Fiche ressource

Présenter le prix et traiter les objections

L’annonce du prix est l’étape de la négociation qui permet d’aider le client à se décider et à obtenir son accord. Ce moment est souvent vécu par le vendeur comme l’obstacle le plus difficile à surmonter. Il doit connaître ses différentes marges de manœuvre en matière de prix, les possibilités de financement et les techniques de présentation du prix. Il doit aussi maîtriser le traitement des objections.

1. Négocier le prix et les conditions, présenter le prix

Les conditions d’une négociation se fondent sur les composantes de l’offre commerciale et financière : produit, service, prix, financement. Ces éléments doivent être présentés par le vendeur.

Annonce du prix = moment clé de l’entretien de vente

1. Présenter le produit et/ou le service

Le vendeur fait sa présentation en s’appuyant sur les mobiles d’achat identifiés chez le client (méthode SONCAS).

2. Présenter les types de financement

• Le crédit affecté à un bien défini : crédit auto, crédit travaux…

• Le crédit non affecté à un bien particulier : crédit personnel, crédit à la consommation, crédit renouvelable, location avec option d’achat…

3. Présenter les réductions sur le prix 

• Le rabais est octroyé en cas de défaut du produit, de retard de livraison…

• La remise est attribuée en fonction de l’importance du client, du chiffre d’affaires réalisé, du nombre de commandes…

• La ristourne est accordée annuellement sur le total des commandes.

• L’escompte est consenti en cas de paiement comptant.

4. Utiliser les techniques de présentation du prix 

• L’addition : dérouler tous les avantages qui justifient le prix.

• La division ou fractionnement du prix : diviser le prix par la durée d’utilisation.

• La soustraction : montrer au client le(s) avantage(s) perdu(s) s’il n’achète pas.

• La multiplication : grossir les avantages en les multipliant par la durée d’utilisation.

2. Traiter les objections du client

• L’objection est une réaction naturelle du client qui réclame une information supplémentaire. Elle est utile à l’argumentation car elle prouve l’intérêt et l’implication du client. Elle ne doit pas être considérée comme un obstacle par le vendeur mais comme une aide.

• Le vendeur doit être capable de traiter toutes les remarques et/ou attitudes exprimées par le client. Il doit savoir relever les objections formulées (ou non), y répondre et les réfuter.

1. Deux grandes catégories d’objections

• Les objections justifiées, réelles et fondées : le client exprime le besoin d’être rassuré et informé. Le vendeur doit apporter des preuves pour convaincre.

• Les objections injustifiées : sans fondement logique, le vendeur doit minimiser l’importance de l’objection.

2. Les attitudes du vendeur face à l’objection

	Écouter et rassurer le client
	Traiter l’objection avec respect

	Se montrer positif, calme
	Bien connaître son produit ou son service

	Être précis dans les réponses
	Argumenter, apporter des preuves


3. Les techniques de traitement des objections

Face aux objections, le vendeur peut prendre appui sur différentes techniques pour verrouiller sa réponse et s’assurer de l’adhésion du client.

	La technique du oui-mais
	Accepter l’objection et la reformuler différemment en poursuivant l’argumentation.

	La technique de l’affaiblissement
	Diminuer la force de l’objection.

	La technique écran
	Montrer au client que son objection a été enregistrée et que la suite de l’argumentation y répondra.

	La technique de l’anticipation
	Devancer une objection certaine.

	La technique du témoignage
	Fonder la réponse à l’objection par l’expérience d’autres clients.

	La technique sélective
	Dans une série d’objections, choisir de répondre à celle qui favorise la meilleure réfutation.

	La technique du boomerang
	Renvoyer au client son objection sous forme d’argument.

	La technique de la compensation
	Éliminer une objection mineure en donnant des avantages.

	La technique de la reformulation interrogative
	Reformuler en une question, de façon à se laisser le temps de trouver une réponse.

	La technique du silence
	Ignorer l’objection ou préciser que l’on y répondra plus tard.

	La technique du pourquoi
	Demander au client d’expliquer son objection.

	La technique de la diversion
	Pour écarter une objection, poser au client des questions auxquelles il devra répondre par « oui ».


