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APremier repére

Les 26 comportements

1.

e d.

2.

Ce gue | autre atterl
important que ce que vous

proposezeée

[ui

Le dialogue est plus profitable qu'un
monol ogue argument ®

c' de
Pour faire parler votre interlocuteur

(de ses projets utiles) posez-lui
simplement des questions.

et

est 7 |l 6dautre par

Votre interlocuteur veut étre écouté.
Pas subir vos argument

Vatre interlocuteur préfére « avoir le
plaisir de pouvoir choisir » entre 2
bénéfices, 2 produits, 2 solutions, 2
références, 2 d a tdersnélez-vous,
de livraison : méthode « Socrate » !

Votre interlocuteur préfére une voix
agr ®abl eé L acorsige.i x s

a u


http://www.mediaphoneconseil.com/

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Un proverbe chinois dit : « un homme 23. Si votre interlocuteur est absent,
qui ne sait pas sourire ne devrait pas proposez a sa secrétaire un rendez-
ouvrir une échoppe e é vous téléphonique (dans  son

. . BEmé il
La reformulation est la meilleure a g e n d@pfeme par mail !

fagon de montrer a votre interlocuteur 24. Pour augmenter vos résultats
gue vous | '"avez compr ipsoposez des solutionsimmédiates et

N'élevez pas le ton. Votre gagnantes, pour lui (elle) !

interlocuteur n'aime pas conclure 25. Pour vos erreurs de langage, ayez
dans le bruit! é des aides visuelles a portée des yeux

Ne parlez pas trop vite. Parler trop
rapidement agace votre interlocuteur. 26. Enregistrez-vous sur cassette audio
ou en numérique ou avec une
caméra, au moins une fois par
semaine, puis écoutez-vous !

Notez, notez beaucoup, ne faites pas
confiance a votre mémoire.

Organisez votre poste de travall.

L'ordre favorise l'efficacité. 5 . .
_ _ _ ADeuxiéme repére
Si vous n'avez pas linformation

demandée, ne perdez pas la face en Le langage

r®pondant trop rapi dement é

Ra p p e Ireade®vous Le langage est le support de la commu-
té|éph0nique - RVT : date et heure nication 'entre .VOS\. !nterlocuteur? et
précises! Confirmé par mail, Vvousé au-stesimporeastt é
immediatement ! Parlez au présent, car le présent est le
Vous n'avez pas la réponse temps de l'action.

attendue ? Pratiquez la Evitez de parler au conditionnel (le
substitutionél e queséégpggpgnt e

Ne  proposez ~ une  solution Parlez au « vous » et pas « de vous » car
qu'accompagnee d'une SAD (Suite a votre client est plus important que vous.

d o nn eRVPERVT!

Offrez plus: offre additionnelle et
compl ®mentaireée

Ses attentes sont plus importantes que
les votres ! é

Soyez empathique (Mettez-vous a sa

Impllquez-vgus. Vous étes respon- . p | ac &Ppans son fauteuil » !
sableé de |l a qualit® et du service
rendu " votre interl|l@E%teuré
Demandez le nom de votre 1. Les expressions négatives qui
interlocuteur. Donnez votre nom. detruisent vos arguments
Personnalisez vos entretiens ! « Ne voulez-vous pas? é» «Ne
Quand votre interlocuteur vous pensez-vous pas? e€» «Vous ne
demande une précision, posez-lui prenez pas cecl, non? €» «Vous ]
des questions si vousSa®Bkhez bagog\gus nguece
réponse ! é souhaitez pas ? é » SOYEZ POSITIF
Gardez toujours linitiative des 2. Les expressions  barbelees.
rappels. Des « Suites a Donner & é . Toutes les expressions  qui

) , contrent votre client :
Soyez poli(e) et souriant(e) avec les . .
standardistes et les secrétaires de «Pas dutoute € Ras d'accorde €
vos interlocuteurs. Ce sont vos «Vous faites erreure e \pus ny
al | i @ergagner! étes pas e € SOYEZ NEUTRE

= des guides d'entreti



Les mots noirs. Tous les mots
malheureux qui « effraient » votre
client :

souci ,eé
on,
vent eé,

«Ennui ,
«R®c | amat.i
rendez-vou s é ,

€ » «Vous ne faites pas une
mauvai se éd f3ajezsans
crai mteé «Rel aneé
ELIMINEZ-LES

