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Modéa e : entretien réeuss

Contexte

Jack TORNE, Directeur Marketing du laboratoire Novéal recoit Eric SOUPLAIN, Chef de publicité
de I'agence DRVB pour négocier les conditions de la prochaine campagne de communication.

Dialogues

JT : Ecoutez, Monseur Souplain, je ne suis pas prét & signer a nimporte quel prix (montre le
devis quil a en main)... aors proj z-moi un devis, réaliste pour la gamme des soares et
on pourra passer aux cosmeétiques... (rend sa proposition a Eric)...

~spidgesdel'achete

1 Péchealaligne

Jack Torné demande une concesson a FEric sans préciser ce quil attend. Il part en fat a la
péche aux infos : quelle est la fourchette de remise quil peut espérer. Dans ce contexte, ne
pas répondre: demandez plutét en retour |'objectif de votre client.

2 Latranche napolitaine

L'acheteur tente de négocier plan par plan, comme on découpe une tranche de gace. Cest a
son avantage, car une fois quil aura obtenu des concessons sur chague achat, il pourra
demander une remise gobae sur voume.. dans ce cas, refusez de négocier par partie.
Négociez au global, tous critéres confondus.

3 Disqualification
L'acheteur fait comprendre quil n'est pas du tout intéressé par la proposition en I'état :

- verbal : « je ne suis pas prét a signer a nimporte quel prix » : il disqudifie I'offre du vendeur
en la qudifiant de « nimporte quo ». Dans ce cas, ne répondez pas a cette attaque gratuite,
vous feriez le jeu de I'acheteur.

- non verbal : en rendant physquement sa proposition & FEric, il lui fait comprendre quelle ne
intéresse pas. Cest un dénigrement vioent que de rendre un document de présentation. Dans
ce cas, trouvez rapdement |le moyen de mettre la feuille de coté, entre Ilui et vous : ans, vous
ne froissez pas l'acheteur en acceptart quelle ne sot pas chez Ilui, mais vous lui faites auss
comprendre poiment que vous nacceptez pas non plus de la reprendre. De plus, vous l'aidez a
changer davis : s €ele est smplement a coté de lui et guil souhaite finAlement |la reconsidérer,
il pourra prétendre 'avar smplement écartée, et il ne perdra pas la face en la reprenant.

4 Dénigrement indirect

L'acheteur semble attendre un devis « rédiste » : sous-entendu, celui dEric ne ['était pas.
Cest une attague dautant plus difficile a gérer quelle est indirecte. Vous devez néanmons y
répondre avant toute chose : cest I'option que chost FEric en vaidant point par pont avec son
client que son devis, contrairement a ce quiil laisse entendre, est bien réaliste.

En conclusion

Bien souvent en négociation, on a tendance a réagir immédiatement sur les demandes de
concesson et proposer de transiger. Avant tout mouvement, vous devez argumenter sur le
bien-fondé de votre proposition et expliquer votre  prix. Détailler  votre prestation,
c'est défendre votre marge.

ES (temporise, semble réflechir) : hummm.. (fronce les sourcils, puis) ..vous souhaitez
bien communiquer sur les accessoires ?...

Valider la proposition
Eric a choisi de valider la demande client dans le détal ce qui Iui permet de mettre en avant

tout ce quil offre a son client en contrepartie du prix demandé: il argumente avant de
négocier. |l valide auss que, pour le méme prix, son client ne va pas lui demander dautres
services.
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Modde : entretien réussi 2/8

JT : oui, on est daccord...
ES : on est toujours sur les serviettes éponges ?

JT (simpatiente et le coupe) : ...oui, les serviettes éponge et le mini transat (montre les objets)
avec notre logo en couleur et tout le reste.

ES : et notrecréation vousa plu...

Argumenter sur 'offre
Eric rappelle les points forts de sa proposition ce qui 'aidera par la suite a tenir sa marge.

JT : oui, mais vous ne répondez pas a ma question, la : c'est le prixqui m'intéresse : quest-ce
que vous pouvez faire ?

ES : et nousrestonssur 10.000piéces ? (en montrant les serviettes)...

Résister alatentation

Eric résiste toujours a la tentation de répondre drectement sur le prix : il na pas fini
de mentionner tous les paramétres de son offre. Il doit impérativement les placer car cest sur
ces ééments quil va pouwor é€ardgr la négociation sur autre chose que le prix (Stuation de
blocage le plus souvent)

JT (sec): oui.

ES : .. dans ce cas, a moins de modfier votre commande, je ne vois vrament pas comment
faire évouer le montant de votre investissement...

