CHAPITRE 2

PLANIFICATION DES
ENTRETIENS DE VENTE

Introduction

La planification des entretiens de vente constitue une étape cruciale dans le processus
commercial. En tant qu'étudiant aspirant a devenir un conseiller de vente efficace, il est
essentiel de comprendre I'importance de cette phase préparatoire. L'entretien de vente ne
se résume pas simplement a une interaction spontanée entre le conseiller et le client ; il
nécessite en réalité une préparation minutieuse pour assurer une expérience client
optimale et maximiser les chances de conclure une vente.

Planifier un entretien de vente implique de nombreuses considérations préalables. Tout
d'abord, il faut bien connaitre les produits ou services que I'on propose, car cet aspect
impacte directement la capacité du conseiller a guider le client et a répondre a ses
questions de maniere satisfaisante. En outre, il est nécessaire de se renseigner sur le profil
du client. Grace aux outils de gestion de la relation client, le conseiller de vente dispose
souvent d'informations précieuses concernant les préférences et les habitudes d'achat du
client, ce qui lui permet d'adapter son approche et de personnaliser I'entretien.

La mise en place d'objectifs clairs pour I'entretien de vente est également primordiale. Ces
objectifs peuvent varier en fonction de plusieurs facteurs, tels que le type de client, le
produit proposé ou encore le contexte économique. Fixer des objectifs précis permet de
structurer I'entretien et d'assurer une progression logique de la conversation.

De plus, la planification nécessite d'envisager des scénarios d'objections potentielles de la
part du client. Chaque client est unique et les objections peuvent étre variées, allant des
préoccupations budgétaires aux questions techniques sur le produit. Se préparer a ces
situations aide a gérer les objections de maniere constructive et a maintenir le dialogue
ouvert, tout en renforcant la confiance du client.
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Enfin, un aspect souvent négligé mais tout aussi important est le timing de I'entretien.
Planifier le meilleur moment pour rencontrer un client peut influencer de maniere
significative le déroulement de I'entretien. En fonction de la charge de travail du client, du
moment de la journée, voire de la période de I'année, la disposition du client a écouter et a
s'engager dans une conversation pourra varier.

Ainsi, la planification des entretiens de vente est un processus complexe mais
indispensable pour tout conseiller de vente. Elle nécessite une combinaison de préparation
technique, d'écoute active, de considération des besoins du client et de gestion stratégique
des interactions avec ce dernier. Cela pose les bases d'un entretien de vente réussi, qui est
non seulement une opportunité commerciale, mais aussi un moment clé pour instaurer une
relation durable avec le client.

Explication du cours

Planifier un entretien de vente est essentiel pour maximiser les chances de réussite de
I'interaction avec le client. Cette phase de planification implique plusieurs étapes qui,
lorsqu'elles sont bien exécutées, préparent le terrain pour un entretien de vente fructueux.

La premiere étape de la planification consiste a comprendre les besoins et les attentes du
client. Pour ce faire, il est important de recueillir des informations préalables sur le client,
telles que son historique d'achats, ses préférences et ses interactions passées avec
I'entreprise. Cela peut étre réalisé en consultant des bases de données internes et en
s'appuyant sur des outils de gestion de la relation client (CRM). Par exemple, un conseiller
de vente d'une entreprise de télécommunication peut utiliser le CRM pour voir que le client
s'est récemment renseigné sur des forfaits de données, ce qui indique un intérét potentiel
pour un produit plus orienté vers l'internet mobile.

Ensuite, il est crucial de fixer des objectifs clairs pour I'entretien. Ces objectifs doivent étre
spécifiques, mesurables, atteignables, pertinents et temporellement définis (SMART). Un
objectif pourrait étre de vendre un certain nombre d'unités d'un produit ou de convertir un
prospect en client fidele en offrant des solutions répondant a ses besoins spécifiques.

La préparation d'un script d'entretien de vente peut également étre bénéfique. Ce script
doit inclure des questions ouvertes visant a encourager le client a exprimer ses
préoccupations et ses besoins, ainsi que des réponses a d'éventuelles objections
courantes. Par exemple, une objection courante peut étre le colt d'un produit. Préparer une
réponse qui met en avant la valeur ajoutée du produit par rapport a son prix peut étre un
moyen efficace de surmonter cette objection.

Il est également important d'adapter le style de communication et le niveau d'information
a l'interlocuteur. Identifier le profil du client, qu'il soit analytique, directeur, relationnel ou
conventionnel, permet de personnaliser I'approche et augmenter les chances de succes.
Par exemple, un client analytique pourrait préférer des données chiffrées et des
témoignages d'autres utilisateurs, tandis qu'un client relationnel pourrait réagir plus
positivement aux témoignages et aux histoires personnelles.
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En outre, la logistique de I'entretien ne doit pas étre négligée. Choisir le bon moment et le
bon endroit pour I'entretien peut avoir un impact significatif sur son issue. Si cela est
possible, privilégier un environnement calme et professionnel ou le client se sentira a I'aise
et ouvert sur le plan mental peut étre un atout majeur.