Les expressions dubitatives, qui
font douter votre interlocuteur :

«J e pense, 3 &l
sembl e ejpuegssezé
p e u 8 EXPRIMEZ LA CERTITUDE

Les expressions, au conditionnel
gui freinent votre client :

«Vous
pr eni» z«&Si vous passiez
c omman ce &Nous pourrions

®t udi er

objectionée

moer o

e n s«eCm bderaité

« Voyez, MOI par exemp | e»« Ce
qgue JE r ®ulaoi EEUIS
| eémei Il eur é
|
d a n%Og(lf:,ZéEMPATHIQUE !

retardé,
c oATaeisigneenrepere

. Lechoix des mots :

L'école nous apprend plus a lire et a

®crire ¢u ' Cestdgommdge cag

adultes, nous avons besoin, chaque jour,

duélangage: au présent, au positif, avec

U Yes guestions alternatives.
Et la capacité de parler en public !

Pour découvrir «vos mots et vos
phrases a éviter » (négatif, conditionnel,

«ONe, é mot s n obouclse- et

devri ez«Jpvowsn dr teoés ») : ENREGISTREZ-VOUS

(aué. t ® @uprhévique,é
cam®r aé)
ETEEL£COUIVEDA S é S|

MPLEMENT

i nt ®r essant powur (chemusvsbus ou en Vvoiture
PARLEZ AU PRESENT
Les faux appels a la confiance, . ;
pour obtenir la confiance de votre |_ entretien d e
interlocuteur : , . .
«Soit dit e nt»r e n&gOCdathn
«Fr anche me n t«éfaites-moi
conf i am c e é&Croyez-moi é é - N N
DES FAITS PROBANTS ! A7 regles, tres
Les phases « bouche-trous », qui Simp|es’ pour réussir
n‘apportent rien d'utile a votre , . . ,
interlocuteur : VOS negOClat | ONnNse
«En d'" autr es» «Paur me 48 négociation est un dialogue, au
mi e ux me faire » comBpghee danslemagasin, au comptoir,
« Laissez-mo i vous dbre eMUSARV, ldtvrsalirsolne terra
SOYEZ SIMPLE ! . .
Pour mener a bon terme ce dialogue,
Les expressions qui vous vous devez observer le comportement de
dévalorisent : | *'autreé
«Je m'excuse de vous faire perdre Et le votre ! En permanence.
votr e t»eiXpus gourriez faire N'" oubli ez as 6
un pet i t» «@esseivraément P
désolé de vous faire perdre votre 1. Que celui qui est en face de vous,
t e mp s é&Je suis désolé de vous vous « colle » une image.
avoir ,_d®rangp®é Si vous appelez un client qui vient d'avoir
VALORISEZ VOS IDEES un ennui de livraison que vous ignorez, il
Les expressions trop personnelles, aura de vous une I mage

qui fatiguent votre client :



L'opinion que votre client a de vous, et de
votre entreprise, est la synthese de la
perception qu'il a de vos documentations,
votre site, du courrier, de ['accuell
standard et magasin, des litiges divers
gu'il a subis, etc.

2. Tout individu a besoin d'étre
«reconnu»: T Responsablie
Comp®t enti Se®&i al i st
Adjointresp o n' s a b | e Sedré&afre de

e

Di rectiioAs sdieset anti etc.e)

VALORISEZ-LE !

3. Votre interlocuteur, cherche a vous
« séduire » (il a besoin de se mettre en
valeur, vos):yeuxeée

[ est | e
f o ritiléestle plus grandé i ce qu'il fait
est pECOWTEZ-LE! €

C'est évident, pour gagner, en
négociation, il faut donner a l'autre le
plaisir de vous « séduire » (de se valo-
ri ser é), é

Evitez de vous valoriser (également). Ce
ndest pas | e but! de

IL EST LE MEILLEUR? LUI! MAIS
C'EST VOUS QUI GAGNEZ, VOTRE
OBJECTIF ! COMMANDE, MARGE !

Celui qui veut « séduire » parle, et celui
qui « donne l'impression » de se laisser
séduire, écoute! éonc écoutez-le !

Dans un dialogue celui qui écoute
enregistre et comprend les attentes de
l'autre (avantage pour conclure! é ) .

