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Préface

Le GESEC (Groupement Economique Sanitaire,
Electricité, Chauffage, Climatisation), né le
1* décembre 1970, représente en France
235 entreprises, 5500 salariés et un C.A. HT
groupé d'environ 2,5 milliards de Francs.

Le GESEC offre a ses partenaires tout les
services utiles a une petite (ou moyenne)
entreprise :  juridique, technique, marketing,
gestion, ressources hun

Parmi tous ces services offerts, la FORMATION
des différents agents de I'Entreprise est, pour le
GESEC, une activité trés importante.

L'auteur, Wladimir ZANDT, est intervenu pour le
GESEC a deux reprises, ce qui signifie :

une rencontre avec nos Dirigeants (cycle de 2 réunions semestrielles),
-10000km (2 «toursde Franceé é) , des repas en commun

Ce vécu avec I'Auteur m'a permis de saisir, au fil des étapes, sa compétence, sa
capacité a convaincre et sa ténacité.

A une époque dite de grande communication, le Dirigeant demeure un homme
seul.

Le Formateur (I'Auteur) I'a compris et dispense une formation adaptée.

Ambigu (I'auteur), parce qu'a la fois « récurrent » et moderniste, est simple dans la
forme et vrai dans le fond.

Une honnéteté intellectuelle percue, qui rend I'Auteur sympathique, crédible et
compétent dans la mesure ou son écoute est attentive.

Ma rencontre avec I'Auteur est positive.

Je lui souhaite le succés pour son troisieme ouvrage, d'autant plus qu'égoistement,
j aur ai un peu particip® " sa r®ussiteé

Le Président du GESEC
Pierre CHAPON

et

C .



Sur Google « Objectif-habitat.com «
Volre encyclopédie vidéo pour réussir vos lravaux...

Notre Consultant, Wiadimir ZANDT,
Prix des Dirigeants Commerciaux de France 1986
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Contrat simplifi ®é
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Affichez ce texte dans votre PME, offre-le a votre Presse-Web

En pensant a vous, cher Lecteur (Dirigeant ou Responsable commercial)

etavosprobl " mes quotidiensé je n'ai pu r @pslitigge er au pl ai si
francais Jean JAURES,n® dans |l e Tar n, pr s d' Al bi) inattendu mz
qui écrivait,le28mai1890.1 1 y a 111 ansé

Combien de présidentielles, de guerres ?

Patrons francais, soyez fiers de I'étteé
Il n'y a de classes dirigeantes que courageuses.

A toute époque, les classes dirigeantes se sont constituées par le courage, par l'acc
consciente du risque.

Dirige, celui qui risque ce que les dirigée veulent pas risquer.
Est respecté celui qui, volontairement, accomplit pour les autres les actes difficiles ou dange

Est un chef celui qui procure aux autres la sécurité en prenant pour soi les dangers.
courage, pour l'entrepreneur, c'est I'esjpde I'entreprise et le refus de recourir a I'Etat.

Pour le technicien, c'est le refus de transiger avec la quplitdr le Directeur du Personnel ou |
directeur d'usine, c'est la défense de la maison, la défense de l'autorité et, avec elle, ael
discipline et de l'ordre.

Dans la moyenne industrie, il y a beaucoup de Patrons qui sont a eux mémes, au moins d
large mesure, leur caissier, leur comptable, leur dessinateur, leur contremailseont avec la
fatigue du corps, le souci dedprit que les Ouvriers n'ont que par intervalles.

lls vivent dans un monde de lutte ou la solidarité est inconnue. Jusqu'ici, dans aucun pg
Patrons n'ont pu se concerter pour se mettre a l'abri, au moins dans une large mesure, ¢
faillites qui peuvent détruire en un jour la fortune et le crédit d'un industriel.

Entre tous les producteurs, c'est la lutte sans merppur se disputer la clientéle, ils abaissen
jusqu'a la derniere limite, dans les années de crise, les prix de vente des nraticles,

ils descendent méme adessous des prix de revient, ils sont obligés d'accorder des délais
paiement démesurés qui sont pour leurs acheteurs une marge ouverte a la faillite et, s'il
survient le moindre revers, le Banquier aux aguets veueginyé dans les vingjuatre heures.

Lorsque les Ouvriers accusent les Patrons d'étre des jouisseurs qui veulent gagner be
d'argent pour s'amuser, il ne comprennent pas bien I'ame patronale.

Sans doute, il y a des Patrons qui s'amusent, mais cg \qpuient et avant tout, quand ils so
vraiment des Patrons, c'est gagner la bataille. Il y en a beaucoup qui, en grossissant leur
ne se donnent pas une jouissance de;@usout cas, ce n'est point surtout a cela qu'il songen

lls sont heurex, quand il font un bel inventaire, de se dire que leur peine ardente n'es
perdue, qu'il y a un résultat positif, palpable, que de tous les hasards, il est sorti quelque ¢|
que leur puissance d'action s'est accrue.

Non, en vérité, le Patronatgl que la société actuelle le fait, n'est pas une condition enviable.

Et ce n'est pas avec les sentiments de colére ou de convoitise que les Hommes devr
regarder les uns les autres, mais avec une sorte de pitié réciproque qui seérefdeytélude
de la justicd

Jean Jaures




Avant de lire votre ouvrage « utile »

gagnez1200ou beaucoup plusé

en faisant vous-méme votre « audit-ventes » gratuit,

sans « Conseil extérieuré et d®f i ni sspbpuvosepril@r mb®sé-

Votre entreprise:
- Votre zone géographique d'action commerciale. Combien de départements ? .......
- Combien de vendeurs terrain vendent a plein temps ? .......cccovveeeeeeiiiiiiiieeece e

- Combien de « sédentaires nhon-commerciaux »
capables d'assurer des contacts « Utiles » ? (1)...cceeeveeiiieeiiiieeiiee e

- Votre définition de chacunde vos«c 7T ur s dxeutilesP: 2) e

PP U PP PPPP PR PPPPPI
22
B

- Nombre d'appels commerciaux recus, chaque année,
a votre standard (base 200 jours par an)? (3) i ..eceeeeiiiiiiiieee e

- Nombre d'appels émis (prospects et clients),
chaque année, par votre service commercial? (4) @ ..o

- Nombre de devis ou offres émis, chagque année ? ...........cccovieiiiiiiee e

- Nombre de devis divisé par le nombre de commandes par an,
POUr avoir VOIre ratio de FEUSSITE? .......coiiiiiiieiieee e

- Montant total annuel de vos commandes (HT)
divisé par le nombre de COMMAaNAES?......cc.uviiiiiiiiiei e

i Combien de commandes prises par téléphone, par vos sédentaires ?...................
i Combien de commandes PriSes Par faX ? ...

i Combien de commandes prises sur le terrain, par vos vendeurs non
SEAENTAINES 2 .. .iiiiiiiii et e e e e s e et e e e e e e e s e e bbb e e e e e e e e s seatabaeeeeeesesnnreraeeas

T Votre marge annuelle, €N EUIOS 2.....cooi i

(1) Standardiste + Secrétaires + Magasin + Comptoir + Techniciens de SAV + Livreurs + &
(2) Par exemple, tous les grossistes (avec le code NAF) de votre zone géographique, de plus de

veni

r ¢

10sal ari ®sé ou |l es entreprises sp®csalaidsjee®es en Climatisati on

BAppel s dirig®s ensuite vers | e Service commerci al
(4) En premier appel, en prisederendez-vous, en sui vi de devi sé

terrain,



Votre fichier commercial
Connaissez-vous le nombre total d'adresses

de votre fichier commercial ?

Connaissez-vous le nombre total d'adresses
devotre«CT ur de»?ci bl e

Et le nombre de décideurs (nominativement)
devotre«Ci ur de»?ci bl e

Connaissez-vous votre total (par an) de RV terrain
surce«Ciur de»?ci bl e

Vos actions de conquéte

Connaissez-vous le total (par an)

de vos RV terrain en premier contact ?
Connaissez-vous le total (par an)

de vos appels en « call mail call » ? (1)

Vos actions de fidélisation

Connaissez-vous le nombre total de vos clients ?

Connaissez-vous le nombre de vos clients actifs ? (2)

Connaissez-vous le nombre exact
de vos clients « inactifs » ? (3)

Vos offres et devis « utiles »

Connaissez-vous le nombre de devis (émis chaque année)

réellement suivis ?

Et le nombre de devis « oubliés »
(votre « cimetiere »d ' of f P e s é)

(1)Qualification de I'adresse, par téléphone, pour valider son «utilité», avant de dépenser temps et argent en RV de
c our t bléthede eréée en 1976, en double appel, rendeaus téléphonique suivi de rendex o u s
(2) Qui achétent vos produits ou services, régulierement : chaque jour, semaine, mois, trimestre,

année ? é
B Qui commandent de moins en

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui
C

Oui

Oui

C
Oui

¢

chez

un peu Non

¢ ¢

un peu Non

¢ ¢

un peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢

uUn peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢

uUn peu Non

¢ ¢

Un peu Non

¢ ¢
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Votre tableau de bord ventes: pour assurer votre « Point mort & é

Oui Un peu Non
Combien, vos vendeurs doivent-ils faire de C.A. HT
chaque jour pour assurer leur « point-mort » personnel (1) ? C C Cc

Vos facturesé
Oui Un peu Non
Connaissez-vous, le nombre annuel total de factures émises ?C  C Cc
Oui Un peu Non
Et leur montant moyen
(pour valider |l euP(Qco3%t admiChi tr gtif é)
Oui Un peu Non

Et combien de factures sont réglées au comptant ? C C C
Oui Un peu Non
Et combien de factures sont impayées a ce jour ? (3) C C C

Comment calculer les résultats de votre auto-diagnostic commercial
Pour autofinancer cet ouvrageé et ?faire progresse

Additionnez vos réponses « OUI »......... l.cceeenee x10 Total: ....ccceenneee
Additionnez vos réponses « UN PEU ».. :............... X5 Total: .ccceeeennns
Additionnez vos réponses « NON » ...... f.coeeenee x1 Total: .....ccc...

Votre total @ .................

Interprétation de vos résultats :

Si votre total est sup®rieur ° 150, of frez ce | iV
Si votre total est supérieur & 100 lisezcel i vr e é,

et prenez des notes (dans | a marge et dans votre
Si votre total est proche de 50 utilisez ce livre de la fagon suivante :

commencez d'abord par | es chapitres traitant vos

Mode d'emploi de votre ouvrage

Si votre probleme est : Voir page
T trouver, rapidement, un bon vendeur terrain ..............evvvvveeveeeereeeeeeeeereeeieeennens 74
i réussir plus de ventes avec vos commerciaux sédentaires..............ccceeeeeee. 43
T transformer beaucoup plus de devis en commandes ..............cevvvvevvvevevennnnnns 155
I conquérir vos prospects « utiles » au moindre COOt.........ccocevviiiieniiiieeenninn. 194
i fidéliser vos clients pour plus de MArge ........coccueieiiiiieeiiiiie e 195
Consultez | e sommaire de | 0o ltéspaugdevemppersiasrdsultgtheant vos prior

sortir de la crise en ayant pour objectif prioritaire de développer vos ventes et votre marge :
par exemple

*** tres important
** moins important
* déjaréali s@é ec succ sé

Car vous ne pouvez pas tout faire en un jour, une semaine
ou méme un mois !