Présenter larupture

Eric présente |ui-méme |la perspective d une rupture. Les avantages sont nombreux :

- il indique quil ale choix de refuser

- dansle bras de fer qui pourrait se jouer, il fait comprendre quil ne craint pas la rupture

- I'acheteur ne peut plus la brandir lui-méme comme une menace

- il fait comprendre que sa proposition initiale est trés sérieuse

- il indique a son client quil lui faudra changer sa demande sil veut obtenir un meilleur prix

- il ne fait que présenter la rupture, il ne menace pas de rompre: il laisse la porte ouverte a
toute négociation

- il met I'acheteur dans une impasse qui va 'obliger a se découwvrir Sil veut avancer. De fait,
Jack Torné va donner son objectif :

JT (fronce les sourcils) : Bon, écoutez, c'est smple, votre devis est a 30.000€, et je na plus
que 25.000 dans mon budget, alors, sot vous prenez en l'état, soit j'annule.. et jJannule auss
les T-shirts sur les cosmétiques (sort un T-shirt et le pose sur la table).

5 A prendre ou alaisser

Ce piege est trées fréguent et met souvent le vendeur dans une postion désagréable : c'est a lui
que revient apparemment la responsabilité de rompre la négociation. Apparemment seulement,
car cest bien [l'acheteur qui impose des condtions inacceptables. Dans ce cas,
expliquez factuellement a I'acheteur que sa demande n'est pas |égtime (voir réponse
dEric) avant de trouver une sortie (voir suite).
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6 Contrainte budgétaire

Toute la difficulté de ce pége est dévaluer s la contrante est bien réelle ou non.
D'ou limportance de linformation commerciale et la préparation de l'entretien. Notamment le
travall sur le spectre des décisonnaires et des personnes associées a la décison @ par
elles, vous pouvez mieux estimer s |'acheteur bluffe ou non. Dans le doute et face a I'acheteur,
ne mettez pas en doute son affirmation (sauf a détenir des preuves irréfutables : dans ce cas,
exposez-lui votre avis avec dplomatie pour quil ne perde pas la face). Tentez plutét de la
contourner contrainte. Pour cela, linfformation reste capitale : vous devez en conndtre tous
ses détails pour modfier votre offre de maniére a ce quelle ne tombe plus sous la
contrainte  évoquée. Pour obtenir de l'information, faites préciser le contexte de la contrainte de
votre client, ou bien détallez votre offre pour trouver, avec votre client, des perspectives
daménagement qui vous permettraient de vous affranchir tous deux de cette contrainte.

ES : vousconnaissez notre devis, Monsieur Torné, 25.000€ sont consacrés a la fabrication et
5.000 a la création. Sur la fabrication, je ne peux rien faire, ce sont des frais externes.
Quant a vous offrirla création, ¢ca n'est pas envisageable...

Jouer le miroir

L'acheteur durcit sa position en présentant une demande « a prendre ou a laisser ». Eic se met
au diapason, et joue le miror : il présente une position tout auss ferme. En début dentretien,
osez prendre une posture analogue a votre interlocuteur pour maintenir I'équilibre  dans
la négociation

Abattre les cartes maitresses des ledébut
Maintenir |a perspective de rupture vous permet dobtenir 2 types dinformations :

- la capacité de l'acheteur & rompre lu-méme le daogue : est-il réellement prét ? Quelle est la
part de bluff ?

- pour tenter de forcer la décison et devant une stuation de blocage réel, c'est généraement le
moment que chosit l'acheteur (Sil est réellement motivé par votre offre) pour abattre ses
cartes maitresses : vous aurez avantage a les connaitre au plus tét, tant quil vous reste une
marge de manceuvre pour y répondre.

Conclusion

Une stuation de blocage des le début de l'entretien ne dot pas vous effrayer. Au contraire,
c'est une réelle opportunité :

- elle permet dévaluer la force des parties

- Chacun a également intérét a ce quun accord sot trouvé, méme s, officidlement, tout
le monde préfere la rupture. On peut donc Sattendre a des tentatives de déblocage qui
se traduisent par des propostions alternatives permettant douvrir la négociation (avec un  profit
réciproque). Cest le moment charniéere de lI'entretien ou tout sarréte (échec) ou tout souwre. A
vous de gérer la « crise » postivement pour que tout souwre. Le début de l'entretien est donc
un moment favorable pour le vendeur car il lui reste du temps pour rowrir la négociation. En
fin dentretien au  contraire, il est pressé par le temps et accorde parfos des
concessions inconsidérées sous la fatigue et la pression.

JI : eh ben s, justement... noubliez pas que nous prévoyons dinvestir plus de 500.000€ sur
ces deux gammes. S vous voulez ce budget, vous devez faire un effort...

