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"Le domaine de l'habitat est caractérisé, du point de vue de l'action publique, par
le fait que les politiques s'appliquent à réguler des échanges portant
principalement sur des biens marchands, eux-mêmes caractérisés par leur
situation dans un contexte local. Ce double ancrage a pour conséquence
première le fait que la plupart des décisions publiques en la matière ont pour
objectif d'orienter ou de réorienter les choix des acteurs de l'offre et de la
demande de logements ainsi que leurs effets sur le territoire." 12
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"Dans la mesure où l'adéquation entre l'offre et la demande en logement s'opère
majoritairement désormais sur le marché du logement d'occasion, la mobilité
résidentielle qui en résulte est susceptible d'éclairer le double processus de
dévalorisation et revalorisation des espaces urbains, qui commande les
changements de segmentation socio-spatiale des villes." 15
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"Si l'on ne peut trouver de correspondance directe et uniforme entre
caractéristiques générales de la structure économique et inégalités urbaines,
c'est que les politiques et les marchés du logement constituent une médiation
majeure." 17
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"Ces textes marquent un recentrage de la question de la ségrégation vers celle
de la gentrification. L'une et l'autre sont certes indissociables, mais la seconde
aura davantage marqué les années 80 et le début des années 90 que la première.
Ce déplacement implique de porter un regard attentif sur les lieux
d'embourgeoisement, c'est-à-dire les quartiers anciens considérés sous le
double aspect de la morphologie sociale et physique. A quelques exceptions
près, ces quartiers avaient été les grands absents des monographies réalisées
dans les années 70, durant lesquelles la recherche urbaine s'était davantage
attachée à étudier les processus ségrégatifs dans les grands ensembles d'habitat
social." 19
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"Le comportement en matière de logement n'obéit pas uniquement à des
logiques économiques mais également à des logiques familiales. Invisibles au
niveau macro-économique, elles fournissent souvent une clé pour comprendre
l'itinéraire résidentiel des ménages. Dotée d'un pouvoir d'influence non
négligeable, de moyens relationnels et financiers, la famille agit en effet dans
l'ombre à toutes les étapes du cycle de vie, en offrant par le jeu des cautions ou
la mobilisation financière et matérielle la possibilité d'obtenir ou d'acquérir un
logement.(…) Loin de voir ses fonctions dépérir, la famille a su conserver à
travers le logement un domaine d'influence et d'intervention tel qu'il n'est plus
possible aujourd'hui d'analyser le marché immobilier sans en tenir compte." 22
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"Nous avons la législation sur les agents immobiliers la plus contraignante
d'Europe, alors vous voyez que la question de la professionnalisation, elle ne se
pose pas."

#@:&%A5' 3Z8SXM $9+@C*' 6' PA%1
"Les agents immobiliers, ils existent depuis longtemps. Mais la réglementation,
elle, est super récente. Nous les notaires, on existe depuis Philippe le Bel. C'est
pas d'aujourd'hui. Et puis ça existait déjà en France, mais sous leur statut actuel
c'est Philippe le Bel."
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"Là où il y a jugement de l'acheteur, là, quelle tromperie du vendeur peut-il y avoir
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? Mais s'il est vrai que toute parole dite n'est pas à garantir, estimes-tu que ce qui
n'a pas été dit, doit être garanti ? Quoi de plus sot en vérité que, de la part du
vendeur, de raconter des défauts sur l'objet qu'il veut vendre ? Et quoi d'aussi
saugrenu que si, sur l'ordre du propriétaire, le crieur faisait sa proclamation en
ces termes : "Je vends une maison insalubre"."
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"Question : Le logement que je viens récemment d'acquérir présente des vices
cachés. Le vendeur ayant inséré dans le contrat de vente une clause l'exonérant
de sa garantie des vices cachés, je souhaiterais engager la responsabilité de
l'agence immobilière à l'origine de la vente. Est-ce possible ? Réponse : Vous
pouvez engager la responsabilité de l'agence immobilière entre autres sur le
fondement de l'article 1382 du Code civil. Seulement, sa responsabilité étant de
nature délictuelle ou quasi délictuelle, une faute doit être prouvée (par exemple,
l'agent a été informé du mauvais état de l'appartement et ne vous a pas averti).
[…] L'agence immobilière a reçu du vendeur du logement (le mandant) un mandat
de vendre. Sa responsabilité est donc de nature contractuelle vis-à-vis du
mandant et délictuelle ou quasi-délictuelle à votre égard. Si l'agent immobilier
n'est pas en principe responsable à l'égard des tiers étrangers au contrat de
mandat, la solution est différente lorsqu'un préjudice est causé à ces tiers par sa
négligence, son imprudence ou en raison d'une faute intentionnelle. Le principe
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d'une éventuelle responsabilité à l'égard du cocontractant du mandant n'est donc
pas contesté. La Cour de cassation a ainsi pu retenir la responsabilité de l'agent
qui a vendu un immeuble sachant qu'il était frappé d'une servitude de démolition
(Cass., 3ème civ., 29 mars 2000). […] Seulement, les obligations de l'agent
immobilier se limitent généralement à celles stipulées dans le mandat. Comme le
mandat ne doit pas contenir de clause l'obligeant à vérifier que le logement est en
bon état (ce n'est pas dans l'intérêt du vendeur de stipuler une telle clause), il faut
alors prouver une faute de l'agent. Le rôle de l'agent n'étant pas d'expertiser le
logement, cette faute est généralement difficile à établir." (Passages soulignés
par nous)

Z%42 $0)%12 41' :+*)0' +22'v &%1;4' $+* &'2 'd'@:&'2 :*52'1)52 :'*@'))'1) 6' C0'1
65&0@0)'* &'2 *'2:%12+C0&0)52 6' &7+;'1)¥ 84L6'&N 6'2 65$020%12 6' I42)0$' '&&'2L@c@'2M
&70@:%*)+1) '2) 6' 1%)'* D4' &7%1 :+22' 6741' :'*$':)0%1 %CI'$)0=02)' 64 *i&' 6' &7+;'1)
^'d:'*)M 5=+&4+)'4* 64 C0'1` N &+ *'&+)0%1 +='$ &'2 $&0'1)2 ^)A:'2 6701?%*@+)0%12 60=4&;45'2`¥
(+12 &' :*%&%1;'@'1) 6' $'))' *'@+*D4'M &+ 2'$%16' %CI'$)0%1 N &+ :*%C&5@+)02+)0%1
:*52'1)5' $0L6'2242 '2) D47'&&' *':%2' 24* 41' =020%1 64 6'=%0* 6' $%12'0& ?%$+&025' 24* &+
1%)0%1 6' =0$' $+$95M '1 &+022+1) 6' $i)5 41 +2:'$) :*0@%*60+& J &+ 15;%$0+)0%1 ') &+
D4'2)0%1 6'2 $%160)0%12 6' *5@415*+)0%1 6' &701)'*@560+0*'¥

P7+220@0&+)0%1 64 6'=%0* 6' $%12'0& N &+ D4'2)0%1 6'2 =0$'2 $+$952 17'2) :+2
24*:*'1+1)' 6+12 &+ @'24*' %o 0& 27+;0) 64 :*01$0:+& :*%C&Q@' 242$':)0C&' 6' 2' :%2'*
+:*Q2 &+ )*+12+$)0%1¥ P'2 60??0$4&)52 +::+*+022+1) +4 $%4*2 6' &+ )*+12+$)0%1 2%1) @%012
=020C&'2 $+* '&&'2 17'@:c$9'1) :+2 D4' &+ ='1)' 2%0) '??'$)0='@'1) $%1$&4' :+* &+ 240)'
+='$ 41 +4)*' +$D45*'4*¥ B+* +0&&'4*2M &' ?+0) D4' &7+$)' 6' ='1)' 2%0) %C&0;+)%0*'@'1) 41
+$)' +4)9'1)0D4' ^'1*';02)*5 :+* 41 1%)+0*'` 25$4*02' &+ )*+12+$)0%1 f?01+&'f $' D40 :'4)
5&%0;1'* &' *';+*6 6'2 :5*0:5)0'2 &+ :*5$56+1) ') *':%*)'* 24* &' 1%)+0*' &+ :+*)0' I4*060D4'
64 6'=%0* 6' $%12'0&¥ #&&'2 1' 6%0='1) :%4*)+1) :+2 c)*' 15;&0;5'2 J 6'2 @+1D4'@'1)2 +4
6'=%0* 6' $%12'0& :'4='1) c)*' *'2:%12+C&'2 6' *')+*62 6+12 &+ $%1$&420%1 6741' ='1)'M %4
$%1640*' N &7+114&+)0%1 6' :*%@'22'2 6' ='1)'2M :+* 'd'@:&' D4+16 &'2 )0)*'2 6'
:*%:*05)52 64 ='16'4* 2%1) @+& =5*0?05'2 %4 &%*2D4' &'2 $&+42'2 242:'120='2 2%1) @+&
:*5$025'2¥ U'2 20)4+)0%12 :'4='1) 6%11'* &0'4 N 6'2 :+0'@'1)2 6' 6%@@+;'2 ') 01)5*c)2¥
(7+:*Q2 &+ /]U83M $+022' 6' ;+*+1)0' :%4* :&42 6' ,HHH :*%?'220%11'&2 ^'1 @+I%*0)5 6'2
+;'1)2 0@@%C0&0'*2 @+02 $%@:)+1) 5;+&'@'1) 6'2 +6@0102)*+)'4*2 6' C0'1`M D40 +
'1*';02)*5 EF, 20102)*'2 &052 N &+ )*+12+$)0%1 '1)*' GHHH ') GHHGM &'2 =0$'2 $+$952 1'
*':*52'1)+0'1) D4' G.¦ 6'2 $+2M &' *'2)' *'&'=+1) 24*)%4) 67'**'4*2 6+12 &+ *56+$)0%1 6'2
+$)'2 ^,.¦`M 6+12 &'2 +$)0=0)52 6' 25D4'2)*' ') 6+12 &+ =5*0?0$+)0%1 6' &+ 24:'*?0$0'
^@5)*+;' U+**'v`¥ U'2 $90??*'2 %1) @%012 6701)5*c) '1 '4dL@c@'2 D4' :+* $' D470&2 01=0)'1)
N $%12065*'* J &' 6'=%0* 6' $%12'0& 17'2) :+2 410D4'@'1) &05 N &+ )'$910D4' ') N &+ D4+&0)5
64 Cp)0M @+02 :%*)' 24* &'2 +4)*'2 60@'120%12 6' &+ )*+12+$)0%1¥ S& *'I%01) $' D40 6%11'
9+C0)4'&&'@'1) 2%1 2'12 N &+ 1%)0%1 6' $%12'0&M $7'2)LNL60*' &' ?+0) 67%*0'1)'* +4 @0'4d 6'
&'4*2 01)5*c)2 &'2 $%@:%*)'@'1)2 64 $&0'1)¥ 8='$ 41' 14+1$' )%4)'?%02 J 0& 2' :*52'1)'
+=+1) )%4) $%@@' 41' :*%)'$)0%1 $%1)*' 6'2 $9%0d %4 6'2 $%@:%*)'@'1)2 @+&+=0252M ')
1%1 $%@@' 41' *'$9'*$9' 67%:)0@02+)0%1¥

B,(4*)*,(% 4$ /5+6(5/&)*,(

U' 65)%4* :+* &' 6'=%0* 6' $%12'0& 1' 6%0) :+2 ?+0*' 0;1%*'* &'2 $%160)0%12 6' *5@415*+)0%1

I'(' F4(*%' J D6*%&%*')K .'*%'()K (B'*1(%C-') F(1>'))%1$$'88')

/%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6' ,.



[[
8ZSPM fX+*$95 6' &7+1$0'1M D4'& 60+;1%2)0$ tfM X/E12/2 Z+2&/.12=M I+1=0'* GHH.¥

D40 2%1) ?0d5'2 :+* &' @+16+)¥ (+12 $' 6%@+01'M :&42 D4' 6+12 &'2 +4)*'2M 0& '2) 60??0$0&' 6'
2' &0@0)'* N 41' 2)*0$)' :*52'1)+)0%1 I4*060D4' 2+12 @'1)0%11'* &'2 42+;'2¥ P7%C&0;+)0%1
&5;+&' :*01$0:+&' '2) D4' &7+;'1) 1' :'4) :+2 c)*' *5@415*5 +=+1) &+ $%1$&420%1 6' &+
='1)'¥ S& 6%0) 5;+&'@'1) :*5$02'* N &7+=+1$' 2'2 )+*0?2¥ P+ ?%*@' ') &' @%1)+1) 6' &+
$%@@0220%1 2%1) &0C*'2 ') 0& 'd02)' '1 :*01$0:' )*%02 :%220C0&0)52 J 41 @%1)+1) :*%:%*)0%11'&
+4 :*0d 6' ='1)'M 41 @%1)+1) ?0d'M ') 41 @%1)+1) 5;+& N &+ 60??5*'1$' '1)*' &' :*0d :*%:%25
N &+ ='1)' ') 41 :*0d ;+*+1)0 +4 ='16'4* 6+12 &' @+16+)M 60) :*0d 1') ='16'4* ^%4
$%120;1@'1)`¥ U'))' 6'*10Q*' 2%&4)0%1 '2) :*+)0D45' 6' ?+0) D4+16 &' @%1)+1) 6' &+
$%@@0220%1 '2) $%@:*02 6+12 &' :*0d 6' ='1)'M @+02 :'4) 2%4&'='* 6'2 60??0$4&)52 '1
)'*@'2 67+??0$9+;' 6'2 )+*0?2¥ #1 $%125D4'1$'M &+ $%@@0220%1 :*%:%*)0%11'&&' +4 :*0d 6'
='1)' '2) :*+)0D4'@'1) &+ 2'4&' +??0$95' '1 +;'1$'¥ P+ $%@@0220%1 :'4) c)*' :+A5' :+* &'
='16'4*M :+* &7+$9')'4* %4 :+*)+;5' '1)*' &'2 6'4d¥ U' 6'*10'* $+2 '2) *+*'¥ P' :&42
2%4='1)M 6+12 :&42 6' )*%02 $+2 24* D4+)*' 67+:*Q2 41' '1D4c)' 6' &78ZSP :%*)+1) 24* lHH
+$D45*'4*2 ') ='16'4*2 [[ M &' :+0'@'1) 5$9%0) N &7+$D45*'4*¥ ('4d :%220C0&0)52 'd02)'1)
+&%*2 J &+ $%@@0220%1 :'4) c)*' 60)' fN $9+*;' 64 ='16'4*f ') $%@:*02' 6+12 &' :*0d 6'
='1)'M %4 fN $9+*;' 6' &7+$D45*'4*f ') :+A+C&' 60*'$)'@'1) N &7+;'1)¥ P+ 2'$%16' 2%&4)0%1
:'*@') 675=0)'* D4' &+ $%@@0220%1 1' 2%0) 2%4@02' +4d ?*+02 6' @4)+)0%1M @+02M
$%1)*+0*'@'1) N $' D4' 2%1 1%@ 0160D4'M &+ :*'@0Q*' 170@:&0D4' :+2 D4' &7+;'1) 2%0)
*5@415*5 :+* &' ='16'4*¥ /0 &' @+16+) 6' ='1)' '2) N $9+*;' 64 ='16'4*M 0& +**0=' D4'
&7+$D45*'4* 2%42$*0=' 41 @+16+) 6' *'$9'*$9' ^&' )'*@' 6' @+16+) 67+$9+) 17'2) :+2
4)0&025` :%4* D4' &+ $%@@0220%1 1' ?+22' :+2 :+*)0' 64 :*0d 6' ='1)'¥ P+ @+I%*0)5 6'2
@+16+)2 6' *'$9'*$9' 2%1) 20;152 :%4* $'))' *+02%1¥

P+ &0))5*+)4*' 5$%1%@0D4' +$$%*6' 41' ;*+16' :&+$' N &+ ?%*@' ') +4 @%1)+1) 6' &+
$%@@0220%1M '2)0@+1) D4' $'2 :+*+@Q)*'2 :'*@'))'1) 6' 65)'*@01'* &' 10='+4
67'1;+;'@'1) 6741 +;'1) 0@@%C0&0'*¥ U') +2:'$) 2'*+ 5=06'@@'1) 602$4)5 :&42 &%01M
@c@' 20 &7%1 :'4) 67%*'2 ') 65IN 1%)'* D4' &' @+16+1) '2) *+*'@'1) $'&40 D40 ?0d' &'2
$%160)0%12 6' *5@415*+)0%1¥ O1' +4)*' 60@'120%1M @%012 )*+0)5'M @5*0)' )%4)'?%02 67c)*'
602$4)5' J &' 6*%0) N $%@@0220%1¥ P'2 $%160)0%12 +4)%*02+1) &7+;'1) 0@@%C0&0'* N c)*'
*5@415*5 1' 2%1) :+2 2+12 :%*)5' :%4* 2%1 +$)0=0)5¥ (+12 &+ @'24*' %o 0& ?+4) D4' &+
='1)' 2%0) '??'$)0='@'1) $%1$&4'M 0& :'4) A +=%0* 41 65$+&+;' '1)*' &' ='*2'@'1) 6' &+
$%@@0220%1 ') &' 2'*=0$' *5'&&'@'1) *'164M %o &7'1)*'@02'M &' $%12'0& ') &+ 15;%$0+)0%1
'1)*'1) N 6'2 6';*52 60='*2¥ (4 :%01) 6' =4' 6' &7+;'1)M &' *02D4' '2) 67'??'$)4'* 6'2
65@+*$9'2M :+*?%02 &%1;4'2 ') $%h)'42'2M 2+12 c)*' :+A5 '1 *')%4* 20 &+ ='1)' &40
5$9+::'¥ /A@5)*0D4'@'1)M &' $&0'1) :'4) '2)0@'* &+ $%@@0220%1 65@'24*5' 20 &'2
65@+*$9'2 *5+&025'2 :+* &7+;'1) 2%1) :'4 1%@C*'42'2¥ U'))' $+*+$)5*02)0D4' '2) )A:0D4'
6'2 :*%?'220%12 6' ='1)'¥ (+12 &' $+2 6' &+ )*+12+$)0%1 0@@%C0&0Q*'M %1 1%)' D4'&D4'2
2:5$0?0$0)52¥ S& ?+4) '1 '??') D4' &7+;'1) +0) @'15 &'2 15;%$0+)0%12 N &'4* )'*@' :%4* :%4=%0*
:*5)'16*' N &+ $%@@0220%1¥ ('4d 20)4+)0%12 &0)0;0'42'2 :'4='1) +::+*+m)*' J &%*2D4' 6'4d
:+*)0$4&0'*2 @02 '1 $%1)+$) :+* &7+;'1) $9'*$9'1) N $%1$&4*' 60*'$)'@'1) '1)*' '4dM ')
&%*2D4741 +$D45*'4* + =020)5 41 @c@' C0'1 :+* &701)'*@560+0*' 6' :&420'4*2 +;'1$'2 ^$'
D40 24::%2' D4' &' ='16'4* + $%1?05 6'2 @+16+)2 20@:&'2`¥ U'2 6'4d 20)4+)0%12
65$%4&'1) 60*'$)'@'1) 64 @+16+) 20@:&' ^%4 6' &+ $%L'd$&420=0)5 :%4* &' :*'@0'* $+2`¥
P701)'*@560+0*' :'4) 2' :*5@410* 64 :*'@0'* $+2 '1 ?+02+1) 20;1'* +4d +$D45*'4*2

,') 4A'$*) %..1:%8%'() J F846' '* (a8' ;') %$*'(.+;%4%(') )-( 8' .4(6B+ ;- 81A'.'$* ;4$)
8E4AA81.+(4*%1$ 801$$4%)'K IbbcP2ccU

,, /%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6'



:%)'1)0'&2 41 C%1 6' =020)' +))'2)+1) D470& &'4* + '??'$)0='@'1) :*52'1)5 &' C0'1¥ Z%1 :*5=4
:+* &+ &%0M $' 6%$4@'1) + =4 2+ =+&060)5 65?010' :+* &+ I4*02:*46'1$'¥

P' C%1 6' =020)' '2) 652%*@+02 $%12065*5 $%@@' 24??02+1) :%4* '@:c$9'* &'2
:+*)0$4&0'*2 6' $%1$&4*' 60*'$)'@'1) '1)*' '4d @c@' 20 &' :*%:*05)+0*' ='16 60*'$)'@'1)
6' 2%1 $i)5 N 41 :*0d 01?5*0'4*¥ S& ?+4) 5=06'@@'1) D4' &+ =020)' +0) '4 &0'4 +&%*2 D4' &'
@+16+) 5)+0) '1 $%4*2 6' =+&060)5¥ P' 2'*=0$' *'164 :+* &701)'*@560+0*' :'4) +&%*2 2' &0@0)'*
N $'))' =020)'M $' D40 'd:&0D4' D470& 2%0) :+*?%02 25=Q*'@'1) I4;5M +4 :%01) D4' 2+
24::*'220%1 '2) 6'@+165' 6+12 &' fP0=*' R&+1$f¥ Z5+1@%012M '1 20)4+)0%1 6' @+16+)
20@:&' ') 6' $%1$4**'1$' '1)*' +;'1$'2M 0& +::+*+m) $%@@' 41 ;+*6'L?%4 %4 41 :02L+&&'*¥
P+ *5=020%1 6' GHH, 17+ 67+0&&'4*2 *0'1 :*5$025 N $' 24I')¥ #1 $+*0$+)4*+1)M %1 :'4) 60*' D4'
&' C%1 6' =020)' 2' C%*1' N 17c)*' D4741 )0$W') 67'1)*5' ') D4' &7+;'1) 17+ :%4* *i&' D4' 6'
?'*@'* ^%4 6' $%1)*i&'*` &7+$$Q2 N &7+??+0*'¥ (+12 &' 6'4d0Q@' $+2M $' 17'2) :+2 &' :*'@0'*
+;'1) 2%&&0$0)5 D40 :'4) :*5)'16*' N &+ $%@@0220%1M @+02 $'&40 D40 + '??'$)0='@'1) @'15 &+
15;%$0+)0%1 N 2%1 )'*@'¥ S& '2) 6%1$ )%4) N ?+0) '1=02+;'+C&' D4' &7+$D45*'4* :*0=0&5;0'
&7+;'1) :*%:%2+1) &' :*0d &' :&42 C+2 ^$' D4' &' :*%:*05)+0*' 1' :%4**+ *'?42'*` @c@' 20 41'
;*+16' :+*)0' 64 2'*=0$'M ') 1%)+@@'1) &' 6'=%0* 6' $%12'0&M + 5)5 +224*5 :+* 41 +4)*'
:*%?'220%11'&¥ P'2 6'4d 20)4+)0%12 1' 2%1) :+2 2A@5)*0D4'2 @+02 *'1=%0'1) N &+ @c@'
60??0$4&)5 J 0& :'4) 1%1 2'4&'@'1) 'd02)'* 41 5$+*) '1)*' &' @%1)+1) 6' &+ $%@@0220%1 ')
&75=+&4+)0%1 64 2'*=0$' *'164M @+02 0& 17A + :+2 1%1 :&42 15$'22+0*'@'1) $%g1$06'1$' '1)*'
$'&40 D40 ?%4*10) &' 2'*=0$' ') $'&40 D40 :'*T%0) &+ *5@415*+)0%1¥ P' @c@' )A:' 6' 60??0$4&)5
:'4) +::+*+m)*' &%*2D4741 +;'1) + 41 @+16+) 6' ='1)' ') D4741 +4)*' +;'1) +@Q1' 41
$&0'1) +$D45*'4*¥ U'&+ :'4) 2' *52%46*' :+* 41 :+*)+;' 6' $%@@0220%1 '1)*' &'2 6'4d
+;'1)2 @+02M 20 &' @+16+) '2) 20@:&'M &' 6'4d0Q@' +;'1) :'4) 5;+&'@'1) 6'@+16'* 41
@+16+) 6' ='1)' +4 :*%:*05)+0*' ') $%1$&4*' &40L@c@' &7+??+0*'¥ (' $' :%01) 6' =4'M &+
D4'2)0%1 64 6*%0) N $%@@0220%1 %4=*' 24* $'&&' 6' &+ $%1$4**'1$' '1)*' &'2 +$)'4*2 :%4*
&7+$$Q2 ^') &+ ?'*@')4*' 6' &7+$$Q2` +4d +??+0*'2¥ P+ ?%*@' 64 @+16+)M 20@:&' %4 'd$&420?M
'2) 0$0 +4220 65)'*@01+1)'¥