Enfin, la préparation des matériaux de soutien tels que des brochures, des échantillons de
produits ou des démonstrations vidéo peut enrichir I'expérience client et rendre I'entretien
plus mémorable. Dans le cadre d'une vente de produit technologique, par exemple, une
démonstration en direct des fonctionnalités peut considérablement accélérer le processus
décisionnel du client.

En conclusion, la planification des entretiens de vente est une étape cruciale qui nécessite
une compréhension approfondie du client, la définition d'objectifs clairs, la préparation de
scripts d'entretien, I'adaptation du style de communication et I'organisation logistique pour
maximiser la réussite des ventes.

Définitions et glossaire :

« CRM (Customer Relationship Management) : Un systéme utilisé pour gérer les
interactions d'une entreprise avec ses clients actuels et potentiels, en centralisant
les informations sur eux afin de renforcer la relation client.

« Objectifs SMART : Un cadre utilisé pour guider la définition des objectifs, qui
doivent étre Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Pertinents et Temporellement
définis.

» Questions ouvertes : De type de questions qui encouragent une réponse
développée plutot qu'un simple "oui" ou "non". Elles sont essentielles pour
recueillir des informations détaillées et comprendre le point de vue du client.

» Style de communication : La maniére dont un conseiller de vente adapte sa
communication verbale et non verbale en fonction du style préféré de
I'interlocuteur pour optimiser la communication.

« Matériaux de soutien : Des outils qui aident a illustrer ou démontrer un produit
ou service lors d'un entretien de vente, facilitant ainsi la prise de décision pour le
client.
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Etude de cas

Pour illustrer la compétence "Conseiller le client en conduisant I’entretien de vente", nous
allons examiner une étude de cas pratique qui montre comment planifier efficacement un
entretien de vente. Ce cas d'étude se concentrera sur un conseiller de vente travaillant
dans un magasin d'électronique.

Etude de Cas : Planification d'un Entretien de Vente dans un Magasin
d'Electronique

Contexte : Marie est conseillere de vente dans un magasin spécialisé en produits
électroniques. L'objectif de Marie est d'augmenter le taux de conversion des prospects en
clients tout en s'assurant que les clients repartent satisfaits et bien informés sur leurs
achats potentiels. Marie a remarqué que certains clients quittent le magasin sans avoir
pleinement compris les fonctionnalités des produits. Elle décide donc d’adopter une
approche plus structurée pour ses entretiens de vente.

Planification de I’Entretien :
1. Préparation Initiale :

o Connaitre le Produit : Marie étudie a fond les fiches techniques des
produits phares du magasin, se concentrant particulierement sur les trois
nouveaux modeles d’ordinateurs récemment ajoutés a la gamme.

o Définir le Public Cible : Elle segmente les clients potentiels selon I'usage
prévu (professionnel, familial, gaming) afin de personnaliser son approche.

2. ldentification des Besoins :

o Questionnaire Préliminaire : Marie prépare une série de questions
ouvertes pour découvrir les besoins réels des clients. Par exemple, elle
demande : "Quel usage pensez-vous faire de votre nouvel ordinateur ?"
Cela I'aide a orienter le client vers le produit le plus adapté.

3. Mise en Place de I’Argumentaire :

o Points Forts et Avantages : Elle structure son argumentaire autour des
points forts de chaque produit, rationalisant avec des éléments concrets
(ex : autonomie de batterie, capacité de stockage).

o Réponses aux Objections : Elle anticipe les objections possibles et
prépare des réponses adaptées. Par exemple, pour I'inquiétude courante
concernant le prix, elle met en avant la durabilité et I'efficacité énergétique
des appareils.

4. Utilisation de Supports Visuels :

o Diaporamas et Démonstrations : Marie utilise un diaporama détaillant
les caractéristiques techniques et propose des démonstrations en direct
pour rendre I'entretien plus interactif.
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5. Conclusion et Suivi :

o Cloture de I’Entretien : Elle propose des compléments de produits si le
client semble hésitant (ex : expliquer I'utilité d'un logiciel antivirus pour un
utilisateur novice).

o Suivi Personnalisé : Apres I'entretien, elle envoie un e-mail récapitulatif,
remerciant le client de sa visite et joignant des informations
supplémentaires.