~sniegesdel acheteur

7 Lacarotte

L'acheteur laisse entendre que la « petite » concesson immédiate peut ouvrir un trés gros
marché dans le futur. Cest une sStuation apparemment sans issue, car S Vvous cédez, vous
navez aucune garantie de remporter le futur marché, en revanche, s vous ne cédez pas, le
prochain marché pour échappera de maniére certane. L'acheteur nNa que le pouwor de
vous bloquer, et il compte bien Sen servir. Dans ces condtions, vous devez temporiser pour

différer
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votre réponse. Dans la sute de l'entretien, vous aurez tout le loisir de trouver une solution
innovante qui vous permettra de sortir de cette offre a sens unique.

ES : bien... laissons |ala question du prix, nous y reviendrons... sommes-nous daccord auss sur
les t-shirts ?

Décaler I'attaque

Eric subit une presson trop forte maintenant pour y faire face. Sil veut résister, il na dautre
solution que de décaler l'attaque de l'acheteur : vous observez quil a voontarement mis son
offre chiffrée sur le coté :

- il laisse une porte ouverte a l'acheteur pour reconsdérer [l'offre (vor commentaires
précédents)

- il  décde symbdiguement la demande sur le prix. |l accompagne sa demande dun
geste explicite : la mise a I'écart. Il rassure son client sur son intention de traiter ce point, mas
il fat auss comprendre que ce nest pas sedement le probléme du vendeur, mais
auss de I'acheteur : il remet |a tension au milieu.

Pour décaler l'attague, il chost de globdiser [Ioffre et tente dinclure une prestation
complémentaire afin de trouver une solution sur le prix.

JT : les T-shirts, ¢a viendra aprés. Réglons dabord |les serviettes...
ES : pourtant, les deux sont liés... notamment pour la création...

Négocier le périmétre
Eric a compris le jeu de l'acheteur qui souhaiterait une négociation « tranche napditane ». Il

lui demande de négocier au globa en mettant en avant des économies déchelle. Cest un
double avantage pour le vendeur :

- il évite les concessions répétées sur de multiples points
- il sort dun coup de la triple impasse de :

0 la « carotte »,

0 la « contrainte budgétaire »

0 et «aprendreou alaisser »

En effet, il suffit de changer de périmétre (de produit ou  service) pour que de ces 3
piéges tombent dun coup. L'acheteur pourra toujours évoquer une nowelle contrainte
budgétaire ou un carotte, mais elles auront moins de force car moins bien préparées.

A cet instant de la négociation, tout l'enjeu du vendeur est damener [|'acheteur sur un
périmetre quil N'a pas préparé pour se retrouver a armes égales.

JT (sourire ironique) : c'est juste. Vous me demandez auss 5000€ pour la création des T-shirts
et jalais vous demander le méme effort que pour les serviettes.. (sérieux et menagant) en
fait, c'est bien une réduction de 10.000€ qu'il faut pour passer.

Eric semble apparemment accué, cest du mans ce que crot lacheteur : il aurait réuss
a exprimer |égitimement une exigence trés élevée avec une pression forte.

En réalité, Eric a marqué deux points :

- il connalt maintenant I'ensemble des exigences de son client ains que ses arguments :
0 Réduction de 2x5000€
0 Pression sur le prochain budget
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Modde : entretien réussi 5/8

o Limite budgétaire apparente
0 Maintien de la demande en I'état
- son client a lui-méme proposé une négociation globale, al'avantage du vendeur.

Nous sommes maintenant au tournant de l'entretien : Eric ma vdontarement pas réag aux
attagues de l'acheteur qui a dévolé son jeu en (exces de) confiance, aors quEric nNa pas
encore dévalé le sen. A présent informé des cartes de son interlocuteur, il a un avantage quil

doit utiliser pour inverser le rapport de force. De plus, I'acheteur est maintenant demandeur :

Basculer le rapport de force: attendre lademande de I'acheteur

L'acheteur attend une remise de 10.000€. Et c'est bien le vendeur qui détient le pouvoir de la
lui accorder ou non. Le rapport de force vient de sinverser : c'est I'acheteur qui est en attente.

Dans toute négociation intervient ce point ou [|'acheteur exprime une demande (de concession
de la part du vendeur). Cest a cet instant précis ou le vendeur se crot vunérable quil
est justement dans la postion la plus forte puisque cest a lui que revient la décison. Sil
veut exploter au maxmum cet instant, il dot non seuement monnayer sa concession
par une contrepartie, mais auss monnayer la réponse méme : cest ce quon appele
I'instant dengagement qui préfigure la conclusion de I'entretien.

Monnayer lasuite de I'entretien : la question d engagement

Cest a linstant méme ou Il'acheteur se crot le plus fort que le vendeur peut lui poser
une question dengagement (directe  ou indirecte) avant de répondre : « étes-vous
réellement intéressé par mon offre et étes-vous prét a vous engager ? ». Sous entendu « je ne
répondrai a votre demande que dans la mesure ou vous confirmez bien votre intérét ! »

ES (amortit et recadre avec un sourire en coin retour): .. nous pourrions effectivement
grouper les commandeset faire des économies sur la création...