P+ D4'2)0%1 6' 2+=%0* D40 '2) &' f=*+0f $&0'1) 6' &7+;'1) 0@@%C0&0'* 17'2) 6%1$ :+2
'1)0Q*'@'1) 65)'*@015' :+* &+ ?%*@' 64 @+16+)M @c@' 20 &' @+16+) 'd$&420? '2)
C'+4$%4: :&42 $%1)*+0;1+1) :%4* &' ='16'4* ^0& '2) +22'v *+*' '1 :*+)0D4'`¥ U'*)'2M &'2
@+16+)2 2%1) +=+1) )%4) 6'2 @+16+)2 6' ='1)' ') &'2 65@+*$9'2 6' &7+;'1) 2' ?%1) :%4* &'
='16'4* ^:4C&0$0)5M *'$9'*$9' 67+$D45*'4*2`M @+02 $'))' :*52'1)+)0%1 6'2 C0'12 C515?0$0'
+4220 +4d +$9')'4*2M D40M '1 %4)*'M :+A'1) &+ $%@@0220%1 &+ :&4:+*) 64 )'@:2¥ #1 )'*@'2
6' &%A+4)5 ') 6' 60??420%1 6' &701?%*@+)0%1M &7+;'1) '2) 2%4@02 N 41 6'=%0* 6' $%12'0& '1='*2
&'2 6'4d :+*)0'2M 6'=%0* D40 :*52'1)' @c@' 41 &5;'* 6525D40&0C*' '1 ?+='4* 6'
&7+$D45*'4*¥ P' 2%4:T%1 6' =%0* &701)'*@560+0*' 2' &+022'* ;406'* :+* &' @%1)+1) 6' &+
$%@@0220%1 0;1%*' 41 :*5+&+C&' 0@:%*)+1) J &'2 $%160)0%12 67%C)'1)0%1 6' &+ $%@@0220%1¥
P+ 65)'*@01+)0%1 64 f=*+0f $&0'1) 6' &701)'*@560+0*' 1' 1%42 :+*+m) 6%1$ :'*)01'1)' D4' :+*
*+::%*) +4d :*+)0D4'2 6' $%12)0)4)0%1 6' $&0'1)Q&'2M ') 1%1 :+* *+::%*) +4d $+*+$)5*02)0D4'2
:&42 %4 @%012 01$0)+)0='2 64 $%1)*+)M $%@@' 6+12 &'2 @%6Q&'2 :*01$0:+&_+;'1)¥ B%4*
*'22+020* *+:06'@'1) &'2 60??5*'1)2 6%@+01'2 6701='2)0;+)0%1 %4='*)2 :+* &+ 6'2$*0:)0%1 64
@+16+)M %1 :'4) 60*' D4' &' 6'=%0* 6' $%12'0& %*0'1)' N &+ ?%02 ='*2 &+ :*%C&5@+)0D4' 6'
&75=+&4+)0%1 6' &+ D4+&0)5 6'2 C0'12 ') ='*2 $'&&' 6' &+ *'&+)0%1 $%@@'*$0+&'M )+1602 D4' &'2
$%160)0%12 67%C)'1)0%1 6' &+ $%@@0220%1 01=0)'1) N $%12065*'* &+ $%1$4**'1$' '1)*' &'2

I'(' F4(*%' J D6*%&%*')K .'*%'()K (B'*1(%C-') F(1>'))%1$$'88')

X%60?0$+)0%1 G¥H 3*+1$' ^9)):J__$*'+)0='$%@@%12¥%*;_&0$'12'2_CAL1$L16_G¥H_?*_` L R]ZZ#a8P



[F
8 &7'd$':)0%1 6'2 $+2 %o &'2 :+*)2 2%1) $%12065*5'2 $%@@' 6'2 0@@'4C&'2 J /US 6' $%12)*4$)0%1 ') ='1)' 6' &%)2¥

[-
#1 @+)0Q*' 6' )*+12+$)0%1 0@@%C0&0Q*'M &+ ='1)' '2) *5:4)5' :+*?+0)' +:*Q2 :4C&0$+)0%1 +4d 9A:%)9QD4'2M D40 *'16 &+ :*%:*05)5

%::%2+C&' +4d )0'*2¥ U?¥ 8@%A'& ') X%A2'M :5/7(32 1??%E1.1($M %:¥ $0)¥

+$)'4*2 24* $9+D4' C0'1¥

,') F(1*1618') ;' 84 *(4$)46*%1$ J 4&4$*P61$*(4*) '* 61$*(4*)

P'2 65='&%::'@'1)2 :*5$56'1)2 %1) D4'&D4' :'4 +1)0$0:5 24* &' *i&' 6' &7+;'1) 0@@%C0&0'*
6+12 &+ *56+$)0%1 67+$)'2 6' )'&&' 2%*)' D4' &+ :*52'1)+)0%1 2'*+ 0$0 :&42 6'2$*0:)0='¥ P+
)*+12+$)0%1 0@@%C0&0Q*' 2' $+*+$)5*02' '1 3*+1$' :+* &+ =+&'4* $%1)*+0;1+1)' 6'2
+=+1)L$%1)*+)2 ^D40 2%1) C'& ') C0'1 6'2 $%1)*+)2` ') :+* &+ 25$4*0)5 I4*060D4' D40 '1)%4*'
&7+$)' 6' ='1)'¥ U' 6'*10'* '2) 15$'22+0*'@'1) 41 +$)' +4)9'1)0D4'M '1*';02)*5 :+* 41
1%)+0*' D40 '1 =5*0?0' &+ =+&060)5M )%4) '1 +A+1) &+ $9+*;' 6' &+ :'*$':)0%1 6'2 6*%0)2 6'
@4)+)0%1¥ U'))' 602:%20)0%1 =+4) :%4* &'2 ='1)'2 670@@'4C&'2M :+2 :%4* &+ $'220%1 6' :+*)2
2%$0+&'2 [F M 6' ?%162 6' $%@@'*$'M 10 :%4* &'2 &%$+)0%12¥ /70& 17A + :+2 '4 67+;'1)
0@@%C0&0'* %4 20 $' 6'*10'* 17+ :+2 *5410 &'2 :0Q$'2 15$'22+0*'2 ^)0)*'2 6' :*%:*05)5M :'*@02
6' $%12)*40*'M ')$¥`M &' 1%)+0*' '2) $9+*;5 6' :+&&0'* &'2 @+1D4'2¥ P'2 5@%&4@'1)2 D470&
:'*T%0) :%4* $' )*+=+0& 2%1) ?0d52 *5;&'@'1)+0*'@'1) ') 2' $%@:%2'1) 6741' :+*)0'
:*%:%*)0%11'&&' +4 :*0d 6' ='1)' ^'1=0*%1 E¦ 64 :*0d`M +4;@'1)5' 6741' :+*)0'
:*%:%*)0%11'&&' +4 @%1)+1) 6'2 '@:*41)2 270& A + 41' ;+*+1)0' 9A:%)95$+0*'M ') 6' ?*+02 6'
6%220'*2¥ P%*2D4' :&420'4*2 1%)+0*'2 01)'*=0'11'1)M $'))' *5@415*+)0%1 '2) :+*)+;5' '1)*'
'4d¥ /70& + @'15 &+ 15;%$0+)0%1M 0& + 5;+&'@'1) 6*%0) N 41' $%@@0220%1 $%@:+*+C&' N $'&&'
6' &7+;'1) 0@@%C0&0'*M ?0d5' *5;&'@'1)+0*'@'1) ') ?%1$)0%1 64 :*0d ^'1 @%A'11' .¦ 64 :*0d
6' ='1)'`¥ P'2 9%1%*+0*'2 64 1%)+0*' 2%1) 602)01$)2 6'2 ?*+02 6' @4)+)0%1 D40
$%**'2:%16'1)M :%4* &'2 &%;'@'1)2 1'4?2M N &+ na8 ')M :%4* &'2 &%;'@'1)2 +1$0'12M N 6'2
6*%0)2 67'1*';02)*'@'1) ?0d52 N rMHl¦ 64 @%1)+1) 6' &+ )*+12+$)0%1 ^0&2 5)+0'1) +=+1) Ell-
6' -¦ :%4* &'2 &%$+4d N 42+;' 679+C0)+)0%1 ') E-¦ :%4* &'2 +4)*'2`¥ 8 $'&+ 27+I%4)'1) 6'2
?*+02 6' :4C&0$+)0%1 [- ') 6'2 ?*+02 +11'd'2M :%4* &+ $%12)0)4)0%1 6' :0Q$'2 +6@0102)*+)0='2M
%4 &'2 $%h)2 :%4* &' 2A160$ 6' $%:*%:*05)5¥

P+ :&+$' %$$4:5' :+* &' 1%)+0*'M %??0$0'* :4C&0$M 6+12 &7'1*';02)*'@'1) 6'2 )*+12+$)0%12
&0@0)' &' 1%@C*' 6' $%1)'1)0'4d¥ P7+;'1) 0@@%C0&0'* 17'2) :+2 0@:&0D45 6+12 $'))' :9+2'
6' &+ )*+12+$)0%1M @c@' 270& 6%0) +))'16*' &+ 20;1+)4*' 6' &7+$)' :%4* :*5)'16*' N 2+
$%@@0220%1¥ (' :&42M &' )*+=+0& 64 1%)+0*' ^'1 :+*)0$4&0'* &+ D4+1)0)5 6' )*+=+0& D470& 6%0)
?%4*10*` 65:'16 '1 :+*)0' 6' &+ D4+&0)5 6' $'&40 *5+&025 +4 :*5+&+C&' :+* &7+;'1) 0@@%C0&0'*¥

(+12 &' :*%&%1;'@'1) 6' $'))' *'@+*D4'M 0& :+*+m) 0@:%*)+1) 6' 2%4&0;1'* D4' &+
25$4*0)5 I4*060D4' 17'2) :+2 410D4'@'1) :%*)5' :+* &7%C&0;+)0%1 67'1*';02)*'* &+ ='1)'
$%@@' +$)' +4)9'1)0D4' J &'2 +=+1)L$%1)*+)2 I%4'1) 41 *i&' +4 $%4*2 6' &+ 15;%$0+)0%1¥
B%4* 8@%A'& ') X%A2' ^%:¥ $0)¥`M 0&2 2%1) I42)0?052 :+* &75$+*) '1)*'M 6741 $i)5M &' ?+0) D4'
&7+$$%*6 6' =%&%1)5 2%0) $%12)0)4)0? 64 6*%0) $0=0& [l M ')M 6' &7+4)*'M &70@:%220C0&0)5 6' *560;'*
0@@560+)'@'1) 41 +$)' 6' ='1)' 65?010)0? ^1' 2'*+0)L$' D47N $+42' 6'2 :*%$564*'2 6'
=5*0?0$+)0%1 ') 6' :4C&0$+)0%1`¥ 84L6'&N 6' &+ $%@:&'d0)5 I4*060D4' 6' &+ )*+12+$)0%1M &'2
+=+1)L$%1)*+)2 :'*@'))'1) 6' ;+*+1)0* &'2 '1;+;'@'1)2¥ S&2 :*%)Q;'1) $%1)*' &'2
24*'1$9Q*'2 ') &'2 ='16'4*2 $%1)*' 6'2 %??*'2 67+$9+) N 41 :*0d @%012 5&'=5¥ 8 $') 5;+*6M

,') 4A'$*) %..1:%8%'() J F846' '* (a8' ;') %$*'(.+;%4%(') )-( 8' .4(6B+ ;- 81A'.'$* ;4$)
8E4AA81.+(4*%1$ 801$$4%)'K IbbcP2ccU

X%60?0$+)0%1 G¥H 3*+1$' ^9)):J__$*'+)0='$%@@%12¥%*;_&0$'12'2_CAL1$L16_G¥H_?*_` L R]ZZ#a8P



[l
8*)0$&' E-r. 64 $%6' $0=0& J &' )*+12?'*) 6' :*%:*05)5 '2) *'$%114 D4+16 &'2 :+*)0'2 %1) 5$9+1;5 &'4* $%12'1)'@'1) ') f$%1='14 6'

&+ $9%2' ') 64 :*0df¥ (%1$ &' )*+12?'*) :'4) c)*' *'$%114 +=+1) D4' &+ :*%:*05)5 2%0) %::%2+C&' +4d )0'*2M +=+1) @c@' D4' &7+$D45*'4*

:*'11' :%22'220%1 6'2 &0'4d¥ /0 41 6%@@+;' 01)'*=0'1) '1)*' &' $%@:*%@02 ') &7+$)' 6' ='1)'M 0& '2) N &+ $9+*;' 6' &7+$9')'4* ^+*)0$&'

EE.-`¥

FH
U?¥ 8ZSPM fP' ;+v4@:01; J 01?%*@+)0%1 64 $&0'1) ') ?%1$)0%11'@'1) 64 @+*$95fM X/E12/2 Z+2&/.12=M 1u-.M %$)%C*' GHHG¥

FE
B%4* &'2 +$)'2 +4)9'1)0D4'2M 0& 27+;0) 6741 65&+0 6' *5?&'d0%1 J 41 $%12'1)'@'1) '2) 6%115 +4 )'*@' 6'2 2':) I%4*2M +&%*2 :%4* 41

+$)' 2%42 2'01; :*0=5M &7+$$%*6 '2) 20;15 @+02 :'4) c)*' 651%1$5 +4 $%4*2 6' &+ :5*0%6'¥

%1 %::%2' 2%4='1) &'2 20)4+)0%12 ?*+1T+02'2 ') C*0)+110D4'2¥ 84 s%A+4@'LO10M &7+$$%*6
:*5+&+C&' 17'1;+;' :+2 65?010)0='@'1) ') &' ='16'4* :'4) +$$':)'* 41' %??*' N 41 :*0d :&42
5&'=5M &+022+1) +4 :*'@0'* %??*'4* &+ $9+*;' 6'2 65@+*$9'2 '1)*':*02'2 ^2%42$*0:)0%1 6741
:*c)M ')$¥` U'))' :*+)0D4'M 1%@@5' f;+v4@:01;f +0120 D4' $'&&'M 2A@5)*0D4'M 64
f;+v416'*01;f ^&%*2D4' &7+$D45*'4* 2' 6560) %4 6'@+16' 41' C+022' 6' :*0d +4 6'*10'*
@%@'1)`M $%1)*0C4'1) N +&&%1;'* &'2 65&+02 6' ='1)' ') 242$0)'1) 6' 1%@C*'4d $%1)'1)0'4d
FH ¥ U'))' $%@:+*+02%1 @%1)*' D4' &+ 1%)0%1 6' 25$4*0)5 I4*060D4' 6' &+ )*+12+$)0%1 1'
*'$%4=*' :+2 410D4'@'1) &7+$)' 6' ='1)' @+02 5;+&'@'1) &'2 5)+:'2 :*5+&+C&'2M I+&%115'2
:+* &'2 '1;+;'@'1)2 6' $9+D4' :+*)0' ') &'2 0@@%C0&02+)0%12 D470&2 24::%2'1) :%4* &'4*
=02LNL=02¥

(7+:*Q2 &7'1D4c)' 6' &78ZSP @'1)0%115' :&42 9+4) ^GHH.`M ,¦ 6'2 ='1)'2 2'4&'@'1)
2%1) $%1$&4'2 2+12 +=+1)L$%1)*+)¥ U'4dL$0 :'4='1) c)*' *560;52 2%42 2'01; :*0=5M '1)*'
:+*)0$4&0'*2M +='$ &7+06' 6741 +;'1) 0@@%C0&0'* %4 6741 1%)+0*'M %4 '1$%*' 2%42 ?%*@' 67+$)'
+4)9'1)0D4'¥ U'))' 6'*10Q*' :%220C0&0)5 17'2) :*+)0D45' D4' 6+12 &+ *5;0%1 :+*020'11'M ') 2'
*5=Q&' :&42 *+*' '1 :*%=01$'¥ (7+:*Q2 &7'1D4c)' 6' &78ZSPM F¦ 6'2 +=+1)L$%1)*+)2 2%1)
20;152 '1)*' :+*)0$4&0'*2M ,,¦ +='$ &7+06' 6741 +;'1) 0@@%C0&0'* ') ,l¦ +='$ $'&&' 6741
1%)+0*'¥ ('2 +=+1)L$%1)*+)2 2%1) 6%1$ 20;152 6+12 &75$*+2+1)' @+I%*0)5 6'2 )*+12+$)0%12M
*+*'@'1) 2+12 &701)'*='1)0%1 6741 )0'*2M ') N :+*) 5;+&' :+* 6'2 +;'1)2 0@@%C0&0'*2 ') :+*
6'2 1%)+0*'2¥ U%@@' %1 &7+ =4 :*5$56'@@'1)M &'2 ?%162 ='*252 N &7%$$+20%1
67+=+1)L$%1)*+)2 2%1) :&+$52 24* 41 $%@:)' 25D4'2)*' ') 25$4*0252 :+* &+ ;+*+1)0'
?01+1$0Q*' 6' &7+;'1) 0@@%C0&0'*¥ O1' 2'$%16' :*%)'$)0%1 '2) +::%*)5' :%4* &'2 0@@'4C&'2
N C4) 679+C0)+)0%1 :+* &+ &%0 /sO D40 $%1?Q*' 41 65&+0 6' *5)*+$)+)0%1 6' 2':) I%4*2 FE

:'16+1) &'D4'& +4$41 +$%@:)' 1' :'4) c)*' ='*25¥ P7%CI'$)0? '2) 67'@:c$9'* &7+$D45*'4*
6' 27'1;+;'* 2%42 &+ :*'220%1¥ n*%02 ?%*@'2 67+=+1) $%1)*+) 'd02)'1) J

y P+ :*%@'22' 67+$9+) ^60)' %??*' 67+$9+)` :+* &+D4'&&' &7+$D45*'4* 27'1;+;' N +$9')'* N
41 :*0d 6%115¥ #&&' 1' $%1)*+01) :+2 *5'&&'@'1) &' ='16'4*M D40 '2) +=+1) )%4) )'14
67+$$':)'* 41' %??*' ?+0)' +4 @%1)+1) ?0d5 :+* &' @+16+)¥ P+ &%0 /sO '@:c$9' 6'
='*2'* 41' +=+1$' N $'))' %$$+20%1M $' D40 &+ =06' '1$%*' :&42 6' 2%1 :%4=%0*
$%1)*+0;1+1)¥

y P+ :*%@'22' 410&+)5*+&' 6' ='1)' J '&&' 27+::+*'1)' N 41' %:)0%1 6' ='1)'¥ P'
='16'4* 27'1;+;' N 1' ='16*' D47+4 C515?0$0+0*' :'16+1) 41' :5*0%6' ?0d5'M &' :&42
2%4='1) '1 5$9+1;' 6741' 016'@10)5 670@@%C0&02+)0%1¥ P742+;' ?0d' $'))' 6'*10Q*' N
EH¦ 64 :*0d 6' ='1)'M )+4d D40 :'4) =+*0'* 2'&%1 &' :*0d 64 C0'1 ') &+ 64*5' 6' &+
:5*0%6'¥ /0 &7+$D45*'4* &Q=' &7%:)0%1M &+ :*%@'22' 6'=0'1) 2A1+&&+;@+)0D4' ^$?¥ 01?*+`¥

I'(' F4(*%' J D6*%&%*')K .'*%'()K (B'*1(%C-') F(1>'))%1$$'88')

P%g$ ') O10='*20)5 P4@0Q*' L PA%1 G L GHH-



FG
S& :'4) 5;+&'@'1) 27+;0* 6741 ='*2'@'1) 67+**9'2 :+* &7+$D45*'4*¥ (+12 $' $+2M 20 &' ='16'4* 2' 6560)M 0& 6%0) ='*2'* 6'4d ?%02 &'

@%1)+1) 6'2 +**9'2 N &7+$D45*'4*¥ P' ='*2'@'1) 67+**9'2 :'*@'))+1) +4d :+*)0'2 6' 2' 65:+*)0* 6' &'4* '1;+;'@'1) '2) :*5=4 :+*

&7+*)0$&' ErlH 64 U%6' U0=0&¥ P+ *5$4:5*+)0%1 64 65:i) 6' ;+*+1)0' 1' :'4) 2' ?+0*' D4' 20 41' $&+42' 242:'120=' 17'2) :+2

*5+&025' ^+*)0$&' EEF- 64 U%6' U0=0&`¥

F.
8*)0$&' P .EGLE N P .EGL.[ zU9+:0)*' SS 64 &0=*' SSS 64 U%6' 6' &+ U%12%@@+)0%1¥

F,
U?¥ j'1*0 j'4;+2L(+**+2:'1M f8$9+) 0@@%C0&0'* J &'2 $%125D4'1$'2 6741' *4:)4*' 6' $%1)*+)fM :5%E-($>/2(&$ )( .51??%E1.1($M

1u.lM Ell-¥ P%*2D4' &+ 1%1 *5+&02+)0%1 67+4)*'2 $&+42'2 242:'120='2 $%1640) N &+ *4:)4*' 64 $%1)*+)M 41 *02D4' 24::&5@'1)+0*' '2)

24::%*)5 :+* &75)+C&022'@'1) D40 +$$%*6' &' :*c)M 6+12 &+ @'24*' %o &79A:%)9QD4' $%12'1)0' :+* &7'@:*41)'4* )%@C'¥

/70& 1' &+ &Q=' :+2M &+ ='1)' 17+ :+2 &0'4¥ P' ='16'4* $%12'*=' &7+=+1$' '1
656%@@+;'@'1)M N @%012 D4' &7+$D45*'4* 1' ?+22' I%4'* 41' 6'2 $&+42'2
242:'120='2 65$*0)'2 $0L6'22%42¥ /70& 2' 6560) *+:06'@'1)M 0& :'4) :+*?%02 15;%$0'* &+
*'2)0)4)0%1 6' &7+=+1$' ='*25'¥ S& :'4) +**0='* D4' &' ='16'4* 65$06' 6' 1' :+2 ='16*'
%4 6' ='16*' N 41 )0'*2M +4D4'& $+2 &7+$9')'4* '2) ?%165 N 6'@+16'* 6'2 6%@@+;'2
') 01)5*c)2¥ /0 &' *'?42 64 ='16'4* + &0'4 +:*Q2 &+ &'=5' 6' &7%:)0%1M &7+$D45*'4* :'4)
&7%C&0;'* N ='16*'¥ P+ $'220%1 %15*'42' 6' :*%@'22' 6' ='1)' '2) 01)'*60)'¥

y P+ :*%@'22' 2A1+&&+;@+)0D4'M :%4* &+D4'&&' %1 :+*&' 5;+&'@'1) 6' $%@:*%@02 6'
='1)' J '&&' '1;+;' &'2 6'4d :+*)0'2M $' D40 60@014' &7+=+1)+;' 6' &7+$D45*'4* D4' &7%1
)*%4=+0) 6+12 &+ :*%@'22' 410&+)5*+&'¥ P7+$D45*'4* 65:%2' +&%*2 41 65:i) 6' ;+*+1)0'M
D40 1' $%**'2:%16 :+2 +4 ='*2'@'1) 67+**9'2¥ O1' $&+42' 6' 6560) :'4) c)*' 20;15'M
?0d+1) &+ 2%@@' N ='*2'* 20 41' 6'2 6'4d :+*)0'2 *'1%1$' N 2'2 %C&0;+)0%12 FG ¥

U'2 $%1)*+)2 :*5=%0'1) 6'2 $&+42'2 *'2)*0$)0='2M D40 :'4='1) c)*' *52%&4)%0*'2 ^+114&+1) &'
$%1)*+) 20 41 5=51'@'1) 2' :*%640)` %4 242:'120='2 ^242:'16+1) 2%1 'd5$4)0%1 I42D47N &+
*5+&02+)0%1 6741 5=51'@'1)`¥ ]1 + 5=%D45 :&42 9+4) 41 $'*)+01 1%@C*' 6' $+2 %o &'
@+1D4' 6701?%*@+)0%12M 24* &+ 24:'*?0$0'M &'2 2'*=0)46'2 %4 &'2 =0$'2 $+$952M :%4=+0)
I42)0?0'* &7+114&+)0%1 6' &+ ='1)'¥ S& 27+;0) 6' $%160)0%12 242:'120='2 6' 6*%0) $%@@41 D40
6%0='1) ?0;4*'* 6+12 &7+=+1)L$%1)*+)¥ O1' 2'4&' +4)*' $&+42' 242:'120=' '2) %C&0;+)%0*' J
&7%C)'1)0%1 6741 :*c) F. M $' D40 $%12)0)4' 41' %*0;01+&0)5 :+* *+::%*) +4d :*c)2 N &+
$%12%@@+)0%1 F, ¥ /0 &7+$9+) 17'2) :+2 ?01+1$5 :+* &7'@:*41)M &7+$D45*'4* 6%0) :*5$02'* D470&
A *'1%1$'¥ P'2 $+*+$)5*02)0D4'2 64 :*c) 6%0='1) ?0;4*'* 6+12 &' $%@:*%@02 J 20 41
5)+C&022'@'1) 6' $*560) ?+0) 41' :*%:%20)0%1 6' :*c) D40 A $%**'2:%16 @+02 D4' &7+$D45*'4*
&' *'?42'M 0& :'*6 +4220 &' C515?0$' 6' &+ $&+42' 242:'120='¥ S& 6%0) 5;+&'@'1) +=%0* ?+0) 6'2
65@+*$9'2 :%4* )*%4='* 41 5)+C&022'@'1) 6' $*560)¥ U'&+ :*%)Q;' 5=06'@@'1) &7+$D45*'4*
@+02 +4220 &' ='16'4* D40 &0@0)' +0120 &'2 $9+1$'2 6' 1' :+2 c)*' :+A5¥ P'2 +4)*'2 $&+42'2
:'4='1) :%*)'* 24* &+ 20)4+)0%1 :'*2%11'&&' ^&0$'1$0'@'1)M ')$¥`M &7%C)'1)0%1 6741'
+4)%*02+)0%1 ^1%)+@@'1) 41 :'*@02 6' $%12)*40*'`M %4 '1$%*' 24* &+ *5+&02+)0%1 6741'
)*+12+$)0%1 D4+16 &7+$D45*'4* ?01+1$' 2%1 +$9+) :+* &+ ='1)' 6741 C0'1¥ 84L6'&N 6'
&7+2A@5)*0' D40 :'4) 'd02)'* 6+12 &+ :*%@'22' 410&+)5*+&' ^+2A@5)*0' 242$':)0C&' 6' 6%11'*
&0'4 N 41' $%@:'12+)0%1`M &' $9+@: $%4='*) :+* &'2 $&+42'2 242:'120='2 '2)
:%)'1)0'&&'@'1) =+2)' ') *'&Q=' 6' &+ &0C'*)5 $%1)*+$)4'&&'¥ ('**0Q*' &+ D4'2)0%1 6'2
$&+42'2M &7'1I'4 :%4* &7'1I'4 0@@%C0&0'* '2) &+ $+:+$0)5 N ?0d'* &'2 )'*@'2 6' &+ )*+12+$)0%1
') N 27+224*'* 6'2 '1;+;'@'1)2 6'2 $&0'1)2¥ P'2 +=+1)L$%1)*+) 1' 65C%4$9+1) :+2 24* 41'
='1)' '??'$)0=' '1;+;'1) :+*?%02 2+ *'2:%12+C0&0)5M $%@@' &' @%1)*' $' $%@@'1)+0*' 6'
I4*02:*46'1$' 5)+C&0 :+* &'2 I4*02)'2 6' &+ /]U83 J

