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Le conseiller commercial de demain sera empathique ou ne sera pas

ans le contexte économique et
nancier actuel, les attentes des

dirigeants vis-a-vis de leurs effectifs
commerciaux sont de plus en plus fortes.
En outre, le fait que le Grand-Duché de
Luxembourg a récemment manifesté son
intention d"adhérer au processus d'échange
automatique d'informations a partir du ler
janvier 2015 renforce I'idée que I'offre de
services actuelle de la part des principaux
acteurs de la place financiére ne suffira pas
a attirer une nouvelle clientele.

Les principaux acteurs, banquiers en téte mais égale-
ment gestionnaires de fortunes, fiduciaires et autres
family offices seront amenés a leur modele
afin de s'adapter a ce nouveau paradigme. lls devront
remettre en question leur conception de leur vision et
mettre les enceuvreafin de remplir la mission

qu'ils se sont assignée.

Le Luxembourg s'est en effet trop longtemps a

sur sa situation privilégice et sm“gdm Iégislatif accom-
modant ainsi que son statut de pays de Cocagne cher
aux dentistes belges, aux habitants d’outre-Quiévrain
ou encore aux proches et lointains cousins gemmains,

Aujourd’hui, le Luxembourg souffre, sous certains
cieux, d'une mauvaise réputation. Les avis divergent
sur la maniére de réagir a ces critiques par ailleurs sou-
vent infondées. De mon point de vue, la meilleure
fagon de réagir est d’adopter une attitude assertive et
une ique et proactive. 'entends par la

rg et plus particuliérement son sec-
teur financier devra, afin de maintenir les bonnes rela-
tions qu'il entretient avec ses partenaires, intermdédiaires
et clients, faire et réussir son examen de conscience. Et
avec distinction de surcroit.

Désireux de conserver, autant que faire se peut, sa
clientéle existante et den approcher une nouvelle plus
, les différents collaborateurs commerciaux
(pm -ate bankers, relatonship managers et conseillers
fimandiers) devront impérativement étre formés afinde
faire face a des clients dont les besoins et les exigences
ont considérablement évolué ces demicres années.

En effet, le temps o1 I rie de I'information entre
le commercial et son client prédominait est révolu.
Aujourdhui, celle-ci a cédé la place a une plus grande
parité o1 les deux parties disposent d'un accds a peu
prés égal aux informations pertinentes.

A l'ere de la fibre optique, mlsimplechcgtmel au
client potentiel de consulter des sites web afinde s’

quérir des caractéristiques d'un produit ou d'un servi-

ce,dela tionde telle ou telle société ou encoredu
degré de satisfaction de sa clientele. Aujourd’hui, la clé
de l'efficacité sur ce terrain ol les positions sont quasi
inversées ne comespond plus aux stéréotypes du passé.

Les qualités fondamentales que se doit de posséder de
nos jours un commercial de haut vol sont la persévé-
rance, la positivité et surtout 'empathie.

Les meilleurs commerdiaux sont ceux qui se posent la
question suivante face a leurs clients: « quelle décision
prendrais-je si la personne en face de moi était un
proche a qui je veux du bien ? » Est-il dés lors possible
de former les gens a se soudier des autres ? La réponse
est sans conteste positive. Toutefois, le métier de com-
mercial est une noble fonction qui se choisit. Certes,
certaines personnes sont naturellement doudes pour
Facte commercial, d"autres moins, voire pas du tout.

Le conseiller commercial qui, demain, réussiraa attirer
et convaincre une nouvelle clientéle devra bien-str
disposer de bons produits et services mais il devra,
plus que tout, disposer d'une véritable ouverture a
son client. Il devra cultiver I'art du questionnement
pertinent. Il attirera I'attention sur les avantages pour
ses clients d'utiliser les services qu'il leur propose au
lieu d'aligner les caractéristiques de ceux~ci (comme
mentionné plus haut, bien souvent, ils les connaitront
déa). Le conseiller commercial a succes fera, outre

l'usage de ses 2 oreilles, également usage de celle de
son cceur. Lempathie est une compétence que les per-
sonnes qui sont au service des autres devraient déve-
lopper maitriser, entretenir et inlassablement nourrir.

hﬁm& ce talent professionnel est passé au
sccond il sera de plus en plus indispensable
a la survie du marché du travail du 21~ siécle. La
tiche est certes complexe, elle nen est cependant pas
moins attirante et nécessaire.

Genoways est une structure qui a pour vocation de
former et accompagner les directeurs commerciaux
insi que leurs collaborateurs dans leur mission de
service a leur clientéle. Nous pratiquons le sur mesu-
re en appliquant une approche simple et efficace.
Nous établissons un diagnostic de la situation et iden-
tifions les dysfonctionnements éventuels au sein des
équipes. Nous conscientisons le management sur les
smrlcesdem.tx-cielcbkx’s ensuite notre intervention
sur les

ents et les effets désirés. Un coa-
ching post-formation est recommandé afin de per-

mettre aux participants de se mettre en mouvement
de maniére durable.
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