplier mes revenus que le regretté Joe Girard (1929-2019). Cet États-Unien autodidacte s’est vu décerner le titre de « meilleur vendeur du monde » par le Livre Guinness des records. C’est pourquoi Joe incarne la figure de proue de cet ouvrage.




  Mes histoires s’adressent aux :




  •Assureurs




  •Banquiers




  •Agents immobiliers




  •Vendeurs d’automobiles




  •Commerciaux B to B




  •Télévendeurs




  •Indépendants




  •Autres vendeurs quelle que soit leur branche d’activité




  Mon livre vise le commercial désireux de grandir, progresser, se surpasser et briller. Il traite son client comme lui-même aimerait être traité.




  Concernant l’organisation du contenu, les chapitres 3 à 8 comportent maints récits et correspondent aux étapes classiques d’un entretien :




  •Prospection




  •Avant l’entretien




  •Analyse des besoins et objections




  •Techniques de vente




  •Vendre son prix et conclure




  •Service après-vente




  Ce fil rouge s’interprète avec précaution. En effet, chaque entretien se caractérise par sa singularité. Des étapes peuvent être survolées ou inexistantes au cours d’une vente.




  Spécialement conçus, les chapitres 9 et 10 occupent une large place dans l’ouvrage et représentent l’essence même de tout acte de vente. Le chapitre 9 décrit les qualités du vendeur professionnel et l’ultime chapitre vous livre mes derniers secrets de vente.




  Lorsque vous aurez lu mon livre et que vous vous inspirerez de mes récits et méthodes de vente, vous servirez mieux vos clients et accroîtrez sensiblement vos revenus.




  Quels sont les facteurs clés du succès ? Les réponses à cette question sont multiples et représentent l’enjeu de cet ouvrage. Je vous souhaite du plaisir lors de cette lecture et vous invite à surligner les passages pertinents à vos yeux.
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  PROSPECTION




  « Nous nous persuadons de ne pas avoir besoin de prospecter. »


  (Schiffman, 2014, p. 34, traduction de l’auteur)




  3.1 Le porte-à-porte fructueux




  Durant mes études, j’ai goûté aux joies de l’entrepreneuriat en cofondant Uniéco, ancienne revue économique de l’Université de Fribourg en Suisse. Au départ de cette aventure, il fallait s’autofinancer. Il était hors de question d’injecter des économies personnelles dans ce projet. Avec pour seuls « outils » de vente ma motivation et mon sourire, j’ai frappé à la porte des commerces proches de mon université. Ce porte-à-porte s’est révélé fructueux. J’ai obtenu de nombreux financements publicitaires qui ont lancé ma revue.




  Dans les assurances, j’ai également constaté les avantages de prospecter sur le terrain. Il faut juste du courage et de la volonté. Voici diverses actions personnelles concluantes :




  •Visites inopinées auprès de concessionnaires d’automobiles aboutissant à des contrats d’assurances ;




  •Installation de stands dans des espaces publics où des passants ont souscrit plusieurs assurances ;




  •Visite surprise dans les salons de coiffure à la suite de mon envoi publicitaire (afin de promouvoir des conditions préférentielles liées à leur profession).




  Les grandes entreprises pratiquent le démarchage. Le saviez-vous ? Les responsables de Nespresso ont eu le génie de lancer leurs produits par le truchement des coiffeurs de Suisse romande. Usant de la technique de l’essai gratuit, les vendeurs offraient la machine à café avec une poignée de capsules. En cas d’intérêt, les propriétaires des salons et leurs clients pouvaient commander des dosettes de café supplémentaires. Le succès commercial fut immédiat (Brabeck-Letmathe, 2020, pp. 166-167).




  D’autre part, je tiens à vous partager un extrait de l’ouvrage Gagner de Bernard Tapie, le flamboyant entrepreneur français des années 1980-90 ; il y évoque sa première expérience en marketing, soit la vente à domicile de téléviseurs :




  « Le porte-à-porte est une école passionnante, tout à fait extraordinaire. Un coup de sonnette, une porte s’ouvre et vous vous retrouvez dans un décor inconnu, en présence de visages inconnus. Il faut réagir vite, quasi instantanément, embrasser d’un seul regard cet espace nouveau et improviser en fonction de tout ce que l’œil peut capter, cerner en quelques secondes la personnalité de son interlocuteur. Un vaniteux sera sensible à la flatterie, un timide aura besoin d’être rassuré, un orgueilleux sera ravi si vous réussissez à propulser son ego plus haut que le Kilimandjaro. […] Enregistrez le maximum de détails et vous saurez […] vite si vous êtes chez des sportifs ou chez des intellectuels, chez des fanatiques du bricolage ou chez des amateurs d’art » (Tapie, 1986, p. 45).