"Les époux X ont donné à un agent immobilier mandat de vente sans exclusivité
pour une durée de 3 mois renouvelable dans la limite d'un an portant sur un
immeuble. L'agent immobilier fait visiter le bien à Madame Y qui signe avec les
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vendeurs un acte sous seing privé de vente et verse un séquestre. Cependant,
l'acquéreur ne se présente pas pour la signature de l'acte notarié de vente. Les
vendeurs assignent alors l'acquéreur et l'agent immobilier en responsabilité et
réparation des préjudices subis. "Les vendeurs exposent que l'acquéreur a
adressé à l'agence un courrier l'informant de son intention de demander la nullité
de la vente sur le fondement de l'article 46 de la loi du 10/07/1965 le compromis
de vente ne faisant pas référence à la superficie du lot vendu. Ils font alors grief à
l'agent immobilier de ne pas les avoir informés de ce courrier de sorte qu'en sa
qualité de professionnel il a engagé sa responsabilité à leur égard.[…]L'attitude
fautive de l'agent immobilier est donc source de préjudice pour les vendeurs. Le
bien s'est trouvé immobilisé pendant de nombreuses semaines sans aucune
contrepartie, puisque les vendeurs n'ont pu conserver le dépôt de garantie en
raison de la mauvaise rédaction de l'acte par l'agent immobilier et ils n'ont pu le
remettre en vente en raison du défaut d'information de l'agent immobilier à
réception du courrier de l'acquéreur. L'agent immobilier a donc engagé sa
responsabilité contractuelle à l'égard des vendeurs et sera condamné à payer la
somme de 7.600 € à titre de dommages et intérêts. (TGI de TOULOUSE du
19/03/2002)."
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"Pour moi, c'est 60%, c'est le chiffre que je dis toujours. Alors comment on y
arrive ? Bon, on a 10 000 adhérents environ et parmi eux on a 95% de
transactionnaires. Ils vendent 200 000 biens par an. Et ça c'est un chiffre dont est
sûr parce qu'on est aussi caisse de garantie, et qu'on une remontée par là de leur
activité. Bon. Il y a 600 000 ventes par an, ça aussi c'est un chiffre dont on est sûr.
Ce qui fait un tiers pour nous. Sachant qu'il y a à peu près 20 000 agences
immobilières, je ne vois pas pourquoi les autres feraient moins bien que nous, il
n'y a pas de raison. Donc on a 200 000 sûrs chez nous, 400 000 avec les autres
sur 600 000 au total. Vous voyez qu'on y arrive aux 60%."
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"- Do you believe in evil, Edie ? "-Of course I believe in evil. I work in real estate."
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"Les candidats à la professionnalisation sont nombreux. Leur succès dépend de
la valeur de leur argumentation en vue de la conquête d'un statut."
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"Why is it that Law and Medicine are usually classed as public callings and that
the real estate business generally is not ?[…] real estate merchandising in its
very nature is a public calling for two reasons. 1) The essentiality of the
commodity handled for the welfare of millions of people, and 2) the tremendous
power of those engaged in the business to harm others. […] The only way to
avoid this pitfall is to restate continually the ends of scientific training and what
these ends involves in the daily practices of real estate merchandising." p. 478 et
479 (passages soulignés par nous).
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La récente condamnation du statut d'agent commercial immobilier a de plus brûlé
une cartouche supplémentaire que les professionnels pouvaient utiliser contre
les banques : la part de marché des professionnels est d'autant plus élevée que
les négociateurs immobiliers sont indépendants (et rémunérés à la commission).
Journal de l'agence, n°7.
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"Le Français passe, à juste titre, pour individualiste, qui se gausse des hordes de
touristes japonais ou de la discipline des masses germaniques, et rêve, dans son
F3 de l'escalier C bloc 21, d'un pavillon qui se nommerait peut-être "Sam Suffy"
mais serait à lui. Et parmi eux, les agents immobiliers sont connus pour être
encore plus individualistes que la moyenne, qui comptent sur leurs seules forces
pour réussir, ne sont guère partageurs, collaborent rarement avec leurs
confrères, se syndiquent à peine… Cet individualisme a sa grandeur […] "Mais
l'individualisme a ses limites, car l'homme, et surtout l'homo oeconomicus, est
un être social, de plus en plus social même au fur et à mesure que la société
devient de plus en plus complexe. Ses évolutions font que la seule réponse
individuelle est de moins en moins adaptée aux conditions économiques,
stratégiques, juridiques, dans lesquelles s'exerce désormais notre profession.
[…] "Force donc est de se rendre à l'évidence : la mise en commun d'outils de
travail, d'informations, d'expériences, permet aux professionnels que nous
sommes d'être moins isolés face aux difficultés, de mieux réguler le marché (en
parvenant par exemple, grâce aux échanges d'informations, à définir un prix au
m² ou mieux cerner des cibles de clientèles), à s'unir face à toutes sortes de
concurrences, bref à donner du poids à notre profession." (Journal de l'Unit,
n°53, éditorial)
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"Racoleurs, les employés des agences - composées de négociateurs payés
principalement à la commission - le sont souvent." 60 Millions de
consommateurs, "Les agents immobiliers, aimables mais incompétents."
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"Mandaté par des clients acheteurs ou vendeurs, le négociateur immobilier
diffuse l'offre du vendeur ou du propriétaire bailleur, sélectionne les biens pour
les acquéreurs ou les locataires, dirige les négociations, conseille les parties sur
le juste prix, supervise toutes les démarches nécessaires à la conclusion de la
transaction : état hypothécaire du bien, certificat d'urbanisme, servitude grevant
le bien, etc., et dispense aide et renseignements en matière de financement de
l'acquisition." (plaquette de présentation du CQP de négociateur immobilier).
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"Une transaction, d'après le dictionnaire, c'est un contrat, une convention, le
résultat d'une négociation, donc avant tout un document. Mais pour A. M.
[formateur dont l'interview fait suite à l'article], une transaction immobilière ne
saurait se résoudre à un document : elle est l'aboutissement de plusieurs phases
de travail qui produisent une vente. Il en dénombre pour sa part pas moins de 18,
parmi lesquelles la satisfaction des obligations de renseignements qui pèsent sur
le professionnel de l'immobilier." (Journal de l'UNIT, n°50)
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"En matière de formation des commerciaux, le CEFLU 228 propose des cycles
d'initiation à l'élaboration des compromis et des promesses de vente, ainsi que
des stages d'accompagnement commercial, apprentissage de la prise de
rendez-vous, de la prise de mandat ou des stages spécialisés sur les produits
financiers de type Besson ou de Robien. Le CEFLU a également mis au point des
programmes d'initiation à l'outil logiciel Excel et comment l'utiliser
commercialement pour tracer une vision patrimoniale, par exemple en le
replaçant dans une culture financière." ("Formation", Journal de l'UNIT, n°50).
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"Réservé exclusivement aux agences adhérentes à la FNAIM, le réseau
L'ADRESSE regroupe des professionnels immobiliers de 2ème génération dont la
formation (école de commerce ou plus globalement bac+3) facilite, pour la
plupart d'entre eux, de nouvelles approches des services aux particuliers." (site
de présentation du réseau L'Adresse).
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"Nous avons donc déjà des structures de formation, d'accompagnement, de
contrôle et de gestion à notre disposition. Mais la franchise est une profession
supplémentaire! Cela fait 2 ans que nous travaillons sur le sujet. Nous nous
sommes rapprochés d'un cabinet de conseil spécialisé. Et je dois dire que sans
l'aide d'Epac, je ne me serais pas lancée dans cette nouvelle aventure. Il y a des
règles fondamentales, un savoir-faire à identifier, à transmettre, des
responsabilités vis-à-vis des franchisés qui s 'engagent avec nous… Epac a mis
en place tous les outils afin que nous respections les règles de la franchise et
également afin que notre développement se fasse sainement." (Interview d'Yvette
Bedin, fondatrice du réseau "cabinet Bedin", passage souligné par nous)
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"Ainsi, être professionnel de l'immobilier, c'est plus qu'un travail, mieux qu'un
métier : une mission. Et l'on voudrait la confier à des amateurs ? Ce serait
irresponsable et dangereux. Il est des sujets qui font l'unanimité dans les dîners,
déjeuners ou réunions de famille, qui sont toujours d'actualité, sur lesquels tout
le monde a un avis ou, plus grave, se croit compétent au nom d'une expérience
personnelle qui n'est forcément que partielle et partiale. L'immobilier est de

I'(' F4(*%' J D6*%&%*')K .'*%'()K (B'*1(%C-') F(1>'))%1$$'88')

/%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6' E[l



GGl
#1 $' D40 $%1$'*1' &7+4)%@%C0&'M &'2 +;'1)2 0@@%C0&0'*2 4)0&02'1) :+*?%02 &+ :*%?'220%1 6' ;+*+;02)' $%@@' :%01) 6'

$%@:+*+02%1 ') $%@@' *':%422%0*¥

G.H
P' &%;0$0'& $+&$4&' &'2 &0'12 '1 ?%1$)0%1 6' &+ :*%d0@0)5 '1)*' &'2 )'*@'2¥ ]1 $%@:)' 41' +22%$0+)0%1 20 &'2 6'4d )'*@'2 2%1)

6+12 &+ @c@' :9*+2'M ') 6'4d +22%$0+)0%12 270&2 1' 2%1) 25:+*52 D4' :+* 41 @%) 6+12 &+ :9*+2'¥ B+* 'd'@:&' 41 'd)*+0) )'& D4' f&+

=020)' 6741 C0'1 +='$ 41 +;'1) 0@@%C0&0'*f +I%4)' 6'4d &0'12 '1)*' aS/Sn#/£ ') RS#Z/£M ') 41 2'4& '1)*' aS/Sn#/£ ')

8>#ZnLSXX]RSPS#s£¥ S& '2) +0120 :%220C&' 6' =024+&02'* &7'12'@C&' 64 *52'+4 6741 @%)M @+02 +4220 6741 c)*' ?0$)0? %4 6741'

$+)5;%*0'¥

ceux-là, comme l'amour, l'automobile ou la météorologie. Vente, location,
investissement, gestion, copropriété : chacun croit tout savoir car chacun est
intéressé au premier chef. Or personne ne sait rien, ou si peu! D'où l'absolue
nécessité de confier ce domaine trop important pour être négligé (un toit, n'est-ce
pas l'essentiel une fois qu'on a mangé?) à d'authentiques professionnels."
(Journal de l'UNIT n°46, éditorial)
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"Une adhésion totale de tous les agents immobiliers membres du Réseau au
principe de tout mettre en œuvre pour vous assurer un professionnalisme sans
faille s'appuyant sur de vraies valeurs parmi lesquelles : L'honnêteté, le sérieux la
compétence, la transparence dans les transactions, la défense prioritaire de vos
intérêts, l'écoute attentive de vos besoins, la parfaite compréhension de vos
attentes, la volonté clairement affichée par l'image d'ARTHUR de mettre le
SOURIRE et la CONVIVIALITE au centre de toutes les relations que nous
entretenons avec nos clients vendeurs ou acquéreurs. Enfin et surtout, une règle
déontologique : l'Optimisme, une valeur qui, si elle a la possibilité de rendre à
moitié pleines des bouteilles que d'autres voient à moitié vides, peut aussi avoir
le pouvoir de permettre à un Agent Immobilier optimiste de "prendre vos désirs
pour des réalités", en vous aidant avec générosité, dans l'accomplissement de
votre démarche." (site du réseau Arthur l'Optimiste)
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"Nous convenons avec vous d'une fréquence et de la régularité des compte
rendus. Rien n'est en effet plus désagréable que de rester sans nouvelles…" (site
ERA).
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"Créé en 1979, CIMM IMMOBILIER, déjà leader en région Rhône-Alpes, développe
un réseau d'agences sur tout le territoire français. En entrant dans une agence
CIMM IMMOBILIER vous êtes assuré de bénéficier de conseils précis et fiables en
matière juridique et financière. C'est avec le sourire qu'un agent immobilier
qualifié vous accueillera et vous fera bénéficier de toutes ses compétences pour
satisfaire vos attentes dans les plus brefs délais. Vous pouvez compter sur nos
23 ans d'expérience!"
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"Recourir à un professionnel, c'est attendre une évaluation objective du
logement, un conseil personnalisé et une transaction rapide avec un acheteur
sûr. Il faut donc choisir une agence en fonction de ses résultats (qualité de son
stock, nombre de transactions par mois), de sa réputation, de sa connaissance
du micromarché local (votre quartier, votre village, voire votre immeuble) et de
ses outils publicitaires (partenariat avec un site Internet connu, fichier commun
avec un réseau, publications largement diffusées)." ("Vendre au juste prix", 60
Millions de consommateurs).
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"Jusqu'à la signature de l'acte de vente, le professionnel est censé vous faciliter
la vie. En premier lieu, il va s'occuper de prendre des rendez-vous et de faire
visiter votre logement. Ce service est même souvent l'unique raison invoquée par
certains vendeurs qui ont fait appel à un agent immobilier, parce qu'ils habitent
loin et sont très peu disponibles pour procéder aux visites. Les arguments
reposant sur la simplification des démarches liées à la transaction sont, en
revanche, souvent sans commune mesure avec la réalité. Car ces démarches
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sont à la portée de tous." ("Vendre au juste prix", 60 Millions de consommateurs).
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"Pour juger les agences sur le critère de la pertinence des conseils, nos
enquêteurs devaient se mettre dans cette situation: "Nous achetons ce logement
pour le louer. Mais nous risquons de devoir le reprendre dans quelques années
pour y loger notre neveu, cela sera-t-il possible ?" À l'arrivée, sur 34 agences
testées, seules deux (Laforêt à Grenoble et Century 21 à Limoges) ont répondu
correctement." ("Les agents immobiliers : aimables mais incompétents", Que
choisir?)
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"La négociation directe avec un propriétaire se révèle souvent moins rigide que
si ce dernier était représenté par un agent immobilier." ("Bien choisir son
nouveau logement", Que choisir?)
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" Les négociations les plus courtes sont souvent les meilleures. Oubliez le mythe
des transactions qui traînent en longueur comme si un projet immobilier devait
obligatoirement attendre des lustres avant d'être résolu! Elles cachent souvent
un manque de motivation de l'agent auquel vous avez confié votre transaction."
(site Laforêt)
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"Votre conseiller ORPI négocie la vente. Notre rôle est de : savoir conclure la
vente au bon moment. Réaliser une transaction au meilleur prix et dans des
conditions claires dès la signature du premier engagement. Faciliter l'ensemble
des démarches jusqu'à l'acte définitif. (site ORPI, partie consacrée aux vendeurs)
Ce à quoi répond l'engagement suivant auprès des acheteurs : Nous vous
accompagnons dans l'ensemble de vos négociations pour vous permettre de
réaliser votre achat au juste prix." (souligné par nous).
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"Ce dernier [le vendeur] doit se méfier d'une tendance du professionnel à
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sous-estimer le prix des logements afin de vendre au plus vite. ("Les agences
côté vendeur", Que choisir?). Et de façon plus nette encore : "Le problème, c'est
que les négociateurs immobiliers efficaces tentent souvent de faire baisser votre
prix pour accroître leurs chances de vendre au plus vite. Et ils vous incitent à
signer un mandat de vente exclusif." ("Vendre au juste prix", 60 Millions de
consommateurs)
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"Malgré tous ces efforts affichés de mise en valeur des biens à vendre, la durée
moyenne de vente par une agence est souvent plus longue qu'entre particuliers.
Le réseau Laforêt annonce une durée moyenne de vente de 73 jours pour ceux
qui ont opté pour leur formule "mandat privilège" et de 120 jours pour un mandat
simple. Century 21 avance une durée de deux à trois mois. Alors que le journal
d'annonces "De Particulier à Particulier" indique que 62,4% des personnes ayant
vendu par l'intermédiaire de ce journal y sont arrivées en moins d'un mois ;
21,7% entre un et trois mois." ("Les agences côté vendeur", Que choisir?)
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"La réussite de la Bourse de Dijon s'appuie sur une organisation largement
éprouvée au fil du temps, le respect des règles déontologiques et un esprit de
confraternité sans lequel, affirme R.M. [président de la bourse de Dijon], aucune
collaboration ne peut s'établir à long terme." ("les fichiers communs", Journal de
l'agence, n°4)
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"Pour la Confédération Européenne de l'Immobilier, (CEI), où l'UNIT représente la
France, tout comme pour la Commission Européenne, l'objectif est clair : parvenir
à instituer un statut d'agent immobilier européen, qui soit situé au dessus des
statuts nationaux et rendent les professionnels des pays membres de la CEI
capables de travailler par-delà les frontières. Autre intérêt d'un tel statut commun
pour les instances européennes : pouvoir mettre en œuvre ces normes au niveau
national dans les pays qui n'ont pas de réglementation. Précéder le marché plutôt
que le subir." ("Vers une harmonisation de la législation européenne", Journal de
l'UNIT, n°49)
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"Une impressionnante palette de services est également à votre portée. A
commencer par l'information réglementaire ou juridique. Différentes études sur la
transaction, les loyers, les charges, viennent compléter votre information très
régulièrement, le plus souvent trimestriellement. Des logiciels informatiques sont
également mis à votre disposition pour faciliter la gestion de votre cabinet."
("Bien choisir votre syndicat professionnel" Journal de l'agence,n°8)
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"La mise en place de guichets uniques de services immobiliers se heurtera tôt ou
tard aux attentes des consommateurs à la recherche des meilleures solutions et
services. Le modèle du guichet unique d'offre de valeurs mobilières est partout
battu en brèche : un même groupe ne peut pas offrir à la fois une expertise
indépendante et le meilleur produit de placement…élaboré par lui-même!
L'arrivée massive des établissements financiers dans la pratique des services
immobiliers est une nouvelle étape pour les professionnels de l'immobilier.
Gageons qu'elle se traduira au moins par de nouveaux standards en matière de
qualité de service!" (Journal de l'agence, n°7)
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Après avoir écouté et compris nos clients, nous avons mis en place une méthode
de travail novatrice permettant de répondre à leurs attentes et de dynamiser nos
ventes. Pour ne plus subir de déperdition, nous avons voulu mettre en place des
équipes performantes au rôle bien défini qui répondent chacune aux tâches que
nos clients nous confient. (fiche du réseau Acantalis)
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"L'objectif est d'obtenir, pour un mot clé ou une expression donnée, un
classement de votre site dans les 30 premiers résultats sur un moteur tel que
Google. […] Cette phase doit tenir compte d'un facteur essentiel : la popularité
des mots clés que vous allez choisir. […] Mais attention aux excès! Lorsqu'un
mot clé est répété un trop grand nombre de fois, le moteur de recherche
considèrera que vous avez triché et vous pénalisera au classement." ("Optimisez
votre site Internet", Journal de l'agence, n°4).
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"Prendre des parts de marchés implique qu'il faille maîtriser l'offre immobilière et
pour la maîtriser, les professionnels doivent mettre leurs mandats en commun :
1) tous les mandats exclusifs en partage dans un fichier commun
interprofessionnel, 2) tous les mandats vers le grand public via un site Internet."
(FFIP Infos, n°2)
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"Cet état des lieux vous aidera à orienter votre prospection sur les biens et les
secteurs les plus recherchés, et d'éviter de faire du "DEPOT VENTE" de biens
invendables. Trop d'agences, encore aujourd'hui, réalisent 100% de leur chiffre
d'affaires avec 15% de leur portefeuille. A quoi bon rentrer des mandats qui ne
génèrent que des coûts commerciaux? L'étude de marché que vous avez réalisée
va vous permettre d'effectuer une sélection des secteurs et des types de biens à
travailler." ("Prospection : persévérance, proximité et planification", Journal de
l'agence, n°4)
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"Le négociateur doit […] se positionner en véritable spécialiste du secteur dont il
a la charge. Il créera ainsi chez les vendeurs potentiels des réflexes conditionnés
en amont des intentions de vente. Il se doit d'être tout d'abord un bon voisin, fier
de son métier, alliant des qualités professionnelles et des qualités humaines. Il
doit être apprécié à juste titre, non seulement pour sa connaissance du marché
de l'immobilier, ses compétences et ses références, mais également pour les
relations sympathiques qu'il entretient avec les habitants." ("Prospection :
persévérance et proximité", Journal de l'agence, n°3).
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"Les diverses réussites et initiatives locales témoignent de l'engagement des
adhérents à faire de L'ADRESSE un réseau actif et de proximité présent sur
l'ensemble des grandes agglomérations et plus particulièrement sur de
nombreuses villes moyennes entre 30 000 et 50.000 habitants. Dans cette
optique, L'ADRESSE s'associe et soutient activement l'opération "Immeubles en
fête". Humanisme, approche conviviale, solidarité inter-générations, les atouts de
la "fête des voisins" se sont révélés en adéquation avec les principes
fondamentaux du réseau. Créé la même année que l'opération, le réseau
L'ADRESSE s'est donc naturellement impliqué dans cette initiative." (fiche
l'Adresse).
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"L'agent immobilier IMOGROUP, cultive et valorise cette image de "bon voisin"
soucieux d'apporter un service de qualité, et développant ainsi une relation de
confiance, que tout consommateur immobilier recherche qu'il soit vendeur,
acheteur, locataire ou bailleur, lorsqu'il envisage un projet immobilier. En
privilégiant un lien permanent avec sa clientèle, l'agent IMOGROUP accompagne
toute la famille, de père en fils, dans ses projets de vie, et devient une référence
incontournable." ("Les secrets des agents immobiliers de famille, ou les
avantages d'une animation partagée", Journal de l'agence, n°7).
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"Afin d'apporter des méthodes de développement, l'enseigne a développé un réel
savoir-faire en matière de connaissance du marché local. Les américains
l'appellent le "arming". Il s'agit d'une méthode de quadrillage systématique du
territoire par les négociateurs des agences. Ils connaissent ainsi parfaitement
leur zone d'intervention et sont capables d'estimer parfaitement le prix de marché
des biens à vendre ou à louer."(fiche Century21).

n%4) '1 *'2)+1) ?%165' 24* &+ :*%2:'$)0%1 2A2)5@+)0D4' 6741 2'$)'4* ') 24* &+ 60@'120%1
&%$+&'M $'))' +::*%$9' A +I%4)' &+ 60@'120%1 6' $%11+022+1$' 64 @+*$95 ^s'22%4*$'2
$%;10)0='2` ') &7+*;4@'1) 6' &+ f@5)9%6' +@5*0$+01'f $'125 $%12+$*'* &7'??0$+$0)5 64
:*%$565¥ P'2 )'d)'2 :+22'1) 6%1$ +22'v *+:06'@'1) 24* &' :*%$'2242 6' &+
*'$%11+022+1$' &%$+&' ') :*5?Q*'1) '1 ;515*+& +6%:)'* 41 *';+*6 24*:&%@C+1)¥ U' 6'*10'*
'd)*+0) 64 6%220'* 64 ]%&$3/. )( .5/7(3+( @%1)*' C0'1 &'2 $+*+$)5*02)0D4'2 D40 2' @c&'1)
+&%*2 N &+ :*%d0@0)5 ^0$0 f)'**+01f` J

"Pour proposer le meilleur choix possible, le négociateur doit se donner comme
objectif prioritaire d'organiser une prospection structurée sur les secteurs à fort
potentiel. Mettre en place une prospection structurée, c'est pour vous
l'opportunité de : 1) Gagner 30 à 40% de mandats en plus, 2) Rentrer des mandats
exclusifs, 3) Développer une image dynamique sur le terrain, 4) Regagner la
confiance de clients vendeurs qui réalisent chaque année près de 250 000
transactions, soit un potentiel d'honoraires de 1,5 MILLIARD d'euros qui échappe
aux professionnels!" ("Prospection : persévérance et proximité", Journal de
l'agence, n°3)
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ANNE CAROLE est une Franchise d'agences Immobilières dirigée par deux
femmes, Anne, spécialiste de l'immobilier depuis plus de 15 ans, et sa fille Carole.
[…] Suite au succès des agences déjà exploitées en licence de marque ou en
propre et grâce à l'homogénéité du réseau, la décision a été prise en décembre
2000 de créer une chaîne de franchise pour accélérer le développement. (fiche
Anne Carole, réseau parisien, 12 implantations)
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Avec 26 ans d'expérience dans la transaction, la location et la gestion
immobilières, le CABINET BEDIN IMMOBILIER détient une incomparable
connaissance de ces métiers aujourd'hui en complète mutation. Il compte
aujourd'hui 28 agences succursales, dont 4 sont des agences pilotes. Ce
développement lui permet d'être le 2 ème réseau succursaliste français. […] Le
CABINET BEDIN IMMOBILIER a choisi de se développer en priorité en Aquitaine
(Dordogne, Lot-et-Garonne, Landes et Pyrénées-Atlantique). Nos principaux
atouts sont : 27 années d'expérience et de développement réussis, le fichier
commun, le maillage géographique, une excellente santé financière et l'ensemble
de nos savoir-faire. Persuadés que l'appartenance à un réseau est la meilleure
voie de croissance, nous avons choisi d'investir dans le développement d'un
concept de franchises.[…] Dans un marché de plus en plus fortement
concurrentiel, Yvette Bedin a su construire une entreprise de renom. Son goût de
l'excellence et son marketing de conquête font du CABINET BEDIN IMMOBILIER
une des entreprises incontournables de l'immobilier en Aquitaine et bientôt en
France. (fiche cabinet Bedin, 28 implantations)
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"1864, le début d'une saga : John Taylor arrive sur la riviera française et très vite
s'installe agent immobilier. Son renom et son efficacité lui valent de devenir
l'agent des têtes couronnées et des grandes fortunes de l'époque : la reine

I'(' F4(*%' J D6*%&%*')K .'*%'()K (B'*1(%C-') F(1>'))%1$$'88')

/%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6' El.



