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    Avant-propos
    

    
    La négociation n’est pas un entretien à part entière. C’est
        un processus complémentaire dans lequel le client souhaite modifier les
        conditions du contrat. Elle débute à la première demande de concession du
        client : « Faites-moi une remise de 3 % » ; « Avant d’échanger, alignez-vous sur
        les délais de paiement de votre confrère ! ». Attaqué sur votre offre, quelle
        est la bonne attitude à adopter ? Et comment répondre avec efficacité aux
        demandes de concessions de votre client tout en préservant vos objectifs
        commerciaux (CA, marge, productivité…) ?

    
        
            Les postures en négociation
        

        Quels comportements adopter dans un processus de négociation ?
            Le concept des positions de vie d’Éric Berne (fondateur de l’analyse
            transactionnelle) permet d’appréhender trois postures en négociation.

        
            
                • Certains commerciaux ont du mal à résister à la
                    pression. Ils sont souvent mal à l’aise face au client et préfèrent
                    fuir la négociation pour négocier en interne et demander des
                    conditions dérogatoires. Il s’agit d’une attitude de soumission. Le commercial a une estime de lui-même
                    inférieure à celle qu’il porte à son client.

            

            
                • Face à une demande de concessions, certains
                    commerciaux considèrent que la meilleure des défenses est l’attaque.
                    Ils adoptent une attitude combative sans ouverture pour préserver
                    leurs conditions initiales. Il s’agit d’une attitude de domination. Le commercial a une estime de lui
                    supérieure à celle qu’il porte à son client.

            

            
                • L’objectif est de considérer la demande de
                    concession du client non pas comme une attaque mais comme une
                    volonté de sa part de faire progresser ses fournisseurs. Il s’agit
                    alors de trouver avec lui un terrain d’entente où les deux parties
                    vont chercher à obtenir un résultat supérieur à celui qu’elles
                    auraient obtenu sans négociation. Il s‘agit d’une attitude de coopération. Même si chacune des deux autres
                    attitudes apporte des résultats, seule la coopération permet de
                    travailler dans la durée avec son entreprise et avec ses
                    clients.

            

        

        (La position de démission est une posture
            de repli qu’il faut éviter d’atteindre dans tout type de situation, elle
            correspond à un état de stress négatif avancé.)

    

    
    
       
        
        
            [image: Illustration]
        
    

    
    
        
            Des outils au service d’une stratégie
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        Travailler en coopération avec votre client implique d’une part
            que vous adoptiez un comportement adapté et d’autre part que le résultat de
            la négociation soit le plus équitable possible dans l’intérêt des deux
            parties. Pour atteindre cette stratégie gagnant/gagnant,
            plusieurs outils et comportements sont nécessaires. Apprivoiser la pression
            du client, faire preuve de créativité, adopter une approche systémique,
            autant de qualités indispensables à votre négociation.

    

    
    
        Les outils
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                            Le comportement gagnant
                        

                    
                

            

            
                “

                    Pour la connaissance de soi et des autres, formez-vous aux
                        outils comportementaux reconnus Process Com©,
                        MBTI©, PNL.

                    ”
                

            

            
                
                    En quelques mots
                

                
                    Habitué à sourire, à séduire dans l’entretien de vente, il
                        est parfois difficile de changer de posture dans la phase de
                        négociation. Le CAP est un moyen mnémotechnique pour 
                            adopter le bon comportement face à un client
                         qui vous demande de rentrer en négociation. Avoir confiance en
                        vous, oser annoncer les exigences de votre offre, communiquer avec
                        précision permet d’utiliser votre pouvoir pour défendre vos marges tout
                        en respectant votre interlocuteur.

                

            

            
                
                     UTILISER SON POUVOIR
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                        Pourquoi l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Objectif
                        

                        Le CAP donne les comportements fondamentaux à adopter en
                            négociation.

                    

                    
                        
                            Contexte
                        

                        Votre envie de satisfaire votre client, votre peur
                            d’échouer ou votre volonté de gagner à tout prix peut vous conduire soit
                            à vous soumettre, soit à dévaloriser votre offre, soit à dominer votre
                            interlocuteur. En négociation, il est important de maîtriser votre
                            comportement et plus particulièrement pendant les transitions : au
                            moment où vous annoncez vos conditions ou face à une demande de
                            concession de votre client, ou face à une tentative de déstabilisation
                            de sa part.

