
REPONDRE AUX OBJECTIONS 
DES CLIENTS 
Quand les compétences psycho-sociales deviennent indispensables

Dans un contexte commercial hyperconcurrentiel,
les objections et résistances des clients sont
devenues les nouveaux obstacles à surmonter pour
les équipes de vente. Des questions de prix, de
qualité, ou même d’éthique, chaque objection est
un test pour les commerciaux. Pourtant, le
problème va bien au-delà des simples tactiques de
réponse : il implique une compréhension profonde
de la psychologie humaine et pose la question de
l'influence sur le comportement des clients.

Les experts en communication persuasive et les
psychologues sociaux, avec leurs approches comme
la programmation neurolinguistique (PNL) et la
méthode CRAC (Comprendre, Reformuler,
Argumenter, Conclure), proposent des outils
concrets pour désamorcer la résistance. Mais si ces
techniques offrent des résultats probants, 
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la frontière entre persuasion et manipulation reste
fragile. Alors, ces méthodes permettent-elles
réellement de "vaincre" les objections, ou les
déplaçons-nous simplement vers d’autres dilemmes
éthiques ?

L E S  O B J E C T I O N S ,  U N  L E V I E R

S O U S - E S T I M É  P O U R

C O M P R E N D R E  L E  C L I E N T

Lorsqu'un client soulève une objection, cela révèle
souvent des préoccupations latentes. Une étude*
de HubSpot a montré que les objections les plus
courantes concernent les coûts, les délais et la
valeur ajoutée . C’est ici que la Programmation
neuro-linguistique (PNL) entre en scène avec ses
techniques pour « recadrer » la situation, en
amenant le client à reconsidérer ses doutes sous
un angle différent. Par exemple, la technique de
l’ancrage permet de fixer une perception de la
valeur avant que le prix ne soit révélé, influençant
subtilement le jugement de celui-ci.

La PNL s’appuie également sur des principes de
communication non verbale, une écoute active et
une reformulation, ce qui donne au vendeur des
outils pour répondre à des besoins parfois non
exprimés . En décryptant ces signes, les
commerciaux peuvent ajuster leurs arguments,
créant une interaction plus personnalisée et
réactive. Cependant, cette adaptation n'est pas
sans controverse : jusqu’à quel point est-il éthique
d’user de techniques psychologiques pour lever les
objections ?



Conçue pour aider les commerciaux à structurer
leurs réponses, la méthode CRAC se révèle très
efficace. En quatre étapes, elle invite le vendeur à
:Comprendre l’objection, Reformuler pour
clarifier et démontrer une écoute attentive,
Argumenter avec des preuves et des exemples,
et enfin Conclure pour ouvrir la voie à une
décision. Un processus simple en apparence, mais
redoutable dans sa capacité à désarmer les
résistances de manière proactive.

Des études menées par des entreprises comme
Gong.io montrent que les taux de conversion
augmentent de 35 % lorsque les objections sont
abordées dès les premières minutes de
l’interaction .

.En appliquant la méthode CRAC, les vendeurs
instaurent un climat de confiance et démontrent
leur capacité à répondre aux inquiétudes du client
sans les ignorer ou les contourner. Néanmoins,
certains considèrent cette approche comme trop
mécanique, risquant de briser la spontanéité de
l’échange et, potentiellement, d’aliéner le client.
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I N F L U E N C E  O U
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cherchent à humaniser la relation client, mais la
critique persiste : peut-on réellement influencer
sans manipuler ?

Selon un article de Forbes, la transparence et
l’intégrité sont essentielles dans la relation de
vente, et les clients d’aujourd’hui sont bien
informés . 

Ils sont souvent plus critiques face aux techniques
d’influence, et n’hésitent pas à se retirer lorsque la
confiance est rompue. Dans ce contexte, des
entreprises comme Synergie Sociale optent pour
une approche basée sur les compétences psycho-
sociales, visant à équilibrer influence et
authenticité. En formant les équipes à décoder les
objections de manière empathique, Synergie
Sociale aide les commerciaux à devenir plus
réactifs, mais sans forcer la décision.

Si la PNL et la méthode CRAC démontrent une
efficacité redoutable, elles soulèvent également
des questions éthiques. Persuader un client de
manière subtile est une compétence, mais à partir
de quel moment franchit-on la ligne de la
manipulation ? Les approches de « soft selling »
et de « storytelling », de plus en plus populaires, 

PRIX
“Nous n’avons pas le budget”
“Je peux obtenir moins cher ailleurs”

EFFORT
“Cela représente un effort important
d’adaptation”

TEMPS
“Cela prendra trop de temps, je ne
peux pas attendre”

EFFICACITE
“Est-ce que votre produit fait X, Y, Z?”
“Cela ne ne marchera pas chez nous”