Celui qui parle, n'écoute personne, sinon
lu-m° meé (Son ®goeé) .

Celui qui parle, prend et vole du temps a
| "autreé et délteur ide
temps ».

Celui qui écoute fait un cadeau : son
temps !

Le vendeur qui parle trop (déséquilibre du
«temps de parolee € ) edebiteur de
temps de parole » vis-a-vis de son
interlocuteur !é

Et ne peut donc conclure facilement! é

4. Mais écouter est di
(comportement indispensable pour
concl ure)é

dpeaér |

Donc, pour réussir, il faut savoir se
taire et, surtout, écouter ! é

Beaucoup de «parleurs» parlent
beaucoup trop, se racontent,
« baratinent », argumentent (« syndrome
du techniciené é) di
répondent a des attentes non formulées
eur s
parrtéééphone que vous subissez chaque
j ouparé exemple qui récitent leur
argum@entaire  «écrit» et pas en
«verbal »!).

Pour comprendre les attentes de votre
interlocuteur, avant de conclure, il
faut :

ipil estsle pluge a u éa) Poser des questions

b) Ecouter attentivement les réponses

(les projets et solutions utiles de
| ajutr e

c) Proposer plusieurs offres adaptées
alternativese

ddConcl ure, en

v ode r choisir ¢mre dokisieprg « bonnes »

nt

ffi

sol uti onsé

di

Pourquoi  éprouvons-nous tant de
difficultés a écouter ? Parce que lorsque
| 6 aut r enous aconhpeenons trop
viteée bien avant I
CQFD !

5. Ce votre interlocuteur attend est
bien plus important que ce que vous
[V proposezeé

Mai s ®couter est

Le vendeur parle de son produit.
Enthousiaste, il croit aux qualités et a la
technique du produit qu'il vend.

Le client, lui, ne veut acheter que l'usage,
la fonction, de ce produit.
Les bénéficesclient! € Pour |

Bénéfices client différents d'un client & un
autr e
autre « ¢ 1

Un transporteur
cami one

bl e

pas un
proi
sur

ur de éci
n'achéte

mai s | e

et ['absence de

pannes
%' 00?060 km !

donnant

ffi

a

ui

X

scutent é

I n(Les vendewsu t eur

Ci

fin

é

cl i eedtué D'evaon ¢l e

(rd



6. Pour conclure, il faut « dialoguer »
(pas parler ou

Dialoguer, c¢c'est d' abord

Pour négocier il est plus facile de
conclure avec le «jargon» d e
pour étre compris sans commentaire
éSurtout plagoneeéetr e

En écoutant attentivement son « jargon »,
vous comprendrez son vocabulaire
spécifique et vous saurez l'utiliser dans
VoS arguments, pour conclure : face a
face, t® ®phoneé.

Ainsi, vous ferez la preuve que vous avez
compris (en écoutant, simplement) votre
clienté (avantage

7. Pour conclure, donnez a l'autre, le
pl aisir de choisireée

Personne n' ai me
séduit par une solution unigue imposee.

Léautre ai me
d'avoir le plaisir de choisir e é

Donc, si vous voulez conclure proposez :

T 2, 3dates et heures possibles de
rendez-vous,

i2, 3
Pour

mo n o |

magasin,

(sadimerée veoass

produits ou solut

concl ur elui ée. Do n

ADeuxieme phase :
dRensonrakger

Votre client n'est pas en relation avec une

| G autdntté anonyme !

La négociation est un dialogue. Entre
2 partenaires, qui doivent se connaitre,
pour pouvoir aboutir a un
a c ¢ o redagnant gagnant » Le but de
leur rencontre ! é

comptoire

ATroisieme phase:
ImRliquer

concurtr

Faire dire « oui » a votre interlocuteur est
plus difficile que de lui faire dire « non e é

subi r &US$ ynesyceession dg 2 Qu 3, « oui »

enferme votre interlocuteur dans un filet,
dont il ne peut s'extraire qu'avec difficulte,
erdre | a
« SOCRATE €& ) é

AQuatriéme phase :
Connaitre les besoins

(uot{'lé’s) de l'autre, sa
nez

plaisir de choisir! ¢ Sans !pl us recherchede

Les 6 phases de
I'entretien de
négociation

APremiére phase :
ldentifier

Entrer en contact avec un
interlocuteur, demande un
spontané : qui est en face ?

nouvel
réflexe

solutions « utiles » !

