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Introduction aux
3 Dynamiques de Chasing Positivity

Inspirez vos clients a obtenir des résultats et positionnez-vous
comme une force de proposition dans leur vie. Les 3 dynamiques
de Chasing Positivity offrent une approche authentique pour
développer des échanges qui vous aideront a briser linertie et 3
inciter le passage a 'action.

1. Communiquer avec empathie
Commencer chaque conversation en cherchant a voir le monde a travers les yeux

de votre interlocuteur.

2.Collaborer de maniére consciente
Veiller 3 ce que votre interlocuteur ait le sentiment d'étre entendu et quiil

participe activement au processus de prise de décision.

Py 3.Des actions inspirantes
-,@: Utiliser des mots et des phrases pour inciter quelgu'un a réfléchir aux raisons
= pour lesquelles il devrait changer ou aller de avant.

En maitrisant les

3 Dynamiques, vous
pouvez inciter vos
clients a agir dans
leurs propres intéréts

et vous positionner
comme un conseiller
charismatique qui est
une force de proposition
dans leur vie.

Ce document emprunte du contenu & “Chasing Positivity®: The Charismatic Advisor in Conversation®” avec l'autorisation des co-auteurs
David Richman et Robert Brooks, Ph.D.
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n Communiquer avec empathie

Les conseillers empathiques adoptent le point de vue de leur
interlocuteur, l'écoutent attentivement et posent des questions
avec un intérét sincére afin d'apprendre a connaitre quelqu'un.
Voici deux approches pour vous aider a maitriser cette dynamique.

Approche 1: Poser les bonnes questions

Pour maitriser cette dynamique, il faut sefforcer de poser des questions avec un intérét sincére afin
dapprendre a connaitre quelqu'un.

- |
_ [
|- o

DES QUESTIONS POUR LE PLAISIR DE OU DES QUESTIONS GUIDEES PAR

POSER DES QUESTIONS UN INTERET REEL

Cette approche peut conduire Lautre personne Cette approche consiste a poser des questions

a se demander si vous souhaitez réellement visant a mieux connaitre son interlocuteur. De

la connaitre. Il est peu probable quune telle telles questions augmentent la probabilité que

approche crée un « contexte motivant ». votre interlocuteur vous percoive comme une
personne a L'écoute qui sintéresse vraiment
a luifelle.

Au lieu de: Demandez plutét:

« Quand souhaitez-vous prendre « A lapproche de la retraite, y a-t-il quelque

votre retraite ? » chose qui vous préoccupe ? »

« Votre plan de succession est-il a jour ? » « Comment vos idées sur votre succession et
['héritage que vous souhaitez Laisser ont-elles
évolué ? »
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Approche 2: Comprendre l'objectif

Une facon de faire preuve dempathie est de chercher a comprendre les désirs qui se cachent derriére les
objectifs exprimés par vos prospects et clients. La collecte de ce type d'informations peut vous aider a
pOS|t|onner vos conseils financiers et d'investissement d'une maniére qui les incite a passer a L'action.

ELARGIR LA DECOUVERTE DE LA SITUATION FINANCIERE POUR Y INCLURE DES
QUESTIONS SUR LES OBJECTIFS

1 @ Transformer le processus de reconstitution des faits en matiére de planification financiere en
une découverte comprenant des questions percutantes pour découvrir le point de vue de
votre interlocuteur.

Exemples de questions

— « Pourriez-vous décrire votre vision de Lavenir ? »

—« Comment vous sentiriez-vous si vous parveniez a atteindre cet objectif ? Et si ce
n'était pas le cas ? Pourriez-vous me faire part de vos inquiétudes quant a l'atteinte de
cet objectif ? »

-« Qu'espérez-vous que largent accomplisse pour vous ? »

DIAGNOSTIQUER LA TOLERANCE AU RISQUE DANS LE MONDE REEL

Poser des questions comme un médecin cherchant a diagnostiquer plus précisément la
tolérance au risque. Personnaliser vos demandes en fonction de votre client peut vous aider
dans cette tache.

Exemple: Echange avec un chef d'entreprise ou un cadre dirigeant
—« Comment se porte votre activité ? »
—« Quels sont les opportunités et les défis qui se profilent a ['horizon pour
votre entreprise ? »
Vous pouvez utiliser les informations obtenues pour approfondir les implications liées

aux éventuels problémes fiscaux, de rémunération différée et de retraite auxquels le client
est confronté.

