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PARTIE 1 - Comprendre pourquoi la vente se k!

PChapitre 1 - Le besoin ne suffit pas

La scene est banale.

Une femme de 82 ans vit seule dans sa maison depuis la mort de son mari.
Quelques mois plus tot, elle est tombée dans son jardin. Rien de trés grave,
mais elle est restée au sol plusieurs minutes avant de réussir a se relever. Une
seconde chute est survenue quelques semaines plus tard dans son garage.

Ses enfants commencent a s'inquiéter et lui parlent de téléassistance. Lorsque
le commercial vient lui présenter le service, la discussion se passe bien. Elle
comprend le fonctionnement, pose des questions et reconnait méme :

- Oui, cest vrai que si je retombe, ¢a pourrait étre utile.

Le commercial pense que lessentiel est fait. Le besoin existe. La cliente en a
conscience. La solution répond au probléme et le prix ne semble pas étre un
obstacle majeur.

Pourtant, quelques minutes plus tard :

- Non, pas pour l'instant. Je nen ai pas besoin.

Le commercial lui rappelle ses chutes et insiste sur la sécurité.
Elle devient plus réservée.

- Je me débrouille encore tres bien, vous savez.

Puis vient la phrase classique :

- Je vais réfléchir.

Dans sa voiture, le commercial cherche une explication. Le fonctionnement ?
Elle I'a compris. Le service ? Elle I'a trouvé intéressant. Le besoin ? Il lui parait
manifeste.

Il arrive alors a une conclusion assez naturelle :
Elle ne se rend pas vraiment compte quelle en a besoin.

Et cest précisément la que commence le probleme.
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PARTIE 2 - Lire correctement le prc

PARTIE 2

Lire correctement le prospect
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PARTIE 2 - Lire correctement le prc

Chapitre 4 - Tous les prospects ne
sont pas sur le méme marché

Vers 2019, je travaille avec un acteur des résidences services seniors.

Le probleme est classique : certaines résidences ne se remplissent pas aussi
rapidement que prévu.

Lentreprise veut comprendre pourquoi.
Je commence par rencontrer ceux qui ont déja choisi.

Pendant plusieurs jours, jéchange avec des résidents. Je cherche a recons-
truire leur situation avant le déménagement, leurs motivations et le moment
ou la décision sest formée.

Les premieres réponses sont prévisibles : maison devenue trop grande, jardin
trop contraignant, entretien pénible, envie de se rapprocher des commerces
ou des enfants.

Peu a peu, un profil se dessine.
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waires, vivant parfois seules dans une maison devenue contraignante et arri-
vées a un moment ou les avantages du déménagement dépassaient ceux du
maintien a domicile.

La conclusion semblait évidente :

Pour remplir davantage les résidences, il fallait trouver plus de personnes
ressemblant aux résidents déja installés.

Cétait logique.
Et pourtant cela ne fonctionnait pas aussi bien que prévu.

Autour de certaines résidences vivaient de nombreuses personnes possé-
dant apparemment les mémes caractéristiques : méme tranche d’age, revenus
comparables, maisons devenues trop grandes, parfois de la solitude.

Sur le papier, elles ressemblaient aux clients.
Mais elles ne prenaient pas la méme décision.

11 fallait donc aller les rencontrer.

« Les résidences seniors ? C'est pour les personnes
agées »
Je me souviens d’'une femme de pres de 80 ans.

Elle vivait dans une grande maison dont lentretien devenait progressivement
plus contraignant. Sa situation financiere lui aurait permis dentrer dans la
résidence.

Sur le papier, elle ressemblait presque parfaitement a certains habitants que
javais interrogés quelques jours auparavant.

Je lui parle de la résidence services seniors.
Sa réaction est immédiate :
- Les résidences seniors ? Cest pour les personnes agées. Pas pour moi.

La phrase peut faire sourire.
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PARTIE 2 - Lire correctement le prc

Y le a preés de 80 ans.

Mais elle ne parle pas de son 4ge chronologique.

Elle parle de ce que la résidence représente pour elle.

Y entrer reviendrait a franchir une frontiére quelle ne veut pas franchir.

Quelques jours auparavant, javais rencontré des résidents du méme age qui
me disaient au contraire :

- Ici, je suis tranquille.

Ou:

- Je voulais anticiper avant détre obligée de faire quelque chose.
Meéme age.

Méme type de besoin.

Parfois le méme niveau de revenus.

Décision opposée.

Ceest 1a que quelque chose devient évident :

Je comparais des profils. Il fallait comparer des décisions.

Connaitre ses clients ne suffit pas a connaitre son
marché

Les entreprises disposent généralement de beaucoup plus d’'informations sur
leurs clients que sur leurs non-clients.

Elles savent qui achete, a quel age, avec quel revenu, pour quel montant et
apres combien de contacts.

Elles peuvent aussi demander a leurs clients pourquoi ils ont choisi loffre.
Toutes ces informations sont utiles.
Mais elles ont une limite.

Les clients ont déja franchi une étape fondamentale :
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