
LA MÉTHODE 
DU CRAC
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CREUSER
POURQUOI PENSEZ VOUS QUE NOS DÉLAIS
DE L IVRAISON NE SONT PAS RESPECTÉS ?

ARGUMENTER CAPB
LE SYSTÈME EST COMPLÈTEMENT
OPÉRATIONNEL MAINTENANT :  NOS DÉLAIS ONT
UNE FIABILITÉ DE DE 99%.  RETARD <  2  J .  VOUS
SEREZ TRANQUILLE

CONTROLER
CELA CORRESPOND À VOS CRITÈRES EN
TERME DE FIABILITÉ ?  A  PART CE POINT TOUT
EST CLAIR ?

R RECEVOIR
C’EST VRAI  QUE LORS DU CHANGEMENT
DE NOTRE SYSTÈME INFORMATIQUE NOUS
AVONS RENCONTRÉ DES DIFFICULTÉS

E C O U T E R  E T  I D E N T I F I E R  L ’ O B J E C T I O N
L a i s s e r  l e  c l i e n t  s ' e x p r i m e r ,  n e  p a s  l ’ i n t e r r o m p r e ,  a t t i t u d e
o u v e r t e ,  p o s i t i v e .



5 INTERDITS FACE 
À L'OBJECTION

Ne pas  répondre (s i  e l le  est  s incère)

Trainer  sur  la  réponse ,  se  just i f ier
à  tout  pr ix

Reporter  la  faute  sur  les  autres

Polémiquer  face aux préjugés  ou
mauvaise  fo i

Mots  tabou :  mais . . .
ce  n 'est  pas  vra i . . .