TIRER PARTI DES MOMENTS CLES POUR APPROFONDIR LES RELATIONS AVEC
VOS CLIENTS

Les événements de la vie peuvent conduire a des conversations importantes, car de
nombreux clients recherchent des conseils empathiques pendant les périodes charnieres
de leur vie. Poser des questions réfléchies durant ces périodes peut vous aider a mieux
comprendre l'objectif et a adapter les conseils et l'accompagnement gue vous apportez.

Exemples d'événements de la vie et de questions

L'approche de la retraite Perception d'un héritage Démarrage ou vente d'une
— « Décrivez la vision — « Comment pensez-vous ~ entreprise
que vous avez de votre que ce don va changer — « Décrivez a quoi
vie pour les 5210 votre vie ? » ressemble la réussite pour

le démarrage (ou la vente)
de votre entreprise. »

— « Queest-ce qui vous
préoccupe le plus dans La
nouvelle entreprise (ou
dans sa vente) ? »

prochaines années. »
— « Dans quelle mesure

avez-vous réfléchi au

concept de retraite ? »

— « Décrivez les
préoccupations que
VOUS pourriez avoir
quant a la perception de
cet argent. »

EN CONCLUSION
/| Lerecours a ces stratégies peut vous aider a formuler des conseils qui inciteront vos interlocuteurs a
prendre des mesures les aidant a atteindre ce qui compte le plus dans leur vie.
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Devenez plus empathique

Evaluez la maniéere dont vous établissez des liens émotionnels plus forts
avec les autres.

Sur la base de cette évaluation, utilisez l'espace prévu pour identifier les approches gue vous souhaitez
maftriser et la maniére dont vous envisagez de les adopter.

AVANT LA REUNION
Identifier les objectifs de la réunion.
O Je ne fais pas ¢a actuellement O Je peux mieux faire O Je le fais réguliérement bien

Préparer une liste de questions ouvertes pour mener une discussion empreinte d'un intérét réel.
O Je ne fais pas ¢a actuellement O Je peux mieux faire O Je le fais réguliérement bien

Changer votre état d'esprit pour vous concentrer exclusivement sur votre interlocuteur.

U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais réguliérement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Poser de meilleures questions

afin de montrer un intérét sincére. Minimiser

les distractions afin de pouvoir vous concentrer

exclusivement sur le prospect, le client ou le

membre de [‘équipe.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Avant chaque réunion, préparez

trois ou quatre questions ouvertes en phase

avec les objectifs de la réunion et qui

favoriseront les émotions positives.

Meéditer quotidiennement pour vous aider

a mieux vous concentrer.
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PENDANT LA REUNION

Eviter de faire des suppositions sans avoir procédé a des recherches approfondies.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Valider ce que vous entendez, méme si vous n'étes pas d'accord.
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Eviter de porter des jugements.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Ecouter plus que vous ne parlez.
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Pratiquez ['écoute active - reconnaissez

ce que vous avez entendu de lautre personne.

Faites des pauses pendant la conversation pour

demander a votre interlocuteur si elle/il a des

questions. Permettez aux autres d'exprimer leur

point de vue tout au long de la discussion.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Valider ce que jentends, méme

si je ne suis pas daccord. Parler moins,

passer plus de temps a écouter.
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APRES LA REUNION

Réfléchir a la maniére dont vous avez pu &tre percu(e).
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Noter les moyens d'améliorer votre approche pour l'avenir.
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Envoyer une note au client/prospect détaillant les prochaines étapes convenues.

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Réfléchissez a la fagon dont le

client décrirait la réunion et a la fagon dont il

vous décrirait a a fin de [‘échange.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Evaluez en toute franchise ce

qui sest bien passé au cours de la réunion

tout en identifiant les points a améliorer.

Précisez les moyens d'améliorer le dialogue

en fonction des domaines identifiés comme

ayant une marge de progression.
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Collaborer de maniére consciente

Un collaborateur efficace pratique ['écoute active afin que ses
interlocuteurs sentent que leurs opinions comptent et qu'ils font partie
du processus de prise de décision. Voici deux approches pour vous aider
a maitriser cette dynamique:

Approche 1: Ecouter avec intentionnalité

Ecouter avec intentionnalité exige que vous « passiez au second plan » et de se concentrer sur la vision
du monde a travers les yeux de votre interlocuteur.