JT (ironique) : ah,maintenant c'est possible ?

ES : oui, s nos créatifs travaillent les deux gammes en méme temps, Nous pourrons vous faire
une proposition attractive.

Eric reste voontarement évasf sur sa soution tout en restant trés ferme sur sa volonté
de négocier au gobal : il attend une réponse dengagement indirect de son client avant
de poursuivre.

JT (intéressé) : c'est-a-dire ?

Inconsciemment, Jack Torné montre son intérét aors quil veut paraltre détaché : sa voix est
moins forte, son visage plus nerveux, son regard moins insistant. Il est auss plus méfiant (son
attitude le montre) car il nest plus en terrain connu. Cest apparemment une idée mirement
réfléchie de la part du vendeur qui jour maintenant sur son terrain.

En demandant. des précisons au vendeur, l'acheteur renouvelle son intérét et rouvre les
négociations : la ou précédemment napparaissait aucune issue pour le vendeur que de se plier

a l'acheteur, c'est [|'acheteur qui se montre curieux dune soution aternative. Le rapport
de forceest bieninverseé.

ES : ... seriez vous prét de votre coté a revoir les conditions de paiement ?

Monnayer I'entretien : obtenir une contrepartie en échange dune solution !

Notez quEric na pas encore donné de solution & son client. Et avant méme de la lui présenter,
il sonde la faisablité dune contrepartie.. L'acheteur na dautre choix que de Iui répondre sil
veut connaltre la solution du vendeur.
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JT (étonné) : ...c'est nouveau, ca...

:..rienqueca?..

ES : ... et capourrait nous aider...

Jr : .ahoui ?..

ES : .. pourriez-vous ervisager de réduire le déla de paiement de I'ensemble de nos
prestatlons’? .

JT :

ES

: ... vous nous demandez un effort considérable sur notre cosur de métier, la création... vous
pouvez de votre coté nous accorder un |léger ajustement qui ne pesera|t pas sur votre
budget...

Pour obtenir cette contrepartie de l'acheteur, FEric la minmise et la présente comme
non colteuse. Au contraire, il valorise I'effort quiil serait prét a consentir.

Nota : a ce stade, le vendeur ne chiffre pas sa propre concesson, aors quil chiffre la
contrepartie de l'acheteur. 1l reste aind libre de moduer son effort en fonction de ce

quil obtiendra

JT : .. on vot bien que ce nest pas vous qui avez affare au Directeur Financier.. (pause,
respire, pus)... bon... quelle est votre offre ?

L'acheteur confirme son intérét : cest un pas supplémentaire vers la concluson. Le vendeur
doit rechercher en permanence a conduire son client vers la concluson, et obtenir de lui des
engagement successfs et répétés. Ces engagements peuvent prendre plusieurs formes :

- engagements directs : «oui je suisintéressé », «oui j'ena beson »

- ou indrects : «quelle est votre offre», « dites m'en plus », « c'est-a-dire », « expliquez-moi
votre idée... »

ES : s vous acceptez de réduire vos délais de paiement de 60 jours fin de mos a 60 jours nets,
et s vous nous confiez les serviettes pour la gamme solaire et les T-shirts pour la gamme
cosmétique... (pause) nous pourrons envisager datteindre votre objectif sur la création par
3leviers...

Notez que le vendeur a exprimé précisément ses demandes et I'ensemble de ses exigences,
dors quil reste vague sur les concessons quil peut fare. S l'acheteur ne réagt pas, cest un
signe dengagement supplémentaire.

JT : dlezy.

Ouvrir une négociation multipolaire

Eric a non seudement pu placer sa demande sur les délas de paement trés en amont de la
réelle discusson, mas il a en plus l'orelle de l'acheteur : il a mantenant carte blanche pour
owrir la négociation sur des critéres nouveaux. Il vient de sortir de I'impasse hinaire du prix,
pour rentrer dans une discusson multipoare. Cest le contexte le plus favorable pour trouver
un compromis dans lequel chacun obtiendra des concessons de [l'autre, sur des
ééments différents.

ES : vous pouvez dabord économiser 2500€ en ne commandant que 9000 serviettes.. ce sera
suffisant pour votre campagne.
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ler levier douverture : les prestations

En cas de dfficutés, pensez & fare évoduer voussméme la demande de votre client : trouvez un
compromis sur les prestations et quantités livrées qui vous donne la souplesse nécessaire pour
répondre a ses demandes. Vous perdez dans un premier temps en chiffre daffare, mas vous
maintenez votre marge. S par la sute vous étes davantage intéress€é par du  volume,
VOous pourrez négocier des points de marge contre des quantités : vous serez en postion de
force avec une latitude importante.