(1) Compte tenu de votre marge moyenne etdutotaldevos charges fixes et variabl es, par
(2) Connaissez vous ce que vous colte le traitement de chaque facture ?

(3) Connaissez-vous le montant en Francs ou Euros de marge que vous colte chaque impayé ? Et

combien de commandes (CA HT) prendre, pour financer un impayé ?
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Les 14 comportements des Dirigeants gagnants...........cccoovcvveeeeriieeennieeeesninne.



En période « difficile » pour gagner,
soyez « différent & é

Dans le Sud, ce distributeur national d'informatique commet
4 erreurs, quatre dysfonctionnements commerciaux, quand
je lui commande mon nouveau

A Paris, le Directeur de cette agence d'une grande banque
nationale, est a l'origine de six dysfonctionnements, dés
|l " ouverture de mon compteé

Dans le Sud-ouest, ce transporteur national met en danger
|l a p®rennit® d'une PMEE

Dans le Nord, ce prospect lit une publicité, est intéressé par
l'acquisition rapide de 50apparei | sé il p
t ® ®phoner é re-docdé uemte asti tmel

3moi sé | a v représéngant ¢, quidoit lgi remettre
un devis! é
Dans | e Ce ndeviecimeti#resO> dorment depuis

plusieurs moi sé

Mais le Directeur des ventes se plaint de la concurrence et
des « Grandes surfacese € pour justifisg
tableau de bord de 5 ratios « 5 Objectifs-Réalisations e é

7

Hi er é
Vendre était assez facile.

Les clients ®taient moi ns €

pour touseée

Malgré la concurrence, chacun « gagnait & é

Aujourd’'hui, demain et pour longtemps :

Il faut survivre et aller a la « chasse » aux contacts
utiles, aux nouvelles affaires, chaque jour ! é

I faut, non pas, simpl emen
mais « faireacheteré et surtoutléé) ongd
pour financerlescharges f i xes et | es cf

é assurer ( pr iPoint zéro® éehcores appelé
«Pointmorté avant de se fixer d

Faites-le, dés demain,avec«t ous vos <col |

INTRODUCTION

Est-ce normal en
période difficile ?

Est-ce normal en
période difficile ?

Est-ce normal en
période difficile ?

Est-ce normal en
période difficile ?

Est-ce normal en
période difficile ?

Dites-
le atous vos salariés !
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Les 7 « péchés commerciaux » interdits

1. Votre client attend... d'étre enfin accueille et écouté... au

standard. Il attend, en vain, une documentation, une
visite, un devis...
- Saisissez chaque opportunité de contact

. Vos vendeurs, vos messages sont comparables a ceux

de vos confr resé
- Soyez différent, soyez « remarquable ¢ é

. Votre client appelle ou se déplace et n'achéte rien, ou

rien de plusé
- Chaque contact doit étre, pour vous, une occasion
de vendre, mieux et plus.

. Votre client pose une question, émet une suggestion, non

not ®e, non transmiseé

- Les idées et les remarques de vos clients peuvent
vous aider a améliorer votre organisation, vos
produits, vos serviceseée

. Votre vendeur passe trois mois par an, dans sa voiture

(de « fonction »)é

- Vous devez réduire ses kilométres (et le temps
passé | salaire i et voitureé) pou
nombre de ses contacts «utilese é et d
commandesé

.Votre budget de publicitt vend Ilimage de votre
entreprise, pas vos produi
- Chaque EURO inve st i doi t vous r
mar geeé

.Vos clients ont fait |'eff
sur votre standé vous-r@®pbon
sont venus 7 votre r®union
ont (enfiné) re-u |leurs de
- Dans votre entreprise, qui est le Responsable du

« SUIVI » de vos contacts utiles (colteux) pour
conclure ? é



Pour chacun des exemples,
une seule et méme solution :
une action SIMPLE pour de

|Chaque fois, posez-vousles4questi ons su

Quoi ? Comment (moyens internes) ? Quand ?
Qui sait le faire aussi bien que moi ?

1. Quel probléme ? :
2. Solution pratique et peu colteuse ? :
3. A faire (quel mois, N° de semaine ?) :

4. Qui, parmi mes salariés, sera responsable de cette
action ? :

En période « difficile & &  ecs ¥raiment normal ? é
Pages suivantes, deux prospects ayant des projets précis
sont « accueillis » par des « commerciaux non

chasseurs é é

-pas de questions sur | es at
-pasdetentatve de concl usi oné

11
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INTRODUCTION

Pourquoi au passé ?

Qui estce «on »?

La « gamme » : belle
partition de musique!

Un beau travail
de négociation ! é

Le cas : un « retour » de publicité, prospect

« utile » non « chassé e é(1)

Commentaires pédagogiques de l'auteur :

En gras : les points positifs ; souligné : les points négatifs a

corrigeré

LE VENDEUR: Vous souhaitiez une documentation
concernant le traitement de texte.

LE PROSPECT : Voilaé

VENDEUR : C'est cela ? d'accord

Alors je crois qu'oné Vous a d®j guelgdes
renseignementsen ce qui concerne Vv

Et je crois que vous étes une société prestataire de services
PROSPECT : Voilaé

VENDEUR : dans quel domaine, la Publicité, je crois ?é
PROSPECT : Non, je suis Conseilé

VENDEUR: Ah! Vous °tes @ardstei | é
Bon alors, que souhaitezv ous savoir? Mons

PROSPECT : de voudrais que vous me parliez de votre
produit. La publicité® dans

Qu'est-ce que vous pouvez me dire sur ce matériel qui
puisse m'apporter quelque chose ?

VENDEUR : D'accord, bien écoutez, |a, par téléphone c'est
duré p ar c eougjavans quand méme une gamme de

produits
PROSPECT : Vous avez une gamme de produits ?

VENDEUR : oui, absolument. Donc ce que je peux faire déja
dans un premier temps c'est de vous envoyer une
documentation compléte avec une Fiche technique de
chacun des mat®rielsé

PrRosPECT: A h - a, - a m' i nt ®r es s €

entendué

VENDEUR : & abs ol «eskaetgd vous intéresse le
plus

PROSPECT :  [Et quels sont les avantages de votre matériel
sur les autres produits Traitement de texte ?

(1) sur mes 2 sites en couverture, en audio ! CONTACTS REELS ENREGISTRES !

12



VENDEUR : (silence)...??? Ah! é Les autr es
crois_que vous allez les découvrir avec la fiche technigue
que je vais vous remettre. Je crois que c'est la meilleure
solution.

Vous étes Conseil, je crois que c'est votre métier, alors je
crois que ca sera certainement facile pour vous, de voir un
peul a di ff ®  ence entre nos m

PROSPECT : Oui bien s(r, ca m'intéresse de recevoir votre
documentation, c'est ®viden

VENDEUR : Voila, bien vous allez pouvoir découvrir tous les
avantages sur cette documentation.

PROSPECT : Oui d'accord. D'accord, et a votre avis, je vais
recevoir cette documentation demain, aprés-d e ma i 7n é

VENDEUR : Bon écoutez-moi, je fais la demande de courrier
d'expédition tout de suite,

PROSPECT : Ah! d'accordé

VENDEUR : Et donc je pense que vous la recevrez
vraisemblablement ou demain ou aprés-d e ma i n é

PROSPECT : Demain ou apres-demainé

VENDEUR : De toute fagon, vous l'aurez cette semaine,
S Yar é

ProsPECT:¢a c' es't int ®r essant é!
VENDEUR : C'est un des points intéressants, vous
«voyeze é C'est | a rapidit
document ati onsé

PROSPECT: Oui, ¢a c'est une preuve d'efficacité du
commer ci al en tout caseée
VENDEUR : Oui e nt Pdee faisatout deeséite cette
demande, Monsieur

ProsPECT:BoOon d' accor d, -a c' est
donc, j'attends cette docum
VENDEUR : Absolument, je vous l'envoie donc 83 bd Vé
75011 Pari sé

PROSPECT:C' est cel aé

VENDEUR : Ent endué

PROSPECT : Mercié

INTRODUCTION

C'est au client a « se »
vendre le produit !

Donc, a quoi sert le

« commercial », puisque
c'est lafiche technique
quivend ? é

Ne pensez pas! Vendez,
simplement!

Voila un avantage
concurrentiel!

Ou est la découverte des
besoins utiles, de la date
pr®vue d' acgt

13



INTRODUCTION

Ou est la tentative de | VENDEUR : Je vous en prie, Merci, au revoir Monsieur.
SAD (suite a donner) :
rendez-vous | PROSPECT : Bonne journéeé
téléphonique

ou rendez-vous terrain ?

14



Le cas : accueil téléphonique peu commercial
aprés une publicité colteuse ! (1)

Commentaires pédagogiques de l'auteur :

En gras : les points positifs ; souligné : les points négatifs a
corrigeré

CLIENT : Oui, bonjour, je suis trés intéressé par votre
publicité parue cette semaine dans 'EXPRESS

VENDEUR : Oui que voulez-vous savoir, vous voulez avoir de
la documentation sur les produits ?

CLIENT : Oui, je suis tres intéressé
VENDEUR : Vous me laissez vos « COORDONNEES » ?

CLENT:Oui , . . . Conseil, Mé Con

VENDEUR : Oui alors attendez
CLIENT : Guy-Wladimir Bobichon
VENDEUR : OuUi

CLIENT : Adresse ...

VENDEUR : En ... ?

CLIENT : ...

VENDEUR : D'accord i Téléphone ?
CLIENT : 06 14 59 44 22

VENDEUR : Ok d'accord

CLIENT : Donc vous dites a votre commercial que je suis
trés intéressé, et que étant Consultant c'est pour une
préconisatonde50e x e mpl ai res, ¢é a

C' est pour une pet i tEurcoosneém
cela?

VENDEUR :euh,- a doi t faire cel aé
CLENT:é OEQUros exactement é

VENDEUR : Ok d'accord sans « PROBLEME », je lui laisse
vos « COORDONNEES », de toutes les « MANIERES »
« ON » vous « RECONTACTE é é

CLIENT : Bon d'accord, donc vous dites (au commercial) que
je suis tres intéressé

VENDEUR : OK. Je vous en prie. Au revoir.

INTRODUCTION

Belle découverte !

En francais : adresse !

Ou est la découverte des
besoins utiles, de la date
prévue d'acquisition ?

Ou est la tentative de
SAD (suite adonner) :
rendez-vous
téléphonique

ou rendez-vous terrain ?

(1) sur les 2 sites en couverture, entretiens réels ! »
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INTRODUCTION

16

Théme de votre actionn® 1 :
Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

Vos priorités d'actions pour les 2 mois a venir ?

sera

Théme de votre actionn® 2 :
Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n® 3 :

Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :

Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n°® 4 :

Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :

Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n®°5 :

Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :

Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

Sera

Théme de votre action n° 6 :

Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :

Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera




INTRODUCTION

Théme de votre action n°® 7 :

Objectif (qualitatif i quantitatif) ? :

Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action ?