PREMIEREMENT: PRATIQUER LECOUTE ACTIVE

Les collaborateurs les plus efficaces sont souvent ceux qui savent le mieux écouter. Ils sont capables
d'écouter avec une intensité intentionnelle parce guiils travaillent constamment & l'amélioration de
ces compétences.

Ecouter avec intentionnalité en « passant au second plan » dépend de la voix que L'on entend dans sa
téte. Soyez dans l'instant avec l'autre personne et efforcez-vous de ne pas vous laisser distraire par
cette voix intérieure.

Une approche de type « attraper et relacher » pourrait savérer utile. Essayez dattraper ou de
reconnaitre les pensées qui vous envahissent et de les laisser s'échapper.

Exemple: « Je suis payé pour écouter, pas pour parler »

Lorsque votre client sexprime, vous vous dites peut-étre: « Oh, jai la
réponse. Aprés tout, je suis Lexpert dans cette piéce. Je suis payé pour apporter
des solutions. »

A la place, essayez d'attraper cette pensée et de la relacher. La formule « je suis
payé pour écouter, pas pour parler » résonnera davantage que la formule « je suis
payé pour apporter des solutions ». Faites suivre cette réponse de votre prochaine
question pertinente.
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DEUXIEMEMENT: DIALOGUER AVEC VOS CLIENTS EN FONCTION DE LEURS STRATEGIES
D'ADAPTATION

Les &tres humains sont complexes. Au risque de simplifier a l'extréme, Robert Brooks et David Richman
ont identifié trois stratégies dadaptation que les clients peuvent adopter en cas de marchés volatils ou
d'événements importants de la vie: le dragon, Lautruche et le hibou.

Le Dragon
Le dragon peut vous rendre anxieux si vous navez pas encore trouvé la meilleure

@ facon de gérer son comportement combatif, ce qui réduit la probabilité que vous
v

puissiez L aider a réduire son inertie.

» |l met ses interlocuteurs sur la défensive.
» |l a tendance a exprimer de la colére et des sarcasmes.

» |l adopte un comportement conflictuel, parfois de maniére feutrée.

Stratégies pour susciter l'intérét d'un dragon

Cherchez a faire du dragon un participant actif dans la gestion de son portefeuille.
Faites preuve d'empathie a 'égard du dragon, tout en sachant que cette empathie
ne signifie pas que vous vous excusez ou gue vous étes toujours daccord avec Lui.

Exemple d'échange en période d'incertitude financiére

« Je sais que vous étes en colére et décu. N'oubliez pas que les décisions que nous
avons prises pour votre portefeuille d'investissement étaient fondées sur les
meilleures informations dont nous disposions a ce moment-la. Beaucoup de gens
sont perturbés par ce type de marché volatil. »

« Il est important de comprendre que pour Lavenir, des informations actualisées
nous permettront de faire de nouveaux choix pour vos investissements. Nous
pouvons examiner ces informations ensemble et envisager les modifications qui
pourraient savérer judicieuses. »

Ce contenu est emprunté a “The Charismatic Advisor®”, un livre co-écrit par David Richman et Robert Brooks, Ph.D.
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L'Autruche

L'absence de contact ne signifie pas que le client se désintéresse de son portefeuille.
Une telle attitude ne fera guaugmenter la frustration et l'anxiété du client.

|l utilise le déni pour gérer son anxiété dans le domaine financier.

= Il peut ne pas regarder ses états financiers ni vérifier son (ses) portefeuille(s)
pendant de longues périodes.

w |l est peu enclin & vous contacter lorsqu'il est trés anxieux.

m |l est susceptible de remettre a plus tard la réponse a vos appels ou a
vos courriels.

Stratégies pour susciter l'intérét d'une autruche

Lautruche utilise le déni comme bouclier. Si vous tentez d'enlever ce bouclier trop
rapidement sans tenir compte des sentiments profonds de l'autruche, celle-ci
construira un bouclier encore plus solide.

Essayez d'aborder l'anxiété de l'autruche avec cette approche proactive en
deux étapes:
1. Abaissez le bouclier. Insistez a plusieurs reprises sur le fait que vous resterez en

contact avec l'autruche, que les marchés soient bons ou mauvais, et ce dautant
plus que les marchés sont volatils.

