Negociation

alapression
dun compte-cle

Les clients

qui contribuent
fortement a votre chiffre
d’affaires sont bien
placés pour mettre

la pression sur vos
responsables grands
comptes. Voici quelques
conseils pour aider ces
derniers a affronter une
négociation musclée.
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4. conseils pour résister

).

Constituer des dossiers trés complets sur vos clients

- «La pression fait partie du feu
de fa négociation, assure
René Gonidec, responsable
pedagogique de ['Institut des
forces de vente de Negocia,
centre international de for-
mation a la vente et a la
négociation commerciale,
c'est une taclique courante
pour destabiliser ladversaire,
mais i faut étre capable de ne
pas se laisser intimider. »
Michel Ghazal, président du
Centre européen de la négo-

ciation, conseille donc, avant
tout rendez-vous, deffectuer
une bonne préparation.
«Cette dermiére doit étre 4 la
fais physigue, mentale et
orale. Plus vous aurer anticipé
sur les différentes tactigues
e votre interloculeur, mieux
VOUS resisterez aux pres-
sions.» Mais pour cela, Eric
de Bettignies, fondateur et
consultant au sein du cabi-
net de conseil Advancy
Consulting, préconise rde se

constituver “une fiche fnterlo-
cuteur” avec plusieurs thema-
tiques précises. "Quels sont
les paoints sensibiies de
Monsieur X ? Quels sont ses
godis aussi bien profession-
nels gue personnels ? Quel est
mon fistorigue de negocia-
tion avec fuf? Qu'est-ce que
j'af déja accorde comme
remise a ce client par fe
passé ?" Mettez également
nair sur Blanc fobjectif de la
negociation pour votre res-

ponsable grand comple ainsi
gue le maximum de ce qu'il
peut concéder, » Le fait de
poser par écrit son objectif
permet en effet d'aborder
l'entretien bien mieux armé.

w fe m'assure souvent que
man commercial grand
caomptle s'est bien prépare
en dressaniid?ec fui de
fagon compléterle profil du
compte qui pose un pro-
bléme et fait pression. Je
n'interviens, en revanche,



Séparer les relations humaines de I'objet de la négociation

Un commercial grand
compte aura lendance a
tout mettre en ceuvre pour
préserver ses bonnes rela-
tions avec celui qui est par-
fois son unique client. Veillez
3 Ce que vOos commerciaux
ne confondent pas leurs
propres intéréts - soit
conserver & toul prix leur
client grand compte - avec
ceux de leur entreprise. Leur
abjectif est, en effel, de pré-
server leurs marges méme
avec de trés gros clients for-
cément plus exigeants.
Lorsqu'un de ceux-la
demande. par exemple, une

remise de 20 % - alors qu'il
a deja bénéficié de 5 % -
sous peine de meltre un
terme a vos relations, il
dépose alors sur la méme
balance la relation qu’il
entretient avec le responsa-
ble commercial qui lui est
dédié et I'objet de sa
demande, «La technique de
base est de séparer la rela-
tion et l'objet du conflits,
insiste Michel Ghazal
(Centre européen de la
négociation). |l propose des
phrases simples telles que:
“Je suis trés mal a l'aise face
a votre demande™ ou encore

“Je n'ai pas I"habitude de
travailler sous la menace”,
Ces répligues n'apportent
pas de réponse a la pres-
sion du clien. Le commer-
cial ne dit ni “oui” ni "non”,
mais il ouvre une autre
négociation. Par ailleurs, il
ne s'agit pas de contredire
le client mais au contraire
d'abonder dans son sens en
répondant “"oui et” el non
“oui mais". «~ Vous déjouez
ainsi la pression et neutrali-
sez les tactiques déloyales
qui jouent le plus souvent,
sur le registre du sentiment =,
conclut Michel Ghazal.

Michel Ghazal, présadent du Centre
CLrDpien de 2 négocabon