Ce que | 6autre
que ce que vous luiprop o s e z é

Sachezdoncleluipr oposer é

Ce que votre interlocuteur attend, vous
ne pouvez le découvrir qu'en le
guestionnant.

Des questions qui l'intéressent, bien sir.

Mais parfois, votre interlocuteur est un
silencieux, un timide, introverti qu'il
faut aider as'exprime r é

Cing techniques permettent
de relancer le dialogue :

1. Les silences:
iIs sont «longs », pour ceux qui parlent
trop et ne savent

5

faceé

attend

pas

S

€



L'Humain a besoin de les « rompre ».
Laissez l'autre le faire.

2. Les phrases inachevées :
laissez votre interlocuteur les terminer a
votre placeé

3. Les relances :

reprenez simplement le dernier mot de la
phrase de votre client et reformulez-le en
guestion : « Des ennuis de livraison avec
| a Soci ®t«@®eshrjets d'agran-
dissement I'année prochaine ? ¢ é

4.Le point de vue d'une tierce
personne :

«C' est ce que me di sa
gui m''a comfirm® queé

5. Lareformulation :
en reformulant les propos de votre inter-

locuteur, vous l'aidez a s'exprimer plus

complétement : « Si j'ai bien compris,
V 0 U S?&é

ACinquiéme phase :
Argumenter : non! é
Convaincre : oui! é

Réciter des arguments, c'est ennuyer,

endor mir | 6autreé Choli
fait « mouche », c'est convaincre.

Utilisez plutdt des mots colorés,
expressifs, « salivants », séduisants,
agréable s ®couter, v

per sonnad lag®@sf@ncaise est

riche de mots agréables a entendre et

écouter !

ASixieme phase : Conclure

Voi ci | 6 ®t ap ePodr@oip!l us

T nous sommes tous d'anciens
«timdeseé handicap ©pl us

biensur mont ®é

a l

I la peur de I'échec (fréquente chez les
«prosé du tennisé) é

I l'anxiété devant l'enjeu : si je n'ai pas
cette commande, je «ferme» mon
entrepriseé pense |

[ de
Pour conclure, nous avons tous, au fil des
années, rodé « notre méthode », fruit de
nNos succ sé Aussi,

enfin, trouv®eé ut il

« notre recette » (pas celle des autres),
qui a une valeur primordiale :
elle « Eus et sans

rche », ! ePour n
Botute r&ﬁ npﬁdr % TautrEs8: Do o0 |

danger des format.

Di
| " objecti

e

a crainte

guan
i SO

e

ons ttF

Par exemple, celle d'un Dirigeant, tres
bon commercial, rodée avec beaucoup
de temps sur | e terrai

| par écrit, sous forme de guide d'entre-
tienté

enregistré sur cassette audio, ou
numerique, caméra, en simulation, puis
r ®®cout ®e é

enregistrée pendant des entretiens par
t ® ®p hooface @face,r ®el s é

gt retra\fallleer chaqrtrj]e boyr av
t'h'fa qu e reti &

n é

ant
Ui
I mport
« Au moment de conclure, me dit-il,
quand j'ai observé les clignotants
mlndlquant gue, c'est le moment d'y
I"sant s,
21 PR de pjouvre g mon é
agendaté (invitant mo n |
faire de m° meé¢) pour
I ui une alternative,
qgui [ ui

conviennent é
cgnvufenpent' él)e RVT, RV, |livra
€ par mi

| seibagra ke Iplhigr de
%yl SHd i€nG

quobi l
« sa Méthode Agenda » !é

apeg



Offert par Wladimir ZANDT
agrandissez cette page en A3
puis affichez-la
dans les bureaux de tous vos salariés
en relation avec VoO0S

Extrait de mon ouvrage, Prix national des DCF : « 30 recettes pour réussir vos ventes ».

Petit mémento d'un grand négociateur : ventes et marge !
1. Intéressez-vous aux problemes et attentes de votre client.
Parlez au « VOUS » et non « de VOUS ».
Son nom est ce qu'il y a de plus important pour lui.
Posez-lui beaucoup de questions, sur lui-méme.
Dialoguez en souriant. Le sourire embellit vos arguments.
Ecoutez votre client, trés attentivement.
Encouragez votre client & parler i Surtout de lui-méme.
Sachez lui montrer qu'il vous a séduit (mise en valeur).
Evitez les discussions inutiles.