JT : soit... Mais je ne veux pas changer la quantité sur les T-shirts.

ES (rassurant) : cest noté.. ensuite, nous pouvons obtenir des conditions supplémentaires sur
les serviettes et les T-shirts s nous payons 50% dacompte a la commande.. s vous acceptez
voussméme de nous réger un acompte de 50% sur I'ensemble de ces deux opérations, nous
ferons une économie supplémentaire de 2500€, soit un total de 5000€...

2éme |evier douverture : les contreparties indolores
Pensez a demander des contreparties indoores pour votre client. S I'acheteur estime avor

obtenu un accord avantageux sur les critéres essentiels pour lui, il sera motiver pour négocier
en interne sur les criteres secondaires (délas de paement par exemple). Pour sauver
un accord intéressant, il se fera votre porte paroe et ira négocier pour vous aupres de

ses interlocuteurs internes : vousaurez un alié.

Question
Listez pour vos propres clients les contreparties indolores pour eux et rentables pour
vous

JT : etles 5000€ restants ?

ES : nous avons de bons rapports avec les supports presse.. s vous nous confiez les budgets a
venr sur ces deux gammes, je peux mengager dés maintenant a vous faire bénéficier
d'une remise de 5000€ sur vos prochaines insertions.

3¢me |evier d ouverture : décal ez vos concessions
- décalage sur la date : reportez vosconcess ons

- décalage sur la durée : proposezdes concessions exceptionnelles, liées a un évéenement
particuier et non reconductibles

- décalage sur un autre objet que la négociation en cours: vousnégociez un global encore plus
important

JT . attendez, cest condtionné a la prochaine campagne.. la je ne peux pas m'engager a vous
retenir al'avance !

ES : .. cest pourtant sur cette perspective que vous motiviez notre effort sur la création.. et
cest bien sur cette perspective que je convaincra mon Directeur.. croyez-moi, sans cela,
je n'a aucun argument de mon coté...

JT (soufflé) : et enplus, vous maintenez votre demande sur les délais de paement ?

ES : ils ne porteront que sur la prochaine campagne.. et ils justifient auss les 5000€ despace
publicitaire...

JT : mais au total, vous ne faites aucun effort sur la création !

ES : votreobjectif est bien de gagner 10.000€ ? Pas de supprimer la création ?...

JT (moue, ne sait plus quo dire)

ES : etc'est hien ains que vous le présenterez a votre Directeur financier (sourire engageant).
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Vendre en interne

Eric donne des é&éments a son client pour vendre sa soution en interne : noubliez pas que
votre acheteur devra Iu-méme vendre l'accord trouvé devant des « acheteurs » internes (la
hiérarchie, les \Utilisateurs, le contrde de gestion). Vous devez donc l'aider a trouver
des arguments pour I'aider a convaincre en interne.

© asb publishing 2004
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Clin d oeall : focus prix

Contexte

Patrick LAPOGNE, Responsable des achats regoit Fabrice LEDOUX, ingénieur
commercial. L'entretien est focalisé sur |a présentation du prix.

Dialogues
FL [dans le couoir, attend son rdv, au téléphone portable] : ..tinquiéte, j'a tout prévuy,

a

je commence a 110 €. pour un objectif & 100, c'est bien. et.. oui, je sais, je ne peux pas
descendre en dessous de 90€, quoiquil arrive.. cest bon ja préparé ma négo.. attends, je te

quitte, c'est amoi...je te rappelle...

Fabrice LEDOUX afait une bonne préparation. - il a fixé son exigence initiae a 110€
- son objectif & 100€

- son plancher a 90€...

il est prét a négocier.

Dans le bureau de Patrick LAPOGNE

PL [plan serré, en notant un point] : ... on peut dire que vous étes un petit veinard, Monsieur
LEDOUX...

FL [sourire surpris]

PL [relevant brievement le nez, et se replongeant aussitét] : .. un de vos concurrents vient de
se retirer... plus exactement, je les a mis dehors.. il Ny a pas 10 minutes.. [Sarréte de noter]...
non, mais, vous imagnez quils sont arrivés avec une proposition a 105 € piéece [sincerement
scandalisé]... ils m'ont pris pour un bleu, et, ¢a, je ne supporte pas [reprend ses notes]...

L'acheteur tente de déstabiliser Fabrice en plagant le débat sur l'affectif. 1l parvient méme a
fixer une limite maxmae sans méme donner son propre prix ! Sans preuve, Fabrice ne peut
savair sil sagit dun bluff ou dune limite réelle.

FL off [air inquiet] : oh |3, |, c'est la question de principe, c'est pas bon ca...