Victoria compte parmi ses clients. Elle le nommera même vice-consul britannique
à Cannes. Son fils, son petit fils reprennent le flambeau. Son arrière petite fille,
digne continuatrice de la volonté entrepreneuriale de la famille est décorée par la
reine Elisabeth II "Member of the British Empire". Aujourd'hui encore, John
Taylor est l'agence des grands et de la "jet set". Le partenaire incontournable
dans l'immobilier exceptionnel : depuis le début de l'année, une villa à Saint Jean
Cap Ferrat vendue 26,5 m€, une propriété à Saint-Tropez vendue 8m€, mais aussi
un fichier de 500 mandats de plus de 1m€. […] Ce formidable patrimoine de
marques s'ouvre maintenant à la franchise. La stratégie est claire : être capable
d'accompagner, en Ile de France d'abord, dans d'autres régions sélectionnées
ensuite, la clientèle internationale fidèle de John Taylor sur la Riviera, partout où
elle souhaite acquérir une autre résidence." (fiche du réseau John Taylor, 7
implantations)
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"Je n'étais pas destiné à devenir agent immobilier. Après une vingtaine d'années
passées dans la Marine Nationale, j'avais besoin de trouver un métier dynamique,
qui me passionne. Je suis entré à 17 ans dans l'armée, comme simple soldat. J'en
suis sorti capitaine, après avoir travaillé dur, passé des examens, des concours...
C'est un peu le hasard qui m'a fait rencontrer le réseau d'agences immobilières
dans lequel je suis devenu assez rapidement le franchisé qui obtenait les
meilleurs résultats. Toutes mes agences dépassaient les chiffres des autres
agences du réseau, y compris celles tenues en propre par le franchiseur. J'ai
donc décidé de quitter, à l'amiable, ce réseau pour créer mon propre réseau."
(interview Guy Hoquet, 400 implantations).
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"Toutes les marques ont un message un peu trop philosophique à mon goût. […]
Je pense qu'il est inutile de communiquer en disant que nous avons la meilleure
assurance, le meilleur financement… Tous les réseaux ont mis en place des
services complémentaires." (Interview de Jean Lavaupot, représentant ERA, 310
implantations en France).
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"A LA LUCARNE DE L'IMMOBILIER est un nouveau concept d'agence immobilière
qui associe immobilier et nouvelles technologies. Fruit de la réflexion de
professionnels de l'immobilier et de l'informatique, l'idée est de permettre la
recherche aisée d'un appartement ou d'une maison en visionnant à distance les
volumes, l'espace et l'environnement du bien via une technologie de visite
virtuelle unique. Les ingrédients forts de A LA LUCARNE DE L'IMMOBILIER
résident dans l'utilisation d'outils de présentation et de communication innovants
et de prestations originales. Le site Internet alalucarne.com, interface unique
utilisant le procédé de visualisation des biens, représente aujourd'hui un des
points forts de l'agence A LA LUCARNE DE L'IMMOBILIER, puisqu'il lui permet de
démultiplier l'impact de sa technologie et les contacts aussi bien acquéreurs que
vendeurs, représentant un effet de levier considérable pour l'achat et la vente
d'un bien immobilier." (fiche A la lucarne, 8 implantations)
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"ERA France privilégie les profils de chefs d'entreprise alliant une grande
capacité de management à un fort tempérament commercial. Doté d'un bon
relationnel, le franchisé doit non seulement accueillir et conseiller le client en
agence, mais aussi être présent sur le terrain pour animer son équipe de
négociateurs et générer des contacts nouveaux." (fiche réseau ERA, 310
implantations en France)
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"Nous avons une vision du métier d'agent immobilier très différente de celle qui
domine dans les autres réseaux. C'est un métier de commerçant, un marchand de
maisons ou d'appartements. Les clients devraient pouvoir aller chez leur agent
immobilier comme ils vont chez le boucher ou chez le médecin, ce n'est pas le
cas actuellement. Notre rôle est de répondre aux besoins du vendeur et à ceux de
l'acquéreur, ce qui est à la fois simple et très compliqué, car une grande part
d'affectif entre en ligne de compte. Le rêve numéro un des français est d'acheter
une maison. A une certaine époque, on séparait le fait d'entrer des mandats et
celui de les vendre. Cette conception du métier est complètement dépassée. Chez
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TO2I, les négociateurs et les commerciaux sont des assistants. Les clients
traitent directement avec le responsable de l'agence. Nous apprenons à nos
franchisés à être des acteurs et pas seulement des directeurs d'agence, à être
capitaines d'équipe et pas entraîneurs. Tout cela se reflète même dans la
conception architecturale des agences TO2I. Le bureau du patron est entièrement
vitré et il est situé au cœur de l'agence. Ce qui n'est en général pas le cas. Le
"patron" dispose son bureau au fond. C'est à mon sens une erreur stratégique.
Du fait même de cette conception du métier, les franchisés TO2I ne peuvent pas
ouvrir plusieurs agences ou alors uniquement dans le cadre d'une association."
(Interview de H. Lionnet, responsable du groupe TO2I, 45 implantations, passages
soulignés par nous).
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"Les créateurs viennent en général de la grande distribution, de la banque,
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assurance... Ils ont en moyenne 40 / 45 ans et ont eu des fonctions managériales.
Notre politique est de rechercher des gens qui seront capables de gérer plusieurs
agences. Aujourd'hui, sur 90 implantations, nous avons 40 / 45 franchisés. […]
Nous sommes très favorables à la multi franchise parce que c'est aussi un outil
de cohésion d'un réseau. L'esprit d'entreprise est le même, il y a une culture
commune renforcée. Vous savez, le plus gros challenge dans notre métier est de
créer des équipes. C'est un métier où le turn-over est important et le fait de
proposer un réel plan de carrière à des négociateurs nous permet de constituer
des équipes soudées." (Interview G. Chapeleau, directeur d'Avis Immobilier,
passage souligné par nous)
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"Les avantages de notre réseau sont les suivants […] : Relation de confiance au
sein de l'agence, bon état d'esprit et sérénité dans le travail contrairement aux
grosses structures où le "turn-over" du personnel est souvent source de
problèmes, voire de conflits." (fiche Le Tuc, 85 implantations)
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"J'ai rencontré plusieurs réseaux et après plusieurs entretiens avec chacun, j'ai
décidé de signer avec l'enseigne avec laquelle je me sentais la plus proche. Chez
Solvimo, ils ont été très à l'écoute du secteur géographique qui m'intéressait.
Mon mari est médecin, nous sommes bien implantés, connus dans notre ville, et
je voulais également préserver notre vie familiale et éviter les trop longs
déplacements. Ils ont adhéré à cela, pas les autres, qui voulaient même que je
déménage. Vous savez, certains franchiseurs étaient même prêts à m'envoyer le
contrat par la poste pour que je leur retourne avec le chèque de droit d'entrée…"
(interview adhérente Solvimo, Ain).
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"Partout la fonction de l'intermédiaire est double (relier et séparer) ou plutôt il ne
joue qu'un seul rôle mais nous le désignons, selon nos catégories ou la direction
de notre regard, tantôt comme un rôle de liaison, tantôt comme un rôle de
séparation." Simmel, "Secret et Sociétés secrètes" (in Sociologie, chapitre 5)
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"A : Elle est limite votre question. Quand même… ça, le nombre de mandats je ne
vous le dirai pas. Q : Pourquoi ? Habituellement, on me le dit sans problème A
(dubitatif) : Eh ben parce qu'à partir du nombre de mandats, vous pouvez
remonter à mon chiffre d'affaires. Et de là, on ne sait jamais ce que vous allez
faire avec cette information. Q : Vous savez que si je veux votre chiffre d'affaires,
il est possible de l'obtenir par le tribunal de commerce, donc ce n'est pas mon
but de.. A (interrompant) : Je vois, vous avez vos entrées Q : Non, non, c'est une
information que l'on peut obtenir publiquement. Mais bon, je ne peux pas vous
obliger à me le dire, donc on va passer à autre chose."
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"-On a une technique que je ne dévoilerai pas aujourd'hui, qui nous est propre,
pour obtenir des mandats en exclusivité, ou des mandats de quasi exclusivité.
Donc effectivement on a aujourd'hui entre 30% et 40% de notre parc de biens
immobiliers en exclusivité ou en quasi exclusivité. -Pourquoi vous ne voulez pas
la révéler ? Même en deux mots. -Je ne veux pas la révéler parce que c'est une
stratégie que j'ai mise en place, je ne vois pas l'intérêt de communiquer les forces
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de notre entreprise."
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"Moi je suis issu du marketing et de la vente. Comme c'est un métier qui est
essentiellement tourné vers la communication et le marketing, qu'on vende des
boulons, des bananes ou des apparts, la finalité c'est la même : c'est de prendre
un bien puis de le transmettre. En soi c'est pas problématique. Du côté juridique
qui est un petit peu plus technique, mais qui est propre à chaque profession, bon,
là il suffit de s'inspirer de ça…"
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"J'ai toujours fait de l'immobilier auparavant, mais à titre personnel. Donc j'ai
transformé l'essai à titre professionnel tout simplement. J'étais pendant vingt ans
dans le monde de l'agroalimentaire et on passe facilement de l'agroalimentaire à
l'immobilier. C'est pas un problème en soi."
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"Je suis allé voir mes confrères parce que avant de me lancer là dedans, je suis
allé voir ce que faisaient les confrères. J'y suis allé en tant que particulier bien
sûr. Donc je suis allé voir tous types de confrères, des gens des grandes
enseignes nationales, et des particuliers, des indépendants. Je suis allé voir ce
qu'ils faisaient, comment ils s'y prenaient. Eh bien j'ai fait une annotation de
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toutes ces méthodes, qui étaient pour certaines plus ou moins à la limite de la
légalité, pour d'autres qui étaient un petit peu de la vente forcée et puis pour
certains qui était un peu de la vente classique, standard, sans ambages. Et donc
moi j'ai adopté une méthode qui est claire, précise, transparente, qui ne laisse
aucun doute au client, qui va droit au but et qui est d'une légalité limpide. Donc il
n'y a pas d'ambiguïté pour qui que ce soit, pour le client qui vend et pour le client
qui achète. Donc ça marche, c'est efficace, c'est très rémunérateur mais je n'en
dirai pas plus. Voilà."
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"Je regarde toujours un peu, c'est pour une petite mamie. Enfin, c'est une petite
mamie, une arabe, elle avait appelé à l'agence. Moi je suis allée chez elle [suit le
nom de la rue] et, bon, elle cherchait une petite maison pour elle et ses enfants.
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Alors je lui ai dit que j'allai chercher pour elle, vraiment. Ouais, j'aimerais
vraiment lui trouver."
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"La seule description du comportement humain, de ses variations d'un groupe à
l'autre et de ses changements suivant les situations, est une entreprise vaste et
difficile. C'est cette tâche, qui consiste à décrire, à trier et à repérer des
corrélations, que les enquêtes nous permettent de mener à bien. Pourtant, cette
fonction même conduit souvent à de fâcheux malentendus. Il est en effet difficile
de trouver une forme de comportement humain qui n'ait été déjà observée
quelque part. C'est pourquoi, lorsqu'une enquête fait état d'une régularité,
nombre de lecteurs réagissent en pensant que "tout cela était évident". Ainsi, on
voit souvent avancer l'idée que les enquêtes ne font qu'exprimer d'une manière
compliquée des observations qui étaient déjà évidentes pour tout le monde […]
Ce qui est évident, c'est que quelque chose ne va pas dans ce raisonnement sur
"l'évidence". En réalité, il faudrait le retourner : puisque toute espèce de réaction
humaine est concevable, il est d'une grande importance de savoir quelles
réactions se produisent, en fait, le plus fréquemment et dans quelles conditions.
Alors seulement la science sociale pourra aller plus loin."
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"C'est pas le nombre de zéros sur le prix qui va faire la motivation. Il faut avoir
une chance de vendre. Si je suis la cinquième agence je vais pas courir, même
pour une maison qui peut rapporter beaucoup de chiffre d'affaires. Si on ne peut
pas faire évoluer le client, on perd son temps. Donc on tire un trait dessus, on
l'oublie."
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" Ça parle beaucoup dans le milieu. Si quelqu'un fait paraître beaucoup
d'annonces les autres vont se dire : ah ouais, celui-là il a tel bien et tel bien,
chapeau! Donc évidemment, nous on marche bien, ça attire des jalousies. On voit
vite, hein, ceux qui ont beaucoup d'annonces, ceux qui en moins. Ceux qui
montent, et les autres (…) Ceux-là [les commerciaux des journaux d'annonces] ils
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nous disent bien : "ah un tel, il en met beaucoup des annonces" ou : "eux, ça
baisse, ça va pas fort". Donc tout se sait en fait."
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TOLSTOÏ - EXCLUSIVITE - Cet appartement en étage élevé avec vue dégagée
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sans aucun vis-à-vis est situé dans une résidence de 1992, fermée et au calme. Il
est traversant avec une exposition Sud/Nord. Il se compose d'un séjour avec
balcon, cuisine meublée avec loggia, 4 chambres (possibilité de supprimer une
chambre pour agrandir le séjour), salle de bains, salle d'eau, WC, cave et
GARAGE en sous-sol. Les prestations sont de bonne qualité : porte blindée,
interphone, double vitrage. Proche de toutes commodités (école Léon Jouhaux,
Bus : 1-38-69, commerces). AVIS DE L'EXPERT: UN APPARTEMENT LUMINEUX,
TRES FONCTIONNEL IDEAL POUR GRANDE FAMILLE – 159 900 euros
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15h, T4 100m² Lyon 7, rue Chevrier: quartier d'habitat majoritairement ancien, à la
limite entre le quartier des universités, proche des quais du Rhône et du quartier
plus populaire de la Guillotière. 4 e étage sur 7 avec ascenseur dans un immeuble
de standing, datant de 1991. Le RV a été pris dans la matinée par Jérôme. La
prise de mandat n'est pas sûre (réticences exprimées au téléphone). La
propriétaire (femme, 45-50 ans, mariée, a des enfants, polie mais un peu distante)
tique en voyant Salima arriver (à cause de son âge? De son origine ethnique ?)
mais ne fait pas de remarque. Elle annonce dès le début qu'elle ne prendra pas de
mandat car son départ en vacances est avancé (elle part le lendemain avec son
mari et ils ne veulent pas de visites en leur absence, du moins pas sans avoir pu
ranger ou cacher certains objets) : "On aurait dû attendre septembre avant de
mettre l'annonce, on voulait voir ce que ça donnait". La visite sous sa direction :
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"j'ai un ordre pour faire visiter" : cuisine (non équipée : les meubles partiront),
salon (faisait 44m² mais les propriétaires ont installé une cloison pour faire une
remise et ils n'ont pas le plan actuel), salle d'eau, remise, petite chambre,
WC-salle d'eau, grande chambre, salle de bains. Plusieurs indices montrent qu'un
membre du couple au moins a une profession médicale (tableau de médicaments,
squelette, etc.) Salima remplit une fiche descriptive du bien dans le salon, où la
propriétaire explique comment ils ont réduit le salon. Le prix demandé est 250
000 euros, ce que Salima ne discute pas. A la question " avez-vous beaucoup de
visites ?" réponse : "oui et d'ailleurs c'est très gênant". Salima prend ensuite des
photos ce que semble apprécier la propriétaire. La question du mandat est remise
en septembre, aucune agence n'en ayant pour l'instant obtenu. Salima prend des
photos de la façade en sortant : "normalement on en prend pas, mais là il est
classe cet immeuble". Elle n'ajoute pas de remarque, se contentant de dire qu'il
faudra attendre. Commentaires : l'enjeu de l'entretien était mince puisque la
décision de ne pas donner de mandat était prise. Au mieux, Salima laissait une
bonne impression pour avoir un avantage sur les autres agences à la rentrée :
elle s'y applique en prenant des photos ce qui semble améliorer une première
opinion assez mitigée. La propriétaire a gardé l'initiative de telle sorte que
l'interaction a glissé vers un cadre moins professionnel où l'on sentait poindre,
derrière codes de civilité, un rapport social, entre deux femmes d'âge et de milieu
social différents. Cet aspect est intéressant à observer puisque l'on voit comment
la transaction marchande, représentée par la prise de photos et la fiche de
renseignements, et l'univers domestique peuvent se rencontrer, ici autour de la
question de l'organisation des visites. Pour contrôler l'accès à son domicile (et ce
qu'elle en montre), la propriétaire doit reporter la signature du mandat et
interférer sur le travail de l'agent immobilier. La valorisation du bien doit passer
par la mise à distance des éléments qui le rattachent trop personnellement à son
propriétaire actuel. Ici plusieurs éléments se combinent pour retarder la
transformation du logement en produit : la temporalité de la décision (mettre en
vente juste avant de partir en vacances, "pour voir"), la volonté de conserver la
maîtrise sur la présentation de son intérieur et, comme corollaire, la difficulté à
déléguer, peut-être accrue par la distance sociale entre les deux interlocuteurs.
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15h, 35m² plus une grande mezzanine, Lyon 7 à l'intersection de la rue
Montgolfier et de la rue de Marseille (le quartier est le même que pour le mandat
précédent, la rencontre ayant lieu à quelques jours d'intervalle), 4 e étage sur 4,
sans ascenseur. Rendez-vous pris le matin même au téléphone par Jérôme,
Salima sait qu'il y a déjà d'autres agences mandatées. Le propriétaire (35 ans
environ, marié sans enfant, en short et T-shirt, BD et polars dans sa bibliothèque)
est présent. S sort ses papiers en même temps qu'elle jette un œil sur
l'appartement. Question de savoir si c'est un T1 ou un T2, la mezzanine ayant une
hauteur de plafond de 1m40 elle est non habitable mais le propriétaire y a installé
son bureau et son lit. Autre question sur l'orientation (Est, sur rue de Marseille).
Salima s'assied sans monter voir la mezzanine et commence à remplir le mandat.
Elle demande quelles sont les autres agences. Le propriétaire déclare en avoir
déjà deux, il avait fait estimer son bien par Century 21 qui a une agence "au coin
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de la rue" mais ne les a pas rappelés pour vendre car il a été très vite sollicité par
d'autres, dès la passation d'une petite annonce. Revenant à la question T1/T2, il
dit avoir déjà eu une visite par une agence, d'une femme qui ne s'attendait pas à
quelque chose d'aussi petit et il souhaite éviter que cela se reproduise, quitte à
ne pas trop insister sur la mezzanine dans les annonces. Salima le rassure à ce
sujet, enfonçant au passage l'autre agence ("ça ne sert à rien de mentir aux
clients") et, sans qu'elle pose d'autres questions, le propriétaire enchaîne : son
objectif est de faire une "bonne affaire" compte tenu des prix actuels mais il n'a
pas le "couteau sous la gorge" et peut attendre avant de baisser son prix. Son
objectif est de " bien" vendre pour pouvoir partir un an faire le tour du monde
avec sa femme. Il y a "un projet professionnel derrière" dont il ne dira rien. Salima
approuve son projet et demande le prix qu'il veut fixer : 60 000 euros. Sans le
discuter, elle calcule sa commission qui serait de 8 000 euros (somme forfaitaire
pour les biens dans cette tranche de prix) puis demande combien prennent les
autre agences, dont la commission est de 6 000 euros (pourcentage du prix).
Salima inscrit tout de même 68 000 sur le mandat, se disant prête à baisser de 2
000. Le propriétaire acquiesce, tant qu'il n'a rien à payer, et se dit prêt à baisser à
son tour de 20 000 francs. Il dit avoir acheté cet appartement il y a dix ans 170 000
francs, lorsqu'il était étudiant, et qu'il réalisera de toute façon une bonne affaire. Il
a accepté plusieurs agences pour multiplier ses chances mais pense qu'il va
stopper. Il demande à Salma si elle a des clients potentiels et s'interroge surtout
sur les délais (contrairement à ce qu'il disait quelques minutes avant) pour savoir
si en trouvant un acquéreur dans les jours qui suivent (avant mi-juillet) il pourrait
vendre avant mi-septembre et enclencher son projet. Calculant un peu plus d'un
mois entre le compromis et la vente Salima lui affirme que c'est possible. Elle
prend ensuite des photos de l'appartement : salon, salle de bains, vue, cuisine
mais pas la mezzanine car il y a du linge qui sèche. Au bas de l'escalier, Salima
regarde les boites aux lettres trop pleines de prospectus, indiquant des
appartements vacant et note les noms. De retour à l'agence j'aide Jérôme à
rentrer le bien sur Internet tandis que Salima est au téléphone. L'annonce insiste
sur la localisation (facultés, métro et tramway, non loin de Bellecour). "charme" et
"nombreux rangements" (c'est-à-dire placard dans l'entrée). Un " avis de
l'expert " conclut : "idéal pour étudiants et investisseurs". Alain, qui vient aux
renseignements, refuse d'afficher un prix supérieur aux autres agences et
l'annonce à 65 499 euros (un euro de moins que les autres). Commentaire : on
peut commencer par noter la progression de l'interaction, le propriétaire ne
dévoilant son projet et ses attentes qu'au moment de parler des autres agences :
c'est dans son mode de mise en vente que se révèle son projet. La question des
délais est cruciale malgré ce qu'il annonce au début et on voit bien s'articuler le
temps de la vente avec celui des autres préoccupations. Il n'y a cependant pas
d'évolution dans la définition de la relation, presque tout étant joué au moment de
la prise de rendez-vous : c'est une agence de plus (peut-être la dernière) et il n'y a
qu'une amorce de discussion sur le prix. De fait Salima se contente d'enregistrer
le mandat sans pouvoir jouer sur les deux leviers habituels que sont le prix et le
délai, malgré ce que dévoile de lui le propriétaire. La discussion a plutôt eu lieu
au début de l'interaction, autour de la qualification du bien (T1/T2) et de la
mezzanine, considérée comme non habitable mais tout à fait vivable, difficile à
mettre en valeur (pas de photo) alors qu'elle constitue " l'atout " de l'appartement.