17



INTRODUCTION

Les 14 comportements des « gagnants »

1. Agissez plus vite que vos concurrents :
- Ce qui est vendu par vous ne sera pas vendu par
VOS concurrentseée

2. Faites des actions commerciales plus rapides, moins
co¥%uteuses, plus fr®quentes
- survos«ciurs deéeéi passsur |
tous « azimuts » | é

3. Saturez ce qui existe :
- Vendez d'abord aux clients avant de dépenser vos
EUROS sur des prospe ct s é
- Optimisez votre zone de proximité avant d'attaquer le
terrain du concurrenté
- Vendez d'abord vos produits existants (et vos
stocks dormantsé co¥%teuxeé)
nouveaux produits.

4Vendez ° des clients solva
- Combien de marge vous colte un impayé ? é

Les contacts utiles ;: des prospects et des clients solvables!

5. Ne vous limitez plus aux objectifs de chiffre d'affaires.
- C'est la marge qui permet a votre entreprise de
survivre.

6. Sous-traitez vos actions commerciales, quand cela est
possi bl eé
- Evitez les charges fixesé et pr ®f ®r ez
variabl esé

7.30 a 50 % de vos contacts utiles sont assurés par vos
« Sédentaires » : secrétaires, bureau d'études,
magasiniers, comptoir, S.A
- Faites des tandems (binbmes) vendeurs
terrain + commerciaux inter ne s é

18



8.Vos clients obtiennent t o
commandes sp®ciales, é)
- Chaque cadeau vVous C 0 ¥af

(Combien d'EUROS ? é )

Ne vous limitez plus aux objectifs de « volume »...

9. Les grosses affaires, les gros clients sont suivis par vos
représentants.
- Vos clients importants (les gros enjeux) ont
besoins de vous rencontrer.

10. « Pas de besoinsé € Llaissé une docé € Nous
consultera bientdt &€ € Arevoir e é
- Surveillez les comptes rendus de vos salariés en
contact avec vos clientsé

11. Le salaire de votre commercial pour quoi faire ? é
Pour « visiter » vos clients? é Pour | eur 1
service? € Pour | e3é i nf or mer
- Le salaire de vos salariés doit vous servir a
récolter ventes et marge

Pour gagner... sous-traitez et... gagnez... du temps!

19
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INTRODUCTION

12. Le « bla-bla-bla technique »
- Apprenez avos salariés ane plus réciter (é ) v ¢
notices techni des &lsusageoatidienz
des b®n®fices pour vos cli

13. Construisez des tableaux de bord individuels simples

(objectifs-r ®al i sati ons) é
- 5ratios (hebdomadaires) suffisent pour analyser
vVos r®alisationsé

14.Plutt't que d' attendre vos cl
- Apprenez atous vos salariés a « chasser »,
contacts et offres utiles ! é

Pour chacun des exemples, une seule et méme solution :
une action SIMPLE pour d

|Chaque fois, posez-vousles4questi ons su 1

Quoi ? Comment (moyens internes) ? Quand ?
Qui sait le faire aussi bien que moi ?

1. Quel probleme ? :
2. Solution pratique et peu codteuse ? :
3. A faire (quel mois, N° de semaine ?) :

4. Qui, parmi mes salariés, sera responsable de cette
action ? :

20



Vos priorités d'actions pour les 2 mois a venir?

Théme de votre action n° 1:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

sera

Théme de votre action n° 2:
Obijectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

Sera

Théme de votre action n° 3:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

sera

Théme de votre action n° 4:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

Sera

Théme de votre action n° 5:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

sera

Théme de votre action n° 6:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action?

sera

21
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INTRODUCTION

Théme de votre action n° 7:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

22



Les 7 repéres pratiques
des dirigeants qui réussissent
en période « difficile »

Les 16 bonnes questions utiles que vous vous posez, chaque jour



Premier repére

Le chiffre symbole du Dirigeant est le 5
Comme les 5 jours de la semaine

Comme les 5 ratios du tableau de bord de résultats des
ventes

1. Combien d'adresses utiles par mois ?

2. Combien de contacts utiles par mois ?

3. Combien d'offres utiles par mois ?

4. Combien de commandes (« moyennes ») par mois ?

5. Combien de marge par mois (pour « assurer » le
«Pointmorté ) é

Deuxiéme repére

Le Dirigeant a I'obsession d'assurer son « Point zéro » pour
« financer » ses charges fixes et enfin dormir sans
« somniféres & &

Troisiéme repére

Le Dirigeant a, dans son agenda, un tableau de bord,
quotidien, (les objectifs annuels simplement divisés par
200 jours), avec ses 5 ratios quotidiens :

1. Combien de contacts utiles par jour ?
2. Combien d'offres utiles par jour ?

3. Combien de commandes par jour ?
4. Combien d'Euros facturés par jour ?
5. Combien de marge par jour ?

Car, la marge ne peut étre réalisée que si au préalable
s'enchainent un contact utile puis une offre utile puis une
commancCeOrD! é

Quatriéme repére

Le Dirigeant définit le contenu et le colt (en Euros) de ses
« Contacts utiles » : sur le terrain, au téléphone, en
magasin, pendant | es contlac
Contact utile devant produire7i nf or mati ons
1. Nature du projet ?

2. Nouvelle acquisition ou renouvellement ?

3. Date de conclusion ?

4. Montant en Euros ?

5. Concurrences ?

24
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LES 7 REPERES
PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

6. Solvabilité ?

7. La chaine de décision ? (AUDP) :

@Acheteur i @Utilisateur i @Décideur i
Préconisateur

Cinquiéme repere

Le Dirigeant sait que la « Crise » n'est pas due au manque
de <clientsé mais ‘thassen lesdciientd
utlese ¢ avant et mieux que ses

Les Dirigeants qui réussissent « chassent » les clients utiles...

Sixieme repére

Le « Crédit Temps » : le premier jour de l'exercice annuel,
tous | es Diri geanlsont ©usdetméme
« Crédit Temps annuel & pour reussir
(200 jours ou plus ?)

Car, c'est évident, tous les agendas des Dirigeants sont
identiques ! é

Chaque semaine a 5 jours ! Chague mois a 4 semaines et
20 jours !

Et chague année a 10 mois, 40 semaines et 200j our s ¢

Septiéme repére

Le Dirigeant for me s esLetemps:
c'est dex»l'"argent é

25



LES 7 REPERES
PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

Car, le temps « dépensé € é

- pour un rendez-vous de « courtoisie » (les « tournées »),
- un devis « savonnette € é ,

- un contact magasin « inactif »,

- une livraison « ordinaire »

- ou un SAV « passif & é

Y est perdu ajamais !

|'cosession du » SomE-de-cible-uite .

Pour chacun des exemples, une seule et méme solution :
une action SI MPLE pour de

|Chaque fois, posez-vousles4dquesti ons su

Quoi ? Comment (moyens internes) ? Quand ?
Qui sait le faire aussi bien que moi ?

1. Quel probléme ? :
2. Solution pratique et peu codteuse ? :
3. A faire (quel mois, N° de semaine ?) :

4. Qui, parmi mes salariés, sera responsable de cette
action ? :

26




LES 7 REPERES
PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

Les 16 bonnes questions utiles que vous vous
posez, chadqbe jouré

1. Quel est le codt en Francs, en Euros, de chacune de
mes « visites » clients et prospects ?
votre réponse ? :

2. Quel est le colt de chaque km en Francs, en Euros, de
mes vendeurs (salaire et charges inclus) ?
votre réponse ? :

3. Quel est le colt commercial de chaque client actif ? De
chaque client inactif ?
votre réponse ? :

4. Quelle est la part du C.A. non notée par mes vendeurs

« terrain » ?
votre réponse ? :

5. Quel est le r6le commercial de mes « sédentaires »
(pour combien de ventes) ?
votre réponse ? :

6. Les contacts: trés «différents» de ceux de mes
véritables concurrents (Y les «bons » vendeurs de
mes confr? resé)
votre réponse ? :

7. Que faire pour fidéliser plus mes clients et rester dans
leur « paysage » ?
votre réponse ? :

8. Mes vendeurs gardent-ils toujours linitiative des
rappels (contacts et offres utiles) ?
votre réponse ? :

9. Mes commerciaux, mes salariés, savent-ils repérer les
contacts « parasites » ?
votre réponse ? :

10. Ma zone de chalandise de proximité et de rentabilité est-
elle bien définie :

-quels) cifur(s) de <ci bl e !(édve

- total du nombre d'adresses utiles et du nombre de km
pour les atteindre ?

- combien d'adresses utiles sont déja « capturées » dans
ma base de données ?
votre réponse ? :

11. Combien me codte chaque RV terrain ? Chaque RV

téléphonique? ( En Eur os é)
votre réponse ? :

(1) Interviews « TV des Entrepreneurs » sur mes sites en couverture :
www.mediaphoneconseil.com
http://30-recettes-pour-reussir-vos-ventes.blogspot.com/
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LES 7 REPERES
PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

12. Combien de RV terrain par an et par vendeur ?
Combien de RV téléphoniques ?
votre réponse ? :

13. Combien de RV terrain pour chaque devis ? Quel colt
commercial par devis ?
votre réponse ? :

14. Montant moyen de mes devis ? Montant moyen de
chague commande ? Est-ce suffisant pour financer
mon « Point mort » ?
votre réponse ? :

15. Quels sont les clients : @ (gros) - (moyens) -

@ (petits)
- quels clients ne financent pas les frais de vente que
jinvestis sur eux ?
- quels clients méritent réellement des RV terrain ? OU
simplement des RV téléphoniques ?
- quels clients méritent un « mix » ; RV terrain + RV
téléphonique ?
votre réponse ? :

16. Qui est responsable (temps plein ou partiel) pour aider
mes commerciaux a réduire leurs «taches
parasites » et leur permettre de consacrer plus de
temps aux clients utiles :

-mise a jour réguliere de la base de données de
I'entreprise et des adresses ?

- suivi des contacts utiles (prises de rendez-vous terrain
et téléphone) ?

- rédaction des offres ? Suivi des offres « utiles » pour
limiter les « cimetieres de devis » ?

- pour éliminer les sources de « gisements » de non-
r ®s ul tcaupengr ®ponses hon ex
N des runi ons non sui v
travaillés, clients oubliés, litiges non soldés, etc.

votre réponse ? :

Pour chacun des exemples,
une seule et méme solution :

une action SIMPLE pour de

|Chaque fois, posez-vousles4questi ons su 1

Quoi ? Comment (moyens internes) ? Quand ?
Qui sait le faire aussi bien que moi ?

1. Quel probleme ? :
2. Solution pratique et peu colteuse ? :

3. A faire (quel mois, N° de semaine ?) :

4. Qui, parmi mes salariés, sera responsable de cette
action ? :
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LES 7 REPERES
PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

Vos priorités d'actions pour les 2 mois a venir?

Théme de votre action n° 1:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

Théme de votre action n° 2:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

Théme de votre action n° 3:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

Théme de votre action n° 4:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

Théme de votre action n° 5:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?