© © N o bk~ 0w D

Admettez vos torts.
Soyez responsable devant votre client.

10.Imitez SOCRATE =
Posez des questions qui provoquent des « oui » de votre client. Elles I'impliquent.

11. Simulez = Croyez que les bonnes solutions viennent de Iui.
12 Soyez empathique = Mettez-vous a la place de votre client.
13 Ayez un langage clair, concis, imagé, agréable a écouter.
14 Laissez parler votre client i Ecoutez-le, attentivement !

15 Utilisez des références qui concernent, votre interlocuteur.

16 Donnez-lui le « plaisir de choisir » sa solution entre les différentes solutions que
vous avez pre®me®dit ®es é

17 Surveillez votre langage négatif et conditionnel.
Parlez au présent avec des mots et des phrases positifs.




Cadeau

http://www.dailymotion.com/video/xcd500 les-tics-de-langage webcam

APatrons de PME :
pour affichage dans votre entreprise pour tous vos salariés,

de WI adi

mi r Zandt ,

www.mediaphoneconseil.com

Pr

X

Evitez de dir
Oné n®gatif
Questions fermées

Questions ouvertes

i |
e

Pour conclure:
Entre « BONJOUR » et « AU REVOIR e é
Lles 7« Cé é

Dites

Jeé

positi

Questions
Questions alternative

NEGOCIEZ

EVITEZ DE FAIRE

FAITES PLUTOT

1. Le climat de confiance

Contact

ALe Syndrome du blablabla»
AParler de vous

AOuvrir votre catalogue
AParler de conclusioh

A« Capitalise2> du tempg
Avalorisez son égo
AEcoutezle

AFaitesle parler de lui

2.Vos objectifs?
T votre besoin,
T votre attente idéale»

Connaitre

ALe Syndrome du ©n »
ARessembler a vos confréres
AParler technique

ALes questions fermées>

AEcoutez=w o u > é
AReformulez=w o u » é
ANotez

ALes questions alternatives

3. Ce qui pourrait s'opposer a votre
décision?

Comprendre

ALe Syndromelu «Moi Je»
A« Je» 1 « Nous»

ALes questions fermées
AlLes questions ouvertes

AEcoutez=«w o U  é
AReformulez=@w o u » é
ANotez

AEcoutez encore plus

4. Les solutions a vos probléemes et
VoS contraintes

Convaincre

ALe Syndrome du technicen»
ALes questions fermées

ALe verbal sans écrit

ALes idées sans images

APratiquez dempathie»
AAvantages avant inconvénients
ADes références crédibles

ADes mots qui vendent

5. Les objections

Comment vendre le prix?

ALe Syndrome du tarif »
ANe pas préparer I'entretien
AOublier Socrate

AOublier votre calculatrice

AFaitesle participer, et agir
AFaitesle écrire
ASoyez «paper boarc

AUt ilisez votre

6. Conclure en créant les conditiond
d'un accord de négociation

Conclure ! é

ALe Syndrome du fond de courb
ALaisser l'autre conclure
ADouter de sa décision

ANe pas <oseré é

AMontez au filet

AFaites «comme si c'était fai
ADonnezlui le plaisir de choisir
ASoyez SOCRATE

7.S.A.D. = la Suite a donner
I rendezvous téléphonigque
T ou rendeavous terrairf?

Consolider é

ALe Syndrome du en se
rappellee é

AOublier 'agenda
ATravailler sans fichier
ANégocier a court terme

APlanifiez

AGérez votre tempis
AGérez son temps
AFaites du S.A.V. utile
AUtilisez votre AGENDA

Lire aussi Les Techniques de vente qui font vertirédlarc CORCOS (Dunod Editeur)

des


http://www.mediaphoneconseil.com/
http://www.dailymotion.com/video/xcd5o0_les-tics-de-langage_webcam

Renregistrez-vous sur cassette audio ou en numérique, écoutez-vous, seul, puis prenez
beaucoup de « notes » pour vous auto corriger sans complexe,au bur eau ou ~° votr

Evitez de faire... Faites plut6t...

Evitez de direé Dites plut6t...