P%g$ ') O10='*20)5 P4@0Q*' L PA%1 G L GHH-



La description du bien sur Internet insiste d'ailleurs sur la localisation. C'est le
second point notable : l'écart entre la présentation du bien sur Internet et l'attente
du propriétaire déçu par le malentendu de la première visite (la visiteuse
s'attendant à une surface bien supérieure). La question de la mezzanine est là
aussi importante puisqu'elle double presque la surface du bien. La tension entre
promotion du bien en langage publicitaire et la clarté (qui vise aussi à effectuer
un premier tri des clients) est un problème constant que la fiche descriptive du
bien ne résout pas totalement ici. La difficulté à maîtriser la qualification du bien,
due à l'inexpérience de la commerciale, s'est d'ailleurs fait ressentir par la suite
car S a proposé de visiter ce bien à des acquéreurs cherchant des T2 ou T3 et qui
ont même décliné la proposition de visite.
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11h30 T3 de 55m², Bron quartier Terraillon : Commentaire préalable de Salima : "il
est bien mais le quartier fait peur aux gens. La dernière visite c'était un couple, ils
avaient l'air intéressé mais à la fin la dame elle m'a dit qu'ils ne le prenaient pas à
cause de la porte d'entrée de l'immeuble qui a la vitre cassée. J'ai dit au
propriétaire de faire réparer, j'espère qu'il l'a fait." Le rendez-vous, pris le matin
même, est sur le parking devant l'église de Bron avec le visiteur que nous
emmenons en voiture à l'appartement. Homme, entre quarante et cinquante ans,
barbu, pantalon, chemise claire et sacoche, il cherche pour sa femme et lui, et a
déjà fait deux visites avec Salima. En chemin nous passons devant son
entreprise. Premier commentaire mitigé sur le fait que l'on soit à la limite du
quartier, réponse de S : "on est pas loin des Terraillons mais vous voyez c'est
plus résidentiel, c'est calme on n'est pas encore dans les quartiers… ".
L'appartement est en rez-de-chaussée dans un immeuble de 4 étages, en
longueur, la porte d'entrée est toujours abîmée (pas de remarques en entrant). Le
propriétaire est présent. Sens de la visite : entrée, salon (orienté sud, rideaux
tirés à cause de la chaleur), morceau de jardin, chambre 1, salle de bain, chambre
2. Le visiteur ne pose pas de questions, le seul commentaire de S étant : "donc là
vous voyez, c'est propre", répété dans chaque pièce. Après quoi le propriétaire
dit que ce n'est pas cher et qu'il serait facile à louer. A la sortie, le visiteur déclare
préférer continuer à chercher "c'est vrai qu'il n'est vraiment pas cher pour cette
surface et près du centre de Bron, mais… C'est pas vraiment dans ce quartier que
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l'on cherche." Analyse : cette visite met en jeu la représentation du quartier et du
voisinage, mais aussi la relation entre le propriétaire et l'intermédiaire. Ce dernier
a en effet demandé de réparer la porte et les refus successifs pour ce bien
apparemment attractif (par son prix, qui est bas "pour Bron") devraient être le
signe qu'il faut modifier quelque chose. C'est un bon exemple de la façon dont la
relation entre le vendeur et l'agent peut influer sur la vie du bien sur le marché,
sans qu'il soit forcément question de prix (déjà bas) ou de délai (pas d'urgence) :
soigner les abords, éventuellement l'intérieur (Salima insiste sur la propreté de
l'appartement comme si cela n'allait pas de soi, sous-entendu : dans le quartier).
On peut penser qu'il y a un décalage entre la clientèle intéressée par des
logements bon marché, petits ou moyens, sur Bron et la première impression que
renvoie cet ensemble d'immeubles (porte d'entrée, enfants de couleur jouant sur
le parking). Tout le travail de l'AI est faire pencher le jugement du côté "quartier
populaire mais tranquille" plutôt que "quartier un peu dangereux". Même si la
question n'est pas frontalement abordée, elle apparaît en filigrane dans les
jugements sur la propreté ou l'état de la porte d'entrée. Il est d'ailleurs notable,
par rapport à la plupart des visites, que rien ne soit dit sur la façon de
s'approprier l'appartement, mais seulement sur sa propreté, comme pour dire :
"tout peut très bien se passer ici". La localisation géographique réelle de
l'appartement est secondaire par rapport aux cartes que se représentent les
différents protagonistes, ainsi que l'indique la discussion préalable sur les limites
du quartier. Il est intéressant de noter que l'honorabilité de l'agence peut être
impliquée dans cette question puisque la commerciale doit se justifier et prouver
que l'appartement est bien dans le quartier mentionné par l'annonce.
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19h30, Lyon 7 (frontière du 8 e), rez-de-chaussé sur la route de Vienne à 200m de
l'avenue Berthelot (grand axe longeant la voie ferrée et délimitant le sud des
quartiers centraux), T2 de 55m² (le RV est donné au café à l'angle de Berthelot, et
de route de Vienne). L'appartement est vendu loué. Le locataire (homme, la
trentaine, jean et chemise, a un chat et des livres de psychologie) et sa compagne
sont présents. Il a été assez difficile de fixer un rendez-vous et Salima a compris
qu'il y avait un conflit entre le propriétaire et le locataire, ce qui explique sans
doute le recours à un intermédiaire. Il nous suivra d'ailleurs durant la visite
comme pour surveiller, mais n'interviendra pas. L'acquéreur potentiel est une
femme de 35-40 ans accompagnée de sa sœur (qui, travaillant à Bourgoin-Jallieu,
avait demandé à ce que la visite soit un peu tard). Sens de la visite : entrée,
cuisine (elles s'y attardent un peu : le mobilier restera et il y a des placards), WC,
salle de bains, buanderie, chambre (les visiteuse jettent un œil mais n'y entrent
pas, la chambre n'a pas de fenêtre), salon (donne sur la rue mais double vitrage, il
y a une cheminée bouchée). La visite est assez rapide, S demande à la visiteuse
si elle a une première impression, si elle se sent intéressée. "Non a priori c'est
pas la configuration que je recherche parce qu'il n'y a pas de fenêtre dans la
chambre. Il faudrait mettre la chambre dans le salon… " Salima lui fait signer un
bon de visite à l'extérieur et lui propose d'autre biens, mais qui ne semblent pas
l'intéresser. Après leur départ, elle a l'idée de l'aménagement suivant et s'en veut
de ne pas l'avoir proposé :
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20h-20h15 : le même appartement, juste après. Le lieu de RV est le même. La
visiteuse (45-50 ans, sac à dos et baskets comme si elle avait passé la journée à
faire des visites) a déjà visité un appartement avec Salima et le ton est cordial. La
visite est assez rapide (entrée, cuisine, WC, SdB, buanderie, chambre, salon). La
visiteuse ne pose aucune question. Salima ne parvient pas à susciter
d'enthousiasme alors qu'elle essaye visiblement de pousser la visiteuse à
s'approprier les lieux en proposant des aménagements : dans la buanderie " là
vous avez une petite salle, vous pouvez en faire une buanderie ou… enfin voilà,
comme vous voulez". Dans le salon elle évoque la possibilité de faire tomber une
cloison. Toutefois, lorsqu'elle demande une impression la visiteuse répond
qu'elle n'est pas intéressée par un rez-de-chaussée donnant sur la rue à cause du
bruit (malgré le double vitrage on entend les voitures). Salima propose également
d'autres appartements en faisant signer le bon de visite et la dame promet de
consulter le site de l'agence. 19h Même bien (le lendemain). Les visiteurs sont en
couple (ils ont 30 ans à peu près) et cherchent une première acquisition, pour y
habiter. La visite se fait dans le même ordre que précédemment et Salima
propose l'aménagement. Les questions concernent le chauffage et les charges.
Les visiteurs se demandent également si les bruits de la rue et du restaurant
situé à côté sont gênants et le locataire répond que l'on s'habitue aux bruits de la
rue tandis que le restaurant ferme tôt. A la signature du bon de visite, la femme
déclare qu'ils en sont au début de leur recherche et que, sans rejeter totalement
celui-là, ils vont poursuivre leurs visites. S leur dit de se dépêcher car il y a
beaucoup de visites. Commentaire : les visites successives suivent le même
schéma, s'articulant autour d'une opposition : d'un côté le travail de mise en
scène de l'habitat de Salima (proposer d'abattre une cloison, d'organiser
différemment) et de l'autre les inconvénients de l'appartement (rez-de-chaussée
sur rue, pas de fenêtre dans la chambre). La difficulté à vendre provient de ces
inconvénients qui poussent soit à chercher dans la même gamme de prix mais
mieux isolé soit à rechercher un peu plus cher. Les justifications des visiteurs
successifs sont différentes mais ont vont dans le même sens, de telle sorte que
la stratégie argumentative de Salima se révèle peu payante. Il ne semble pas que
la relation conflictuelle du propriétaire avec le locataire (qui a donné son préavis)
soit en cause mais plutôt la sélection des clients (faut-il plutôt compter sur un
investisseur?) Les aspects liés à l'habitat sont en effet difficiles à faire valoir.
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16h-16h30 deux T1 de 30m², route de Genas (Villeurbanne, à quelques dizaines de
mètres de l'agence), dans un immeuble des années trente, situé derrière un
immeuble donnant sur rue et en défaut d'alignement. Les deux T1 sont loués, l'un
est au premier étage l'autre au troisième. Le rendez-vous a été pris par Alain au
téléphone quelques heures avant, après de nombreux essais infructueux. Il y a
déjà quelques agences qui ont un mandat (le vendeur ne précise pas combien).
Le propriétaire (la trentaine, short et chemise, travaille dans le bâtiment, arrive en
vélo) nous rejoint sur place. La prise de contact est très rapide, Alain présentant
seulement l'agence ("on est le régional de l'étape"). Les deux visites sont rapides,
les appartements étant conçus sur le même modèle (appartements traversants,
couloir distribuant WC et salle d'eau cuisine, et chambre avec alcôve de part et
d'autre du couloir). Alain dit reconnaître cette configuration (notamment l'alcôve)
"typique à Villeurbanne" et s'attache uniquement à prendre des photos. L'état des
appartements (sombre, papier à refaire) est à peine mentionné, sauf dans le cas
de l'alcôve du deuxième T1 dont le papier peint est déchiré. Le propriétaire
s'arrange avec les locataires (un couple au premier, une femme seule au
troisième tous étant étudiants ou jeunes travailleurs). Le mandat (un par bien) est
rempli sur les marches à la sortie de l'immeuble. Le propriétaire demande 51 000
euros et Alain annonce 10 000 de commission de façon à ne faire porter la
négociation que sur la commission. La seule remarque du vendeur est que
l'acquéreur devra forcément être un investisseur car les baux courent jusqu'en
2005. Manifestement au courant des pratiques, il n'est interrogatif que sur les
diagnostics plomb-amiante. En voyant les tarifs, que lui montre Alain, il
s'exclame : "Bonjour la marge! Je vais me reconvertir dans ce créneau". Alain
défend un peu ces diagnostiqueurs (coût de l'appareil pour l'amiante, sérieux de
cette agence). Tous deux étant pressés, Alain conclut : " là on le fait un peu à
l'arrachée mais on prendra le temps d'en parler sérieusement ensuite."
Commentaire : la question de l'enjeu de la prise de mandat se pose étant donné la
rapidité de l'interaction. La volonté de montrer sa compétence, voire sa
spécificité (locale) est toutefois notable, d'autant plus que le propriétaire a
lui-même un regard professionnel. Le fait de connaître le type de bâtiment, d'avoir
un appareil photo numérique et surtout le lien avec des diagnostiqueurs vont
dans ce sens. Mais quelle que soit l'importance de ce facteur pour un
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intermédiaire qui cherche à se constituer "son" marché, il n'infléchit que très peu
le cours de l'interaction : c'est le niveau d'engagement qui prime. Alain interprète
cet entretien comme beaucoup d'autres : "il faut savoir s'adapter au client, il veut
le faire vite, on le fait vite". Toute négociation est bloquée, que ce soit par le
contexte de mandat simple ou par la situation d'interaction, nécessairement
courte. Les occasions d'instaurer un rapport plus direct et plus approfondi sont
donc très limitées, ce qui n'empêche pas l'AI de se ménager une marge de
négociation en proposant une commission très élevée. Sans donner le prix final
affiché par les autres agences et ne s'intéressant qu'au net vendeur, le
propriétaire se désengage de la conduite de la vente. Le fait que les biens
passent d'un investisseur à un autre est probablement un facteur essentiel dans
la minimisation des aspects liés à l'habitat et de l'état des appartements. Cette
configuration risque de minimiser le rôle de l'intermédiaire, à moins qu'il ne
trouve rapidement des acquéreurs potentiels. Il lui était pourtant difficile de ne
pas chercher de mandat pour cette affaire si proche de son agence (d'autant plus
que, lors de la prise de contact par téléphone, Alain a donné de nombreux
exemples d'appartements vendus à proximité) mais l'engagement de part et
d'autre reste très limité.

E¥U*5'* 6' &7'1;+;'@'1)

Midi, rue Gabriel Péri (Villeurbanne, au nord des Charpennes), T2 de 43m², 3
étage, livré en 2001. Pour obtenir le rendez-vous, Jérôme s'est fait passer pour un
particulier et laissé entendre qu'il connaissait une très bonne agence : la
propriétaire a rappelé l'AI aussitôt alors qu'elle disait ne plus chercher d'agence.
C'est une femme de 60 ans à peu près, cordiale mais têtue, "villeurbannaise de
toujours" (son père y dirigeait une entreprise). Elle a acheté l'appartement sur
plan en 2001 mais ses meubles n'y entraient pas et elle ne l'a jamais occupé. Elle
veut donc que les annonces soient précises pour éviter à d'autres cette
désillusion. Elle a déjà confié son bien à une agence mais le commercial
n'appréciait pas les convecteurs (ce qui l'a manifestement vexée) et, surtout, ne
lui envoie pas de visites. Alain affirme ne pas avoir de problème avec les
convecteurs et lui montre les différents supports promotionnels, puis fait le tour
de l'appartement et prend des photos (2 du salon, cuisine, chambre, SdB, vue). La
propriétaire se montre pointilleuse lors de la rédaction du mandat : elle insiste
pour que le métrage exact soit inscrit (43,12m² et non 43m² : "43,12 c'est le
métrage Carrez alors écrivez ça" ;"Laissez-moi vous dire pourquoi je mets 43 :
même si c'était 43,7, on le vendrait encore 43", "oui, mais écrivez 43,12"). Elle
insiste aussi pour que le terme "petit" figure dans les annonces, et s'interroge sur
l'orientation : ce n'est ni Sud ni Est, et Alain inscrira sud-est sur le mandat. Elle
refuse ensuite de donner le tarif de l'autre agence, arguant que c'est le métier de
l'AI de trouver le bon prix de vente. Elle en veut 94 000 euros, après s'être
renseignée sur les prix par les petites annonces, et sans faire référence du tout
au prix d'achat en 2001. Alain estime que les autres agences prennent 7% (en
affichant à 100 000 euros). Il propose donc 5%, laissant un prix net vendeur de 94
000 euros (et il précise "prix net vendeur garanti "), satisfaisant pour la
propriétaire qui nous laisse partir en disant "Vous avez l'air dynamique, faites
votre métier maintenant, pas comme l'autre qui est venu, envoyez-moi des
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clients." Remarque d'Alain dans l'ascenseur : "il faut savoir s'adapter aux clients.
Ici c'est une personne âgée qui se braque facilement, alors il n'y a qu'à s'adapter.
Mais son 43,12 m², moi je mettrai 43 m² sur le site. " Commentaire : La signature
du mandat n'est en effet pas acquise même si une part importante a été réalisée
au téléphone. Il se joue également une définition de la façon de travailler : la
propriétaire ne cherche pas tant à contrôler les démarches qu'à tester les
réactions de l'agent à certaines exigences qui sont autant de signes
annonciateurs du déroulement futur de la relation. Le fait d'inscrire la mesure
exacte devient un signe d'honnêteté (envers les futurs clients mais aussi envers
elle-même), une façon de ne pas se faire avoir à nouveau par un à-peu-près. Ses
attentes concernent autant le sérieux de l'AI que sa souplesse face à certaines
demandes. Il est révélateur qu'elle relie, dans sa méfiance des agences, un
jugement erroné (remarques sur les convecteurs) et une incompétence (ne pas
proposer de clients), comme s'il y avait une continuité entre les deux.
L'argumentation d'Alain consiste alors autant à tout approuver qu'à déplacer la
discussion vers ses démarches (en montrant les photos ou les supports
publicitaires). Le rapport de forces est toutefois un peu moins défavorable ici que
dans d'autres cas de mandats simples puisque la première agence est
déconsidérée et que l'on n'est pas loin de l'exclusivité. Le facteur qui bloque une
négociation à ce moment de la relation est la persistance de la méfiance, visible
lors de la discussion du prix. Pour Alain, ces discussions sont des points de
détail agaçants mais qu'il peut concéder sans remettre en cause son autonomie.
Il attribue le caractère tatillon à l'âge de son interlocutrice plutôt qu'à sa première
déception et, contrairement à d'autres prises de mandat, ne met pas en avant la
nécessité de prouver rapidement sa compétence à la cliente. On peut en déduire
que l'enjeu, avec une faible pression de la concurrence, est de faire valoir son
autonomie et sa façon habituelle de présenter le bien.
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12h-13h30 T1 35m², cours Tolstoï (Villeurbanne), immeuble ancien (années 30), 5 e

étage sur cinq sans ascenseur, refait à neuf. Alain a récemment vendu un bien
dans cet immeuble au 1 er étage. Forte odeur d'humidité dans l'entrée. Nous
croisons une commerciale d'agence dans l'escalier ce qui fournit à Alain une
entrée en matière auprès du vendeur: "on a croisé une charmante jeune dame en
arrivant…" Il dit également avoir vendu un bien dans l'immeuble et connaître
l'endroit. Le propriétaire (homme, 55-60 ans, marié, short et chemise) répond que
cette agence lui a promis un client dès le lendemain, intéressé par le quartier et
ce type d'appartement. Sans commenter, Alain parle des supports publicitaires
qu'il utilise. Le propriétaire : "Je ne voudrais pas qu'il y ait trop d'annonces dans
les journaux gratuits, c'est jamais bon pour la vente". Réponse : "ça tombe bien,
je ne communique pas là-dessus, ça sert à rien". Il montre alors un exemplaire de
chaque journal immobilier utilisé, les encarts, et parle du site. Alain commence à
faire des photos tout en notant que la cloison entre la cuisine et le salon a été
abattue. La salle de bains, les WC, le parquet de la chambre (en alcôve) et du
salon, ainsi que les fenêtres (donnent sur le cours Tolstoï) ont été refaits. Alain
demande si le métrage a été réalisé et le propriétaire répond qu'il l'avait fait faire,
mais avant d'abattre la cloison : il a déjà pris RV avec un expert pour le
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diagnostic plomb amiante et lui demandera de refaire le métrage Carrez. Alain
remplit alors le mandat en lançant la discussion sur le prix. Le vendeur demande
69 200 euros, les autres agences affichant à 75 000 (7% de commission) ce qui
est, lui a-t-on dit, le prix du marché. A la question de savoir si c'est son prix
"taquet", il répond qu'il ne souhaite pas baisser le prix. Il a acheté cet
appartement au moment où sa femme a été mutée à Chalons, pensant réaliser un
investissement locatif. Sa femme étant revenue près de Lyon, ils comptent
acheter pour habiter de telle sorte qu'il se retrouve "dans une autre logique" où il
a intérêt à rester ferme sur le prix. Il se dit toutefois prêt à accepter des
aménagements : accepter la commission à charge de l'acheteur 369 (ce qui est la
pratique courante), vendre le mobilier à part (toujours dans la perspective de
diminuer les frais de mutation dus par l'acquéreur). Alain fait remarquer que le
mobilier ne représente pas grand chose : seule la cuisine est meublée,
essentiellement par des placards de récupération. Le vendeur propose également
de renforcer la porte d'entrée et d'installer des volets : "si c'est pour habiter. En
l'état ça peut aller pour une location mais c'est un peu limite pour une vente". Il a
fait faire des devis au plus cher et se montre prêt à baisser le prix d'autant si les
acquéreurs veulent réaliser ces travaux eux-mêmes. Commentaire d'Alain (à
propos des devis) : "vous avez une bonne démarche". Alain indique le prix sur le
mandat et veut qu'il dure trois mois (période usuelle). Le propriétaire préfère un
mois, sûr de vendre dans ce délai. Alain répond que le mois d'août est peu
propice à la vente (d'autant plus qu'il est lui-même en vacances : "on ne va pas
pouvoir travailler ensemble avec un mandat de un mois"), sous-entendant que la
vente ne se fera pas forcément dans les 15 jours qui suivent. Le vendeur rétorque
qu'il attend une visite dès le lendemain et que les autres agences lui promettent
beaucoup de clients potentiels. Il invoque la concurrence : "on travaillera
ensemble si vous me proposez des clients". Alain déclare pouvoir fournir une
visite dans l'après-midi (ce qu'il ne fera pas), et oriente la conversation vers la
mise à disposition des clés. Le propriétaire les laissera dans un commerce
proche. Commentaire en sortant : "je pense qu'il est pas prêt de le vendre, son
bien. Celui que j'ai vendu au premier il est parti à 50 000 euros, c'est vrai qu'il
n'était pas dans le même état mais ça fait quand même une différence. Moi je
pense qu'on en reparlera en septembre." Commentaire : On peut noter deux
enjeux dans cette prise de mandat : la définition du rôle de l'agent et l'anticipation
de la négociation. Ces deux éléments se rejoignent en partie. La pression sur l'AI
est forte puisqu'un client presque acquis est annoncé pour le lendemain. Il est
ainsi relégué au rôle de strict intermédiaire, dans la logique pure du mandat
simple où toutes les agences concurrentes sont équivalentes. Sa stratégie
consiste alors à réinscrire la relation dans une durée plus longue, en discutant la
durée du mandat et en parlant de "travailler ensemble". Le propriétaire n'est en
réalité pas certain de vendre le lendemain puisqu'il évoque les annonces et
montre qu'il a réfléchi à la logique de promotion de son bien (pas d'annonces
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dans Bonjour ni dans Top Affaires) : son assurance est aussi un effet rhétorique.
Cette façon professionnelle de considérer la transaction se prolonge dans la
conception de la négociation qui pourra s'appuyer sur des éléments objectifs,
meubles ou travaux d'aménagement dont le prix est chiffré par des devis. La
marge de négociation est ainsi décomposée en une série d'éléments secondaires.
On peut noter une certaine logique dans cette démarche, la valeur de
l'appartement étant dépendante des travaux de rénovation qui y ont été menés.
Cela ne dépossède pas l'AI de son pouvoir de négocier (puisqu'il peut choisir
comment agencer les points négociables) mais l'empêche de déplacer la
négociation sur le terrain du marché. Le propriétaire, connaisseur de l'immobilier,
veut imposer sa perspective de valorisation du bien indépendamment de la
qualité de la relation avec l'agent. Ce dernier facteur explique sans doute autant
que le prix le commentaire final de l'AI sur la difficulté à vendre rapidement.
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16h30-17h30 T3, rue Frédéric Mistral (tout près de l'agence, cette rue trace la
séparation entre Lyon et Villeurbanne, les immeubles côté Lyon, comme celui-ci
valant 10% plus cher), 70m², 4 e étage sur 6, avec ascenseur. Le propriétaire
(marié, trois enfants jeunes, 35 ans environ, laisse la télévision allumée pendant
l'entretien) avait déjà demandé une estimation à Alain, mais ne l'a pas recontacté
en mettant son bien en vente. Il est seul pour nous accueillir car sa femme est en
vacances. Nous arrivons alors qu'une commerciale d'une autre agence est en
train de partir, ce qui permet à Alain de commencer les photos. Il est toutefois
gêné par le désordre. Lorsque la concurrente est partie, Alain : "Alors, vous êtes
un cachottier, vous vendez sans nous le dire !" Le vendeur rappelle la première
estimation où le prix proposé était inférieur à ce qu'il souhaite actuellement (115
000 euros net vendeur). Il propose de refaire une visite de l'appartement ce
qu'Alain décline car il s'en est "imprégné" la fois précédente et l'a "bien en tête".
Le propriétaire a mis une annonce dans Bonjour "pour voir ce que ça donnait" et
a été "submergé" d'appels d'agence. Il en a accepté quelques-unes unes,
notamment Alain, en souvenir de l'estimation et malgré la question du prix. Pour
retourner la situation, Alain dit vouloir préciser son estimation et joue sur les
délais : au prix demandé c'est "jouable" mais actuellement un bien vendu au prix
du marché (sous-entendu : à la première estimation) "se vend dans les deux
jours". Le propriétaire répond qu'il se donne trois mois, ce qui permet à Alain de
rebondir : "dans les trois mois à votre prix on est sûr de vendre". Ils laissent le
mois d'août en suspens, Alain indiquant que les meilleurs mois sont septembre
octobre novembre. Négociation sur le prix de vente : le propriétaire indique que
les autres agences affichent à 130 000, laissant un net vendeur de 123 000 (il a
fixé le prix après avoir lu les annonces dans le quartier). Sceptique, Alain calcule
la part d'une commission sur 130 000 euros et trouve 16 000, ce qui laisse un net
vendeur de 114 000 euros (ce qui est fort opportunément très proche du net
vendeur demandé en début d'entretien). La négociation portera ainsi
exclusivement sur la commission et le prix net vendeur est garanti, les
concurrents ayant, d'après lui, le comportement inverse. Alain : "Comme ça vos
114 000 sont garantis même s'ils négocient. Et ils négocient toujours… Et au pire
il se vend à ce prix là avec une commission de 0. Mais bon, ça je vous le dis tout
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de suite je ne le ferai pas. (rires)" [après la visite Alain me dira avoir regardé sur
le bureau pendant que la commerciale de l'autre agence était encore là pour lire
sur les mandats de ses concurrents les prix et tarifs : "il a essayé de
m'embobiner mais heureusement j'ai eu l'œil, je sais qui sont les confrères sur le
coup et combien ils prennent."] Une seconde négociation a lieu pendant la
rédaction du mandat : à la question des clients potentiels, Alain répond qu'il
apporte la clientèle locale, la moitié de ses ventes se faisant dans le quartier "à
300 ou 400 mètres de l'agence. Moi je vois les gens, ils achètent en tac tac tac, ils
veulent rester dans le coin où ils ont leurs habitudes parce qu'il y a la supérette
derrière, il y a l'école machin pour leurs enfants. Les seules raisons pour
lesquelles on veut partir c'est qu'on fait construire ou alors, bon, qu'on est muté.
Avec moi vous améliorez vos chances de toucher cette clientèle que mes
confrères ne vous amèneront pas. Et puis vous me connaissez, on est l'agence
du coin". Il termine les photos, en faisant remarquer que la commerciale
précédente n'en avait pas pris. Elles plaisent au propriétaire qui dit vouloir
prendre les mêmes pour vendre aussi son bien sans intermédiaire. Remplir le
mandat est aussi l'occasion de demander le motif de départ (naissance du
troisième enfant), le PV de l'assemblée de copropriété. Il faudra également faire
signer le mandat par la femme du propriétaire et réaliser le diagnostic plomb
amiante, Alain laissant la carte du diagnostiqueur qui est son associé. Deux
remarques en partant, l'une sur la nécessité de ranger l'appartement, et un "à très
bientôt " pour indiquer que les visites ne tarderont pas. Remarques en sortant :
"il est cool mais il sait ce qu'il veut. Maintenant il faudra revenir vite, ça le
surprendra, on reste dans son jeu sympa mais on lui montre qu'on est sérieux.
C'est pour ça que j'ai dit : à très bientôt". Une visite a d'ailleurs eu lieu dès le
lendemain à laquelle je n'ai pas pu assister étant avec Salima. Commentaire : "Je
l'ai épinglé, je lui avais dit à très bientôt et dès le lendemain […] Mais il n'avait
rien rangé, une vraie porcherie. Le visiteur m'a dit qu'il ferait abstraction du
désordre mais il doit passer voir son ministre des finances. En tout cas, il ne
vendra jamais s'il ne range pas." Commentaire : La fixation stratégique (et
acrobatique) du prix est ce qui retient le plus l'attention, avec une commission
qui atteint de fait 12% du prix affiché, et qui est donc très au dessus des tarifs de
l'agent (d'une certaine façon, en concrétisant la vente, Alain a gagné la différence
entre 123 000 et 114 000 euros soit 9000 euros…) D'autres éléments doivent
toutefois être notés, en particulier le discours sur la proximité qui permet de
rétablir une légitimité dans une situation que le vendeur cherche à maîtriser
complètement. On peut y lire aussi la volonté de capter le maximum d'affaires
dans le quartier, et le lien entre les clientèles locales de vendeurs et
d'acquéreurs. La prise de mandat mêle démarche commerciale et ancrage local,
puisque c'est la réalisation d'une première estimation (même marquée par un
désaccord sur le prix) qui poussera le propriétaire à accepter le mandat. On peut
penser que l'argumentation d'Alain a visé à démontrer sa spécificité : proximité
mais également photos et garantie du net vendeur. En situation de mandat
simple, la conquête d'une certaine maîtrise de la relation passe par la nécessité
de se démarquer des concurrents. La volonté exprimée après la rencontre de
proposer très rapidement des visites va dans ce sens. La discussion sur le prix
est également révélatrice car, sans constituer un retour à l'estimation de départ,
elle vise à instaurer une capacité d'action. Il est significatif que ce pouvoir porte
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sur la commission, fixée à un niveau très élevé mais sur laquelle portera ensuite
toute la négociation : elle peut apparaître comme un prélèvement injustifié, mais
aussi comme une pirouette destinée à conquérir une certaine autonomie, en ne
se laissant pas imposer un net vendeur supérieur à celui des autres agences,
dans une situation où le mandat simple limite la marge de manœuvre.
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"Une technique est, en effet, un corps de préceptes et de règles qui sont
préparées de façon à pouvoir s'appliquer d'une manière uniforme à la généralité
des cas.[…] Si nous essayons de pousser davantage dans la signification de la
technique, nous verrons qu'elle suppose une condition sans laquelle la vie
sociale ne serait pas possible. Toute règle, en effet, doit avoir une certaine
autorité ; elle ne sera respectée et ne rendra les services qu'on en attend qu'à
condition qu'elle soit observée dans tous les cas et uniformément. Or la vie
sociale, elle, change sans cesse, et puis les milieux sociaux ne sont pas
uniformes, ils comportent une grande variété, si bien qu'on serait tenté
d'assouplir les règles, de les atténuer et modifier suivant les cas, et même de s'en
passer.[…] De toutes les actions sociales, celles qui prennent la forme d'une
technique imitent le mieux le mécanisme des choses non sociales."
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"C'est une agence immobilière qui s'appelait AI qui a été rachetée à Toulouse par
un de mes cousins et qui s'est attaché à travailler dans le haut de gamme : les
châteaux, les appartements. Un jour, il y a une dizaine d'années, il s'est dit :
pourquoi je ne continuerai pas à développer cette niche dans laquelle je suis au
niveau national, mais uniquement avec des gens de mon entourage. Donc il s'est
adressé à un cousin en Auvergne, à un de ses frères à Bourges, puis ensuite moi,
un autre cousin à Lyon et puis on a développé la marque MR comme ça, donc lui
depuis 25 ans et puis véritablement le développement de la marque s'est fait
depuis 6-7 ans et aujourd'hui on est une dizaine d'agences en France, régionales.
Notre ambition est d'être des régionaux, et non pas des locaux, des agences
d'arrondissement et non de quartier.[…] On travaille sur des affaires qui sont de
belles affaires en général. Donc un appartement qui vaut 2 millions ou un
appartement qui en vaut 5, il n'y a pas beaucoup d'appartements qui sont vendus
à 5 millions à Lyon. Donc on s'adresse à des gens qui ont forcément une clientèle
adaptée et ils ne vont pas s'adresser à l'agence du quartier qui n'a pas de clients.
Donc notre savoir-faire est de condenser en un seul endroit un nombre d'affaires
qui peuvent paraître intéressantes pour une clientèle ciblée. (Agence 3)
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"De toute façon on est confronté à un marché qui est assez étroit dans la
conjoncture actuelle, donc on est tous à manger sur le même gâteau. Donc soit
on a des infos un petit peu exclusives ou des recommandations par la notoriété
qu'on a installée, d'anciens clients ou des prescripteurs qui nous mettent en
contact avec des clients auquel cas on travaille sur une sorte d'exclusivité. Soit,
si on veut avoir des biens, il faut aller sur des biens sur lesquels, effectivement, il
y a déjà des agences qui travaillent et derrière, être meilleurs qu'eux." (Agence
16)
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"Ce qui est sûr, c'est qu'il y a peu de produits, beaucoup d'agences. Ça ne facilité
pas les choses pour avoir des produits. Ça bon, on se le dit pas chaque jour mais
c'est une concurrence directe. On se partage peu de produits, il y a peu
d'exclusivités, loin de là. Mais malgré tout les gens mettent pas non plus dix
agences à chaque fois, heureusement aussi, pour tout le monde, pour eux aussi,
c'est pas bon pour eux non plus. Mais bon, ça restreint les produits qu'on peut
avoir." (Agence 20)
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"Les biens en portefeuille, c'est très variable aussi, et aujourd'hui, je dirais, eh
bien on n'a pas beaucoup de biens à proposer à notre clientèle. Alors bon,
pourquoi cela? Parce que le portefeuille il est devenu très volatil. C'est-à-dire que
les biens que nous rentrons sont vendus quasiment immédiatement. Ce qui fait
qu'on n'a pas de portefeuille à présenter. On a la même quantité de biens
qu'auparavant mais ils ne stagnent plus dans notre fichier. Avant un bien mettait
en moyenne entre un mois et quatre mois pour se vendre. Aujourd'hui en
moyenne, c'est entre une semaine et un mois maximum. On n'a plus le temps de
le présenter dans le portefeuille. (Agence 5)
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"Pour moi, le relationnel c'est 80% des affaires. C'est très important. 90% des
mandats qui rentrent dans mon agence aujourd'hui à raison de 150 mandats par
an sont rentrés directement par le relationnel et nos prescripteurs. Voilà, donc
après on pourrait faire la pige, on pourrait passer notre temps sur Internet et aller
piquer les affaires des autres, ce que font les agences immobilières qui sont
incapables d'avoir des affaires elles-mêmes. On pourrait piquer des affaires avec
de fausses visites, etc. Bon, ben ça c'est la médiocrité professionnelle. (Agence
10)

