Introduction a la
formation commerciale
de base

Cette formation vise a préparer les consultants aux techniques
commerciales essentielles pour communiquer efficacement avec les
clients et cerner leurs exigences dans le cadre de missions en
cession/acquisition d'entreprise.
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Objectifs de la formation

Acquérir les
compétences de base

Permettre aux consultants

de maitriser les techniques
commerciales essentielles

pour interagir efficacement
avec les clients.

Comprendre le réle
du consultant

Définir clairement le role du
consultant face au client
lors des rencontres
commerciales.
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Communiquer
efficacement

Développer des
compétences de
communication adaptées
pour cerner les besoins des
clients.



Techniques commerciales de base

1. Connaissance approfondie des produits et services de l'entreprise
pour pouvoir les présenter avec expertise.

2. Ecoute active des besoins du client pour mieux cerner ses
exigences et y répondre de maniere adaptée.

3. Maitrise des techniques de négociation et de gestion des
objections pour conclure des ventes de maniére constructive.
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ROle du consultant face au client ¢

» En tant que consultant, votre role principal est d'établir une
relation de confiance avec le client. Vous devez faire preuve
d'écoute active, de comprehension des besoins et d'expertise
pour guider le client vers les meilleures solutions.

> Votre attitude et votre professionnalisme sont essentiels
pour gagner la confiance du client et démontrer votre valeur
ajoutée. Vous devez étre a I'écoute de ses préoccupations et
y répondre avec empathie et efficacité.
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Importance de la communication efficace

1  Compréhension mutuelle

Une communication efficace permet
d'établir une compréhension mutuelle
entre le consultant et le client, facilitant
ainsi la résolution des problemes et
I'atteinte des objectifs.

3  Personnalisation de I'approche

Une communication adaptée au profil et

aux besoins spécifiques du client permet
de proposer des solutions sur-mesure et
pertinentes.
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Confiance et crédibilité

Une communication claire et transparente
renforce la confiance du client envers le
consultant, augmentant sa crédibilité et
son expertise percue.

Valeur ajoutée

Une communication efficace permet de
mettre en avant la valeur apportée par le
consultant, favorisant ainsi la fidélisation
du client.
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Comprehension des exigences du client

Ecoute attentive

1
Questionnement ciblé
2
Gestion des implicites
3

Empathie et adaptabilite
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Comprehension des exigences du client

Ecoute attentive

>

L'écoute attentive est une compétence essentielle pour tout professionnel travaillant avec des clients. Elle consiste a
préter une attention totale et concentrée aux paroles, aux expressions et aux sighaux non verbaux du client.

En écoutant attentivement, vous pouvez mieux comprendre les besoins, les préoccupations et les attentes du client.
Cela vous permet de répondre de maniére plus précise et adaptée a ses besoins, et de fournir un service de qualité
supérieure.

Pour pratiquer une écoute attentive, il est important de se concentrer pleinement sur le client et d'éviter les
distractions. Evitez de penser a votre réponse pendant que le client parle, et concentrez-vous plutot sur la
compréhension de ce qu'il dit.

Utilisez des signaux verbaux et non verbaux pour montrer que vous étes attentif, comme hocher la téte, faire des
réponses verbales ou maintenir un contact visuel. Posez des questions de clarification pour vous assurer d'avoir
bien compris les informations fournies par le client.

L'écoute attentive permet de renforcer la relation avec le client, de favoriser une communication ouverte et de
développer une compréhension approfondie de ses besoins. En pratiquant cette compétence, vous serez en mesure
de mieux servir vos clients et de les fidéliser.
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Compréhension des exigences du client

Questionnement ciblé

>

Le questionnement ciblé est une technique utilisée pour obtenir des informations précises et pertinentes lors
d'une interaction avec le client. Il consiste a poser des questions spécifiques et bien formulées pour explorer
en profondeur les besoins, les préoccupations et les attentes du client.

Ce type de questionnement permet d'obtenir des réponses détaillées et d'approfondir la compréhension des
exigences du client. Il aide également a guider la discussion et a obtenir des informations clés pour fournir des
solutions adaptées.

Lorsque vous utilisez le questionnement ciblé, il est important d'étre attentif aux réponses du client et de poser
des questions de clarification si nécessaire. Cela permet de s'assurer que vous avez bien compris les
informations fournies et de continuer a explorer les différents aspects de la situation.