Théme de votre action n° 6:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?
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PRATIQUES
DES DIRIGEANTS

Théme de votre action n° 7:
Objectif (qualitatif i quantitatif)?:
Date de début d'action:

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action?
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Les 7 points communs
des Dirigeants commerciaux « gagnants »
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LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

En p®r i ode difficile, comm
certains Dirigeants ont des « problemeseé de ven
d'" autres ont des probl Temre
solutionsé car il s s e posent,

bonnes questions suivantes :

1. Comment réduire, les «occasions perdues» de
contacts utiles et d'offres utiles de la journée ?¢é

2. « Comment réduire les «occasions perdues » de
commandes (utiles) de la journée ? é »

3. Comment dénicher les «bons commerciaux »
maitrisant les techniques de négociation, le langage qui
vend, «p as | es mot s gui b Lets
respectant, dés leur recrutement, les 5 ratios du tableau
de bord hebdomadaire : adresses, contacts et offres
utiles, commandes solvabl e

et « Comment fidéliser ces perles rares » ? &
Premier point commun

lls vont & la chasse, chaque jour, aux adresses
util esé

Aavec une informatique sobre, pas le dernier « cri & é

i avec une base de données simple, accessible a tous, (y
compri s I e Dirigeant é) s a
t empsé

i avec des sources d'adresses peu colteuses, au « juste »
pri xé

i avec des collaborateurs « utilese é (sta
exXp®ri ment ®s étamiserp,0 wmualifigr » et
transfor mer |l es adresses
« renseignées », « qualifitkesé , é avec | es
pr®cises dont | es commer ci

Aen utilisant des moyens simples, non colteux, pour
optimiser cette « chasse » dés le Standard, le Magasin,
les Salons, les Réunions d'information vente, le SAV, les
Livraisons, |l es Relations

Aen wutilisant 1 a coopt aRanaulh
Peugeot et beaucoup de PME
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Les offres utiles !

LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

Deuxieme point commun

IIs vont & la chasse chaque jour, aux contacts
util esé

Aavec un tableau de bord (objectif = réalisé) des contacts
utiles sur 10 mois = 40 semaines =200j our s ut i

Aavec la mobilisation de tous leurs salariés (le « tous
vendeurs ») transformant ainsi leurs «O.S.» du
Commercial (les oubliés)en Vendeur s é

ile chauffeur pendant sa |
ila magasinier au comptoiré
T leSAVpendants on i ntervention su

T la standardiste, la secrétaire pendant une « attente-
client » au téléphone !

Aavec des « tandems » qui démultiplient leur présence sur
le terrain :
=un « Défricheur » pour tamiser, qualifier, organiser,
sui vreé
+un «Conclueur» pour vendr e | e
conclure! é

Exemples de binbmes :

- commercial sédentaire (téléphone) ET vendeur terrain
senior

-junior ET senioré

Aavec une approche du recr
gagne du t emps d e teuxp i pour
d®penser moi ns et reussir
s®l ectionn®é

Troisieme point commun

Ils vont a la chasse, chaque jour, aux offres
util esé

Aavec une formation sérieuse, en salle, complétée d'une
formation sur le terrain, en « face a face » (formation
de formateurs pour Dirigeants) comme cela se pratique,
depuis plus de 20 ans, dans les firmes soumises a de
fortes concurrencesé@

formations sur les difficultés des vendeurs, difficultés bien

connues des Dirigeants :

1. la différence entre « C' e st f »a(ie syndcome du
technicien) et «C' e st f a»i(la foretmmu proéuit
et b®n®f ice client) é
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LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

2.1 a pr®sentation des b
I'« argumentation & é

3. la vente du prix (la méthode du bilan), pas la vente du
tari f é 0¥ | a p®dagsyYE»
(Comme Si Vous Y Etiez) qui mange moins de temps
au Dirigeant é et au Ven
terrain).

Aavec une méthode précise pour la rédaction des offres
- pendant I'entretien,
- pendant la rédaction,
- le plan de présentation et les mots qui « tuent » la
venteé
-pendant |l a pr®sentation de
- le suivi de I'offre pour éviter les devis « cimetiéres »é

- et, bien entendu, le plus important : conclure !
Quatriéme point commun

lls vont & la chasse, chaque jour, aux commandes
util esé

Aavec des Responsables qui animent leurs vendeurs sur le
terrain des clientsé pas d

Aavec des commerciaux qui savent que leurs véritables
concurrents sont (d'abord) les « bons » vendeurs de
leurs confréresé

Ceux qui sont treés présents chez les clients au moment
util eé et qui savent non

(re),

Aavec des vendeurs sédentaires (« assis ») et terrain qui
utilisent, pour conclure, le fameux «f ai r e com
(Lire en fin douv r ag e, l e chapi gramdm
vendeur é é

Aavec une formation « C.S.V.Y.E. » individuelle, car chaque
bon vendeur a«saé recette pour C
« coaching » (1)

Sisarecette | ui permet de pi

il vous prouve qu'elle est bonne ! é

(1) En frangais : accompagnement pour le succes
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Les commandes utiles !

Faites du « coaching »1’
et animez vos vendeurs
terrain par téléphone,
chaque jour,

pas une fois par
semaine, pour les
démotiver !



Ou sont vos
«gisements » non
exploités ?

LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

Aavec une formation véritablement « continue » et
« permanente »
Les équipes gagnantes d'encadrement commercial
profitent des Points fixes pour faire du « training » et du
« coaching ».

Cinquiéme point commun

lls vont & la chasse, chaque jour, aux petits
succ s de margeé

Aavec des objectifs réalistes, pas en % mais en Eurosé

Aavec du « cas par cas », du « sur mesures & € :
-client par clienté
-devis par devisé
-affaire par affaireé
-commande par commandeé
-livraison par |livraisonégé
-S.A.V. par S.A.V., &

Aavec loptimisation des « gisements » existants dans
I'entreprise :

-l es ventes en magasiné

-l es ventes additionnell es
-pendant une | ivraisonéeé

- pendant une intervention du SAV, sursite € c he z
clients

-une vente compl ®mentaire,
-des r glements plus rapide

Aavec l a participation acti
contre un «petiteé pri meé sont pr°
mati r e gri se, des i d ®elsué
plaisir de vendreé et des
rien au Dirigeant! é) .

Sixieme point commun

IIs vont a la chasse aux idées, aux bonnes
m®t hodes é

Aavec la curiosité, comme régle commune de tous les
sal ari ®s é

Aavec les méthodes quir®u s si ssent chez
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Aavec des aide-m®moi re, pour ne rie
et ne pas reproduire deux |

Aavec la capacité a « adapter » les (bonnes) recettes des
autres, sans plagiertéeé

Le « bon départ » pour la chasse aux affaires...

Aavec des listes de taches simples & ne pas oublier, des

« check listes » pour réussir :

-l es r®unions d'informatio
ouvertesmalinged ¢

-l eurs actions de conqu°te,

-l eurs recrutementsé

-la mise en place de leur fichier de prospects et de
clientsé

- leurs « Points Fixes » hebdomadaires pour animer, a
distance, leurs vendeurs éloignés, en «Télé
animatoné é pour un coaching u

Septiéme point commun

Ils vont a la chasse, chague jour, aux gisements
de « non-résultats é é

Acar les affaires sont plus difficiles a identifier et a
conclureé sur des march®s
ou la croissance ne peut avoir lieu qu'en « grignotant » la
part (utile) du gO©teau des

Acar l'entreprise doitét r e sur tous | es
affairesé en rempl a-ant
(colteuses) par des contacts utiles qui débouchent sur

des offres utilesté
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Les visites de courtoisie
de vos vendeurs vous

codtent cher !



Combien vous colte
chaque visite terrain ?

300 Francs'!

72 F seulement !

11 faut

LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

Acarle « client» estdevenuune denr ®e r ar
de plus en plus colteuse en temps, en km salaire et
charges, en Eurosé

Acar I'entreprise ne peut vivre des « devis savonnettes & é
(devis de complaisance pour justifier les « tournées » des
représentants et leurs visitesdecour t oi si e )c ¢

Acar lentreprise ne peut plus étre une pépiniére de
gisementsdenon-r ®s ul t at s é

Enfin, les Dirigeants « gagnhants » comparent le
prix des « visites » terrain avec les contacts des
commerciaux seédentaires

Exemple 1998, en Francs. Le principe :

Cofitdechaguecontact= :salalrebrutanr.l.uelduvendema 3 —~ 0000 KF 1)
nombredesites contact an

Un vendeur (1995) & 1 200 visites terrain par an :
Transformez | es chiffres en

* 200 jours utiles x 6 visites par jour.
* Salaire brut : 120 KF par an.

Co0t par visite : 360 KF (120 KF x 3) pour 1 200 visites =
Le colt: - 300 francs (de marge) par visite !

Exemple de votre « sédentaire » a 4 000 contacts par an

*200 jours utlesx20cont acts par jour
* Salaire brut Secrétaire : 96 KF par an.

* CoOt par contact : 288 KF (96 x 3) pour
4 000 contacts/an =

Lecolt:- 72 Francs (de marge) par contact !

Pour votre entreprise, quelle est la bonne solution ?
Vous avez le choix :

1. soit un vendeur terrain (1 200 visites terrain a 300 F par
visite) ?

2. soit un vendeur sédentaire (4 000 contacts a 72 F par
contact) ?

3 fois le salaire brut !

(1) Ratio américain des années 70, toujours utilisé : le colt réel d'un
vendeur terrain est égal a trois fois son salaire brut :

salaire + charges + frais commerciaux

+ publicité + promotion + services + secrétariat + sédentaires + locaux + lo
gistique + stocks dormants + frais financiers +r et o u r s éle savbimai
tous vos salari ®sé) .
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3. soit un Junior terrain ET un Senior terrain (5 200 contacts
a 125 F par contact) ?

Les Dirigeants « gaghants » en période
« difficile » ont décidé d'organiser 7 actions

1.Ne jamais mettre |l es clien
2. Débanaliser les contacts et les rendez-v o u s é

3. Réduire le temps improductif des itinérants (km
colteux en salaires-charges, visites de courtoisie, devis
savonnettesé)

4. Aider les vendeurs a ne plus investir leur temps dans
les taches « parasites & é

5. Transformer les salariés sédentaires (« assis e é ) ,
commerciaux passifs en vendeurs « actifs » :
- au standard,
- au comptoir,
- au magasin,
-au SAV, chez Il es clientsé
- au secrétariat,

-pendant |l es | ivraisons, é

6. Organiser les salariés sédentaires en « chasseurs » ;
T de fichiers « cimetieres »,
i d'adresses neuves « utiles & é
id'" affairesé =~ dexrginecdi ter p
i de devis « cimetieresé oubl i ®s é

7. Faire pratiquer, par les sédentaires, des actions a
«marge » .

i ventes complémentaires,
i ventes additionnelles,

Tfventes de substitutioné

€ \&c des objectifs et un tableau de bord affichés dans
les bureaux et les ateliers !
€ des produits faciles

« fusillés e ) é

€ des primes d' ®quipe (aut
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Les taches « parasites »
de vos salariés vous
coltent cher!



Il vous faut choisir !

LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

Le vendeur de marge

TE PRATI GuE LA ;
VErrE Gwser” EN AT
DRAEAD FRRLER MNES .
W TEALOCLTEURS PO, DECrEiR,
Euss AESOINT SATISFATS ﬁlﬂ:ml_;fg&s/"dﬂfﬁ’ R S s Sl
o pipilyrs ,ww 0ANT ALobuS PuE DES

Pour réussir, Commercial feerain ou sédenaire ?