U' I4;'@'1) '2) 5@02 :+* &' 60*'$)'4* 6741' ?0&0+&' 6741 ;*%4:' 6' :*%@%)0%1 6%1) 41'
:+*)0' 6'2 $&0'1)2 2%1) +@'152 :+* &'2 C+1D4'2 :+*)'1+0*'2M ') D40 C515?0$0' 5;+&'@'1)
6741' 0@:&+1)+)0%1 &%$+&' 6+12 &' -' +**%16022'@'1)¥ 84L6'&N 6' &7+$D4020)0%1 6'2 +??+0*'2
^') 6'2 $%160)0%12 6' &'4* %C)'1)0%1`M &+ :*+)0D4' %4 1%1 6' &+ :0;' '2) 41 $*0)Q*' 6'
$&+22'@'1) '1)*' +;'1$'2M *':%422%0* :%4* $'&&'2 D40 :'4='1) 27'1 :+22'*M ') @+&
15$'22+0*' :%4* &'2 +4)*'2¥

P+ :*%2:'$)0%1 :'4) +=%0*M 6+12 41' @%016*' @'24*'M 41' 0@+;' $%@:+*+C&' @+02
'&&' $%**'2:%16 N 41' &%;0D4' 60??5*'1)'¥ S& 27+;0) 6' $%1)+$)'* &'2 :*%:*05)+0*'2 +=+1) &+
65$020%1 6' @02' '1 ='1)'M 67+1)0$0:'* &+ 65$020%1 6' @02' '1 ='1)' ') 6' &7%*0'1)'* ='*2
&7+;'1$'¥ P+ :&4:+*) 64 )'@:2M &+ :*%2:'$)0%1 2' ?+0) :+* C%m)+;'M :+*?%02 :+* $%4**0'*
5&'$)*%10D4' :%4* &'2 +;'1$'2 D40 :+*=0'11'1) N %C)'10* &'2 +6*'22'2 @+0&¥ P' ?+0) 6'
:*%:%2'* 6'2 5=+&4+)0%12 ;*+)40)'2 '2) 5;+&'@'1) 41' )'$910D4' 6' :*%2:'$)0%1¥ #&&'
*':%2' 24* &7065' D4' &' 2'*=0$' *'164 ;*+)40)'@'1) :'*@'))*+ 6' $%1=+01$*' &' ='16'4* 6'
&+ $%@:5)'1$' 6' &7+;'1)M 6+12 41' 20)4+)0%1 %o 0& 17A + :+2 67'1I'4 0@@560+) :402D4' &'
:*%:*05)+0*' 1' $%1?0' :+2 6' @+16+) N &70224' 6' &7'2)0@+)0%1 ^D40 :+* +0&&'4*2 17%C&0;' '1
*0'1 N ='16*' '1240)' N $' :*0d &N`¥ P7+;'1) '2:Q*' 5=06'@@'1) c)*' *'$%1)+$)5 +4 @%@'1)
6' &+ @02' '1 ='1)'¥ S& 27+;0) 6%1$ 6741' )'$910D4' 67+@%*$' 6%1) &' *524&)+) 2' *5=Q&' '1

2/.' 34(*%' J %$*'(.+;%4*%1$ '* .+;%4*%1$K +8+.'$*) F1-( -$' )16%181A%' ;') F(4*%C-') '* ;')
('84*%1$) 61..'(6%48')

/%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6' ..E



*5+&0)5 9+2+*6'4d¥ ]1 &7+ =4 :+* 'd'@:&' 6+12 41' 6'2 :*02'2 6' @+16+) 678&+01 J &%*2D470&
65$06' 6' ='16*'M &' :*%:*05)+0*'M @c@' N )0)*' 67'22+0M )'1)' 2%4='1) 6' 2' :+22'*
6701)'*@560+0*' ')_%4 $%@@'1$' N 41 :*0d :&42 5&'=5 D4' $'&40 6%115 &%*2 6' &7'2)0@+)0%1¥
S& :'4) +&%*2 9520)'* N *'$%1)+$)'* 41 +;'1) D40 &40 + :*%:%25 41 :*0d :&42 C+2¥ O1 )'&
:*%$'2242 +??'$)' )A:0D4'@'1) &'2 +;'1$'2 &'2 @0'4d 0@:&+1)5'2M $'&&'2 D40 %1) &+
@'0&&'4*' *5:4)+)0%1M $%@@' &' 65$*0) $'))' 60*'$)*0$' ^D40 :+*&' '1 ?*+1$2` D40 + *':*02 41'
+;'1$' 012)+&&5' 6':402 &'2 +115'2 FH 6+12 &' -' +**%16022'@'1) ?+0) ?0;4*'M 60)L'&&' 6'
f*5?5*'1$'f J

"Ils [un couple de vendeurs] avaient une estimation gratuite de l'agence de
référence, hein, une estimation gratuite et je me retrouvais avec des gens qui me
demandaient, mais sans vouloir travailler avec moi parce qu'ils estimaient que je
n'étais pas dynamique.(…) Quand vous avez une réputation à tenir, comme
j'estime que c'est mon cas, vous êtes obligé à une certaine rigueur. Si ça vaut un
million, on peut dire : ça vaut tant mais je vous la prends à un million deux ou un
million cinq parce que les collègues en feront autant. Mais ce qu'ils vont retenir,
c'est un million. Ils sont venus vers vous pour une optique de prudence et ils
vont retenir ça. Et après il y a un collègue qui leur dira : non, mais on vous a dit
des conneries, et moi je vous en tirerai un million cent. Et là, vous vous faites
griller. Donc le seul moyen d'arriver à quelque chose sur cette période là, il faut
les rappeler, rester en contact. Eventuellement les récupérer comme acheteur,
leur proposer une visite. Malheureusement, ce suivi je le fais très, très mal. Je
sais que je dois le faire mais ça prend énormément de temps [elle énumère ses
autres activités]. C'est pas long mais il faut appeler les gens quand ils sont là.
Moi j'ai des enfants, appeler les gens après 20h, bon..." (Entretien 9)
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"Le travail d'un commercial c'est de serrer le plus de paluches possibles, c'est de
se faire connaître. C'est d'être au courant de tout ce qui va être à la vente demain,
aussi bien chez les confrères, chez les concurrents ou autres. Donc ça c'est celui
qui connaît bien son marché. Être très en amont, très à l'écoute des vendeurs et
des acheteurs, notre métier c'est ça. On fait des ventes de proximité, même sur le
même étage. On a fait des ventes :" écoutez j'ai un F3 dans la résidence, nous on
aime bien la résidence mais la famille s'agrandit, si vous avez un F4, n'hésitez
pas". Comme on sait où trouver le F4 après c'est ciblé. C'est un travail de fond.
Quand on a un taux de rotation de 6%-7% si vous avez 30 F4 dans la résidence,
30 F4 ce serait étonnant qu'il n'y en ait pas un à la vente dans les mois qui
arrivent. Si on est très en amont, on peut rendre un service complet : ils auront
peut-être besoin de nous pour une mutation, surtout s'ils partent dans une autre
région, on peut les recommander à un confrère, etc. Concrètement, un conseiller
qui travaille bien une résidence il détient 30% à 40% du marché. J'ai des
conseillers qui sont bien au-delà. -C'est lié aussi à l'habitat qu'il y a dans le
secteur… -Oui, oui. Disons, il faut connaître les gens, et connaître leurs projets.
Quand vous connaissez les projets des gens, bon il y en a qui cherchent le
mouton à cinq pattes, on essaye de les faire atterrir un peu, mais quand vous
connaissez bien les projets des gens… C'est vrai que c'est du boulot. Un
conseiller c'est quelqu'un qui a le contact facile… -Ils sont sectorisés ? -Ils sont
sectorisés, ils ont des îlots, des résidences. Leur boulot c'est de bien connaître
ces résidences. On travaille sur des tout petits… Nous on travaille sur du 1300
foyers. Alors si vous calculez à 6%-7% de turn-over, c'est la moyenne hein, un
logement il change de main à peu près tous les 12-13-14 ans en moyenne… Tout
dépend où c'est situé : on a une agence à Vaulx-en-Velin, on a un turn-over de
16%-17%, ça tourne à peu près tous les 6 ans. Sur les quais : 2%, sur les places à
peu près pareil."
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"Dès qu'un propriétaire veut vendre, nous sommes les premiers informés,
forcément. Tout ce qu'on a à faire c'est de lui faire savoir qu'il y a une possibilité
de lui vendre son bien, de lui dire qu'on est les mieux placés.(…) Les locataires,
ils vont avoir tendance à nous contacter spontanément. Nous en plus, nos
pouvons faire une information aux locataires, une prospection dans nos
immeubles pour qu'ils viennent vers nous spontanément. Ensuite, en fonction de
ce qu'ils cherchent, s'ils veulent une maison, sur Francheville ou après sur
Craponne, là on essaye de les aider mais on est plus dans la situation d'une
agence immobilière classique." (Agence 21)
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"Il faut revoir le métier de syndic, même si pour l'instant c'est un métier qui ne
rapporte pas beaucoup d'argent. Ça peut apporter beaucoup de monde en
transaction, parce que là le fichier des clients vous l'avez. Et le propriétaire
bailleur qui veut revendre, ça vous tombe tout cuit, alors que ce sont des
personnes qui sont très difficiles à avoir si on n'est pas syndic. On s'aperçoit que
les syndics poussent énormément pour récupérer des biens à la transaction. Ils
récupèrent la crème, tout ce que nous on ne peut pas récupérer. Des gens qui ont
donné leur bien en gestion, et quand le locataire s'en va, le syndic demande de le
relouer. Et eux : "non, non on ne veut plus relouer, on veut vendre, on veut plus
s'en occuper." Le syndic : "je vous envoie un mandat. Ça se vend tant dans la
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résidence." Facile. Même s'ils ne sont pas costauds aujourd'hui, c'est pas des
gens de terrain, ils sont en bonne position pour faire de la transaction." (Agence
7)
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"-Quand vous dites que vous avez évolué depuis trois ans, vous pouvez préciser
? - On est plus zen. Enfin plus zen, oui et non, quoi. On est quand même un peu
les deux quoi, parce que quand une affaire passe sous le nez ou qu'un confrère a
dormi (…) -On est parti d'une situation où chaque vente était importante, on a
démarré une société sans capital, c'est important ça. On avait pas d'argent à
mettre, on avait 50 000 balles de capital et on était obligé de faire du chiffre parce
que sinon on tapait dans notre réserve. Donc chaque appartement qu'on perdait,
on se disait : mince! Il fallait arriver à balancer, et puis bon à démarrer.
Aujourd'hui on n'est plus dans cette situation. Ce n'est plus dramatique, enfin ça

,') 4A'$*) %..1:%8%'() J F846' '* (a8' ;') %$*'(.+;%4%(') )-( 8' .4(6B+ ;- 81A'.'$* ;4$)
8E4AA81.+(4*%1$ 801$$4%)'K IbbcP2ccU

..- /%42 $%1)*+) U*'+)0=' U%@@%12 J B+)'*10)5LB+2 67O)0&02+)0%1 U%@@'*$0+&'LB+2 6'



377
#$% 2,++6($% Y&1/b% .& 1/$+*b/$Z ($ %,() 1&% 2*)5$% &6 7&%&/4 0 N&*()$ K,9 .$% #9,(% $%) 6($ 2,++6($ 4$ .&

-&(.*$6$ N64 ^6$%): N&)7,(&9 4$ .& -&(.*$6$ G,/4 $) N&*() P/*$%) 4$ .& -&(.*$6$ U%) 0 %* .8&'$() 5R,¥65 /$()/$ $(%6*)$ _ %,(
&'$(2$: *. &6/& E&*) .$ ),6/ 4$ .8&''.,+5/&)*,(J