                    

                

                
                
                    
                        Comment l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Étapes
                        

                        
                            Calme :
                        

                        
                            
                                • Ayez confiance en vous-même, connaissez
                                    votre mode de fonctionnement.

                            

                            
                                • Soyez convaincu de votre offre sinon vous
                                    risquez d’être en infériorité et de céder aux demandes de
                                    concessions de votre client.

                            

                            
                                • Contrôlez vos émotions. Votre préparation
                                    doit vous aider à rester maître de vous-même.

                            

                            
                                • Maîtrisez les silences : « silence
                                    d’écoute » pour écouter avec attention votre interlocuteur,
                                    « silence de sagesse » pour vous laisser du temps de réflexion
                                    avant de répondre, voire pour reporter votre réponse, « silence
                                    d’or » – savoir se taire après son offre, après un argument,
                                    pour lui donner tout son impact.

                            

                        

                        
                            Affirmatif :
                        

                        
                            
                                • Osez affirmer l’ensemble des exigences de
                                    votre offre. Si vous n’annoncez que le prix, il y a toutes les
                                    chances pour que l’acheteur se focalise sur ce point. Même si
                                    votre acheteur tente de vous interrompre lors de l’annonce de
                                    votre offre, terminez, allez jusqu’au bout, utilisez le « je
                                    vais y revenir ».

                            

                            
                                • Soyez simple. Si vous hésitez, si vous vous
                                    sentez mal à l’aise, vous risquez d’engendrer des doutes chez
                                    votre interlocuteur (une communication négative de l’un engendre
                                    une communication négative chez l’autre).

                            

                            
                                • N’annoncez jamais « on va pouvoir
                                    s’arranger ».

                            

                        

                        
                            Précis :
                        

                        
                            
                                • Le flou profite à votre client. Annoncez
                                    vos conditions avec des chiffres précis, des exemples, supprimez
                                    les fourchettes de prix.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Méthodologie et conseils
                        

                        Pour maintenir le CAP dans l’entretien, si en amont vous
                            ressentez de l’anxiété, travaillez votre dossier, vos techniques de
                            négociation ou faites une simulation de négociation avec votre manager
                            ou un collègue. Si vous ressentez de l’ennui face à cette négociation,
                            attribuez-vous un défi supplémentaire comme obtenir une contrepartie
                            coûteuse pour l’acheteur. Se sentir « bien » consiste à atteindre le flow (théorie de
                            Csikszentmihalyi)

                    

                

                
                
                Avant de vous lancer…

                    
                        
                            
                                ■ Le CAP vous permet de prendre
                                    la main de l’entretien.

                            

                        
                            
                                ■ En tant que commercial vous
                                    avez intérêt à négocier de manière globale. Votre acheteur
                                    cherchera à négocier point par point selon sa stratégie de
                                    l’échiquier. Négocier une seule condition de votre offre, c’est
                                    marchander. Pensez toujours à ouvrir votre négociation en
                                    annonçant au moins trois conditions.
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                            La première réponse efficace
                        

                    
                

            

            
                
                    “

                        L’absence de résistance de l’un face à une demande accroît
                            les exigences de l’autre.

                        ”
                    

                

                
                    
                        En quelques mots
                    

                    
                        La finalité de la négociation est de trouver un terrain
                            d’entente pour conclure l’affaire. Céder à la demande ou engager votre
                            client pour emporter des contreparties ne doit pas se faire trop tôt.
                                
                                La première réponse efficace
                             est d’argumenter selon la technique APB. Rappeler les efforts ou
                            questionner sont deux alternatives à l’argumentation.

                    

                

                
                     DÉFENDRE SA POSITION FACE À UNE DEMANDE DE L’ACHETEUR
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                        Pourquoi l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Objectif
                        

                        Argumenter face à une demande de concession de votre client
                            répond à six objectifs :

                        
                            
                                • Préserver vos marges de manœuvre au
                                    démarrage de la négociation.

                            

                            
                                • Valoriser votre offre.

                            

                            
                                • Rester crédible : que peut penser votre
                                    client si vous cédez tout de suite à sa demande ?