LES 4 TYPES D’OBJECTIONS 
LES PLUS COMMUNES
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“En vente, les
objections sont

des opportunités
déguisées pour
comprendre et
mieux servir le

client”

F R E D E R I C  M E R L A N D

C O N C L U S I O N  :  P E R S U A S I O N  E T

A U T H E N T I C I T É ,  U N E  D U A L I T É

E S S E N T I E L L E  P O U R  L E S

C O M M E R C I A U X  D ’ A U J O U R D ’ H U I

Les objections en vente sont bien plus qu’un
simple obstacle : elles sont une opportunité de
mieux comprendre les préoccupations profondes
des clients et d’améliorer l’offre de service. En
adoptant des approches comme la PNL et la
méthode CRAC, les équipes de vente peuvent
non seulement augmenter leur efficacité, mais
aussi redéfinir la notion même de persuasion
dans un cadre éthique et responsable.

À l’heure où les consommateurs sont plus
informés et plus exigeants, le défi reste de taille
pour les entreprises. Alors, comment trouver le
juste équilibre entre l'influence et la
transparence dans les ventes ? Peut-être en
formant nos équipes, non seulement aux
techniques de persuasion, mais aussi à une
éthique commerciale renouvelée, où la vente
devient une expérience d’engagement sincère et
réciproque.

Pour celles et ceux qui souhaitent explorer plus
en profondeur ces approches, des ateliers sont
proposés chez Synergie Sociale : des séances
alliant enseignements théoriques et mises en
situation pour perfectionner l’art de la réponse
aux objections, sans jamais compromettre
l’authenticité.
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Synergie Sociale est un cabinet et un réseau
d’experts spécialisée dans l'accompagnement des
individus et des organisations, qui place le
développement humain et des compétences au
cœur de son action. Reconnue pour notre
capacité à intervenir sur des problématiques
complexes dans des environnements
professionnels variés, nous proposons une large
gamme de services depuis la conduite de projet
spécifiques à l’amélioration des compétences
psycho-sociales, la performance d’équipes et
l’épanouissement du personnel. À travers une
démarche fondée sur les dernières avancées en
neurosciences, en psychologie et sciences
humaines, notre cabinet s’engage à offrir des
solutions personnalisées et efficaces aux
organisations cherchant à optimiser ou accélérer
leur performance

L’une de nos forces majeures réside dans notre
réseau multidisciplinaire d'experts, tous actifs au
sein d’organisations et dotés d’une solide
expérience de terrain. Ce réseau permet à
Synergie Sociale de s’appuyer sur des
compétences variées et de mobiliser des
spécialistes en fonction des besoins spécifiques de
chaque projet. En réunissant des professionnels
issus de secteurs divers, nous sommes en mesure
d'aborder une large gamme de défis de façon
inédite tout en renforçant le développement du
capital humain de manière holistique et durable.
Nous intervenons notamment dans les domaines
suivants :

Gestion de projet : Nous concevons et  pilotons
des projets adaptés aux spécificités de chaque
organisation et avec un alignement aux
meilleures pratiques de l’industrie.
La communication interpersonnelle : Nous
aidons les équipes et les individus à mieux
communiquer, à gérer les conflits, en mettant en
avant des approches et dynamiquesconstructives.
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Le leadership: Nous travaillons avec les leaders
pour les aider à développer leurs capacités à
diriger, inspirer et motiver leurs équipes.
La négociation: Nos experts forment les
dirigeants et managers aux techniques de
négociation complexes, permettant d’obtenir des
accords gagnant-gagnant tout en préservant les
relations d’affaires et les enjeux.
La confiance en soi : Grâce au coaching
personnalisé, nous aidons les managers et leurs
équipes à renforcer leur confiance en eux, un
levier clé pour améliorer la performances des
équipes.
La pensée critique et la créativité : Nous
encourageons la réflexion approfondie et
stimulons la créativité à travers des ateliers
innovants de mises en situation, indispensables
pour résoudre des problèmes complexes et
s'adapter aux changements.
Les techniques d'improvisation et de
gestion de l'incertitude : Nous formons les
équipes à gérer des situations inattendues
développant ainsi leur agilité et leur capacité à
réagir rapidement aux changements et situations
d’incertitudes.

La diversité et la qualité de notre clientèle
témoignent de l'impact et de la crédibilité de
notre approche. Des institutions de renom telles
que l'ONU/HAP International, l’IMAD, Médecins
Sans Frontières, et les Hôpitaux Universitaires de
Genève (HUG) nous font confiance pour les
accompagner dans leurs transformations
humaines et organisationnelles.

Ainsi, Synergie Sociale s’impose comme un acteur
moderne dans le domaine de l'accompagnement
organisationnel, offrant des solutions concrètes et
mesurables pour renforcer la cohésion, la
créativité et la performance. Grâce à notre
réseau d'experts, nous aidons nos clients à relever
leurs défis les plus complexes.