Quel bon négociateur étesous?
Vos comportements inneg1)

Desnotrermai ssance, nous h®ritons dénequgpe:di mensi o
en famille, ° |1 6®cole, | duniversit®, e
qui évoluejour apres jourpendant tout@otre vie,profil influencépar notreéducation, notrenvironnement,
notre act iunous®ndde de taié res dififrénohique)en situation de négociation.

Il ndy a donc pas de « bon » ou de « mauvais » négociateursé
Mais des négociateurs qui réussissent avec des produits-services spécifiques.
Vers des « ¢ 1 u rde cibles » différents !
Ce qui remet en cause les méthodes de recrutement qui ont prouvé leurs échecs !

Voici le résumé (votre photo)etcequ 61 | f aut en re
vos comportements dominants,é aucun nobéedst n®ga

Etesvous un bon négociateur & » ou «E » ou «F » ou «L » ?

Ou la composante d& dominantes?Pages sui vant esé

<=2 1" Volonté d"aboutir Communication 1 7 =

= iy changement animation , 7" 25 -

~'aP. ~ . prise de décision contact .’ g/~ "
2N

'~ choix et solution des problémes inspiration, motivation \ /

Planification , - -, ~

N~ '3 =3, { Riguaur organisation ')\ -
7\ eS0T contrdle de qualité gestion /- 72 .-
= & " =7 collecte et analyse des informations soutient et encourage ~~ /7 7 '

| U

(1) Je suis accrédité pRANEL France depuis 198%http:/www.panelfrance.com/

SN NN o S
U 2
e 28 5 ;
OLHS.
TS ANINATER2 0, 59



http://www.panelfrance.com/
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[ P Porsuasion
I = SR vente

%2 T dacide st convaine

Lo,s

/
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o
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Ou la composante de dominantes?

Pour découvrir ces outils pédagogiges (30 années sans échec)
d 6 ipourf Patronsalé RME offertes palWladimir.zandt@orange.fr

reuni ons
Ou sur mon site: www.mediaphoneconseil.com



mailto:Wladimir.zandt@orange.fr
http://www.mediaphoneconseil.com/

Nos formations tres pratiques
et concretes

sanctionnées par vos resultats
guantifiables immeédiats ventes et marge

sur vos postes de travalil.
Sans perte de temps en formations externes !

Avec un suivi hebdomadaire sur 8 semaines
de vos 5 ratios (point fixe chaque vendredi):

- contacts utiles - offres utiles - commandes
-ventesmange en U sur
sommes r®mun®r ®s ).( -

N e

( 30 "recettes" .

[ pour réussir ) ﬂ\
vos ventes 4|

A AT "!@ )

Wladimir Zandt, DCF depuis 1986 (Paris), 1990 (Rodez), 2011 (Saint Nazaire),
créateur de sa PME, qui réussit depuis 30 ans, sans échec.

Son suivi de 8 semaines par téléphone !

Wiladimir ZANDT
1 avenue Ferdinand de Lessdd$00 SaintNazaire
(  06.38.39.30.10 wadimir.zandt@orange.fr
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1- INTERNET

Conseil, choix de votre matériel et de votre connexionlaplus feale f or mat i on, |

TRUCS DE PROS
— o -

Nos techniciens et formateurs justifient de plus de 10 années de reussites

Parmi eux

Initiation et pratique INTERNET
par Wl adimir Zandt,
formateur des Seniors de la Mairie de Paris.



2- INFORMATIQUE

Conseil,devis express (avec votre cadeau parai | € )
choix de votre matérietle vos logiciels, installationpfmation,
dépannage express (et votre cadeau, des la peemiérvention).

3- ENTREPRISES:
NOUVEAU SUR LE MARCHE :| NTERNET + | NFORMAT|

Comment développer, rapidement,
VOS ventes et votre margé@

Désnotre premiére journéepn facturée
de bilan sur 23 exercicexomptable commercial,

je vous offre mon CEROM
réesumeé de 35 années de réussites commerciales dans échec

http://www.mediaphoneconseil.com/



http://www.mediaphoneconseil.com/

Depuis35 ans, la pédagogie que Wladimir ZANDT
pratique avec succgsanschec:
50 000 adultes en recrmentaction et formatiora c t i o n é

+ - =

Son support de formation continue gweus dffre pendant le cycle

Lesréférences de Wladimir Zandt

Prix des Dirigeants Commerciaux de France 1986
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