                            

                            
                                • Vérifier la volonté de sa demande.

                            

                            
                                • Affaiblir ses demandes. La présence de
                                    résistance oblige l’acheteur à se retrancher sur ses exigences
                                    essentielles.

                            

                            
                                • Donner le sentiment que la potentielle
                                    concession que vous ferez a de la valeur à vos yeux.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Contexte
                        

                        Votre client peut vous demander une ou plusieurs
                            concessions après, voire pendant l’annonce de votre proposition ou suite
                            à une objection. Lui faire une contre-proposition immédiatement est une
                            erreur.

                    

                

                
                
                    
                        Comment l’utiliser ?
                    

                    
                        
                            Étapes
                        

                        Pensez à préparer votre matrice d’arguments et conditions
                                MAC  et à en maîtriser le contenu.
                            Face à une objection, traitez-la. Selon les
                            réponses de votre client, certaines objections débouchent sur une
                            demande de concession de sa part. Dans ce cas ou face à une demande de
                            concession directe, argumentez en utilisant la
                            technique APB. Cette façon de présenter l’offre de produits ou de services fait apparaître le lien entre la solution proposée et la situation du client : un Avantage pertinent pour lui ; la Preuve que cet avantage est réel (une caractéristique technique, des statistiques, une référence chez un autre client…) ; le Bénéfice concret qu’il retirera de cet avantage au vu de sa situation spécifique.
                        

                        Vous pouvez utiliser deux
                            techniques complémentaires :

                        
                            
                                • Rappelez-lui les efforts déjà consentis.
                                    Certains de vos clients ont des conditions particulières par
                                    rapport au standard, énumérez-les.

                            

                            
                                • Questionnez-le sur les motivations de sa
                                    demande. Cette technique offre les avantages de gagner du temps,
                                    de comprendre votre client mais comporte le risque de renforcer
                                    sa demande. Soyez prêt à argumenter suite à son explication.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Méthodologie et conseils
                        

                        
                            
                                • Donnez vos arguments un par un. Une bonne
                                    préparation peut vous inciter à répondre par plusieurs arguments
                                    suite à une demande de concession de votre client. Conservez vos
                                    munitions, la négociation peut être longue.

                            

                            
                                • Attention face à une demande de concession
                                    peu précise : « faites un geste ! », ne posez pas la question
                                    « de combien ? », cela sous-entend que vous êtes en mesure de le
                                    faire et vous prenez le risque face à un négociateur expérimenté
                                    qu’il fasse une demande exagérée.

                            

                        

                    

                

                
                
                Avant de vous lancer…

                    
                        
                            
                                ■ Argumenter ne coûte rien.

                            

                        
                            
                                ■ Attention de ne pas lancer la
                                    négociation suite à une objection de votre client. La
                                    négociation commence si et seulement si votre client formule une
                                    demande de concession.

                            

                            
                                ■ Ne sur-argumentez pas au
                                    point d’énerver votre client.

                            

                            
                                ■ Ne défendez pas trop
                                    fermement votre position, sentez le moment où vous pouvez
                                    l’engager pour obtenir des contreparties.

                            

                        

                    

                

                
                    
                    
                        Comment être plus efficace ?
                    

                    
                        
                            Quand l’argumentation ne suffit plus
                        

                        Il arrive que les techniques d’argumentation classiques ne
                            suffisent plus à défendre votre offre face à des clients « durs ».
                            Ceux-ci refusent d’entendre vos avantages concurrentiels – ou font
                            semblant – pour mieux vous mettre la pression sur le prix, et vous vous
                            épuisez en ayant le sentiment d’envoyer vos balles sur un mur et non à
                            un partenaire de jeu. Que votre client ait la conviction bien arrêtée
                            que « tous les fournisseurs se valent » ou qu’il joue un rôle factice
                            pour vous impressionner, dans les deux cas il vous faut reprendre de
                            l’ascendant sur lui et la maîtrise de la négociation.