Fabrice ne prend pas assez de recu dans cette négociation : il accorde trop de crédt a
'acheteur, sans méme imagner quil sagt dune mancauwre pour l'empécher de lancer
son offre initide. De plus, il nanayse pas les postions réeles de chagque partie : par
exemple, a supposer que lincident soit vrai, |'acheteur a-t-il véritablement Iles moyens

de « sortir » plusieurs prestataires ?

PL : ..non, mo, je mattendais a ce quils annoncent 98.. 100 a la rigueur.. cest le prix de
marché avant négociation.. mais 105 !.. non, c'est pas acceptable !.. Excusez-mo encore un
instant Monsieur LEDOUX  [sourire  courtois], je dois finir mon rapport sur cette
société...[comme pour expliquer et définitiff  je les exclus de nos fournisseurs..[se
replonge dans ses notes]|

L'acheteur a réuss a introduire un biais dancrage : Fabrice ne pensera pas un seu instant
annoncer un prix au dessus delO5€. Dans ce cas, cest finAement I'acheteur qui a placé Ilui-
méme le prix initial ! Il fat ans barrage a I'exigence éevée du vendeur. Pour ancrer
définitivement ce prix, il I'assortit d une menace dexclusion des fournisseurs autorisés.

FL off : ou 1a c¢a sent mawais.. va falloir Sadapter la.. ‘faut la jouer fine Fabrice [réfléchit]...
alez, changement de stratégie, on vise juste dans ses prix, e on ne bouge pas [sourire pdli,
reprend conflance]
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Clind oell : focus prix 2/3

Fabrice décide un _ changement de strate?le en cours de neg0(:|at|on : Ccest une erreur grave

quil faut éviter a tout prix. influencer il a cédé a la presson magré
sa préparation.

PL [range un dossier, sort celui de Fabrice] : ... dlez-y... je vous écoute... quelle est votre offre

[prét & noter, souriant]

L'acheteur a volontarement pris le temps: il laisse agr « leffet doute » et donne au vendeur
le temps de changer davis sur son offreinitiale.

FL : .. Monsieur LAPOGNE.. nous sommes toujours parvenus a un accord quoiquil arrive.. mas
trop souvent aprés de fastideuses négociations.. [LAPOGNE hoche |a téte en signe
dacquiescement, il en est auss deésd€].. adors voila [confiant dans le signe de LAPOGN

plutét que de négocier longuement, je vais dler drectement a notre meilleur prix [hochement
dapprobation de LAPOGNE]... en contrepartie, vous comprendrez quil ne sera pas négociable,
c'est évident.. [froncement de sourcili de LAPOGNE].. notre offre est donc a 101€ péece, fras de
port compris [sourire confiant]...

Fabrice a cédé a la presson de lacheteur : il na pas osé annoncer l'offre initidle quil
avait préparée. Les conséquences sont importantes puisquil vient de reculer de 10% dun
coup, et sans contrepartie. Il na presque plus de marge de mancawre sil veut atteindre ses
objectifs : il pense que l'acheteur ne négociera pas une offre tres attractive. Cest une erreur

face a un négociateur professonnel, qui se montrera toujours décu par la premiére offre,
quelle quelle soit...

PL [fronce les sourcils, Sarréte décrire] :... ¢a c'est votre offre initiale, Monsieur LEDOUKX...
quelle est votre proposition finale ? vous venez de me dire que vousy alliez directement ...
FL [rire un peu géné : .. ah je cros quil y a confusion, Monsieur LAPOGNE.. c'est bien ma

meilleure  offre [sourire  figé]... nous venons de gagner pas ma de temps dans notre
négociation, et je vous assure que...

Quoi quil arrive, un acheteur professonnel doit dre « cest tout ? » dun ar extrémement

décu, voire faché ou incrédule. Il en demande davantage, il ne vaorise pas les efforts consentis
en amont et dans le cas présent, il semble méme ignorer les propos du vendeur. Fabrice sest
montré trop naif : il aurait di0 savor que l'acheteur négocie toujours le prix intia, et quil ne

doit pas espérer gagner du temps en alant directement a ses objectifs

PL [ferme son dossier et le coupe, souriant] :.. vous avez surtout gagné le droit de revenir la
semaine prochaine, Monseur LEDOUX.. ja noté votre offre a 101€.. pour mo, Ccest le
prix catalogue, et ca me va bien.. [ferme le dosser de Fabrice] vous avez raison, ne perdons
pas de temps aujourdhui, j'en sais suffisamment... prenez  rendez-vous avec  mon
assistante  pour lund.. vous aurez le week-end pour travailler vos prix.. [prend un dosser et se
met a noter]

L'acheteur fat un report de négociation : ans, il ancre définitivement [I'offre initide a 101€ et il
laisse monter la presson de la concurrence dans l'esprit  du vendeur. Il présente ce
premier effort comme la contrepartie de I'appel doffre. Ains, il aide Fabrice a vendre un prix
bas a sa hiérarchie. L'acheteur aréuss a retourner le vendeur contre sa propre société !