Pour chacun des exemples, une seule et méme solution :
une action SIMPLE pour deg

|Chaquefois,posez—v0us I es 4 quest]|

Quoi ? Comment (moyens internes) ? Quand ?
Qui sait le faire aussi bien que moi ?

1. Quel probléme ? :
2. Solution pratique et peu codteuse ? :
3. A faire (quel mois, N° de semaine ?) :

4. Qui, parmi mes salariés, sera responsable de cette
action ?
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Vos priorités d'actions pour les 2 mois a venir ?

Théme de votre actionn° 1 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n® 2 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n® 3 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

Sera

Théme de votre action n® 4 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

sera

Théme de votre action n° 5 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS,
responsable de la réussite de cette action ?

Sera
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Théme de votre action n® 6 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action ?

Théme de votre actionn® 7 :
Objectif (qualitatif - quantitatif) ? :
Date de début d'action :

Dans votre entreprise, QUI, AVEC VOUS, sera
responsable de la réussite de cette action ?
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LES 7 POINTS
COMMUNS
DES DIRIGEANTS

Exporter: « Smal | i s beautifull

Les points communs des pays occidentaux fortement
exportateurs :

- petits pays, dont la faible consommation intérieure oblige
les entreprises a « sortir » des frontiéres pour écouler leur
productioné

- populations bilingues dés I'école primaire, et trilingues a la
fin du second cycle (Portu

- pays dont le niveau de formation est supérieur a la
moyenne : Israél 17 ingénieurs pour 1 000 habitants, deux
fois plus que les USA, pour une superficie égale & deux
départements francgais (moitié de la surface de la Suisse),

- des entreprises qui, recherchent plus des partenaires que
des distributeursté
- pays qui ont adopté le systeme des « couveuses » :

1. des groupes de projets travaillent en « couveuses »
pour finaliser un nouveau produité

21l e projet devient une ent

3. et les investissements privés permettent a la firme de
se d®vel opper d'exporteré

C'est ainsi que dans l'un de ces « petits » pays 400 projets
sont devenus 200 entreprises ou 100 millions de dollars
privés,ont ®t ® i nvestiseé

Note de I'Auteur

Un exemple « francgais », ou les entreprises savent « sortir »
de leur région le département de I'Aveyron, trés enclavé,
industriel et agricol eé

- I'un des plus faibles niveaux de non-e mp | oi é

- I'un des plus forts exportateurs de matiére grise vers les
autre r®gionseé

- et des entreprises qui savent vendre a I'extérieur avec de
«vraise commer ci auxe

Comment font ces Aveyronnais, pour réussir mieux que
d'autres ?

Ils agissent,quand d' autres r ®fl ®c
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Visitez les entreprises
aveyronnaises !

lls agissent d'abord puis
comptent les Euros de
résultats



A4

Comment réussir
avec vos commerciaux
« sédentaires » ?

4.1. Quel matériel informatique, quelle base de données,
guelle fiche clients ChOISIF 2 .......cooiiiiii e

4.2. Comment faire progresser ventes et marge avec votre Standardiste
€1 VOIIE ACCUEII 2. eeiiiee ettt a e e e es

4.3. Comment prendre plus de commandes Magasin, Secrétariat-ventes,
LIVIAISONS, SAV 2. ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e eenaaes

4.4, Comment recruter un « Sédentaire-Téléphone »,
un « SAV-Vendeur », un bon « Vendeur-Magasin »?..........ccccccueverinnenenn

4.5. Quel contrat pour votre nouveau « sédentaire »
Comment calculer sa rémunération sur résultats ? .........ccccceveeeviiiiviennnn.

4.6. Quelle formation vente « sédentaire » pratique ? ......ccccceceeeeeiuvreeeeeeeeiiinnns

4.7. Comment prendre plus de commandes additionnelles,
complémentaires et de subStItUtion 2 ..o,



COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

4.1. Quel matériel informatique, quelle base de
données, quelle fiche clients choisir ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir

Le Marketing nous enseigne qu'un produit peut-étre
présenté de deux maniéres :

1. Avec le « syndrome du technicien» («C' est f»
et des descriptions techniques qui intéressent peu
Il "utilisateuré

2. 0Ou avec la «fonction produit» («C'est fa i t pP>)
c'est-a-dire lI'usage et le bénéfice, plus tournée vers le
client éempdthiqeeé ¢ (capacit®
la place d'autrui) !

L'informatique commerciale devrait «° t r e f ai»tse
faire oublieré pendantans3dsans pabnesé e
ai dant |l " entreprise 7 obt en
mar geeé

Car linformatique commerciale est devenue le support de
toute la vie commerciale des firmes, la ou sont notés tous
les événements «clients» qui «remontent» vers
I'entreprise par le canal du Net, du Téléphone, du Fax, des
vendeurs terrain et des vendeurs « assis € é 1)(

Gréace a la simplification et la généralisation des bases de
donn®es et de |l eurs fiches

supports indispensables des actions de conquéte, de
fidélisation, de suivi (permanent) des contacts, du suivi des
offres et de la gestion des tableaux de bord de résultats
client par client.

Sans oublier la «chasse» aux gisements de non-
re®sul tats ¢ 0 mfoantaatsi @mon-suiis, devis
« cimetiéres », prospects « oubliés », clients « inactifs »,
occasions perdues de chiffr

Evitezé

- d'acheter un matériel inadapté a vos besoins utiles a un
trop bon vendeur, qui Vvous

- d'acheter votre équipement chez un distributeur qui
n‘assure ni installation ni formation continue ni SAV
(gratuit)é

- d'acheter votre base de données sur catalogue (sans
«démo & ) é

(1) Appelés « sédentaires » ou « vendeurs internes »

44

Votre informatique
commerciale doit se

« faire oublier » grace a
ses absences de
pannes !



Choisissez la proximité !

Consultez vos salariés !

COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

Guide pratique

P

our vous aider a réussir rapidement et au

moindre codt (en Euros et en temps de
Dirigeant é co%teuxeée)

1. Etablissez d'abord un cahier des charges avec votre
encadrement

2. Cahier des charges a valider avec tous vos salariés en
contact avec vos clients

3. Ne consultez que les sociétés de proximité : & moins
d'une heure de votreentrepr i s e é

4. Demandez a chaque candidat fournisseur de vous
communiquer 10r ®f ®r ences <c¢cl i ents
interroger !

5. Clients que vous pourrez questionner sur leurs
(®ventuelles) difficult®s

6. Demandez au vendeur d'organiser une « démo » en
laissant vos collaborateurs pratiquer l'application eux-
mémes (clavier et écran) et laissez-l es cr i ti q
vos meilleurs conseillers (gratuits) !
AVANT de prendre votre d®c

7.lLaissezvous influencer par eu:
fournisseur é

P.S.

«visualiser » le client, pendant I'entretien
téléphonique p e r meaugmerder les ratios de
r®sul tatse

La technique le permet, en utilisant le Net, sur rendez-
vous téléphonique a I'export et normalement en régional
et national é

L'équipement est simple et peu colteux : SKYPE, ADSL
é, cam®r a et mi cr oé p o U
Voir S.O0.S.Ventesen fin dbéouvrageé
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Une action réussie par un Dirigeant (modele a
adapter dans votre entreprise) :

Opération « Groupement »

L'entreprise

- Une fédération professionnelle de Rhéne-Alpes.

- 170 adhérents  actifs et 580 adhérents  potentiels | Un fichier
(prospects tiedes et chauds) en cours de négociation du « moyen-age »

-Un fichier adh®rents g®r ® 5
- Un classeur ou les fiches sont classées alphabétiquement.

-Mise a jour et gestion du fichier des cotisations
manuscriteé
L'action

- Sélection des codes NAF dans la base des Pages jaunes.

- Simple « capture » informatique (MEMOTEL, | ® ¢ Capturer vos adresses
du«ciur deéci bl e Pages jaunes, activité
réelle en clair, pas en
« NAF »

de prospects
avec M®mot el ¢

DI TELE

- Installation d'une base de données.
- Cahier des charges pour la rédaction de la fiche contact

apreés constatation des intéressés : Président, Secrétaire

général, Secrétaire comptable
- Rédaction de la fiche (« masque ») a l'écran, par la

Secr ®t aireée
- « Importation » informatique du fichier actif, dans la base,

pour éviter le temps (colteux) de saisie des données

Adh®r ent sé
- « Importation » informatique des 580 prospects dans la

base.
- Action marketing direct « Call-Mail-Call » (1) Consultez votre

- L. , informaticien
par une stagiaire (expérimentée).

Les résultats Faites du

B « call-mail-call »
-Meill eur suivi des r gl emen
-52nouvell es adh®sions d s |
- Autofinancement immédiat de linvestissement! é

(a colt zéro 1)

(1) Action Marketing direct qui consiste, simplement & agir concrétement sur chaque adresse en

3 étapes complémentaires :

1. Appel de qualification de I'adresse complété d'un rendez-vous téléphonique,

2. Envoi d'un dossier pdf et (ou) d'un mail-fax argumenté,

3.Rappelaladateetheur e fi x®es pendant | e premier appel, pour concl ur
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L'accueil commercial :
votre moyen pour
vendre.

De l'antigel, vendu au
mois de juillet par un
magasinier !

Attention aux erreurs
de« promotion interne »

COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

4.2. Comment faire progresser ventes et
marge avec votre Standardiste et votre
Accueil ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir

Votre standardiste et votr e
contacts (téléphone, pointsde vente magasi
gui pourraient vous rapport
marge !

Car votre accueil téléphonique et physique de votre
entreprise sont des moyens commerciaux privilégiés pour
produire des contacts ut inse
budget supplémentaire! ¢ (co#t z®r o

Bien utilisé, I'accueil commercial permet tout autant que vos
vendeurs « terrain » (plus colteux) de faire progresser vos
ventes et votre margeé

Moyen souvent oublié ou négligé par les entreprises qui se
contentent de «bricoler» ce «media» quand elles
investissent de gros budgets en recrutement et formation
des forces de vente terrain

Quelques Dirigeants I'ont bien compris :

-a Paris, une société a conclu plus de 700 rendez-vous
utiles de prospection en u
r®dactionnel Presseé

-Dans [I'Est, 3 collaboratrices enregistrent 80 % des
ventesé en ¢ o mpép@samants (caliteux),
en simple accueil commerci

- Dans le Sud, un magasinier vend de l'antigel, dés le mois
de juillet! é

fFvitezé

Les locaux et le mobilier

- la surpopulation, le bruit, les fenétres sur des rues
bruyantes, la lumiére artificielle, un mobilier réduit ou les
dossiers sont empilés !

Le recrutement

- promouvoir un collaborateur sans valider son profil
commerci al é i -&tre pas eadapté P eettet
fonction (1) (2).

(2) Voir le Self profil fonction et le Self profil candidat. Chapitre recrutement réussi.
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-de recruter a l'accueil ou au standard des candidats
uni quement sur histerigue € € CV é 4
rechercher leurs qualités personnelles
« commerciales » (1).

La formation

-de parler de «formation phoning» ou «accueil » en
oubliant de préciser «formation commerciale a
l'accueil & é

- d'imposer cette formation et d'oublier (dans le programme)
les techniques de négociation, le langage et I'organisation
personnelle : |l a saisie des conta

/ =
COMMENT fMVﬂf‘i wet/ C'
VoS rewveuks Epenrines 2

Comment réussir avec votre « accueil commercial »?