  Certes, nous nous référons à une méthode surannée. Je ne vous demande pas de sonner à chaque porte. Néanmoins, ce passage témoigne d’une belle leçon de vente dont nous pouvons nous inspirer lors d’entretiens, également durant la phase de conversation légère (voir la section 4.3).




  Retenez ceci : une visite sur le terrain produit de meilleures retombées marketing qu’une campagne de masse par mailing (courrier postal) ou e-mailing (courriel). Ces deux derniers canaux de communication demeurent impersonnels.




  3.2 Le marketing interne




  Concept me tenant à cœur, le marketing interne signifie avant toute chose récompenser les personnes œuvrant à vos côtés et vous apportant une plus-value. Pour les fêtes de fin d’année, j’offre des cadeaux à mes collègues déployés à l’arrière-guichet (back office). Ils sont indispensables au bon déroulement de mes affaires car ils traitent mes propositions chaque semaine. L’inverse se produit aussi. Le jour de la Saint-Valentin, une collaboratrice a gratifié l’équipe de belles roses.




  J’invite également mes responsables à dîner pour leur témoigner ma gratitude. Plein d’entrain, l’un d’eux me ramène régulièrement des viennoiseries de la boulangerie. Cette réciprocité positive contribue à nouer des liens forts entre nous.




  De surcroît, amené à contacter nos gestionnaires à la clientèle, je leur offre des présents pour les remercier de leur soutien sans faille. Cette petite attention, en plus de les réjouir, leur laisse une image positive. Il m’est arrivé d’obtenir des gestes commerciaux par leur intermédiaire. S’agit-il d’une coïncidence ?




  Par ailleurs, le marketing interne sous-entend de prospecter au sein de sa propre organisation. Un collègue éprouve des attentes et des désirs comme tout client.




  Voici le court récit d’une prospection fructueuse au sein de mon entreprise. Trouvant une fenêtre d’opportunité en été, je décide de réaliser une journée de stage auprès de la gestion clientèle afin de comprendre le travail de ce service. À la suite de ma visite, j’ai envoyé un courriel de remerciement à l’équipe en indiquant dans le post-scriptum que je me tenais à disposition pour toute question relative à leurs assurances. Cela a marché ! Dans la foulée, une collègue de ce service m’a demandé une offre d’assurance pour son nouveau véhicule.




  Acquérir des leads1 en interne prévaut aussi pour son cercle de connaissances. Combien de fois entendons-nous des conseillers à la vente renoncer à mélanger le cercle familial ou amical avec celui des affaires ? C’est une aberration. Toutes les personnes sur terre – proches ou éloignées de notre entourage – ont des attentes et des besoins à satisfaire.




  Le bon vendeur prend en compte l’intégralité de son réseau dans ses démarches de prospection. Une technique consiste à lister ses contacts ; cela permet d’y voir plus clair et d’y inclure un large éventail de personnes.




  3.3 La prospection téléphonique




  Dans un contexte autorisé, je suis amené à prospecter par téléphone. Je m’en suis fait une spécialité. Voici un dialogue gagnant :




  –Bonjour Madame Bouvier2, Milo Bozic, conseiller à l’agence de…




  –Bonjour Monsieur.




  –Vous êtes assurée chez nous depuis plus de 10 ans [prononciation accentuée de ce cap symbolique pour marquer les esprits], merci pour votre fidélité. Il est nécessaire de nous rencontrer pour faire le point de la situation après tant d’années [pause légère].




  –Oui, pourquoi pas. [Si le client refuse, je mets en exergue que ses besoins et nos prestations ont évolué depuis 10 ans et une actualisation s’avère nécessaire.]




  –Êtes-vous disponible cette semaine ou préférez-vous la suivante ? [question alternative]3
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