FL [paniqué] : .. attendez, Monseur LAPOGNE, je viens de vous dre justement que c'était une
offre sans marge... je ne peux plusrien faire a présent !...

Un prix annoncé est sans appel : en changeant de stratégie au dernier moment, Fabrice
LEDOUX a perdu 9 points de marge sans aucun résultat !

| © Asbpublishing - Distribué par www.formavision.com 12 |



Clind oell : focus prix 3/3

PL [reléve le nez, sourire rassurant] : .. alons, alons, Monseur LEDOUX, pas de panique..
vous n'étes pas encore exclu de nos marchés.. vous devez faire un effort, c'est tout .. et pus
vous avez ['habitude, vous savez comment je travaille ?.. [pan serré, sourire confiant, puis se
plonge dans ses notes]...

L'acheteur se montre faussement empathique : il ne veut pas frosser le vendeur. Il a beson de
lui et I'encourage a négocier une baisse de prix avec sa hérarchie. De plus, il détourne
a dessein la remarque du vendeur sur le prix vers une excluson posshe du marché, aors
que cest bien le prix qui inquiete le vendeur. Il donne ans de maniére détournée des

arguments au vendeur pour cornvaincre en interne.

Dans le couloir

FL [au téléphone] : .. il faut absodument revor notre offre.. ben ou, il a déa jeté un
concurrent a 105€. Il ne les a méme pas écoutés.. non, non, je t'assure.. ah écoute, d€ja, j'ai
sauvé l'affare en commencant & 101€.. ah ben snon on était dehors.. tu imagnes
le tableau !.. non, mo, je pense quil faut revor les objectifs.. on finira plus prés de 90 que
de

100, de toutes fagons, mais bon... non, non, je descends pas en dessous du plancher...

Fabrice LEDOUX oublie son objectif et ne sattache qua son plancher : il confond ici objectif et
pancher ! viser l'objectif, c'est bien viser la marge demandée. Il ne dot pas confondre objectif
et plancher, au risque de vendre a marge O, ce qui n'est pas viable a moyenterme.

Conclusion
En changeant de stratége en derniere minute, Monseur LEDOUX a payé 9 ponts de
marge smplement pour avor le drot de poursuivre la négociation !.. Voyez dans le film

modele comment presenter I'offre convenue, magré la presson de l'acheteur, et sans se fare
exclure du marché.
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Modele : focus prix

Contexte

Patrick LAPOGNE, Responsable des achats regoit Fabrice LEDOUX, ingénieur
commercial. L'entretien est focalisé sur |a présentation du prix.

Dialogues

Dans le couloir, voix off
FL [consulte ses notes, puisles yeux au ciel comme pour apprendre par coaur] :

(voix off) : .. dors on est daccord.. j'a listé tous les ponts de négociation, les arguments...
une derniere fois sur le prix, cest la quil mattend : objectif a 100€, pancher a 90 et
offreinitiae & 110. Cest bon... 110, 110, 110... alez...

Fabrice sest donné 3 niveaux de prix :
-Son objectif : e prix quil espére faire accepter compte tenu de ses objectifs de marge
-Son plancher : prix en deca duquel la vente n'est pas rentable

L'offre initidle, élevée, qui Ilui donne une bonne marge de mancauvre tout en étant réaliste.
Attention au « décrochage prix » : prix au-dela duquel |a proposition n'est pas crédible.

Fondu, dans le bureau de Patrick LA POGNE

PL [plan serré, en notant un point] : ... on peut dire que vous étes un petit veinard, Monsieur

LEDOUKX...

FL [sourire neutre]

PL [relevant brievement le nez, et se replongeant aussitét] : .. un de vos concurrents vient de
se retirer... plus exactement, je les a mis dehors.. il Ny a pas 10 minutes.. [Sarréte de noter]...

non, mas, vous imagnez quils sont arrivés avec une proposition a 105 € piéce [sincérement
scandalisé]... ils m'ont pris pour un bleu, et, ¢ca, je ne supporte pas [reprend ses notes]...

Notez I'attitude de Fabrice : il ne laisse rien transparaitre de ses émotions. Il garde le cap, et
reste concentré sur ses objectifs, quelles que soient les déclarations de l'acheteur. En effet, sil
est possble que son histore soit vraie, il est auss possble quil bluffe. Dans le doute, gardez
en mémaire votre stratége sans rien montrer.