Guide pratique

pour vous aider a réussir rapidement et au moindre
co¥%t (en Euros et en temps

1. Soignez l'agencement (des fleurs !) et les locaux et
I'isolation : cela améliore le climat d'accueil ! €
2. (Etles ratios de résultats commerciaux !)

2. Etablissez la mise a jour réguliere des informations
utles: promotions, stocks do

(2) le Self profil poste et candidat.
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Attention a la méthode
de recrutement : elle doit
étre aussi rigoureuse
que celle utilisée pour
vos vendeurs

«terrain e é

Un magasinier au

« comptoir » :

4 000 contacts utiles par
ané

COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

3. Utilisez une méthode de recrutement aussi rigoureuse
que celle utilisée pour vos vendeurs « terrain & é

4. Fi xez un int ®r essement au
objectifs 1)

5. Effectuez des formations régulieres : techniques de
négociation et les « mots qui tuent I'accueil € é

6. Utilisez des outils : les fiches clients, découverte des

besoins, pr®senter | es b®n
7. Adoptez un tableau de bord simple pour résumer les
résultats: contacts util es, RV

Une action réussie par un Dirigeant
(modele a adapter dans votre entreprise) :

Opération vente « avant saison »

L'entreprise

- Négociant en matériaux BTP de Midi-Pyrénées.

- Produits pour le Second-T uvr e .

- Une zone de chalandise de 3 600 clients potentiels.
- 3 vendeurs terrain, 2 secrétaires commerciales.

- Un « magasinier & , vendeur au C 0 my
contact avec 20 clients par jour, dans le magasin, (sur la
base de 200 jours par an: 4 000 contacts « utiles » par
ané).

L'action
- Un fabricant lance un nouveau produit fagades.

-Publicit® Presse, PLV, Pr on

- Sans oublier l'animation des points de vente!
Les grossistes !

- L'offre aux clients : réservation de livraisons entre Janvier
et Mars pour des commandes livrées & partir du mois
d' Avril é

- Pour le Magasinier : une prime offert
de 5% sur toutes |l es optiol

Les résultats

-120pal ettes r®serv®es, en tr

-Pour une simple journée de formation (stage
« conclure ») sur le lieu de travail, pendant les heures de
travail é
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- Pour le Magasinier-Vendeur é un cadesgdg
fabricant qui repr ®sent eé
sal aireé

4.3. Comment prendre plus de commandes
Magasin, Secrétariat-ventes, Livraisons,
SAV ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir

Depuis longtemps, aux USA puis en Europe, la moitié des
ventes des entreprises de distribution est réalisée par les
« commerciaux sédentaires & €

Ces « oubliés » des réunions, des voyages récompenses-
concour s, é
Ces excl us des f oVendaursiAssis-gué
Siege » les « V.A.S. »

Vocabulaire utilisé par certains «terrain» ceux qui
travaillent surla«routeé € ceux qui i nvit
« Restaurant & é et qui mass gae ran  (de3d
salaire + charges) en voiture, pour leurs classiques
tournées, plus occupés a «voir » leurs clientsé g |
prendre des commande s éVeréuis
sédentaires » les « V.A.S. » |

Un vendeur terrain produit 1200c ont acts ter
quand « commercial assis », en produit 40 00¢é ( ma
comptoir, l i vr ai s o navec dds @& p
vente divisés par deux ! é

Sédentaires mieux adaptés a la prise de commandes
rent abl es (pl us de ma rpgtiees »
commandes quotidiennes additionnelles, complémentaires
et de substitution, qui, sans bruit, assurent, chaque jour un
travail r®gulier ° votre en

Car ces nouveaux commerciaux sont présents et
disponibles quand votre client est chaud (« mdr ») pour
passer sa commande ! é

fFvitezé

Recrutement : « bricoler » le recrutement des sédentaires
guand votre firme investit de gros budgets pour les
« vendeurs terrain & é
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Résultats : 120 palettes
vendues ! Avec une
journée, seulement, de
formationé

N'oubliez pas les
commandes prises par
vos «V.AS. e é
Choisissez :

1 200 contacts par an
OU 4 000 contacts par
an !

Evitezé



Soyez exigeant :

1. Le profil de poste

2. Le profil du candidat
3. L'action formation-
vente

4. Le contrat « vente »
5. Le suivi pendant la
période d'essai !
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Rémunération : rémunérer au «rabais» une fonction
vente qui produit plus de marge que certains de vos
vendeurs terrainé

Outils pour vendre : investir de gros budgets en voyages,

concour s, f ormations, s ®mi n
bord, é en oubliant VOS co
marge ! é
Bodloof Mot Duaswdt,
W:’EEM‘?‘E#‘MEE‘F"
# 5E Sl AETRLLATIOU
.:;Fwéﬂb‘

f

H CommevTsouT REGIS VS CLEnTs
| & oTRE BMIYE, VOTRE CoMPTOIR,
VoTRE EXTREADT .,

Commeont rdussir plus de venies en mogasin?

Guide pratique

pour vous aider a réussir rapidement et au moindre
co¥%ut (en Euros et en temps

1 - Recrutement : définissez d'abord le bon profil de poste,
avant de passer votre annonce (Self poste-fonction) !

2 - Des réunions d'information-sélection de 25 candidats :
pour favoriser des contacts rapides !

3 - Intéressez-vous plus aux comportements « vente »
gu'au « cursus » « historique & é

4 - Organisez une action « coup de poing ». Profitez d'un
recrutement pour vendre vos stocks dormants, vos
« fusillés e é

5-0ffrez a vos vendeurs «assis» les formations
(gratuites) de VOS fourn
«vente » que vous réserviez, jusqu'a ce jour, a vos
vendeurs terrainé
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6 - Un contrat de travail « commercial », et surtout pas un
contrat standard pour les « fonctionnaires & é

7 - Sans oublier l'intéressement sur résultats individuels ou
d'équipe ! é

Une action réussie par un Dirigeant (modéle a
adapter dans votre entreprise) :

Opération vente « avant rentrée scolaire »

L'entreprise

- Grossiste en papeterie.

- Produits : articles scolaires.

- Une zone de chalandise de 2 700 clients.

- 9 vendeurs terrain, 3 secrétaires commerciales.

L'action

- Un fabricant lance un nouveau produit scolaire
(consommable).

-Publicit® Presse, PLV, Pr on

- Sans oublier I'animation des points de vente ! Les
d®t aill ants et grandes sur{

- L'offre aux clients : réservation des livraisons de fin ao(t-
d®but septembreé

- Un colis gratuit pour 12 colis commandés.

Les résultats

-120col i s r®serv®s d s | e moi

- Pour 3 journées de formation (stage « téléphone ») sur le
lieu de travail.

- Et une prime pour les 3 secrétaires commerciales !

L'action : le secrétariat anticipe les
commandes avant | a rent

Commentaires pédagogiques de l'auteur :
En gras : les points positifs. Souligné : les points négatifs a
corriger.

LE VENDEUR : Je vous appelle car nous vous livrons a la
rentrée votre commande habituelle.

LE CLIENT : oui
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Bravo :
commande anticipée !

Bravo !

625 clients!é s ui
simplement, par
téléphone, en I'absence
du représentant ! é

2 400 visites par
téléphonepar an ¢
« sédentaire € é
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VENDEUR : Je mets cette livraison a profit pour savoir si je

peux vous JIlivrer en plus d:
commander d s |l a rentr ®e, | e
forte publicit® vers | es pc¢
Vous pr ®f ®rezé ou | eé

CLIENT : Oui, je préféereé

VENDEUR: bien c¢c'est parfaité
CLENT:VOUS me mettez €& avec &
VENDEUR : Je vous metsé

CLIENT : OK, alors je ne vous fais pas de confirmation, c'est
une commande téléphonique.

VENDEUR : Non, ce n'est pas nécessaire de faire une
confirmation, mais si vous le permettez je résume : je vous
l'ivre cloeléi sl2deé avec un col i

Une action réussie par un Dirigeant
modéle a adapter dans votre entreprise) :

Opération « 30 minutes seulement »

Aprés le départ d'un représentant, 625 clients doivent étre
suivis, pour éviter d'étre attirés par les offres du
concurrenté

Chacun des 4 "sédentaires" du commercial « visite par
téléphone » chaque jour, pendant 30 minutes, seulement,
ces 625 clients avec une offre « fidélisante & é

Avec 30 minutes par jour (seulement), les 4 « commerciaux
assis » assurent les contacts utiles par jour, (2 400 « visites
par téléphone » utiles par an).

Les moyens (avec l'existant, sans
investissement) :

1 - Intéressement individuel sur objectifs atteints : offres
utiles et commandes !
2 - Appels entre 13.30 et 14 heures, chaque jour, pas plus.

3-Formation a la négociation par téléphone (pas le
« phoning & é ) techniques de vente et le langage de
lavente (les mots qui «tuenté | a vent eé)

4 - Formation de I'encadrement (tableau de bord quotidien
des objectifs et des réalisations).
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5-Résultats: 490c ompt e s fonctionne
aprésl2s emai nes seul ement é

Argumentaire de la « tournée par téléphone »

Monsieur ... ?
Bonjour Monsieur ...

Alain B...
Directeur ventes en magasin
deD...a...

Monsieur ...,
(Directeur commercial)

m'a demandé de vous appeler
personnellement.

J'ai votre dossier sous les yeux
et je vois

que je n‘ai plus de commandes
de votre part depui sé

Votre entreprise vend bien
Que vous vendez a quel type de clientéle
Deséou @esé

Clientéle régionale, nationale ?

Vous fabriquez dans vos ateliers
OU vous vous adressez également a des sous-traitants ?

Avezvous des projets deé
= cette année OU l'année prochaine ?

Monsi eur écompte tenu de vot
jtoai actuell ement en stock

quevousr®s ervez chez nousé
éque je peux VoOusS proposer
a des conditions réservées a nos bons clients (+ offre
alternative).

Souhaitez-vous me réserver
votre date de livraison

ou préférez-vous que je vous rappelle

plutdt cet aprés-midi ou demain matin ? é
éheur eher&?

Etc.

54

490 comptes-clients
fonctionnent
normalement sans
« Représentant » !

Bravo !

(1) Bravo pour la
phraseé

Bravo!



