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LE TRAITEMENT Des objections

I. POURQUOI LES OBJECTIONS ?








Les objections peuvent apparaître quand  dès quelle étape de la rencontre client ?.......................
Mais elles surgissent le plus souvent lors …………………………………………………………………
Les différentes attitudes du client et la naissance des objections :

	Attitudes du client
	Explication
	Exemples
	Type de vente

	
	
	« Très bien, cette solution me convient tout à fait ».
	

	
	
	« Je pourrais être intéressé si vous m’accordiez de meilleures conditions ».
	Vente 

 (aux besoins du client)

	
	
	« Ce qui me fait hésiter, c’est … »
	

	
	
	« Je préfère attendre, je dois en parler à mes collaborateurs ».
	Vente 

	
	
	« Cela ne m’intéresse pas, je n’en ai pas besoin ».
	

	
	
	« Non, je ne suis pas d’accord, je n’en veux pas ».
	


II. FAUT- il avoir peur des objections ?

Les propositions ci-dessous sont-elles justes ou fausses ? Justifiez vos réponses.

	Proposition
	V / F
	Justification

	Les objections sont utiles à l’argumentation
	
	

	Le vendeur doit essayer d’éviter les objections
	
	

	Si le client n’émet pas d’objections, c’est que la vente est sans problème. 
	
	

	L’objection du client met en cause le vendeur (sa personnalité)
	
	


«                                                                                                     » 

Proposons une fédfintion de l’objection :  prise de notes perso
III. Traiter les objections 

Face aux objections, les erreurs du vendeur consisteraient à : faire quoi ? Prise de notes perso
Le vendeur devra s’efforcer au contraire de traiter efficacement les objections.

	Processus de traitement des objections
	Exemples / Commentaires

	1. 
	· Repérer l’objection (fondée ou non)

· Laisser le client exprimer complètement son objection (ne pas lui couper la parole)

· Ecouter le client avec intérêt

	2. 
	· « Oui, je comprends votre point de vue »

· « En effet, le poids des charges à transporter est déterminant » 

· « Votre remarque est intéressante »

· « C’est vrai, j’ai eu la même réaction »

· Ne jamais dire qu’il a tort ! ! !

	3. 
	· En posant des questions d’approfondissement

· En reformulant

	4. 
	· Informer, compenser, …

· « Donc, pour vous… »

	5. 
	· « Ai-je répondu à votre attente ? » 

· « Sur ce point, avez-vous d’autres explications à me demander ? »

· « Peut-on examiner, maintenant… ? »


Quelques conseils :

· Se doter d’outils de traitement des objections :
· Etablir une liste des objections les plus fréquentes avec les réponses possibles qu’il faudra bien évidemment adapter aux circonstances particulières.

· Regrouper les objections en familles ( par thème) : aspect extérieur, fonctionnement, délais, prix, conditions de règlement…

· Surveiller son langage :

· Eviter de prononcer le mot « objection ».

· Préférer le « vous » au « je, moi » pour valoriser et sécuriser.

· Eviter le « oui mais », préférer le « oui, et… », le « oui, si… ».

IV. Les techniques de réponses aux objections 

	Type d’objection
	Situation
	Stratégie vendeur

	
	C’est un prétexte pour se débarrasser du vendeur ou pour être « reconnu ».
	Stratégie                    afin de ne pas s’engager dans un conflit d’opinions inutile.

Stratégie de                       si on ne peut ignorer les objections

	
	C’est un reproche que le client fait sincèrement au produit, par méconnaissance ou par préjugé.
	Stratégie                          qui consiste à expliquer, à donner des preuves, à rassurer, le tout avec calme et sans lui montrer qu’il a tort.

	
	Le reproche fait au produit est justifié et pertinent.
	Stratégie                qui consiste à accepter l’objection et à la compenser (par d’autres qualités) ou à la minimiser.
Il ne faut pas fuir ces objections ni les contrer.

	
	Elle n’est pas exprimée explicitement par le client. Cependant, il traduit son désaccord par des mimiques, des absences d’attention ou bien il pose beaucoup de questions.
	Stratégie de                                                    pour découvrir cette objection cachée.