PL : ..non, mo, je mattendais a ce quils annoncent 98.. 100 a la rigueur.. cest le prix de
marché avant négociation.. mais 105 !.. non, c'est pas acceptable !.. Excusezmo encore un
instant  Monsieur LEDOUX  [sourire  courtois], je dois finir mon rapport sur cette
société...[comme pour expliquer et définitif]  je  les exclus de nos fournisseurs.[se
replonge dans ses notes]

[range un dossier, sort celui de Fabrice] : ... alezy... je vous écoute... quelle est votre offre

[prét a noter, souriant]

FL [ne se laisse pas démonter] : ..ben, ja anaysé votre cahier des charges, Monseur

LAPOCNE, et je vas reprendre les caractéristiques principdes des ééments dont vous
avez besoin...

Fabrice veut reformuler la demande client pour placer les avantages de ses produits et justifier
ses prix.

PL [le coupe] : ... non, non, Monsieur LEDOUX... vous n'alez pas m'expliquer ce que j'ai écrit...
donnez-mai juste votre prix unitaire, c'est la seule chase qui m'intéresse...
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Modéle : focus prix 2/2

L'acheteur fat une tentative de déstabilisation : il interrompt la présentation du vendeur et
lu demande daller drectement au prix. [l disquaifie au passage tous les arguments sur la
qualité et les performances du produit en se montrant apparemment concerné

exclusvement par le prix. Cette posture est trés impressonnante mais pas crédbe : qui ne
se soucie que du prix ? Gardez cette idée présente en mémore, et vous éviterez de vous
laisser emporter par les manceuvres dintimidation du client.

FL [changede sujet] : ... trés bien... on se donne combien de temps ?...

Fabrice reprend le contrle de l'entretien en cassant le rythme : il ne rentre pas dans le jeu
du client qui demande une information sur le prix. Au contraire, il affirme sa postion
demander le temps imparti, c'est exprimer du respect pour le temps de son client, mais en
méme temps affrmer que l'on a le drot a un temps minmum. Et ce temps, Cc'est Fabrice
qui va le gérer. Ce faisant, il fat auss comprendre a l'acheteur que I'entretien et son
produit ne se résume pas a un prix. Enfin, en cassant le rythme, il crée la surprise et
déstabilise I'acheteur.

PL [déstabilisé] : .. euh 15 minutes, pas plus.. j'a rendez-vous avec vos confréres dans
un quart d'heure [regarde sa montre]...

L'acheteur en profite pour rajouter une presson suppémentare sur Fabrice : il regot
ses concurrents juste aprés. Cest de bonne guerre, mas il ne faut pas pour autant se
laisser impressionner : le vendeur se doute bien quil est en concurrence, il en a tenu

compte dans sa préparation et le postionnement prix. Le fat que l'acheteur le rappele
ne doit pas étre une source de stress.

FL [calme] :... c'est bon, j'a le temps de vous présenter |'ensemble de mon offre...

Comme Fabrice, méme au coar de la tenson, osez vous affirmer et annoncer votre plan.
Ici, Fabrice poursuit sa démarche : il va annoncer I'ensembe de [Ioffre, dans le
détail, indépendamment de la demande centrée sur le prix. E cest I|égitime, car un
prix est un ensembe de parameétres, pas seuement un  prix unitaire comme voudrat
le faire croirel'acheteur.

FL : le produit le plus adapté a votre demande serait le Performance3000.. il est garanti 3
ans piéces et mains doawre, intervention sur site en moins de 48 heures, par lots de
10 unités seuement...

PL [simpatiente]

FL : .. pour ce produit, je vous propose donc un déla de paement de 60 jours net, une
remise de fin dannée de 3% s vous dépassez les 200 unités, pour un prix unitaire a... 110€.
PL [sourire mcredule] . ..attendez, vous paisantez, Monseur LEDOUX ? Je viens de

vous expliquer que ja degage vos concurrents a 105€ sans méme les écouter, et vous me
proposez

110 ? Je ne comprends pas, 14, Monsieur LEDOUX...

FL : .. l'offre que je vous présente est basée sur votre cahier des charges.. s le devis
proposeé par 2 prestatares indépendants ne correspond pas a votre budget, cest que
nous devons revor ensemble votre commande.. Nous avons une bonne expérience sur ces
produits, et je peux vous ader a optimiser votre demande pour trouver le moyen
de réduire votreinvestissement ...

PL : [concé]Le pari de Fabrice était risqué. Cétait cependant la seue solution pour maintenir
son niveau de marge. Il est vrasemblable que l'acheteur va se ressaisr et quil va contre-
attaquer, mais l'essentiel est fat : Fabrice a annoncé une exgence éevée, ce qui lui
permettra de finir plus proche de son objectif que de son planche.
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Vos notes
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