ne l'a jamais été à l'époque on n'a jamais eu de souci particulier, on était un peu
inquiets sur l'évolution chaque jour. Donc aujourd'hui on n'est plus dans cette
situation mais ça nous fout toujours les boules quand… quand une agence a été
plus réactive que nous, quoi. Ça nous fait toujours rire quand c'est nous qui
gagnons." (Agence 4)
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"Les indépendants, ils ne sont pas soutenus. Il y en a qui travaillent sur tout
Lyon, ils vont là où le relationnel les porte. C'est-à-dire, et moi j'en connais : ils
ont vendu à la grand-mère sur Sainte Foy il y a 15 ans, aujourd'hui c'est le frangin
qui vend, l'agent qui n'est pas retourné à Sainte Foy depuis sept ou huit ans,
aujourd'hui il y retourne et il va prendre la maison. Il arrive sur un marché qu'il ne
connaît pas, qui est un micro marché et là il va prendre une affaire, il n'en a pas
d'autre. là il n'est pas mieux loti qu'un particulier parce que quand il va faire la
promotion du bien, premièrement il va être obligé de le faire savoir, faire des
dépenses de publicité, de se rendre sur place. Et quand il va faire voir aux
particulier, qui vont lui dire : "c'est pas mal mais bon le terrain il nous va pas,
est-ce que vous avez autre chose sur le secteur" ou : "le séjour est trop petit,
est-ce que vous avez une autre maison avec un séjour plus grand". Là… Lui, faut
vite qu'il s'en aille à Sathonay parce qu'il a trouvé un produit à Sathonay, et puis
en même temps il a un produit à Saint Priest 377 parce qu'il connaît un autre
cousin dans la résidence… Il faut voir parfois des vitrines d'agence : on se dit,
mais comment ils font pour faire visiter? Et après on n'est pas crédible. Le prix
du bien, on n'est pas madame Soleil, on n'a pas de boule de cristal." (Agence 13)
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"Certains notaires peuvent occasionnellement nous adresser un client. Ce serait
une aubaine d'avoir vraiment un notaire attitré qui serait susceptible de nous
envoyer beaucoup de clients. Ça peut arriver qu'un notaire nous envoie un client
en disant : on a fait affaire avec eux, ça c'est bien passé. C'est vrai que quand
c'est un notaire qui nous recommande, le notaire a une telle aura que… ça peut
être…" (Agence 1)
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"Les notaires ce sont des gens qui font leur métier dans le cadre d'une
succession, droit de la famille, droit des affaires. Dans l'immobilier ils apportent
peu d'affaires. Ce ne sont pas des gens qui cohabitent véritablement avec les
agences immobilières. Il y en a quelques uns qui veulent faire des affaires
immobilières donc on a de temps en temps des concurrents qui sont des
notaires, mais enfin pour moi, c'est comme si moi je vous disais maintenant je
vais être notaire, c'est pareil. A la limite je pense que leur double ou triple activité
n'est pas intelligente pour eux. Faire le métier des autres n'est jamais bon.
Chacun doit faire son métier, le notaire il authentifie un acte et le compromis.
C'est tout." (Agence 11)
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"Il peut arriver… Il peut arriver qu'un notaire soit dépendant d'un agent
immobilier, ou d'un marchand de biens. C'est tout à fait possible. C'est arrivé,
déjà mais ce n'est pas souhaitable. Dans la profession, un notaire qui traiterait
toujours avec le même marchand de biens ce serait… Il se déconsidérerait car il
donnerait l'impression de quelqu'un surtout que les marchands de biens ont une
image, heu… vous voyez."
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"-Ce sont les réseaux personnels et professionnels qui s'additionnent qui font la
richesse de quelqu'un. Ayant un réseau fort et très dilué sur le plan de la ville et
du département, j'ai profité de ces connaissances pour pouvoir relancer des
contacts et avoir des, je dirais, des gens qui sont des relais, qui parlent de moi
pour que, au lieu de donner la vente à une autre personne, ils me la donnent à
moi. C'est peut-être pas encore assez mais c'est des choses que j'ai quand même
exploitées de façon assez forte. -Vous dites que ce n'est pas assez… -Ah ben,
assez ça voudrait dire qu'il faudrait que je mette tous mes interlocuteurs sur
Internet dans un carnet d'adresses puis que je leur envoie des courriers et autres.
Alors il y a des affinités, des sensibilités, il y a, je dirais, une forme de diplomatie
à avoir avec certaines personnes plus qu'avec d'autres. Je peux pas aller chez un
ami et lui dire : si t'as un copain qui cherche à vendre un appartement ou une
maison, tu me le donnes. C'est pas possible. -Vous ne pouvez pas le transformer
en réseau commercial ? -On peut le transformer mais d'une façon discrète. -Vous
pouvez me donner quelques exemples? -C'est partout, c'est dans le monde
politique, c'est dans le monde des média, c'est dans le monde associatif, c'est
dans le monde… les média je vous l'ai dit hein ?Il se trouve que je connais bien
[présentateur de journal télévisé], qui est même un ami.Dès qu'il a un sujet à faire
sur l'immobilier c'est d'ailleurs moi qu'il interviewe. Donc tout ça… Les anciens
élèves de mon école de commerce, donc tout ça… On retrouve des gens au fur et
à mesure. Ils étaient avec moi avant, on revoit un tel et puis progressivement
c'est tout un réseau professionnel que vous vous êtes créé à travers votre
agence et qui sont des clients, qui m'envoient des biens que je n'ai pas vendus
mais que j'aurais pu vendre, et qui deviennent, si vous voulez, je dirais, la base
de l'entreprise au niveau de l'information. C'est un métier très relationnel, si vous
n'avez pas de contacts avec les autres, il n'y a plus qu'à fermer boutique. Savoir
écouter." (Agence 14)
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"Ben les réseaux, c'est… Je sais pas : vous êtes universitaire aujourd'hui, vous
êtes dans une promotion de je ne sais pas combien d'étudiants, c'est votre
premier réseau en tant qu'étudiant. Donc si vous êtes quelqu'un d'organisé, vous
vous faites un certain nombre de relations. Dans vingt ans si vous avez gardé,
tissé des liens avec ces gens, aujourd'hui ils sont à égalité avec vous, demain
chefs d'entreprise, je ne sais, pas, ils auront ce qu'ils ont fait de leur vie. C'est
votre premier réseau, enfin un de vos réseaux parce que votre premier réseau
c'était à l'école maternelle. Vous avez gardé des liens amicaux avec ceux qui
étaient dans votre école, ensuite vous avez un second réseau avec ceux qui
étaient dans votre école secondaire. Vous avez un premier réseau, un deuxième
réseau, un troisième réseau : vous avez déjà trois réseaux. Ensuite, vous avez
envie de participer activement à la vie de votre commune, votre 4 e réseau peut
être en participant à une association de quartier, le conseil municipal d'une ville
ou d'une commune. Vous les additionnez et ça vous donnera un certain nombre
de contacts qui vous permettront de créer la richesse de votre portefeuille
personnel". (Agence 3)
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"On fait pas du tout de rabattage, on fait pas du relationnel pour faire du
relationnel. Le meilleur relationnel c'est celui qui va se réaliser naturellement. On
sympathise avec les gens par une autre voie que l'aspect professionnel. Et puis
un beau jour finalement il amène du travail dans l'immobilier : appelle ce
monsieur, appelle-le de ma part. Voilà. Mais ça finalement nous on est un peu
jeunes. Ça vient avec le temps, avec l'expérience, avec la notoriété de l'agence. Et
puis avec l'âge parce que nos copains commencent aussi dans la vie active plus
ou moins. Pour l'instant ils ont des petits postes, des petites responsabilités et
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puis avec l'âge…On étend le cercle." (Agence 4)
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"Ça se travaille. Il ne s'agit pas d'aller par exemple, d'aller voir le gardien une fois,
de lui serrer la main puis de lui laisser espérer qu'on va le rémunérer si jamais il
nous envoie des clients. C'est un travail de fond qui implique qu'on passe
régulièrement et qu'on développe des relations plus étroites. Il y a des gardiens,
pour prendre l'exemple des gardiens, qui vont fonctionner par une gratification
financière, y en a d'autres qui seront très sensibles par rapport à une approche
pour leur famille, un petit cadeau, un petit geste, ce genre de choses. Leur rendre
un service. Les considérer, parce que parfois aussi, ils sont pas considérés. Il ne
suffit pas d'avoir comme certains le pensent des indicateurs qu'on va gratifier au
gré de leur information. Ce qu'on veut c'est des gens qui soient vraiment
impliqués et partenaires avec nous et qui nous recommandent vraiment auprès
de leurs clients et de leurs relations à eux." (Agence 8)
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"Là par exemple il y a une association qui s'appelle l'association de la rue
Auguste Comte, ils sont tous commerçants, bon je me suis mis là dedans et
d'abord c'était parce que j'aime cette rue et, deuxièmement, je sais que quand ils
me voient, s'ils ont un appartement à vendre ou s'ils veulent envoyer un ami, ben
ils ont un réflexe ils se disent : on va l'envoyer vers [le directeur de l'agence],
c'est plus simple que de l'envoyer à quelqu'un d'autre. C'est une association à
laquelle j'ai adhéré quand je me suis installé ici. Je ne la connaissais pas."
(Agence 3)
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"Il n'y a pas très longtemps, quelqu'un à qui on a vendu un appartement, qu'on ne
connaissait pas. Il nous a été apporté par un notaire. Ça c'est des choses.
C'est-à-dire que là c'est des gens qui sont propriétaires d'une maison : je vais
essayer de récupérer leur maison et, a priori, comme ça s'est bien passé quand
on s'est occupé de l'appartement, il y a une probabilité assez forte pour qu'ils
nous confient leur maison. C'est une des retombées de l'agence. Et ce monsieur
nous a envoyé chez son cousin qui vendait sa maison aussi. Donc là c'est un
client qu'on ne connaissait pas deux mois avant, ça s'est bien passé. Il nous dit :
"ben moi, je vends mon appartement, appelez-le de ma part". Et là il a fait même
mieux, c'est son cousin qui nous a appelé. Et là c'est apporté sur un plateau. On
a vendu l'appartement et la maison. Donc là c'est vraiment toute une boucle où
on n'a pas eu à faire de prospection. C'est notre relationnel et puis notre façon de
travailler qui s'est bien passé avec le client, qui nous a apporté deux autres
affaires. Plus on a de sources d'apports et plus les résultats sont…" (Agence 12)
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"Les gens, pourquoi ils s'adressent à une agence plutôt qu'à une autre ? Parce
qu'il y a un ensemble de vecteurs de communications qui leur arrivent dessus et
parce qu'ils se disent finalement c'est celui là, j'en ai entendu parler de telle et
telle et telle manière et ça me donne une bonne image de lui. Parce que c'est un
choix réfléchi, c'est rarement par hasard."(Agence 13)
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"- Par contre au niveau relationnel c'est vrai que c'est plutôt la relation qu'on va
privilégier et non la situation donc à partir de ce moment là donc si on nous
recommande auprès de quelqu'un qui vend une villa sur les extérieurs et que
cette villa j'en ai la vente en exclusivité au prix du marché avec la confiance du
vendeur, euh, ça ne me fait rien de courir pour l'avoir. - Il vous faut l'exclusivité ?
- Ah ben oui. Sur un secteur proche pas forcément mais sur un secteur plus
éloigné." (Agence 19)
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"En exclusivité c'est rien. Ça doit être 10% à tout casser. On est dans un marché
lyonnais où les gens, même s'ils vous connaissent très bien, l'exclusivité il ne
vous la donneront pas. (…)L'exclusivité est quelque chose de très difficile à
obtenir aujourd'hui parce que quand vous avez une indivision où vous avez
plusieurs personnes, il y en a toujours un qui a un ami d'ami qui a un ami qui est
agent immobilier, qui sait mieux que l'autre, etc. Et comme dans les indivisions
les gens s'entendent jamais très bien, ils vous collent un ou deux confrères en
face de vous et on se retrouve avec de la concurrence." (Agence 15)
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"-Comment faites-vous pour obtenir des exclusivités ? -La première chose à faire,
c'est de demander s'ils ont déjà une agence -(rires) forcément… -ça m'est arrivé
vous savez, comme j'essaye d'être un peu déstructuré pour être dans l'humain,
pour attirer la sympathie, ça m'est arrivé d'oublier de poser la question. Vous
balancez votre exclusivité pendant un quart d'heure et le type, vachement gêné :
"euh, j'ai déjà donné quelque chose la semaine dernière" (rires). Non, ce qui fait
qu'on va emporter, c'est la vision que le client a besoin de… Il doit sentir que
vous croyez dans la mise en vente, que vous croyez dans son produit.(…)Je
pense qu'il y a des gens qui sont imbus de leur personne, sûrs d'eux, qui veulent
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vous apprendre votre métier, qui pensent que ça n'en est pas un, qui disent
toujours qu'ils vont se débrouiller par eux-mêmes. Et puis il y en a d'autres qui,
même si, à la fin, ils ne vont pas dans notre sens, nous écoutent et répondent
avec leurs arguments. La première catégorie, je dirais que c'est pas grave, on
peut pas travailler avec tout le monde, donc là aussi faut qu'ils trouvent d'autres
confrères. La deuxième catégorie, si on n'a pas le mandat exclusif tout de suite
on l'aura peut-être par la suite, parce que le mandat exclusif on l'a pas toujours
du premier coup. On peut travailler en mandat simple et puis au bout d'un mois,
deux mois, avoir l'exclusif. " (Agence 2)
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"L'argumentation dépend de qui vous avez en face de vous. Si vous avez
quelqu'un qui a besoin de sécurité, vous allez utiliser ce créneau, s'il est en
recherche d'efficacité, vous allez exploiter le créneau, s'il est à la pointe de
l'informatique, vous exploitez le créneau… Moi ce que je dis, c'est : vous faites
appel à une agence immobilière pour qu'on s'en occupe à votre place. Ce que
vous voulez, c'est donc être déchargé de cette affaire. Si vous avez trois quatre
agences qui s'en occupent, même deux, vous allez avoir un travail multiplié par
deux, alors que ce que vous cherchez c'est à vous simplifier. Ce qu'il vous faut
c'est avoir la bonne personne, mais une seule. Comme ça vous avez quelqu'un
qui prend tout le marché pour vous. Si vous avez trois ou quatre confrères,
comment voulez-vous qu'ils sachent ce qui se passe sur votre bien. Moi mes
comptes-rendus, je peux vous diagnostiquer les causes d'un échec momentané.
Et puis derrière il y a le réseau commercial, il y a une force de vente mais c'est
toujours moi qui reste l'interlocuteur, qui fait rempart vis-à-vis des autres
commerciaux. Ça c'est des éléments. Et puis, on montre nos méthodes de
commercialisation, les journaux, on fait un petit book." (Agence 20)
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"-Quels arguments utilisez-vous pour essayer d'avoir l'exclusivité ? -C'est tous
les services que va apporter notre agence, ce qui va nous différencier de la
concurrence. Des engagements au niveau de la communication, des actions
ciblées, parce que ça ne sert à rien de faire de la publicité dans des journaux qui
ne sont pas appropriés. Une défense des intérêts du vendeur, une certaine
manière de vendre, hein, on va plutôt laisser penser à l'acheteur qu'il a bien de la
chance de découvrir ce bien là et de passer chez nous, qu'il n'aurait pas trouvé
ailleurs justement, et que c'est ce qu'il lui faut, euh, une meilleure défense des
intérêts du vendeur parce que quand on a l'exclusivité, on met pas la pression
sur le vendeur. Si on a un acheteur qui veut faire le malin, on lui dit qu'il
réfléchisse, nous pendant ce temps là on continue. S'il a réfléchi, qu'il a envie de
revenir, il revient si c'est pas vendu. Si c'est vendu, tant pis pour lui, il trouvera
autre chose. Donc on y va cool. On défend mieux les intérêts du vendeur que si
on est en mandat simple où à partir du moment où on a une offre on va mettre la
pression sur le vendeur pour qu'il accepte cette offre dans les meilleurs délais, de
manière à ce qu'il n'y en ait pas un qui passe dans les 24 heures proposer 10 ou
20 000 francs de plus. Donc tout ça on l'expose au client, de la même manière
qu'on va développer certains avantages qu'on va mettre en place s'il nous confie
l'exclusivité. Au niveau de notre site Internet on a des photos panoramiques à
360° qui permettent de valoriser le produit. Puis des petites astuces
commerciales, marketing, qu'on va mettre en place." (Agence 8)
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"-L'intérêt qu'on défend pour l'exclusivité, c'est que nous on a moins de pression
dans un premier temps donc il peut se dire : on a moins de pression donc ils vont
le traiter plus à la légère, plus tranquille, alors que si on met une pression avec la
concurrence, tout le monde va être à fond dessus. Ça c'est vrai d'une certaine
façon mais d'une autre façon on peut consacrer aussi d'autres moyens, en
termes de communication, être un peu plus large dans ce qui va être couvert. Et
puis en termes de comportement de vente on est plus fort aussi vis-à-vis de nos
acheteurs. On sera moins tenté de provoquer une offre et de défendre cette offre.
On se bat plus pour le produit parce qu'on sait que c'est nous qui l'aurons, quoi.
Et ça on le dit, enfin je le dis systématiquement à mes clients. Et c'est à la fois
conscient et inconscient, quoi, dans notre comportement. On est plus fort et
meilleur quelque part, et on apporte des choses. -C'est cet argument qui va
emporter la décision ? -Je ne sais pas si c'est ça qui l'emporte parce que,
aujourd'hui, des exclusivités, malheureusement on n'en a pas beaucoup. Mais ça
c'est le marché, dans la configuration actuelle du marché c'est difficile. Mais à
mon avis c'est un argument pour défendre l'exclusivité. De toute façon c'est vrai
qu'on est plus fort qu'on défend mieux le produit. -Vous dites que vous n'en avez
pas beaucoup, ça fait à peu près… -On en a en moyenne une quarantaine (rires)
Non, quand on arrive à négocier c'est en général une exclusivité morale sur une
période de 30 à 45 jours. Finalement on a un mandat simple parce que
généralement c'est des appartements qu'on récupère en prospection ou par le
relationnel. On leur dit : laissez nous trente jours, laissez nous 45 jours pour voir
comment on travaille, si vous n'êtes pas contents cherchez une autre agence, si
on l'a pas vendu contactez une autre agence, ou si vous n'êtes pas satisfait. Mais,
voilà. Finalement, ces exclusivités morales, sur les 350 appartements qu'on a en
vente (sourires)… Non, je ne sais pas en ce moment il y en a la moitié. On a
beaucoup d'appartements où on est seuls en ce moment, il y en a bien la moitié.
-Vous en avez quelle quantité ? -Il va finir par vouloir le chiffre! (rires)…On
travaille sur un vingtaine de biens. On est un petite structure." (Agence 7)
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" Il faut expliquer [au vendeur] que s'il met à une certaine époque, aujourd'hui,
dans ce quartier pour ce type d'appartement, il y a mettons cent clients potentiels
possibles, par exemple. S'il le met dans d'autres agences il y aura toujours cent
clients. Le fait de multiplier les agences ne multiplie pas les clients potentiels. Il
multiplie, il a l'idée de multiplier les chances d'approcher ces cent clients mais
c'est une erreur parce que comme je vous l'expliquais l'agence qui a un mandat
exclusif va pouvoir engager une campagne publicitaire beaucoup plus importante
(…) alors que s'il y a deux ou trois agences avec des mandats simples elles
mettront pas de panneau, elles feront pas de publicité intensive. Et enfin, il faut
expliquer que… C'est le cas hier, je vais voir un appartement, il me dit qu'il y a
déjà six agences, pff. Alors j'étais sur place, j'ai pris le mandat ça en fait sept. J'ai
relancé deux, trois clients : "ah, mais j'ai déjà vu, j'ai déjà vu". Le fait d'avoir trop
d'agences, plus de deux agences c'est déjà trop, ça dévalorise le produit. Si dans
les annonces vous voyez le même produit dans deux ou trois agences, qui plus
est à des prix différents, les gens vont dire : "ben il se vend pas". Ça va pas les
inciter. Tandis que si vous voyez : "exclusivité, bon produit exclusivité", ça attire
les gens. Les gens vont se dire : "très bien, c'est quelqu'un qui a un produit neuf
sur le marché." S'il y a six agences qui s'en occupent, à mon avis ça dévalorise
plus le produit que ça ne rameute la clientèle. "
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"Le problème du mandat simple c'est que, quand il est grillé, parce que quand il
est trop connu il est grillé, il ne rentre plus en pub parce qu'il est partout. Donc
c'est fini, la promotion elle est nulle. Donc les conseillers ils laissent tomber.
Travailler en mandat simple, c'est du temps perdu, surtout qu'il y a tout un
dossier à collecter. Donc si c'est pour faire du travail de singe..." (Agence 12)
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"Vous prenez un bien. Mettons il est à 200 000 euros. Le propriétaire, M. Y, il le
confie à trois agences. Ça c'est le mandat simple. On va dire au même prix, on va
dire 200 000 c'est le prix frais d'agence inclus. Sur un marché élevé, vous avez un
acquéreur, soit il va rentrer par les petites annonces soit il va rentrer par l'agence
X. L'agence X va faire une découverte, quel est votre budget, etc., et va l'amener
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chez le propriétaire Y (…) Là, l'acquéreur A visite. Comme il est au début de la
recherche, il va dire : "je veux en voir d'autres, etc." Du coup l'agent X va
peut-être lui proposer d'autres biens, mais il aura fait une bonne promotion. C'est
son intérêt de réaliser une bonne promotion. L'acquéreur A, s'il le retrouve par
une autre agence, on va dire ORPI, bon l'agence ORPI va faire pareil, une
découverte, il va lui dire voilà, j'ai des produits. Puis il va s'apercevoir, parce que
maintenant il y a les logiciels, les photos, etc., qu'il l'a déjà vu. Et là il y a deux
possibilités pour l'agent ORPI : lui il est mandaté aussi. Soit lui, s'il n'a pas fait
son travail, malheureusement ça se passe 384 , il peut lui demander : "à combien
on vous l'a proposé, je peux peut-être vous l'avoir moins cher". Il va tenter la
surenchère. La deuxième solution, parce que c'est facile de casser, il va dire :
"ben vous avez raison, vu où il est situé, l'immeuble est pas super, il y a du
bruit." C'est très facile, il suffit de prendre 2-3 arguments négatifs et ça suffit pour
l'envoyer vers autre chose : "j'ai autre chose à vous proposer de bien mieux,
vous allez voir." Et quand il arrive chez nous par exemple [3 e agence] là il dit : ce
bien il est partout. Donc il y a un problème, s'il n'est pas vendu, c'est qu'il n'est
pas sensationnel, il est pas vendu, il est pas cela". Un bien qui est trop vu, il est
dévalorisé." (Agence 24)
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"Il faut bien voir que le mandat simple, le taux de transformation aujourd'hui est
de un sur sept. Ça veut dire que sur sept mandats simples que vous prenez vous
faites six vendeurs mécontents. (…) Faire la promotion d'un bien qui est unique
avec des concurrents c'est pas bon, en ce sens qu'on va faire une promotion sur
un bien à la baisse. Si je vous présente un bien qui vous plait, vous allez
demander de réfléchir, ce qui est normal parce qu'un achat de 200 000 euros ça
demande réflexion, et puis derrière vous avez un agent immobilier qui va le
proposer et qui là va tirer vers le bas. Et qui lui va vous l'avoir pour le moins cher
possible, entre guillemets. Déontologiquement, ça ne peut pas marcher. On ne
peut pas faire un bon service au propriétaire vendeur. Alors que sur un mandat
exclusif vous mettez beaucoup plus en relief le bien parce que vous êtes seul à
intervenir. Il n'y a pas de concurrence déloyale. En mandat exclusif, les
conseillers ont un taux de concrétisation de 80%, 90% et là on ne développe que
de la bonne notoriété" (agence 24)
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"Tant qu'on est en mandat simple, le particulier s'en occupe, en principe il a des
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chances de parvenir à la vente parce que… on est tellement bête et je dis "on"
parce qu'on a tous ce comportement, il est humain, que quand on vend on pense
qu'on va gagner de l'argent puisqu'on économise un intermédiaire et quand on
achète on pense aussi qu'on va en gagner parce qu'on pense aussi qu'on va
économiser un intermédiaire. Bon. La constatation c'est que quand on a une
vente qui se fait directement entre particuliers, il n'y a jamais un prix d'équilibre
qui est bien réel. Tantôt c'est le vendeur qui s'est fait rouler dans la farine, tantôt
c'est l'acheteur qui s'est fait avoir dans les grandes largeurs. Donc libre à chacun
d'y retrouver ses petits, toujours est-il que, hormis l'exclusivité, il n'y a pas de
garantie de prendre des parts de marché au particulier par rapport à ces
comportements." (Agence 26)
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"J'ai encore des relations avec des professionnels. C'est-à-dire que récemment
par exemple il m'est arrivé de voir un particulier qui voulait pas me confier
l'exclusivité, qu'était pas opposé mais qui était gêné parce qu'il avait vu une autre
agence avant etc. Dans ces cas là il y a deux solutions. Soit effectivement vous
laissez faire le particulier avec deux mandats simples qui se baladent et puis
peut-être un troisième, un quatrième et un cinquième derrière après. Ce
particulier, comme je le sentais quand même réceptif à l'argumentation que
j'avais développée, je suis allé voir mon confrère, que j'ai connu par ailleurs, que
j'ai déjà vu, que je connaissais, pour lui dire : ben écoute, soit on laisse les
choses en l'état et puis on va se retrouver bientôt avec un troisième larron, puis
peut-être le particulier qui va vendre, soit on fait une co-exclusivité. (Agence 6)

P+ 15;%$0+)*0$' D40 65$*0) $' @%6' 6' $%L'd$&420=0)5 ;Q*' 41' +;'1$' ?0&0+&' 6741 ;*%4:'
6' :*%@%)0%1 ') 6' ;'2)0%1M $' D40 &+ :&+$' 6+12 41' C%11' 20)4+)0%1 :%4* 2%&&0$0)'* 6' &+
2%*)' 41 $%1?*Q*' J )*+=+0&&+1) 6':402 D401v' +12M +4 @%@'1) 6' &7'1)*')0'1M 6+12 $'
;*%4:' 0@@%C0&0'*M '&&' 602:%2' 6741 *52'+4 5)'164 6' :*%?'220%11'&2 6%1) D4'&D4'2
+;'1)2 0@@%C0&0'*2 +='$ &'2D4'&2 '&&' 2+0) :%4=%0* )*+=+0&&'* '1 01)'*L+;'1$'M +4 :*0d
5='1)4'&&'@'1) 41 :+*)+;' 6' $%@@0220%1¥ S& 1' ?+4) )%4)'?%02 :+2 'd+;5*'* &70@:%*)+1$'
6' $' )A:' 67'1)'1)'M D4+)*' *5:%16+1)2 2'4&'@'1) +4 D4'2)0%11+0*' &A%11+02 +A+1)
65$&+*5 :*+)0D4'* *5;4&0Q*'@'1) 6' &701)'*L+;'1$' ^'1 6'9%*2 6'2 @'@C*'2 6' *52'+4 :%4*
D40 &' :*%C&Q@' 2' :%2' 60??5*'@@'1)`¥ P+ &0@0)+)0%1 6' &+ $%1$4**'1$' 64 @+16+) 20@:&'
:+22' :&4)i) :+* 6'2 ?%*@'2 9AC*06'2 6' $%1)*+) J 0& 27+;0) 6741' $%L'd$&420=0)5 6+12
&+D4'&&' &' :*%:*05)+0*' 27'1;+;' N 1' :+2 27+6*'22'* N 67+4)*'2 +;'1$'2 @+02 $%12'*=' &'
6*%0) 6' ='16*' :+* &40L@c@'¥ P'2 +;'1$'2 6%11'1) 6'2 1%@2 'd)*c@'@'1) =+*052 N $'

2/.' 34(*%' J %$*'(.+;%4*%1$ '* .+;%4*%1$K +8+.'$*) F1-( -$' )16%181A%' ;') F(4*%C-') '* ;')
('84*%1$) 61..'(6%48')

P%g$ ') O10='*20)5 P4@0Q*' L PA%1 G L GHH-



.-r
P+ =+&%*02+)0%1 6' &+ $%1$4**'1$'¥

)A:' 6' $%1)*+) J @+16+) :+*)'1+0*'M @+16+) :*0=0&Q;'M @+16+) *54220)'M ')$¥ ]1 :'4) A =%0*
41' ?%*@' 01)'*@560+0*' '1)*' &' @+16+) 'd$&420? ') &7'd$&420=0)5 @%*+&'¥

O$E6% 4$ .8$D2.6%*R*)5

P'2 65='&%::'@'1)2 D40 :*5$Q6'1) &+022'1) '1)'16*' D4' &7'12'@C&' 6'2 +;'1$'2
65='&%::'1) 6'2 2)*+)5;0'2 67+$D4020)0%1 6' @+16+)2 'd$&420?2¥ U' 17'2) :+2 &' $+2¥ ('4d
*+02%12 :'4='1) c)*' 01=%D45'2 :%4* &+022'* 6' $i)5 &' 2%4$0 6' &7'd$&420=0)5¥ P+ :*'@0Q*'M
') &+ :&42 ?*5D4'1)'M '2) D4' &7'd$&420=0)5 + @+4=+02' :*'22' ') D4' &' 15;%$0+)'4* D40 &+
*5$&+@' :+22' :%4* 242:'$)¥ P+ @+4=+02' *5:4)+)0%1 6' &+ :*%?'220%1 '2) 6%1$ '1 $+42'M
@c@' :%4* 2'2 *':*52'1)+1)2 &'2 :&42 *'$%1142¥ U' 602$%4*2 2' 6%4C&' 2%4='1) 6741'
I42)0?0$+)0%1 6' &+ $%1$4**'1$' $%@@' 2+01' 2)0@4&+)0%1 J &'2 +;'1)2 2' 602'1) 2%@@52
67c)*' f&'2 @'0&&'4*2fM 6' =%0* &+ :*52'1$' 6' $%1$4**'1)2 $%@@' 41' 5@4&+)0%1¥ O1' )'&&'
+))0)46' '2) +0120 *524@5' 6' ?+T%1 &+:06+0*' J