En utilisant le questionnement ciblé de maniéere appropriée, vous pouvez mieux comprendre les besoins du
client, identifier les problémes potentiels et proposer des solutions pertinentes. Cela contribue a renforcer la
confiance avec le client et a établir une relation solide basée sur une compréhension approfondie de ses
besoins.
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Compréhension des exigences du client

Gestion des implicites

>

La gestion des implicites consiste a étre attentif aux sous-entendus, aux non-dits et aux éléments que le client
n'‘exprime pas clairement. En tant que consultant, il est important de développer une sensibilité pour détecter ces
informations implicites, car elles peuvent fournir des indices précieux sur les besoins et les attentes du client.

En comprenant les implicites, vous pouvez ajuster votre approche et vos recommandations de maniere plus
précise, en prenant en compte les attentes non explicitées du client. Cela vous permettra de mieux répondre a ses
besoins et de lui offrir un service plus personnalisé et satisfaisant.

Pour gérer les implicites, il est essentiel de poser des questions ouvertes, d'écouter attentivement et de fournir un
espace sécurisé au client pour gu'il puisse exprimer librement ses préoccupations et ses attentes. En étant réceptif
aux signaux non verbaux et en posant des questions de clarification, vous pouvez obtenir des informations plus
completes et précises pour mieux comprendre les besoins du client.

Au-dela des éléments explicites, il est important d'étre attentif aux sous-entendus, aux non-dits et aux éléments que
le client n'exprime pas clairement. Savoir les identifier et les prendre en compte.
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Comprehension des exigences du client

Empathie et adaptabilitée

» L'empathie consiste a se mettre a la place du client, a comprendre ses émotions, ses besoins et ses
préoccupations. En faisant preuve d'empathie, vous montrez au client que vous vous souciez de lui et que vous
étes prét a l'aider.

> L'adaptabilité est la capacité a ajuster votre approche en fonction de la personnalité et du style de communication
du client. Chaque client est unique, et en vous adaptant a ses préférences, vous facilitez la compréhension
mutuelle et la construction d'une relation de confiance.

» En combinant empathie et adaptabilité, vous créez un environnement propice a la communication ouverte et au
partage d'informations. Cela permet d'établir des liens solides avec le client et de mieux comprendre ses
exigences, ce qui vous permettra de lui offrir un service plus personnalisé et de qualité.
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Techniques d'écoute active

©

Ecoute attentive

Etre pleinement
présent et concentré
sur les propos du
client, sans se laisser
distraire.

?

Questionnement
pertinent

Poser des questions
claires et ciblées pour
mieux comprendre les
besoins du client.
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Reformulation

Reformuler les propos
du client pour
s'assurer de bien les
avoir compris.
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Empathie

Montrer de la
compréhension et de
la sensibilité face a la
situation du client.
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Questionnement et reformulation

Questionnement efficace

1 Poser les bonnes questions permet d'identifier les besoins réels du client et
d'établir une relation de confiance.

Ecoute active

2 2 Etre attentif aux réponses du client, reformuler et demander des précisions
favorise une meilleure compréhension.

Reformulation

3 Reformuler les propos du client montre qu'on a bien compris et permet de
valider sa compréhension.
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Gestion des objections

Gestion des objections

» Lors d'une rencontre commerciale, il est important de
savoir anticiper et gérer les objections des clients de
maniere constructive. Cela permet de démontrer votre
expertise, d'établir une relation de confiance et de
mieux cerner leurs besoins réels.

» Des techniques comme I'écoute active, le
questionnement et la reformulation aident a identifier
la racine des objections et a y répondre de facon
appropriée.
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Conclusion et synthese

Retour sur les objectifs

Rappeler les principaux objectifs de la formation commerciale

1
de base.
Synthese des techniques
2 Résumer les techniques commerciales clés abordées
pendant la formation.
Réle du consultant
3 Insister sur l'importance du role du consultant

face au client.

En conclusion, cette formation commerciale de base a permis d'initier les consultants aux techniques
essentielles pour communiquer efficacement avec les clients lors de missions en cession/acquisition
d'entreprise. Nous avons couvert les principaux objectifs, les techniques commerciales de base, ainsi
que le réle crucial du consultant pour comprendre et répondre aux exigences des clients.
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