Exemple de message

« Vous pouvez compter sur moi pour continuer a suivre de pres vos
investissements et pour rester en contact étroit avec vous aussi bien en périodes
fastes que durant les baisses du marché, ainsi que tout au long de votre
parcours de vie. »

Ce type de message permet de préparer Lautruche a la volatilité, tout en
l'informant que vous apporterez un soutien a chaque stade de la relation.

2. Initiez une conversation plus approfondie. Appelez le client de maniére proactive
ou contactez-le par email afin d'organiser un échange approfondi pendant les
périodes difficiles. Comme vous avez préparé le client a l'incertitude potentielle,
il sera plus enclin a dialoguer.

Document réservé exclusivement aux clients professionnels. Non destiné au grand public. MORGAN STANLEY INVESTMENT MANAGEMENT



10

Le Hibou

Entretenez une relation collaborative avec le hibou en lui formulant de fagon
proactive vos recommandations et en l'invitant a participer activement aux
décisions financieres.

m |l reste calme et concentré dans les moments d'instabilité.

m |l est ouvert a la collaboration et disposé a tenir compte des
recommandations des conseillers.

= |l est 3 Laise pour initier le contact.
= Il pose des questions pertinentes pour aider & prendre les bonnes décisions.

Comment susciter L'intérét d'un hibou ?

Exemple de message

« Les derniers mois nous rappellent que les marchés fluctuent et peuvent trés bien
baisser aussi rapidement quiils ont grimpé, parfois méme plus rapidement. Avant de
vous faire part de mes réflexions, comment vous sentez-vous face a l'environnement
financier compliqué d'aujourd’hui ? »

AIDEZ LES DRAGONS ET LES AUTRUCHES A RESSEMBLER DAVANTAGE AUX HIBOUX

Désamorcez les dragons et incitez les autruches a souvrir en partageant les facons dont vous aidez
dautres clients a tirer parti des conditions de marché. En entendant comment vous aidez les autres
clients, ils seront peut-étre plus enclins a vous laisser les aider.

Exemple de message

« Un grand nombre de nos clients se sont montrés ouverts a l'idée d'explorer les moyens de tirer parti
de ce que nous considérons actuellement comme des « valorisations erronées ».
Souhaitez-vous également explorer ces possibilités ? »

=

ADVISOR INSTITUTE

EN CONCLUSION

En comprenant les facons spécifiques de sadapter a vos clients, vous pouvez les
aider en cas d'incertitude financiére, renforcer leur résilience et garantir la continuité
de relations productives.
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Approche 2: Donnez un ton collaboratif

En donnant d'emblée un ton collaboratif, les conseillers efficaces veillent a ce que leurs clients
ressentent que leurs opinions sont prises en compte.

PREMIEREMENT: Utilisez des phrases percutantes

Les conseillers efficaces savent que les mots ont de l'importance. Utilisez des phrases percutantes
comme celles qui suivent pour donner d'emblée un ton collaboratif:

« Je vous invite a me faire part de vos « Si je vous donne une information qui ne vous
commentaires et de vos questions. » semble pas claire, n'hésitez pas a me le dire. »
« Je considére notre relation comme « Que doit-il se passer, selon vous, pour que
un partenariat. » notre collaboration soit considérée comme

une réussite ? »

DEUXIEMEMENT: Posez des questions qui favorisent la collaboration

La collaboration consciente commence par les questions que vous posez et peut déboucher sur de
nouvelles opportunités. Examinons une reformulation possible de trois questions concues pour aider
les conseillers a en savoir plus sur Lattitude d'un client ou d'un prospect a l'égard de Largent:

Question initiale: Question reformulée:

« Qulest-ce que cela signifie pour vous? » « Qulest-ce qui fagonne vos idées sur le sens et
la valeur de l'argent ? »

« Pensez-vous que largent peut vous « En réfléchissant a vos expériences, que
rendre heureux ? » pensez-vous du vieil adage “l'argent ne fait
pas le bonheur” » ?

« Quelle somme d'argent aimeriez-vous « Comment l'incertitude récente a-t-elle

détenir ? » influencé votre réflexion sur la somme
dargent que vous souhaiteriez détenir
pour Lavenir ? »

EN CONCLUSION
v Les collaborateurs efficaces créent des environnements motivants qui incitent a passer a
l'action. ILs pratiquent ['écoute active et établissent demblée un climat de collaboration.
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Devenez un meilleur collaborateur

Evaluez l'efficacité de votre collaboration avec les autres. Sur la base
de cette évaluation, utilisez l'espace prévu pour identifier les approches
que vous souhaitez maitriser et la maniére dont vous envisagez de

les adopter.