                    

                    
                        
                            La question de confrontation ou question de doute
                        

                        Depuis que la négociation a commencé, « Faites moi une
                            remise de 3 % » ; « Avant d’échanger, alignez-vous sur les délais de
                            paiement de votre confrère ! », c’est votre client qui est dans la
                            position du demandeur, et vous qui réfléchissez pour trouver une réponse
                            adéquate. L’acheteur qui utilise la technique du disque rayé, répétant
                            inlassablement sa demande de concession, vous force à épuiser vos
                            cartouches et tire sur vos ressources personnelles (agilité
                            intellectuelle et résistance nerveuse).

                        La question de confrontation renverse le mécanisme et rétablit un rapport de force psychologique : vous
                            posez votre question, vous vous mettez en attente. C’est maintenant à
                            lui de réfléchir. Plus votre question sera confrontante et sèmera le
                            doute dans son esprit, plus vous reprendrez de l’ascendant sur lui. Il
                            est vital à ce moment de laisser planer le plus grand silence. Si vous
                            l’avez amené à réfléchir, s’interroger, vous avez marqué des points.

                    

                    
                        
                            Sur quoi confronter le client ?
                        

                        Cette méthode est à rapprocher de la méthode
                            SAFI qui a pour but d’amener le client à prendre conscience d’un besoin qu’il ignore. Elle comporte quatre phases de questionnement : la Situation au sens général, les Avantages de la situation actuelle, les Failles éventuelles, l’Impact des failles.. Il s’agit en fait d’alerter le client sur les risques potentiels
                            qu’il prend s’il ne choisit pas votre solution. Puisqu’il met en avant
                            vos concurrents, vous avez intérêt à bien maîtriser vos avantages
                            concurrentiels (utilisez l’argumentation comparative).

                        Le plus efficace est d’ouvrir très large le champ de
                            l’investissement que s’apprête à faire votre client, et de faire
                            référence au TCO (coût total de possession).

                        Ainsi, vous pouvez le faire réfléchir sur :

                        
                            
                                • les coûts induits par un changement de
                                    fournisseur (si vous êtes déjà fournisseur) ;

                            

                            
                                • la conséquence de délais incertains ou mal
                                    maitrisés ;

                            

                            
                                • le coût induit par de la non-qualité
                                    (retours, rebuts, frais

                            

                            
                                
                            

                            
                                
                            

                            
                                
                            

                            
                                
                            

                            
                                
                            

                        

                        
                    

                

                
                
                    
                    
                        EXEMPLES de questions
                        de confrontation
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                            Commentaires
                        

                        
                        
                    

                

                
            

        
    OPS/images/168-1.jpg
Pendant la négocition, pour matrser mon

comportement je maitiens mon CAAP.

ssusCalme.

i confianceen moi,ai confiance dans ma

roposiion elamaid b maiierms émoios.
e sl ptien, s s shences.

sesus Affirmatif.

Jattisme ma positon. Jose annoncer des exigences
levtes et réalises avee simlict.
Jargumente avec détermination.

sesus PréCIs.

Je communique des chifres, des preuves,des.
exemples pour convaincre mon client du bienfondé
de mon offre t de mes exigences.





OPS/images/170-1.jpg
Q

Demande de concession
indirecte

Vous dtes mal pacé par
[rapport 3 vote concurent

Vousdtes ten tropcher.

Demande do concession
arecte

Vatre concurrent propose
109 do moins.

Vous ites 2000  trop ch
9ot rapport mon bucge.

Jorgumente !

Jargumente !

Jargumente !

Jargumente !

Béndantce
tomps. o ng
cade pas

3

parts e uestione.

Partos e rappelle aussi
lesefors 46 consents,





OPS/nav.xhtml



        
            Sommaire


            
                		
                    Couverture
                


                		
                    Page de titre
                


                		
                    Page de Copyright
                


                		
                    Table des matières
                





                		
                    Avant-propos
                


                		
                    Outil 1 - Le comportement gagnant
                


                		
                    Outil 2 - La première réponse efficace
                


                		
                    Outil 3 - Le terrain de la négociation
                


                		
                    Outil 4 - La tactique de l'engagement
                


                		
                    Outil 5 - La stratégie gagnant/gagnant
                


                		
                    Outil 6 - Les tactiques de repli
                


                		
                    Outil 7 - Les sept pièges des acheteurs
                


                		
                    Dans la même collection
                


            


        
        
            Pagination de l'édition papier


            
                		