ILLUSTRATIONS: compléter les cellules « techniques de réfutation » en les caractérisant par un terme approprié

	Exemples d’objections
	Techniques de réfutation
	Exemples de réponse à l’objection

	« Le modèle de base n’est pas très esthétique » 

« C’est fragile »
	Accepter la remarque et la reformuler sous un autre angle en poursuivant sur des arguments
	« C’est exact, et il est toujours possible de l’améliorer par des options peu coûteuses » 

« Oui, surtout si on doit le confier à des personnes inexpérimentées. C’est pourquoi, nous proposons une formation… »

	« Vos unités de vente sont trop importantes» 
	Transformer l’objection en argument
	« Ces dernières vous permettent de bénéficier d’un prix unitaire plus bas »

	« Il n’y a pas de  roue de secours dans le coffre »
	Eliminer une objection mineure en donnant des avantages importants
	«sur toutes les berline actuelles, cet équipement est remplacé par une bombe qui vous permettra de rouler pendant des dizaines de kilomètres en cas de crevaison. ».

	« Vos produits se vendent mal »
	Diminuer la force de l’objection en la reformulant
	« Disons que le niveau des ventes a moins progressé ces dernières années ».

	« L’utilisation de votre matériel me paraît bien compliqué »
	Montrer au client que son objection a été enregistrée et que la suite de l’argumentation y répondra
	« Je comprends que vous soyez impressionné par ses performances, mais une simple démonstration vous rassurera totalement sur sa facilité d’utilisation ».

	« Votre gamme n’est pas très large »
	Retourner cette spécificité
	«  …cela évite de nous éparpiller et fait de nous des spécialistes dans le domaine ».

	« Vos conditions de vente sont peu avantageuses »
	Vous pouvez reformuler l’objection en une question pour avoir le temps de trouver une réponse
	« Si je vous ai bien compris, vous aimeriez connaître… ? »

	« Mes clients exigent une qualité irréprochable »
	Utiliser l’objection pour montrer que c’est un point fort de l’entreprise et non un point faible
	« Alors, ils seront pleinement satisfaits car nous sommes certifiés ISO 9000 »

	
	Devancer une objection certaine
	« Je sais ce que vous allez me dire… »

	« Votre société est jeune dans ce domaine d’activité ! »
	Utiliser la notoriété de clients importants
	« Vous savez sans doute que nous comptons parmi nos clients (tel nom) ».

	« Cela ne me convient pas »
	Demander au client d’expliquer son objection
	« Expliquez- moi … ». « Pourquoi.. ? » 


Exercices d’application

· Exercice n° 1 : Marius

( Qualifiez l’attitude de chaque cliente : Acceptation / Surenchère / Hésitation / Esquive / Indifférence / Refus

· Exercice n° 2 : Fanny

( Proposez six réponses client pour chacune des six attitudes possibles.

	Attitude
	Réponse

	Surenchère
	

	Esquive
	

	Acceptation
	

	Refus
	

	Hésitation
	

	Indifférence
	


· Exercice n° 3 : Le jouet

1. Traitez l’objection.

2. Le père poursuit la conversation : « Chaque fois que j’achète des jouets en plastique, ils ne durent que quelques jours ». Poursuivez le traitement de l’objection.

3. Quelle stratégie avez-vous adoptée ? Pourquoi ?

· Exercice n° 4 : Le mini-four

( Identifiez les tactiques de traitement des objections adoptées par le vendeur.

· Exercice n° 5 : Le photocopieur

1. Indiquez, dans la marge les étapes du traitement des objections.

2. Les objections sont-elles fondées ou non ?

3. Vérifiez que Frédéric adopte bien la bonne stratégie de réfutation des objections.

· Exercice n° 6 : Proposez une réponse aux objections ci-dessous.

	Objections
	Votre proposition

	« J’ai tout ce qu’il me faut » 
	

	« Vous voulez me vendre quelque chose » 
	

	« Ce n’est pas moi qui décide » 
	

	« Nous étudierons la question plus tard » 
	

	« Nous sommes très sollicités » 
	

	« Vos conditions de paiement sont trop rigides » 
	

	« J’ai déjà un autre fournisseur » 
	

	« Vous êtes trop cher » 
	