AVANT LA REUNION
S'engager a étre entiérement « dans l'instant présent » pendant la conversation.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Préparer une liste de questions ouvertes pour mener une discussion empreinte d'un intérét réel.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Changer votre état d'esprit pour vous concentrer exclusivement sur votre interlocuteur.
U Je ne fais pas ca actuellement O Je peux mieux faire U Je le fais réguliérement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER
ECHANTILLON: S'engager a étre « dans

linstant présent »

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES
EcHANTILLON: Améliorer la fagon dont jéchange en:

Augmentant le contact visuel direct lors des

réunions. Appelant chaque personne par son

nom au cours de la discussion.

Faisant des compliments sincéres lors des réunions

afin de susciter des émotions positives.
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PENDANT LA REUNION

Utiliser des phrases percutantes pour donner le ton de la collaboration. Par exemple:
— «Je vous invite a me faire part de vos commentaires et de vos questions. »

— « Je considere notre relation comme un partenariat. »
— « Que faudrait-il quil se passe pour que vous considériez notre relation comme une réussite ? »
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Mener la discussion en posant des questions visant a mieux comprendre la finalité de leur
patrimoine, au-dela de leurs buts et de leurs objectifs.

U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien
Solliciter des commentaires sur vos recommandations

U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Lorsque vous étes en désaccord avec le point de vue d’'une personne, essayer de comprendre le
raisonnement qui sous-tend sa position.

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

EcHANTILLON: Solliciter un retour dinformation

sur mes idées.

Essayer de comprendre le raisonnement qui

sous-tend les opinions dune personne

lorsqu'elles ne correspondent pas aux miennes.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Apres avoir partagé une idée ou

une opinion, faites une pause et demandez a

linterlocuteur d'exprimer son point de vue sur

ce quil vient dentendre. Au lieu de vous

contenter d'exprimer votre désaccord avec

guelgu'un, demandez-lui: « Pouvez-vous me dire ce

qui vous a amené a penser ainsi ? »
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APRES LA REUNION
Réfléchir a la maniére dont vous avez pu &tre percu(e).

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Noter les moyens d'améliorer votre approche pour l'avenir.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Envoyer une note au client/prospect détaillant les prochaines étapes convenues.
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Réfléchir & la maniére dont jai

pu étre percu(e).

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Evaluez en toute franchise ce qui

Sest bien passé au cours de la réunion tout

en identifiant les points a améliorer. Précisez

les moyens daméliorer le dialogue en

fonction des domaines identifiés comme

ayant une marge de progression.
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Inspirer le passage a l'action

La communication empathique et la collaboration consciente culminent
dans la troisiéme dynamique - Inspirer le passage a l'action. Votre
capacité 3 inciter le passage a l'action dépend de votre aptitude a créer
des environnements motivants en utilisant des phrases et des mots
issus de la psychologie positive.

Approche 1: Termes et expressions pour inciter le client a passer a l'action

» Les comprendre.

» Valider leurs sentiments et leurs pensées.

» Etre réellement intéressé a nouer un partenariat avec eux.

MOTS ET PHRASES PREFERES POUR INCITER LE PASSAGE A LACTION

« Nous »

Communique clairement un
message de collaboration.

« Imaginez »

Une maniere peu

risquée de visualiser les
possibilités quouvre votre
recommandation.

« Un petit pas »

Permet de décomposer les
objectifs a long terme en
étapes plus modestes et
réalisables.

« Ensemble »

Communique clairement un
message de collaboration.

« Nous n'avons pas besoin
d'avoir tout bon ou
tout faux »

Peut inspirer une premiere
action a un prospect ou a un
client anxieux.

« Mon objectif est que nous
travaillions ensemble »

Renforce l'idée de
collaboration.

MOTS QUI N'INCITENT PAS A LACTION

« Regardez »

Expression teintée de
negativite.

« Honnétement »
Cela implique que vous navez

pas été honnéte a dautres
moments de la conversation.

« Mais »

Lorsguelle est utilisée dans
le contexte suivant « Je suis
d'accord avec vous, mais...