                    1
                




                		
                    166
                


                		
                    167
                


                		
                    168
                


                		
                    169
                


                		
                    170
                


                		
                    171
                


                		
                    172
                


                		
                    173
                


                		
                    174
                


                		
                    175
                


                		
                    176
                


                		
                    177
                


                		
                    178
                


                		
                    179
                


                		
                    180
                


                		
                    181
                


                		
                    182
                


                		
                    183
                


                		
                    184
                


                		
                    185
                


                		
                    186
                



            


        
        
            Guide


            
                		
                    Couverture
                


                		
                    Page de titre
                


                		
                    Début du contenu
                


                		
                    Table des matières
                


            


        
    

OPS/images/PIV-002-V.jpg
le Code de lo propriété intellectuelle n'outorisont, oux termes de l'orticle
L. 122:5, 2° et 3° o), d'une pont, que les « copies ou reproductions striclement
réservées & l'vsage privé du copiste et non destinées & une uilisation collective »
e, d'autre part, que les analyses et les courtes citations dans un but d’exemple et
illusiation, « toute représentation ou reproduction intégrale ou partielle faite
sans le consentement de I'auteur ou de ses ayants droit ou ayants couse est
illicite » (on. L. 1224).

Cette représentation ou reproduction, par quelque procédé que ce soit, constitue-
roit donc une contrefagon sanctionnée por les orticles L. 3352 et suivonts du
Code de la propriété intellectuelle.






OPS/images/173-1.jpg
Vous étes fournisseur historique, | ~ Comblen de temps faudra-l 3 vos équipes pour meftre au point un
mis en concurrence par un nowveau mode de fonctionnement avec un nouveay fournisseur 7
outsider qui fait du dumping. - Ce sera laffaire de quelques semaines, sans plus.

Lacheteur vous demande de vous | ~ A combien estimez-vous a perte de productivité engendrée sur
aligner pour conserver le marché. | vos chaines de fabrication 7

Vous vendez des baignoires en | = Vous refaites la décoration de vos salles de bain 3 quelle réquence 7
Toplax®. Le client - un hotel - vous | = Tous s dix ans, notre établissement doit rester propre et attractt
répéte que loprix de vatre solution |~ Que ferez-vous des baignaires en acier 7

e rente pas dons e budget - Je ne sais pas.
alloué pourcet équipement.Aprés | = La lof vous obige maintenant a recycer Facer Savez-vous le calt
réfiexion, il s dit sécuitpar la une telle opération 7

solution @un de vos concurrents, | - Non..

qui propose des baignoires en acier
émalle, moins chéres 3 fachat.

Vous vendez des aspirateurs avec | = Cest vai, avec nos aspirateurs, i faut changer e sac réguiiremen.
5ac, vous dtes attaqué sur e prix | Savezvous ce quil faut changer dans les aspirateurs sans sac 7

des consommables (les sacs). | - Le fitre. Mais 5 fois moins souvent que les sacs.
Le client vous demande une. - Cest vral. Combien cotent ces filtres 2

réduction de 50 96 sur les sacs, | - 38€.

sinon il achetera un aspirateur | - Combien de sacs achetez-vous pour cette somme ?

sans sac. - 10... Vous avez raison, votre solution est moins chere.

Vous étes un architecte, vous | (Vous avez argumenté sur volre organisation et apporté s preuves
avez une affaire potentille avec | de fa tenue de vos délis... mas fe clent fat Ia sourde oreile)

un particulir, Celuici vous dit | = Votre confrére st tout de méme 159 moins cher que vous! Cela
quil 3 une proposition d'un de peut permettre daccepter un féger retard.

vos contrres, beaucoup moins |~ Combien peuvent vous coter deux mois d'hStel ou deux mois de
chere. prét-relais?

- (silence: le client calcule) Je vois...





OPS/images/167-1.jpg
Estime de soi

+
Estime
de l'autre






OPS/images/167-2.jpg
Utiiser Défengre\\ Anticiper \ Comoraer Emmea\
& den

Anaiyser \

son sapostion . 1a waléq-e
pouvoic upoint i contepartis
par point

oossiers /. outiso outi 60 outlé1 outits2 /. outie3






OPS/cover/cover.jpg
LA COLLECTION
BUSSINESS

N°1

DES
VENTES

DUNOD





