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Avant-propos
Depuis plus de vingt ans, j’ai le plaisir de diriger un cabinet de conseil et 
de formation spécialisé dans le développement de l’efficacité commerciale. 
Lorsque nous démarrons un stage de formation, nous procédons toujours 
à ce que les formateurs appellent le « recueil des attentes ». Celui-ci consiste 
à interroger les participants sur les problèmes qu’ils rencontrent dans leur 
quotidien professionnel et auxquels ils aimeraient trouver une solution dans 
le cadre du stage. Nous demandons par exemple à chacun de réfléchir à la 
question suivante : « Qu’est-ce qui vous fera dire, à la fin de cette session de 
formation, qu’elle a été un succès pour vous ? Autrement dit, quelles réponses 
aimeriez-vous trouver dans ce stage pour repartir pleinement satisfait ? »

Nous effectuons ensuite un tour de table et nous consignons les exigences de 
chacun sur un paperboard. À la fin du stage, nous reprenons l’ensemble des 
besoins exprimés au début et nous nous assurons que les attentes de tous 
ont bien été comblées.

Ce « recueil des attentes » est un moment privilégié pour l’animateur du stage, 
qui prend ainsi connaissance des critères qui serviront ultérieurement à sa 
propre évaluation. Lorsque les stagiaires sont des vendeurs, le résultat ne se 
fait généralement pas attendre. Se trouvant cette fois en situation d’acheteurs 
dont on sonde les besoins, ils ne manquent pas de formuler un grand nombre 
d’exigences.

Exemples
•	 « J’aimerais trouver de nouvelles idées pour augmenter l’impact de 
mes arguments. »
•	 « Je voudrais améliorer mes capacités d’analyse de la psychologie des 
clients. »
•	 « J’aimerais pouvoir identifier les techniques d’achat et savoir com-
ment les contourner. »
•	 « Mon objectif premier est d’apprendre à mieux maîtriser l’agressivité 
de certains de mes clients. »
•	 « Je m’estimerai satisfait si je repars avec des techniques me permet-
tant de conclure mes ventes plus rapidement. »
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Les demandes sont bien sûr très diverses. Mais c’est invariablement sur le 
terrain de la réponse aux objections que se concentrent le plus grand nombre 
de demandes.

Exemples
•	 « Je serai content si je repars en sachant faire face aux critiques des 
acheteurs à propos de notre politique tarifaire. »
•	 « Comment répondre aux clients qui nous disent être pleinement satis-
faits de leur fournisseur actuel ou lui être fidèle ? »
•	 « Moi, mon problème, c’est le téléphone. Comment franchir le barrage 
des assistants, les “envoyez-nous un courrier”, “nous n’avons besoin de 
rien” ou “nous n’avons pas le temps” ? »
•	 « Ce qui m’intéresse, c’est de savoir traiter le client qui n’a pas de bud-
get ou qui veut juste un prix. »
•	 « Mon seul problème, c’est de savoir répondre au client qui dit avoir 
besoin de réfléchir. »

En quelques années, nous avons recueilli des milliers de requêtes sur le thème 
de la réfutation des objections. Aussi le sujet m’a-t-il semblé suffisamment 
préoccupant pour constituer la matière d’un ouvrage, destiné à aider les 
vendeurs à mieux affronter l’adversaire redoutable que constitue l’objection.

Pour parvenir à ce résultat, j’ai fait prévaloir le concret, la pratique et le vécu 
de préférence à l’élaboration de modèles conceptuels abstraits. Vaincre 
les objections des clients se veut un livre-outil, résolument opérationnel. 
Les apports théoriques y ont été volontairement limités et ne figurent que lors-
qu’ils éclairent utilement la pratique. Ainsi, la plus grande partie de l’ouvrage 
est consacrée aux exemples, aux illustrations et explications pour permettre au 
lecteur d’effectuer plus aisément une transposition au cas qu’il doit résoudre. 
Il s’adresse donc essentiellement à des vendeurs en activité : en magasin, 
en porte-à-porte, en business to business, aux ingénieurs commerciaux ou 
d’affaires… Des dizaines d’exemples, provenant de secteurs d’activité très 
différents, émailleront les pages qui suivent.

Enfin, cher lecteur, je voudrais conclure par ceci : vous m’avez fait l’honneur 
d’acheter ce livre et je veux être sûr qu’il vous rapporte infiniment plus qu’il 
ne vous a coûté. Aussi, je vous donne le conseil suivant : sa simple lecture 
ne vous permettra pas d’augmenter votre efficacité dans la réfutation des 
objections. La vente est un métier d’artiste. Comme un pianiste, le vendeur 
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doit travailler ses gammes (argumentatives) pour devenir excellent. Par consé-
quent, lisez, mais aussi relisez ! Apprenez même par cœur les réfutations qui 
vous concernent le plus. C’est ainsi que vous mettrez véritablement ce livre 
au service de votre chiffre d’affaires.

Il ne me reste plus qu’à vous souhaiter une bonne lecture. Et des ventes encore 
plus nombreuses.





CHAPITRE 1

Réfuter 
les objections : 
principes généraux

Executive summary

•	Selon le dictionnaire, l’objection est un argument qui s’oppose à une affirmation. 
Pour le vendeur, elle est un obstacle placé sur le parcours commercial 
– souvent long et accidenté – qui le conduit au contrat, à la commande ou 
à  la collaboration avec le client. La  démarche de vente constitue bien un 
parcours de saut d’obstacles, car les objections sont émises pour tester les 
facultés, vérifier le talent et les qualités professionnelles, mais aussi pour faire 
trébucher les plus faibles et éliminer les moins accrocheurs. Comme un cavalier, 
le vendeur doit apprendre à identifier l’objection et à en déceler les pièges afin 
de développer la réponse la plus appropriée.