», vous n'étes pas vraiment
d'accord avec la personne...
Utilisez plutét « et » a la
place de « mais » pour inciter
le passage a l'action.
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Approche 2: Techniques pour inspirer le passage a l'action

Il peut étre difficile d'inciter les clients a passer a l'action, méme si cette action est dans leur propre
intérét. Voici deux stratégies pour vaincre L'inertie et créer un environnement motivant.

IDENTIFIER LES « ILOTS DE COMPETENCE »

Essayez d'identifier les points forts de votre client, ou « ilots de compétence »,
plutdt que de vous concentrer sur ses faiblesses.

Lorsque vous invitez vos clients et prospects a parler de leurs points forts, vous
les incitez a avoir une vision positive d'eux-mémes.

Les émotions positives aménent les autres a étre plus ouverts et réceptifs a la
discussion. Plus vos prospects et vos clients sont disposés a écouter vos idées,
plus ils sont susceptibles d'étre inspirés pour avancer avec vous a leurs cotés en
tant que conseiller.

UTILISER LA « TECHNIQUE D'’ASSEMBLAGE »

La technique dassemblage est un processus en deux étapes. Tout dabord,
identifiez et reconnaissez une ou deux priorités, peut-étre des principes que vous
partagez avec un client ou un prospect.

Deuxiémement, explorer dautres moyens de matérialiser ces priorités ou
principes a L'avenir. La reconnaissance de priorités et de principes communs peut
aider l'interlocuteur a sentir que vous étes tous les deux sur la méme longueur
d'onde et vous met sur la voie d'un consensus.

EN CONCLUSION
v Lutilisation de certains mots et de certaines phrases dans vos conversations peut vous aider
a inciter vos prospects et vos clients a passer a Laction dans leur propre intérét.
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Inspirer les autres a passer a L'action

Evaluer l'efficacité avec laquelle vous incitez les autres a prendre des
mesures que vous estimez étre dans leur intérét.

Sur la base de cette évaluation, utilisez 'espace prévu pour identifier les approches que vous souhaitez
maitriser et la maniére dont vous envisagez de les adopter.

FAVORISER UN ENVIRONNEMENT MOTIVANT

Mener les discussions en posant des questions qui vous aideront a comprendre les désirs qui se
cachent derriére les objectifs du prospect ou du client.

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien
Défendre ce qui est le plus important pour eux.

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER
ECHANTILLON: En savoir plus sur leurs passions

et intéréts.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES
ECHANTILLON: Dés le début des discussions,

posez ce type de questions:

— « Quiest-ce qui vous passionne ? »

— « Comment aimez-vous passer votre

temps libre ? »

— « Quiest-ce qui vous motive a consacrer autant

dénergie a votre carriére ? »
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MONTRER COMMENT VOS RECOMMANDATIONS PEUVENT AMELIORER LA VIE
D'UNE PERSONNE

Solliciter un retour d'information sur les suggestions et recommandations que vous faites.
U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Présenter vos recommandations comme des améliorations par rapport aux choix possibles.

U Je ne fais pas ca actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Mieux justifier vos recommandations.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Lorsque vous présentez des

recommandations, expliquez clairement deux

ou trois avantages que le client peut

escompter en les suivant.

Demander au client sl a des questions sur

ces recommandations.
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PREPARER INTENTIONNELLEMENT LES CLIENTS A FAIRE FACE A D'EVENTUELS REVERS
Tenir les clients informés de la probabilité d'atteindre les résultats financiers souhaités.
U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Rappeler a vos clients que vous suivez de pres les investissements, les tendances mondiales et
les implications potentielles pour leur situation financiére.

U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

Etre conscient du style d’adaptation du client, puis adapter votre approche lorsque vous
discutez d'éventuels revers.

U Je ne fais pas ¢a actuellement U Je peux mieux faire U Je le fais régulierement bien

LISTEZ LES APPROCHES A MAITRISER

ECHANTILLON: Tenir régulierement les clients

informés de la probabilité datteinte de leurs

objectifs.

MESURES A PRENDRE POUR ADOPTER CES APPROCHES

ECHANTILLON: Au moins une fois par an, discutez

des progrés accomplis dans latteinte des

objectifs, des obstacles éventuels et de la

maniere dont ils peuvent étre surmontés.

Menez des entretiens supplémentaires sur

latteinte des objectifs en cas de turbulences

sur les marchés, de revers personnels ou

d'adoption d'une nouvelle législation fiscale.
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