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Fiche ressource 

Les outils d’aide à la vente : le traitement des 

objections. 

 
 

Il est préférable de réfléchir aux objections avant l’entretien plutôt que d’être pris au 
dépourvu face au client… voire de manquer la vente ! 

 
 
Pour gérer efficacement une objection, il faut : 
 

1. Anticiper les objections en se préparant avant l’entretien : 
 

Prendre en compte le contexte général de 
la situation 

Prendre en compte le contexte spécifique 
de la situation 

Lister de façon générale toutes les objections 
et noter les réponses possibles dans un 
tableau 

= 
Cela suppose de s’interroger sur ses produits, 
sur ceux des concurrents mais aussi sur le 
contexte du marché (en croissance, très 
concurrentiel ou non…) 

Consulter la fiche client 
= 
Elle permet d’appréhender le type de client 
que l’on va rencontrer grâce aux 
informations issues de la qualification. Ces 
données peuvent permettre de prévoir les 
objections probables. 

 

 

2. Identifier le type d’objection durant l’entretien :  
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Remarque : une objection non sincère peut être émise par le prospect. Il peut s’agir soit 
d’une esquive, soit d’un prétexte pour négocier un avantage particulier. Dans un premier 
temps, ignorer l’objection. Si elle n’est pas réitérée, on évite ainsi le piège. Si elle revient, la 
minimiser. 
 

OBJECTION 

FONDEE 

Votre produit ne 

peut répondre au 

besoin exprimé 

par le client. 

Minimiser le besoin 

exprimé et compenser 

par un autre avantage 

OBJECTION

NON 

FONDEE 

Votre produit 

peut répondre au 

besoin exprimé 

par le client. 

Informer en présentant 

l’avantage correspondant 

au besoin exprimé 
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3. Considérer les aspects psychologique et affectif : 
 
Face à une objection, le vendeur doit éviter d’entrer dans un processus conflictuel qui pourrait 
bloquer l’entretien de vente et détériorer la relation client. Le vendeur doit éviter toute attitude 
réactive : plutôt que de s’opposer, chercher à concilier les points de vue ! 
 
Le commercial ne doit pas considérer l’objection comme une attaque personnelle mais 
comme une interrogation vis-à-vis du produit, comme l’expression d’un besoin non apparent. 
 
Il est important pour le commercial de faire preuve d’écoute, d’empathie, de chercher à 
comprendre pour mieux répondre et convaincre. 
 

4. Veiller à son langage : 
 
Ne jamais prononcer le mot « objection ». Préférer-le « vous » au « je, moi » (pour valoriser, 
sécuriser). Eviter le « oui, mais… ». Préférer le « oui, et… ». 
 
 

Le processus de traitement d’une objection. 
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Le traitement de l’objection « prix ». 
 
Le prix constitue la contrepartie d’un certain nombre de caractéristiques procurant des 
avantages matériels et symboliques à l’acheteur. C’est pourquoi le commercial doit suivre un 
processus qui vise à ne « lâcher » sur le prix qu’après avoir défendu le produit. 
 

Le processus de défense du prix. 
 

 
 

Les techniques d’explication et de justification du prix. 
 

 