1 400 contacts-clients
par technicien SAV par
an! é

1 400 occasions de
vendre « plus » !
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4.4. Comment recruter un « Sédentaire-
Téléphone », un « SAV-Vendeur », un bon
« Vendeur-Magasin »?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir

Dans ce secteur spécifique, les Techniciens de SAV
assument, chaque jour en moyenne, 7 contacts utiles, chez
|l es clientsé pour des inter
au comptanté

Le Technicien, pendant son intervention, a le choix entre
2Qattitudesé

-soit Il imiter son rtl e, ) un

- soit dialoguer, échanger, «communiquer » avec Sson
client:

lL.L£tat des | i eux, di agnostic

2. Projets du client et de ses proches (cooptation,
parrainageé)

3. et offre de rendez-vous téléphonique (daté) pour son
« Patron e é

4. Votre Technicien, sachant poser des questions, lui aussi,
tout autant qu'un vendeur terrain, vous allez, chaque
matin, bénéficier d'un capital (gratuit) de rendez-vous
téléphoniques utiles, pour des offres utiles et des
commandesé © tr s faliélema

5. En période difficile, 1 400 fiches clients par Technicien
(par ané) ¢ eoccasmms tde véndrd énQplus,
en échange d'un simple intéressement de vos
collaborateurs ! éAchetez-leur leurs rendez-vous
téléphoniques que vous devrez exploiter !

fFvitezé

Recruter : le premier Technicien qui se présente avec ses
« références », son«CVé et son permis

Rémunérer;avec un simple sal aila
Convention collectiveé

Former : lui dire simplement «de faire », «de direé é
Evitez le « Y-A-KA ».
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—

LE FIGARO
Dhjectif : recruter de wais vendeirs

DES PERSPECTIVES D'EVOLUTION

soctacst 3084 00 mmw‘,‘ﬁ‘;fm ot~ |

Cir b e
Har d vEncour pet ficila, 1 Fewt o un axosllant profssionnsl pour fite e
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i st S ph eosis, st plusiours mniea, [ IBE Enir-
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! gt phat e el sl vendar e une , BTG A S0
e G T D U el B8 i bishy windiinis Gl
‘ asiuirnd ans discontinuar, W cholx du manggemen astie Al

Pour recruler un ban « sédentaine «, pos de « bricologe |

Guide pratique

pour vous aider a réussir rapidement et au moindre
co(t (en Euros etentemps-colitde Di ri geant

Etape 1

Cal endri er, consultation de
des réunions d'information,

Etape 2

Profil poste et dominantes de la fonction (organisation,
m®t hode, ®t)oute, &), (

Historique commercial (5 ratios), tableau de bord de
résultats de période d'essai, rédaction de I'annonce
(calendrier et dates, statut, numéro de téléphone a appeler),

Etape 3

Standard et réception des appels et répartition des
candidats par réunions en groupes,

Etape 4

Réunions par groupes de 10 a 15 candidats, questions-
réponses écrites de vérification des connaissances :
techniques, commerciales (¢
validation des dominantes du profil poste (1) a comparer au
profil fonction (2)

(2) Voir le profil Self poste
(2) Voir le profil Self candidat
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Quel profil de fonction ?

Quel profil candidat ?
Et pendant le
recrutement :

des ventes pas des
tests colteux !
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Etape 5

La piscine (« jeter a I'eau les candidats, pour vérifier leurs
qualités de nageurs € é )1). (

Profitez de cette action pour réactualiser vos fichiers de

7

clientsinactifs,de devis inacti fsé

Etape 6

Entretiens individuels (Direction) avec les 3 a 5 candidats
présélectionnés et évaluation des besoins de formation
individuelle complémentaire (pendant la période d'essai) sur
les sujets techniques et commerciaux : questionnement,

découverte, négociation, langage, organisation
personnell eé techniqgues de
Etape 7

Négociation du contrat : partie fixe et

Accord sur le fonctionnement quotidien du poste : points
fixes, chaque vendredi, rendez-vous, informations,

Accord sur les résultats du tableau de bord sur 12 semaines
(objectifs-réalisations). Chapitre « formation & &

FIFFAR Y 0 MBITAILT
i, e R

gl pu S, Semlegt bl

G LICLIDH STARSIL L LB B

Les bannes annonces oppotent de bons candidats!

(1)Depuis 1976 chez MEDIAPHONE Conseil puis & la CEGOS, les candidats participent une action
« vente » (simple) avant le contrat !
Avantages pour vous = des devis, des commandes, de la marge, pendant le recrutement avant le

contrat

ddembauche ét esrdpporiteoventes eb farge avanélgoontrat vV o u
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Une action réussie par un Dirigeant (modele a
adapter dans votre entreprise) :

Opération « Garagistes »

L'entreprise

- Distributeur du Centre-Ouest.

Clientéle : garagistes indépendants,

- Produits : beaucoup de références et petites commandes.

- Spécificitt: d®l ais de | ivraisons
-Les «plus» concurrentiels de I'entreprise : proximité,

service, rapidité et qualités relationnelles commerciales
plus importants que les petites différences de prix !

L'action

- Recrutement d'un Technicien (125 candidats rencontrés
en trois joursé)eé
Le candidat retenu: un artisan ayant d0 fermer son
garageé

- Profil retenu: « Promoteur » avec un bon dosage de
comportement«conclueuré ¢ tr s organi

Les résultats

-Le nouveau technicien participe a une formation
« Vente + Téléphone », organisée, par l'auteur, dans

|l " entreprise, pour |l es com
* prospection, suividesclient s, sui vi des
*applications sur cassette

personnel é

- Le technicien «tourne » avec le vendeur senior, qui le
pr®sente aux <clientsé D s
aut onomeé

- Troisiéme semaine: il appelle ses clients le matin, prend
leurs commandes. Il livre l'aprés-mi d i é

- Sa camionnette est équipée de rayonnages, avec du stock
de « consommables e , pour plus de v
pendant |l es livraisonsé (p
sa prime mensuelle! é ) .

Fallait-il recruter un «simple» technicien ou un
«technicien-vendeur » ? é
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Vous recherchez un
commercial plutét
«conclueur »,

« technicien »,

« conseil » ? vous devez
choisir ? avant de
rédiger votre

annonce !... (page 78)

La bonne question :



Votre commercial

« sédentaire » : un
capital de 1 200 a

6 000 contacts « utiles »
par an!...
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4.5. Quel contrat pour votre nouveau
« sédentaire » Comment calculer sa
rémunération sur résultats ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir
Un commerci a | s®dentaire (t® ®f
salaritauSMIC( avec maj oration sel

repr ®sent e, p 0 U runsapital impopgahtag
contacts utiles :

-200j ourn®es (utiles) de cont
-8heures (utiles) de contact
- de 6 & 30 contacts (utiles) prospects-c | i ent s pa

-de 1200 a 6 000 contacts par an (clients-prospects) ! é

Vos vendeurs terrain, plus codteux, font-ils vraiment
mieux ? €

Pourquoi ne pas offrir, a vos vendeurs « sédentaires » un
contrat, un statut et un niveau de rémunération en rapport
avec leur réelle productivité de ventes et de marge ? é

Car ils peuvent, chaque jour, contribuer, eux aussi, a la
progression de vos r®sulta
moindre co(t, en période difficile! é

fFvitezé

De penser que le contact de votre vendeur sédentaire, est
différent en terme d'« UTILITE » (ventes et marge) d'un
contactvendeur-t er r ai né

« De bricoler » les formations destinées a ces commerciaux
oubliés quand vous investissez votre argent pour les
Agents, |l es Multicartesé

De croire qu'une petite erreur de sédentaire, pendant un
entretien client, est moins grave que celle commise par un
« technico-terrain & é

Sila méme erreur est commise 5 fois par jour, 200 jours par
an, le risque, pour vous, est la non-vente de
1 000 commandes, par an !
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Pendant mes r®unions de Pat
je fais écouter (sur cassette audio) aux Dirigeants présents,
le«caseé d' un magasinier de Ni
de 20 m2 de revétement de sols industriels a 150 francs le

m%é 600 francs ce qui fait pour 5 « Non-ventes » par
jour, é pour unej oaurr ;@6 n@dvente
par an fos e salaiBe de ce Magasinier-Co mpt o i

La plus grave : le Dirigeant de cette entreprise de Négoce
ignore ce gisement de non-résultats, car il ne peut
«espionner» a tous moment s, tous
Quoi queé

Guide pratique

pour vous aider a réussir rapidement et au moindre
co¥%t (en Euros et en temps

1. Faites une seule équipe commerciale: tous vos
salariés! é ( L e canonersiauxe é )
. Supprimez les cloisonnements internes : administratifs,

comptables, magasin, technico, comptoir, SAVé

. Une seule méthode de recrutement (pour tous): le
« Profil vente » pas le cursus standard demandé dans
les annonces: date des dipldmes, service militaire,
« hobbiesé, donn®es peu util ®s

. Une seule formation pour tous : vente, langage et tableau
de bord hebdomadaire ! Et 5 ratios
hebdomadairesésui vi par | ¢

. Une réunion commerciale commune hebdomadaire : le
point fixe pour analyser |

. Les repéres de résultats et de rémunération identiques
pour tous : 5 ratios utiles (2)

. La promotion interne avant les recrutements externes :
donnez leur chance a vos fidéles !

Une action réussie par un Dirigeant
(modele a adapter dans votre entreprise) :

Opération « Négoce de produits métallurgiques »

L'entreprise

-N®gociant vendant aux arti g

-4binbmesterrain+s ®dent ai res (tanden

(2) Voir le Self profil.

Une erreur par jour, ce
sont 200 commandes
perdues par &

10 non-ventes par jour ce
sont 2 000 non-ventes
par ané

Agissez d'abord sur vos
« gisements & é

Donnez une chance, a
vos fideles
collaborateurs : n'‘oubliez
pas la promotion interne,
avec une méthode
rigoureuseée

(2) Adresses utiles, contacts utiles, offres utiles, commandes utiles et marge.
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-March® © forte concurrenceé
-La marge est calcul ®e, af fe
L'action

Formation commune (vendeurs terrain et sédentaires)
en3f oi's une journ®e sur un m

1. langage (mots qui « vendent » et ceux qui « tuent » la
vent gé)

2.les7C (contact, conna’tre
convaincre, comme vendre le prix, conclure et
consoliderée),

3. tableau de bord hebdomadaire (5 ratios objectifs-
r@al i s®) é

- Chaque semaine, 40 semaines par an, point fixe
hebdomadaire | e vendredi,
17heures 30¢é) av e c (sthnoardsste,lles s
chauffeurs, comptable,les2st agi ai resé et
commerci auxé) é

Les résultats

- Ce dépbt d'un groupe industriel international, dépot
couvrant 8 départements, est classé premier par la

Direction nationale-pour | es vemtleas m:
- Le Responsable de cette agence vient de prendre en
charge, en plus, |l e centre

4.6. Quelle formation vente « sédentaire »
pratique ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir

Quand mes clients me demandent ce qu'est un « fusillé ¢ é
ma r®ponse | eur dochegierféeréoi d

Les « fusillés » sont ces stocks « dormants » qui
encombrent régulierement les rayonnages de références
po®ri mees é

« Stocks parasites » pour la trésorerie de votre entreprise et
lunde vos cauchemarsé

Produits p®ri m®s, qu'un fou
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Produits souvent « oubliés » au fond de votre local de
stockageé mais dont |l a vent
Comptableé Et de évotre Bang

Je connais, dans le Nord, un grossiste (électroménager)
dont les commerciales sédentaires (PC + téléphone + fax),
ont, toute l'année, a portée des yeux, affichée sur les murs,
la liste des produits qu'il faut vendre, au plus vite.

Ventes aux professionnel s,

Pour chaque vente : une prime additionnelle (le 14°mo i s
Des salari ®es heureusesé Un
heureux !