Application des Théories du Référentiel :

Dans cet exemple, Marie applique directement les concepts issus du référentiel du titre
professionnel de Conseiller de Vente en conduisant un entretien structuré et en
personnalisant son approche client. Elle fait preuve d'une maitrise des produits, d'une
capacité a identifier et a adresser les besoins spécifiques du client, tout en utilisant des
supports adaptés pour illustrer ses arguments, ce qui est crucial pour engager et
convaincre lors d’un entretien de vente. De plus, elle suit les normes décrites dans le
référentiel, telles que la gestion des objections et la fidélisation post-vente, en assurant un
suivi personnalisé. Ainsi, ce cas met en exergue la théorie appliquée de maniére concrete
dans une situation de vente réelle, facilitant I’assimilation des compétences requises pour
ce métier par les étudiants.
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A retenir

Lors de la planification des entretiens de vente, il est essentiel d'étre bien préparé pour
maximiser les chances de réussite. Tout d'abord, il est important d'analyser les
caractéristiques spécifiques du client ou prospect, y compris ses besoins et préférences.
Cela implique de collecter des informations pertinentes et de se familiariser avec le profil
du client avant I'entretien. Ensuite, la préparation d'un argumentaire personnalisé est
cruciale. Celui-ci doit mettre en avant les avantages des produits ou services, illustrés par
des supports adaptés, pour répondre au mieux aux attentes du client. Par ailleurs, se
préparer a traiter les objections potentielles permet de maintenir le cap de I'entretien vers
une conclusion satisfaisante. Enfin, il est indispensable de planifier le déroulement de
I'entretien, en définissant les grandes étapes a suivre, depuis I'accueil du client jusqu'a la
conclusion. Cette organisation préliminaire du dialogue facilite une interaction fluide et
centrée sur le client, augmentant ainsi I'efficacité commerciale et la satisfaction client.

Conclusion

En conclusion, la planification des entretiens de vente est une étape essentielle qui peut
grandement influencer le résultat de la vente. Elle nécessite une préparation minutieuse
qui inclut la connaissance approfondie du produit ou service, la compréhension des besoins
et des attentes du client, ainsi que I'adaptation du discours de vente en fonction de ces
éléments. Une bonne planification permet d’instaurer une relation de confiance avec le
client, condition sine qua non pour aboutir a une transaction réussie. De plus, la capacité a
anticiper et a répondre aux objections potentielles du client renforce I'efficacité de
I’entretien. Ainsi, en maitrisant ces compétences, le conseiller de vente peut non
seulement améliorer ses performances, mais aussi contribuer a la satisfaction et a la
fidélisation du client.

Annexes

Pour planifier efficacement des entretiens de vente, il est essentiel de comprendre les
différentes méthodes et techniques qui peuvent étre utilisées pour qualifier les prospects
et structurer les entretiens. Voici quelques sources fiables et récentes qui peuvent aider les
étudiants a approfondir leurs connaissances sur ce sujet :

1. Guide des 27 meilleures techniques de vente en 2024 par Akimbo[3] :

o Résumé : Ce guide présente diverses techniques de vente, dont la
méthode BEBEDC, qui permet de qualifier efficacement les prospects en
identifiant leurs besoins, les enjeux derriere ces besoins, le budget
disponible, les échéances, les décideurs et la concurrence. D'autres
méthodes comme QQOQCCP, BANT, APB, DISC et SONCAS sont également
abordées, offrant une gamme compléte d'outils pour les commerciaux.
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2. La méthode BEBEDC par Uptoo[1] :

o Résumé : Cette source détaille la méthode BEBEDC, qui est considérée
comme l'une des plus efficaces pour qualifier les prospects. Elle se
compose de six étapes : Besoin, Enjeu, Budget, Echéance, Décideurs et
Concurrence. Cette méthode permet de structurer les entretiens de vente
de maniere efficace et de comprendre les besoins et les motivations des
clients potentiels.

3. La méthode MEDDIC par Uptoo[1] et Akimbo[3] :

o Résumé : La méthode MEDDIC est une technique commerciale B2B qui
permet de classer et de scorer les opportunités de vente. Elle utilise une
grille de questionnement pour cerner les besoins des prospects, le contexte
et les points essentiels de chaque opportunité. Cette méthode est
particulierement utile pour les ventes complexes avec plusieurs
interlocuteurs.

4. Guide rédactionnel par HETS Fribourg[4] :

o Résumé : Bien que ce guide soit principalement destiné a la rédaction de
travaux écrits, il fournit des indications précieuses sur la structuration des
documents et la référenciation des sources, ce qui est essentiel pour les
étudiants qui souhaitent approfondir leurs connaissances sur les
techniques de vente et les entretiens commerciaux.

Ces sources offrent une base solide pour comprendre les différentes méthodes de
planification des entretiens de vente et pour développer les compétences nécessaires pour
conseiller efficacement les clients.

https://uptoo.fr/blog/guides/comment-reussir-un-plan-de-decouverte-commerciale/

https://www.youtube.com/watch?v=XRWxi6Hf53I

https://www.akimbo.eu/post/technique-de-vente

https://www.hets-fr.ch/media/4fnnuwi2/2024-2025-guide-r%C3%A9dactionnel-hets-fr.pdf

https://blog.hubspot.fr/sales/techniques-de-vente
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