Pourquoi ne pas utiliser une action de « déstockage »
pour vendre vos « fusillés » pendant votre formation
vente pratique ? | é

fFvitezé

D'acheter le premier stage qui vous est proposé par un
organi sme renomm®eé

D'inscrire vos collaborateurs a une formation téléphone, a
I'extérieur de votreentrepr i seé de 3 jlour s

De préférer le stage théorique d'un organisme connu a
I'entrainement pratigue d'un «pro» qui connait bien votre
me®t i er é

WINTE. RELRD
EEQ{zﬂEmﬂaﬁﬂs veh SOsis.,

Avant de vendns vos « nouveautés »... destockez|...

Guide pratique
pour vous aider a réussir rapidement et au moindre
co¥%t (en Euros et en temps

1- Consultez 3 « grands » organismes et 3 «petitsée é
connai ssant bien |l es sp®ci
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Les « fusillés » : un bon
théme pour votre
prochaine formation
vente !

Avant de vendre vos
nouveautés, déstockez !



Le formateur est-il lui-
méme un bon
vendeur ? é
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2 - Comparez les offres : le basic des
« 7C » + langage + tableau de bord hebdomadaire ?

3 - Le budget en temps, en salaire et en facturation ! Par

sal ari ®é Et |l es r-lesf avarg rde
décider! é) é
4-L" exp®rience de | a v-élnitmémec

un bon commercial ? é V ®rlé damse zs o n c
S'est-il bien « vendu & é ?

5-Les travaux pratiques : uni quement t
contacts réels avec vos clients ? é

6 - Les guides d'entretien : inadaptés (« phoning e ) 0
adaptés (utiles) et acceptables par vos clients ?

7 - L'offre contient-elle un objectif quantifiable : commandes
enEuros(N?¢é Pour | " autledl)i nanc

Une action réussie par un Dirigeant
(modele a adapter dans votre entreprise) :

Opération « vente aux Mécaniciens Auto »

L'entreprise

-Di stributeur accessoiristeté
-Trois vendeurs terrainé

-Unvendeurmagasin: vente aux profe
-Les vendeurs terrain, pr ®f
cela fait du «chiffreé é mai s compt e

concurrence et du co(t du terrain la marge est réduite et
finance péniblement le colt des vendeurs !

L'action

- Le salarié¢ du magasin demande a prendre en charge,
seul, la responsabilité de I'écoulement des « produits a
vendre de toute urgence € é

- Il organise le magasin, l'exposition des produits, les rayons
avec les méthodes du « MERCHANDISING » des
grandes surfaces eté des ci

- et ne demande, comme investissement, qu'une formation
vente avec applications en «face a face comptoir » et
« téléphone e é

(1) Ou simplement ouvrez mes 2 sites en page de
couvertureé
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Un programme simple :

-les techniques de vente qu
vendeurs devraientconna " t r e et é aGopdlei (¢

-les mots qui vendent et les mots qui «tuent» la
vent eé

- guide d'entretien, simple aide-m®mo i r e é
- applications sur cassettes audio avec réécoute

di agnosticé
-2f oi's une journ®eé pas plus
Les résultats

- Plus de fusillés dés le 2° mo i s é
- et un revenu augmenté de 2 mois (d'équivalent salaire) ! é

Difficile a réaliser dans votre entreprise ?

L'action : vente par téléphone de stocks
«dormantseé par | e mélgpasi ni

Commentaires pédagogiques de l'auteur :
En gras : les points positifs. Souligné : les points négatifs a
corrigere

LE VENDEUR : J'ai le plaisir de vous proposer une offre
quivavousintéresserau suj et de | ' hu

Ca se présente en cartons de 12 bidons et je vous la fais
exceptionnellement™ é Eur os H Feulementbde g
qui vous fait pour un achat de 5 cartons de 12 bidons

en cadeau un carton de 12 g
LECLIENT:At t endez que je noteé
VENDEUR : Oui, je vous laisse « PRENDRE UN CRAYON »
CLENT:Al ors 2' est é

VENDEUR: bi dons deé

CLIENT : Ca fait beaucoup ¢ca,non? Ou passe p
Les garagistes demandent é
VENDEUR: Le bi don f SEULEMENHUT OS

CLIENT: E t c'?st é

VENDEUR : Et je vous fais cadeau (EN PLUS) d'un carton
de 12, GRATUI TEé

Soitsivous vouleznoter: € Eur os HT | e ¢

(1) Sur mes sites en couverture, en audio.
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Page « Les techniques
de vente qui font
vendre »

(pour éliminer vos
«fusillés e é

Bravo pour le contact !

Faites agir votre client
pendant I'entretien



Bravo !

Etape « CONVAINCRE »

Il garde l'initiative
de la SAD : suite a
donner Bravo pour
I'alternative !

(LE PLAISIR DE
CHOISIR 1)

COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

CLIENT : éEuros
VENDEUR: € Euros HT |l e carton
CLENT:Qui é

VENDEUR: Par 5 ca vous f ai t doncé
SEULEMENT

L'AVANTAGE POUR VOUS

VOUS FAITES DONC UN GAIN deé E u es §2 bidons
GRATUI TS SUS LA REVENTE de

Faites votre calcul c'est UNE OFFRE AVANTAGEUSE
POUR VOUSEé

CLIENT : En prix détail, elle fait combien ?
VENDEUR entreé Euros eté Euro
CLENT:D' accor dé

VENDEUR: DONC VOUS GAGNEZEé Eu
12 bidons GRATUITS PLUS VOTRE REVENTE

¢a vous fait si «ON» arronditt Eur os DE G;
VOUS en plusé

CLIENT : D'accord et ca c'est valable, pendant combien de
temps ?

VENDEUR : C'est une offre QUI EST LIMITEE dans le
stock

DONC J'Al PENSE A VOUS justement POUR VOUS
METTRE SUR MA LISTE DE RESERVATION

CLIENT : D'accord, bon vous avez bien fait de m'en parler.
VENDEUR : Bien s 3%ré

CLIENT : Si vraiment ¢a m'intéresse d'en prendre je vous
ret ® ®phoneé

VENDEUR : Ecoutez, je vous propose une autre solution,
si vous voulez je vous propose de vous rappeler demain
matin ou demain aprés-mi d iqéand vous voulez

CLIENT : En principe il fallait que je passe au magasin
demain alors jJauraispeut-° t r e pué

VENDEUR : Vous passez demain matin OU demain aprés-
midi ?

CLIENT : En principe en fin de matinée j'avais une course a
faireé

VENDEUR : En fin de matinée ?
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CLIENT : Oui j'avais une course a faire.
VENDEUR : Vers 11 heures, 11 heures 30 ?
CLIENT : Oui a peu prés

VENDEUR : Bon écoutez, je peux vous rencontrer au
centre du Libre Service 0%

CLENT:MONnsi eur é
VENDEUR : C'est cel aé
CLENT:J " ai not ®é
VENDEUR : Oui

CLIENT : Bon écoutez ; je vais voir, de toute facon si jamais
je ne passais pas, Vous me

VENDEUR : V0ild, j'aurai le plaisir de vous rappeler mais je
vous attends normalement demain matin en fin de
mati n®e é

CLENT:Bon d' accordeé
VENDEUR : Voila
CLENT:J e vousS remercieé

VENDEUR : C'est moi qui vous remercie de votre
accueAd érevoir Monsieur é

4.7. Comment prendre plus de commandes
additionnelles, complémentaires et de
substitution ?

Résumé de ce qu'il vous suffit de savoir pour faire
progresser (rapidement) votre marge

Recherchez les petits ruisseaux qui font les grandes
rivi resée

Comment exploiter vos 3 « gisements » de marge en
plus en économisant temps de Dirigeant & Euros ?

Dans 80 % des entreprises, il existe 3 sources de marge,
souvent mal ou peu exploit®

Ces 3 gisements commerciaux, modestes, inapercus mais
qguotidiensé peuvent, en cun

Euros de marge pour é
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(ALTERNATIVE)

Bravo pour la « S.A.D. »
(Suite a donner)



Les 3 gisements a
exploiter dans votre
entreprise pendant que
vous | isez

Si votre client peut
acheter 14 exemplaires
pourquoi ne lui en
vendre que 10 ?

COMMENT REUSSIR
AVEC VOS
COMMERCIAUX
SEDENTAIRES

-financer vos charges fixest¢é
- financer vos charges variablesé
et assurer votre « pointzéroeé € (v ot r mortp d.i n

vos 3 gisements de marge présents dans votre
entreprise (pendant que vou

1. Les ventes additionnelles

Chez ce grossiste en papeterie, pourquoi vendre,
seulement, 10 calculatrices en promotion, quand le client
peut, facilement, en réserver 14 ?

2. Les ventes complémentaires

Chez ce négociant en accessoires pour le transport
pourquoi ne pas vendre (dés aujourd'hui) les produits dont
Il e client va avmiist besoiné

3. Les ventes de substitution

Chez ce fabricant de vétements pour enfants, pourquoi ne
pas vendre au client une référence similaire au produit
demandé, référence en « rupture » ?

1. Les ventes additionnelles

Chez ce grossiste en papeterie, pourquoi vendre,
seulement, 10 calculatrices en promotion, quand le client
peut, facilement, en réserver 14 ?

Une action réussie par un Dirigeant

L'entreprise
- Grossiste en papeteri e €
-Grand Sud-Ouest Franceé

- représentants  (tournées en  « marguerite € é C
« courtoisie »)

-2secr ®t ai edés (BO&ntes par t

L'action

-Comme chez beaucoup de grossistes, il y a des
« promo & €

- Les fabricants écoulent ainsi leurs « fusillés ¢ é

-Les meilleurs résultats: quand les commerciaux du
fabricant ont un bon rel at
vente des distributeurse

-En étant tres présents: sur le terrain et chez les
Secr ®t aires commercial esé
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- Certains fabricants l'ont bien compris : les commerciaux
participent aux points fixes hebdomadaires de leurs
grossistesé

Les résultats
-L" objectif (marge) r ®gional

-Marge optimale et satisfaction de tous les
commer ci:aauxé

les représentants sont déchargés des « petites ventes e é
peu rémunératrices

« petites  ventes e (accessoirese) q
Secrétaires commerciales des distributeurs car les promos
de « fusillés » sont faciles a vendre

Il suffit de ne pas oublierdeleleurpr oposer é

L'action (1) : vente additionnelle de
14 calculatrices au lieu des 10 commandées !

Commentaires pédagogiques de l'auteur :
En gras : les points positifs. Souligné : les points négatifs a
corriger.

LE VENDEUR : J'ai le plaisir de vous rappeler au sujet
de votre commande de Cé qu
matiné

LE CLIENT : Oui. Il y a un probleme ?

VENDEUR : Non il n'"y a pas de p

CLIENT : Ahlbon! é

VENDEUR : Mais, en ce moment , j ai un
justement sur ces calcul atr

CLENT:Ah! oui je m'en rappelle
VENDEUR : Est-ce que cela vous intéresse ?
CLIENT : Mais bien sir. Mais combien il faut en prendre ?

VENDEUR : Comme vous m'en avez commandé 10 vous

pourriez avoir deux | ots de
CLIENT : Ah'! bon, alors c'esté
VENDEUR : Avec une remise deé
intéressant

CLIENT : Alors deux lots. Mais de combien ?

VENDEUR : Deux lotsde 7 ¢ é

(1) Sur mes deux sites en couveguen audi@
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« J'ai le plaisir » de
rendre un service a mes
clientseé

Cliente satisfaite !