"On en parle [du mandat exclusif] mais on s'aperçoit que c'est un sujet tellement
tabou et que les agence répètent tellement ça toute la journée que ça ne sert à
rien de répéter la même chose. Quand on part en disant : on aime bien la
concurrence, ça modifie l'analyse de notre interlocuteur par rapport à nous".
(Agence 10)
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"Aujourd'hui, on ne recherche pas du tout le mandat exclusif. Parce que,
aujourd'hui, le vendeur qui vous confie l'exclusivité il s'attend à être traité de
façon… Il est toujours dans votre dos, il faut le rappeler tous les soirs pour lui
dire : "alors aujourd'hui, telle visite, etc." même si ça n'a rien donné." (Agence
14).
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-Aujourd'hui, le mandat exclusif c'est quelque chose de rare. En plus de ça pour
AI, on cherche pas ce type de mandat. Ça ne nous intéresse pas. Par exemple,
pour revenir à la question de fond, comment arriver à convaincre un vendeur de
mettre son bien à la vente au sein de l'agence AI, et bien là encore une fois, nous
avons tout le travail que nous avons décidé de faire auprès de la clientèle
acheteur, et pour lui, d'éviter les visites inutiles. Ça va être un va-et-vient
continuel dans son appartement avec des personnes qui dès le départ ne vont
pas être du tout intéressées par le bien. - Pour quelles raisons le mandat exclusif
ne vous intéresse pas ? -Ben parce que nous ne voulons pas, ça fait partie de
nos arguments vis-à-vis des vendeurs, nous ne voulons pas enfermer le client
vendeur dans un contrat qui ne lui laisse absolument aucune liberté. Par contre,
on arrive souvent pour AI à avoir une exclusivité morale, c'est-à-dire que le client
vendeur on lui fait signer un mandat simple sans exclusivité, donc lui de son côté
peut bien sûr continuer à essayer à vendre. Ceci étant, là nous nous mettons
d'accord, il y aura la même présentation du produit qui sera faite par lui au
travers de ses différentes annonces qu'il estime nécessaire de mettre en place
dans les supports papier, que la présentation que nous nous allons faire, soit en
vitrine, soit sur support papier, soit sur Internet. Et derrière, la personne va nous
assurer que nous serons les seuls professionnels à travailler sur ce bien. Et ça,
ça fonctionne bien, je dirais très bien. Mais là ça renvoie à la question de
confiance, et donc on en revient au relationnel. Si cette personne ne nous
connaissait pas, et bien elle va, derrière, se renseigner et elle va très vite
s'apercevoir que les propos qu'on lui a tenus sont véridiques. Nous avons une
certaine façon de travailler qui est plus ou moins reconnue, ici, dans le quartier.
Donc s'il se renseigne, auprès de ses amis, ses connaissances ou ses notaires,
eh bien il va avoir ce retour d'information qui va le conforter dans cette idée que,
eh bien, AI, il y a bien une certaine façon de travailler qui est reconnue, un certain
sérieux dans le travail. Oui, là on peut dire… Effectivement, alors là ça va
dépendre des quartiers. C'est vrai pratiquement à 100% sur Montchat, cela est un
peu moins vrai lorsque nous avons des quartiers, je dirais, un petit peu moins
typiques que Montchat. Si c'est le 8 e, Bron ou autre, là ce sera un petit peu moins
vrai. On aura le mandat mais on n'aura peut-être pas l'exclusivité morale avec ce
mandat.(…) C'est dû uniquement au quartier, à la façon de vivre, à la composante
des résidents de ces quartiers là. Montchat, encore une fois, ce sont… il y a
beaucoup d'anciens, de familles lyonnaises qui ont confiance". (Agence 5)
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"On peut pas dire à quelqu'un qui nous apporte un T4 dans le 6 e : monsieur, c'est
pas le bon prix, on travaille pas dessus. Il le donne à trois autres agences, le prix
va s'ajuster à la baisse dans quelque temps et nous on aura pas vu passer
l'appartement. Donc on ne peut pas se le permettre. Notre rôle c'est de dire : pour
nous c'est un petit peu cher, on le situe plutôt plus là. On le prend à ce prix là, on
travaille sérieusement, on fait un point dans une semaine, dans quinze jours,
dans trois semaines. Et le prix s'adapte. Mais on est obligé de suivre notre client.
On peut pas lui dire : monsieur à ce prix là je travaille pas. Même si on sait qu'on
ne le vendra pas. Mais on est obligé de le démontrer d'abord." (Agence 7)
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"Effectivement, il y a des affaires qui sont pourries. Parce que, effectivement,
sur-présentés, parce que le client n'est pas quelqu'un de qualité, on n'arrivera
pas à travailler avec lui parce que tout ce qu'il pense c'est tirer le maximum
d'intérêt personnel à votre détriment et au détriment des autres. Là, vous allez
vous commettre, et vous allez vous faire avoir. Donc ça c'est quelque chose
qu'on ne peut pas accepter et ces clients là, je les refuse si je les détecte d'entrée
de jeu. Par contre, je ne refuse plus de mandat pour cause de surévaluation (…)
La concurrence est prête à prendre à n'importe quel prix, donc je serais le dernier
des crétins de ne pas le prendre à n'importe quel prix." (Agence 1)
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"-Quel est votre pourcentage d'affaires en exclusivité? -2/3 à peu près. On a peu
d'affaires. On a un portefeuille de 20 à 30 mandats maximum. Cela dit on fait à
peu près 6-7 affaires par mois. Comme on en transforme 80% on peut dire qu'il y
en a 10 qui rentrent quand on en vend 7-8 dans un mois donc comme le marché
tourne vite il nous faut au moins 2 à 3 mois d'avance de stock donc ça fait 20-30
affaires. C'est vrai que là on est très atypiques par rapport à des agences, surtout
les chaînes de franchise qui elles brassent énormément, énormément de mandats
pour récupérer à peu près autant d'affaires, proportionnellement. - ça vous arrive
de refuser des affaires qui ne sont pas en exclusivité, ou pour d'autres raisons ? -
Oui, ah ben oui. Oui, oui. Si c'est trop loin, trop cher, ça sert à rien. Refuser des
affaires aussi en exclusivité quand je pense que c'est pas du tout dans la plaque
quoi. Il y a deux solutions soit effectivement le vendeur veut essayer, parce qu'ils
veulent tous essayer quand même de vendre à 120 ce qui vaut 100, alors on se
met bien d'accord sur un mois et puis après ça bouge si c'est nécessaire et dans
ce cas là, bon, on va jouer le jeu. Soit sinon le vendeur nous dit : non, moi j'en
veux 120 et puis de toutes façons… si j'y arrive tant mieux et si j'y arrive pas, ben
tant pis. A ce moment là on lui recommande de trouver une autre agence, sans
aucune difficulté pour lui d'ailleurs, qui va essayer de le vendre à 120. Mais bon,
hormis pour des biens exceptionnels, je veux dire des appartements avec
terrasse, de l'ancien, etc., des emplacements de premier ordre, il y a quand même
peu de chance qu'on s'écarte du marché. Même si actuellement on voit des
transactions qui nous laissent un peu pantois. J'espère que tout le monde y
trouvera un peu son compte, mais on verra…(Agence 8)
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"Aujourd'hui on aime bien cibler des choses qui sont belles, donc dès qu'il y a
une belle propriété, les gens qui suivent l'information sur ces belles demeures, il
n'y a pas énormément de supports qui autorisent à savoir ce qui se passe, quand
on voit un nom pendant 6 ans, 10 ans dans chaque numéro sans en avoir raté un,
ils se disent ces gens sont sérieux, on va s'adresser à eux même si on n'est pas
connu, au moins à titre personnel. Ils nous connaissent à travers une marque. On
en revient à la marque en disant : quand on est une marque forte et que vous
avez dans des revues où il y a 60 pages, 10 ou 15 pages du même groupement
qui apparaît, les gens repèrent votre logo, repèrent votre marque. La clientèle,
elle vient spontanément à partir du moment où vous êtes communicant sur des
grands supports nationaux ou internationaux. C'est notre cas, on est tous les
mois dans des supports comme propriétés de France, Belles demeures,
Demeures et châteaux, notre site Internet, Le Figaro, des revues nationales et
internationales. Ben effectivement quand vous êtes présents avec régularité dans
ce genre de, je dirais, de revue ou de magazine, les gens automatiquement vous
contactent. Puis ensuite vous avez toute notre tradition de réseau puisque vous
savez que quelqu'un qui réussit dans sa vie professionnelle c'est quelqu'un qui a
eu dans sa vie une addition de réseaux qui ont pu lui permettre d'évoluer dans sa
carrière et de mobiliser ses réseaux pour pouvoir, effectivement, développer son
activité." (Agence 3)
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"-Vous parliez de qualité : comment est-ce que vous classez vos biens, dans quel
ordre vous les présentez ? - comment on va les approcher, les classer
nous…C'est un petit peu un tableau de chasse. On se dit: voilà, il y a 40 affaires
en portefeuille. Ce mois-ci on se dit, tiens, c'est parmi ces 15 là que ça va tirer.
D'accord ? C'est là dedans que ça va se vendre. Les autres, ce n'est pas encore
assez mûr, ce sera pour le mois prochain; donc on arrive à cibler nos actions sur
certains produits à un moment donné. On sait que ce sont eux qui vont partir
parce qu'ils sont au prix du marché, parce que les propriétaires ont fait une
proposition, parce qu'ils sont vendeurs, parce qu'il y a un contexte, etc. Et là, on
a une démarche différente selon les biens, les acheteurs, on essaye d'apporter
une solution sur mesure à chaque fois. Si c'est un bien courant, classique, on
peut le passer dans les gratuits, si par contre c'est un bien qu'il faut valoriser,
mettre en avant, on va plutôt le mettre en vitrine et en magazine avec des photos,
le mettre sur Internet. Ce sont des démarches coûteuses et on ne peut les
engager que quand on a une certaine sécurité d'obtenir la rémunération au bout
de l'effort. (Agence 19)
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"Parmi les services qu'on va vendre à notre propriétaire vendeur, il y a justement
toute cette réflexion commerciale, marketing qu'on va utiliser. C'est pas la peine
de faire de la publicité dans le journal, de pourrir, de galvauder tous les supports
pour avoir x dizaines d'appels, pour perdre notre temps. Pour ce type de produit
on a 80% de chances que l'acquéreur ait tel type de profil. Ben, cet acquéreur là
en principe on le trouve dans tel type de quartier, dans tel type d'immeuble, il a
plutôt ses enfants en primaire, dans le secondaire, etc. On va aller à la sortie des
écoles ou je sais pas quoi. On va vraiment faire des actions qui monopolisent un
peu plus les méninges et puis qui nous demandent davantage de temps, mais qui
à la fin nous permettent de pas se promener quoi, de pas faire perdre de temps à
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nos clients." (Agence 8)
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"-Il est clair que c'est le produit qui amène les clients. Donc nous, il nous arrive
de travailler… d'avoir des acheteurs qu'on connaît, mais dans certains cas c'est
plus pour leur rendre service à eux qu'à nous. Le problème de toute façon c'est
d'avoir le produit. Un bon produit fait que le client viendra de lui-même, quelle
que soit la façon dont on le met en vitrine, qu'on fait des annonces, etc. Un bon
produit amènera de lui-même le client. -Vous avez quand même des clients
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fidèles ? - Ah oui, oui, on a des clients qui achètent pour leur résidence
principale, ce sont des gens qu'on voit une fois, qu'on peut revoir soit parce
qu'ils remettent en vente l'année suivante, ou deux ans après, soit ce sont des
personnes qui ont une résidence principale et qui ont d'autres biens en
investissement…Voilà. Sinon on a des investisseurs, qu'on a vraiment en
portefeuille et qu'on relance quand on a d'autres appartements en investissement
à leur proposer. -Est-ce que vous faites un parallèle entre acheteurs et vendeurs
? -Oui d'une certaine façon. Mais c'est clairement moins important de trouver les
acheteurs. C'est parfois plus facile d'avoir, de créer un réseau de gens autour de
vous qui vous disent : si vous trouvez un bien de ce type là, ça nous intéresse.
On en a beaucoup plus de comme ça mais ils nous intéressent beaucoup moins.
C'est bien aussi de les avoir parce que sur certains produits il faut être très, très
réactifs… et puis c'est des gens qui nous font confiance, ils sont capables
d'écouter nos conseils et ça peut permettre d'aller rapidement sur des produits
certaines fois. Pour eux et pour nous. (Agence 7)
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"-Autant il est relativement aisé d'avoir les contacts clients acheteurs, puisqu'une
simple annonce nous permet d'avoir des contacts acheteurs, autant il est
extrêmement difficile d'avoir des biens de la vente. -Au début, vous disiez que le
réseau d'acheteurs était quand même très important. -Disons que le réseau de
clients acheteurs est important, nous au niveau de nos contacts relationnels, par
le fait que si les gens s'aperçoivent qu'ils ont en face d'eux de vrais
professionnels de l'immobilier, ils vont mettre leur confiance totale envers cet
agent immobilier et ne pas être volatils. Je dirais qu'ils ne vont pas aller chercher
ailleurs. Ils vont attendre que cet agent immobilier leur trouve le bien en question.
Et derrière, comme la transaction immobilière est une opération qui n'est pas
évidente comme elle peut apparaître à la base, eh bien il faut pouvoir amener le
maximum de conseils à cette personne là. Sur tous les plans, hein, c'est-à-dire
aspect notarial, aspects financiers, conseil familial, on aborde vraiment tous les
sujets. Parce que l'acquisition est une démarche importante de la part du client
acheteur." (Agence 5)
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"Donner rendez-vous à l'agence c'est un truc américain ça. C'est ce que font les
Century 21 et autres. Alors en France on en a, comme Laforêt, ils appliquent
exactement les mêmes méthodes. Sauf qu'en France c'est complètement inutile.
Si le client il veut aller quelqu'un d'autre après, rien ne l'empêche. Aux Etats-Unis,
ils font venir le client, ils le font s'asseoir, ils discutent et puis après ils lui
montrent, ils ont tout un fichier, tout un catalogue. En France si vous avez rien à
montrer à votre client, à quoi ça sert? Il vient pour voir une annonce, vous n'en
avez pas quarante du même genre à lui montrer." (Agence 10)
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"Finalement je n'ai pas envie de faire ce métier de vendeur pur et dur. Parce que
par rapport à la concurrence justement, et tous les réseaux…Les réseaux on les

,') 4A'$*) %..1:%8%'() J F846' '* (a8' ;') %$*'(.+;%4%(') )-( 8' .4(6B+ ;- 81A'.'$* ;4$)
8E4AA81.+(4*%1$ 801$$4%)'K IbbcP2ccU

X%60?0$+)0%1 G¥H 3*+1$' ^9)):J__$*'+)0='$%@@%12¥%*;_&0$'12'2_CAL1$L16_G¥H_?*_` L R]ZZ#a8P



connaît : les grandes enseignes. C'est vrai, ce sont des écoles de vente. Ils ne
connaissent rien à l'immobilier, ils ne connaissent rien à l'environnement
juridique de l'immobilier. Ils sont là pour vendre. Ils font une visite, le but c'est de
ramener le client à l'agence après et de lui démontrer que tout est réuni pour qu'il
fasse une offre à l'instant t. Ils ne se posent pas la question de savoir si
l'appartement lui plait ou pas. Moi même des fois je suis surpris que ça puisse
réellement se passer comme ça parce que les gens, quand même, ils ouvrent un
peu les yeux et ils peuvent voir, au niveau de l'appartement, si ça leur convient ou
pas. En tout cas le but de ces gens, c'est quand même ça, parce qu'ils
fonctionnent comme ça pour la plupart. Pas nous. Moi, je ne me sens pas capable
de faire une visite, de ramener le client, de le faire s'asseoir et de lui démontrer
qu'il faut qu'il achète." (Agence 9)
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"-Là aussi c'est une technique qu'on fait en franchise, où on travaille avec
beaucoup plus de biens en portefeuille. C'est vrai que leur technique c'est d'avoir
des biens qui sont repoussoirs et des biens qui sont à vendre. Donc vous êtes
acquéreur, vous me définissez votre besoin, je vous propose quatre
appartements, je vais vous emmener les voir dans l'après-midi et puis après je
vous ramène pour faire un point en vous disant : Voilà, celui-ci qu'est-ce que
vous en pensez ? Il est peut-être bien, machin. Celui-là… Et puis forcément je
vais vous guider vers celui que je voulais vous vendre avec la technique du
repoussoir, en dernier il était peut-être pas mal, mais il était très cher, donc
finalement les autres ils n'étaient pas si chers que ça. C'est toute une technique
qu'on a vu développer à Capital sur M6 il y a quelque temps. Je crois que c'était
Laforêt qui avait eu le privilège de l'exposer. -Vous avez vu vous-même ce genre
de choses? -C'est une méthode de vente qui marche, qui est utilisée par d'autres.
Nous on part plutôt de la qualité, de la qualité du produit et de l'information pour
le vendre. On part pas de l'acheteur. C'est très significatif ce reportage auquel je
faisais allusion, c'était un jeune couple si je me souviens bien, qui ne voulait
absolument pas d'un rez-de-chaussée, bon, ils étaient pressés, dans l'après-midi
ils on vu cinq affaires. Ils en ont vu quatre où l'appartement effectivement était en
étage mais extrêmement bruyants, où le coût de l'appartement était extrêmement
cher par rapport à ce que c'était, ou alors il donnait sur une artère passagère.
Bon, ben à la fin elle lui a fourgué la fille, elle s'est très bien débrouillé, elle lui a
fourgué le rez-de-chaussée qu'elle voulait, parce que c'était un rez-de-chaussée,
mais comme il était tout refait blanc il était hyper clair, puis comme il était côté
jardin il était très calme. Bon, c'est une technique de vente comme une autre mais
c'est un peu limite, et puis maintenant, les clients ont un délai de rétractation.
Donc ce qui est vrai aussi c'est que ces techniques de vente perdent un peu de
leur intérêt aussi, parce qu'il y a quand même un peu de casse. Ben le client
quand vous le prenez à 2h de l'après midi, vous lui faites visiter 4-5 appartements
et puis qu'à 7h du soir vous lui faites signer un compromis et verser un chèque,
euh, bon après faut envoyer la lettre recommandée, il a 7 jours, il réfléchit. Et puis
il se rend compte qu'on l'a peut-être téléguidé ou qu'il s'est précipité. Ou alors il y
a un peu des deux." (Agence 8)
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"-Et comment évitez-vous les "touristes" ? -Par une découverte en agence, une
série de questions. 80% on essaye d'avoir un entretien en agence. Savoir, par
exemple, vous êtes en face d'un acheteur qui vous dit : je suis pas pressé, j'ai
pas de projet, je suis très bien là où je suis. Bon, c'est pas quelqu'un qui nous
intéresse. Si par contre on a un vendeur qui nous dit : bon, voilà, j'ai acheté un
appartement donc il faut que je déménage à telle date pour telle et telle raison,
parce que je sais pas quoi, là il y a vraiment un projet. Donc on peut penser que
c'est sérieux. Après, côté acheteur, c'est un peu à l'identique. Un acheteur qui
nous dit : non, je mets pas mon appartement en vente, on veut voir… Ben OK,
qu'il aille faire courir les autres." (Agence 9)
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"Moi je me souviens d'une anecdote, il y a quelques mois il y avait une dame en
bas avec sa poussette. Donc ça déjà, on peut pas dire que quand on est maman
avec sa poussette c'est un critère de… tourisme, mais bon c'est un petit peu le
sentiment que j'avais. Et puis elle est entrée en disant : je veux visiter
l'appartement que j'ai vu en vitrine, je veux visiter. J'ai dit : bon, on va en parler
un petit peu, entrez… "Ah non, j'ai pas le temps". Je lui dis : "écoutez madame,
vous allez investir une somme d'argent importante dans cet appartement, vous
avez le temps de le visiter mais vous avez pas le temps que je vous en parle
pendant 5mn pour éviter éventuellement une demi heure de visite". "Ah non, non,
non, je vous dis que je veux visiter." Je lui dis : "madame écoutez, je voudrais
quand même vous en parler avant". Elle dit, je sais plus comment elle a tourné sa
question : "vous servez à quoi ? Votre travail c'est bien de faire visiter". Je lui dis
:" non, mon travail c'est de vendre madame". Et là, ça l'a scotchée. Je lui ai dit :
"mais attendez, on a autre chose à faire que de promener les gens". Donc là c'est
une anecdote, un truc un peu rapide et raccourci et caricatural mais l'idée c'est
ça, c'est de repérer les types qui se baladent et qui n'ont rien à faire." (Agence 8)
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Quand il y a plusieurs agences, au début le vendeur il nous dit : je comprends
pas, vous faites peu de visites, les autres agences elles font tant de visites. On
fait pas du tourisme, nous, on veut pas visiter, nous, on vend. Donc quand on
amène un client on a déjà bien ciblé sa demande, on connaît bien votre produit.
(Agence 16)

O1 )'& @%6' 6' *'$%11+022+1$' :*%?'220%11'&&' :'4) @c@' :*'16*' 6'2 +&&4*'2 6'
602)01$)0%1 ^+4 2'12 C%4*60'420'1`M &%*2D4' &7+;'1$' ='16 6'2 C0'12 :*'2)0;0'4d J

"-Donc la visite c'est pas spontané, c'est réfléchi, mûri. Pour vous dire sur les
deux dernières années, nos ratios de transformations, de ventes, c'est une vente
pour 5 visites sur l'ensemble de la région Rhône-Alpes. C'est-à-dire qu'on y va le
minimum. On n' y va pas souvent mais quand on y va c'est pour des clients
sérieux. -Vous faites une sélection… -On est très sélectifs. -Sur quels critères?
-Comprendre ce que ces gens veulent. Et s'ils sont effectivement en harmonie
avec tous les paramètres correspondant avec cette propriété ou cet appartement,
ils ont le droit d'y aller. Ils méritent entre guillemets d'y aller. A ce moment on les
emmène. Sinon ils ne méritent pas d'y aller et puis nous on n'a pas envie de faire
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des kilomètres pour rien." (Agence 3)
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"-Le savoir-faire c'est peut-être d'avoir une culture familiale qui a permis de vivre
pour les uns et les autres dans des propriétés de ce type là donc c'est facile de
ressortir son vécu, de l'exploiter et de l'organiser. Et puis ensuite, je dirais, c'est
toute la partie culture d'entreprise, on a envie de travailler dans les belles choses
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et qu'on ne vend que ce qu'on aime. On ne vend pas des choses qui ne nous
conviennent pas, donc à partir de là il faut rester sur un marché qu'on connaît
bien, qu'on a envie de développer et dont on a envie de transmettre aux gens qui
vont collaborer avec nous, aux jeunes générations, que c'est d'abord de la pierre,
du beau, du bel environnement, de la belle construction, une belle architecture. Et
effectivement quand on peut allier ça à un petit peu d'histoire, un peu de fiscalité
quand on peut défiscaliser en cas de monuments classés historiques, ben tout
ça, ça fait effectivement, je dirais, avoir une activité plus intéressante que la
médiocrité générale de la profession. -Est-ce que vous pouvez détailler un petit
peu ? -Quoi ? -Sur votre parcours personnel. -Ben si j'avais vécu en HLM j'aurais
peut-être pas eu cette sensibilité, j'ai eu la chance de vivre dans une belle
maison, dans une propriété familiale. Il est plus facile quand on a vécu ce genre
de choses, si vous voulez, de le retransmettre, et de dire que quand on rentre
n'importe où que, ce soit un appartement bas de gamme, moyenne gamme ou
haute gamme on se sent à l'aise partout. Donc quelqu'un qui s'adapte à n'importe
qui que vous avez en face de vous, ça vous permet, ça vous facilite la vie. Et vous
pouvez très bien aller dans un château qui a, je sais pas, 50 pièces et un parc de
2000 hectares, et qui a une antériorité sur cette propriété qui date de, je sais pas,
3 générations ou 5 générations, ou alors vous vous retrouvez chez quelqu'un qui
a eu une réussite professionnelle il y a 30 ans et qui aujourd'hui revend son bien,
et qui ont tous les deux des choses différentes à exprimer mais avec qui on peut
s'adapter pour pouvoir les transmettre et pour une vente future. Je crois que c'est
ça qui est important, c'est de pouvoir s'adapter à tous les clients que l'on a
puisque dans notre métier on a deux activités principales c'est d'être capable de
ramener des affaires, donc faire rentrer des mandats pour notre société et
ensuite, rapprocher les mandats et les acheteurs. C'est ce qu'on appelle le
mandataire." (Agence 3)

(' 1%@C*'4d )*+0)2 64 2'1)0@'1) 67+::+*)'1+1$' :'4='1) 5=06'@@'1) c)*' 2%4&0;152M
D470&2 2%0'1) 'd:&0$0)'2 %4 0195*'1)2 N &+ ?%*@' 64 602$%4*2 ^5=06'1$' 64 fC'+4f ') 64 *i&'
6' &7%*0;01' 2%$0+&'M 0@:%*)+1$' 6' &+ 1%)0%1 6' )*+12@0220%1M +1$*+;' 6A1+2)0D4'`¥ S&2 2%1)
+22%$052 N 41' $%1$':)0%1 64 @5)0'* D40 2' :*52'1)' '22'1)0'&&'@'1) $%@@' 41'
'd:*'220%1 ') 41' *'?%*@4&+)0%1 6' $'))' 'd:5*0'1$' 2%$0+&' ^f?+0*' *'22%*)0* 2%1 =5$4f`M 6'
)'&&' 2%*)' D4' &' &0'1 '1)*' &+ $4&)4*' :*%?'220%11'&&' ') &' @0&0'4 2%$0+& 2' :+22' :*'2D4'
67'd:&0$+)0%1¥ P+ 65?010)0%1M C+1+&'M D40 )'*@01' $'))' :*52'1)+)0%1 2' =%0) +0120 6%)5' 6741'
$%&%*+)0%1 60??5*'1)'M 1%)+@@'1) &' )'*@' 6' f@+16+)+0*'f D40 +$D40'*) 41' ?%*@' 6'
1%)+C0&0)5¥ /+12 01202)'* 24* &+ 20)4+)0%1 'd$':)0%11'&&' 6' $') +;'1)M 1%42 2%4&0;1'*%12
20@:&'@'1) D4'M @c@' 6+12 $' $+2 )*Q2 :+*)0$4&0'*M &' @5)0'* 6701)'*@560+0*' 2' 65?010)
+4220 :+* &'2 1%)0%12 67+6+:)+)0%1 ^fc)*' N &7+02'fM f27+6+:)'*f`¥

P+ :&4:+*) 64 )'@:2M &' &0'1 17'2) :+2 +4220 'd:&0$0)'¥ O1' $+*+$)5*02)0D4' ?+0) )%4)'?%02
'd$':)0%1 J &7p;'¥ (7+:*Q2 &'2 *'2:%12+C&'2 6' ?%*@+)0%1M &7p;' '2) &' 2'4& $*0)Q*' :%2+1)
:*%C&Q@' N &7012'*)0%1 :*%?'220%11'&&' 6' &'4*2 60:&i@52M $'*)+01'2 +;'1$'2 1' *'$*4)+1)
D4' 6'2 15;%$0+)'4*2 p;52 6' :&42 6' .H_.r +12 ^+4 65)*0@'1)M 67+:*Q2 '4dM 6'2
$%160)0%12 6' 60:&i@'`¥ U'))' *'2)*0$)0%1 2'@C&' @%012 )%4$9'* &'2 *52'+4d $%@@'*$0+4d¥
S& 27+;0) 6741 $*0)Q*' D40 + 5)5 :'4 $*'425 '1 '1)*')0'1M 6+12 &+ @'24*' %o 2%1 *i&' ^6'
@c@' D4' $%12)*4$)0%1 24* &' &%1; )'*@' 64 *'&+)0%11'&` 17'2) +::+*4 D4'
:*%;*'220='@'1)¥ S& *'=0'1) 15+1@%012 *5;4&0Q*'@'1)¥ O1' 65@%12)*+)0%1 + +0120 5)5

,') 4A'$*) %..1:%8%'() J F846' '* (a8' ;') %$*'(.+;%4%(') )-( 8' .4(6B+ ;- 81A'.'$* ;4$)
8E4AA81.+(4*%1$ 801$$4%)'K IbbcP2ccU

P%g$ ') O10='*20)5 P4@0Q*' L PA%1 G L GHH-



,H,
8&+01 ('2*%20Q*'2 ') P+4*'1) n95='1%)M :(- +/2=7%$1(- -%+1%'$%;(--1%33(..(-M B+*02M P+ (5$%4='*)' $%&&¥ fs':Q*'2fM El--¥

'??'$)45' :+* 41' 60*'$)*0$' 67+;'1$' ^p;5' 6' ,F +12` 2%&&0$0)5' :%4* &' D4'2)0%11+0*' J
"-Et vous Loïc, vous avez quel âge? -28 ans -Eh bien vous n'avez pas de chance,
vous n'avez vraiment pas de chance parce que vous faites plus jeune. Moi j'en
vois, il y a des jeunes qui viennent parfois à l'agence pour un stage ou pour… Je
ne les décourage pas parce qu'il faut bien commencer dans le métier. Mais
vis-à-vis du vendeur. Vous connaissez l'âge moyen des vendeurs? -35 ans -35
ans oui c'est ça. Bon eh bien, vous rentrez chez les gens, vous êtes là dans leur
salon. Bon, il faut pouvoir partager leur vécu, leur ressenti pour comprendre ce
qu'ils vivent, ce que c'est que leur vie, si vous voulez être crédible."
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"On n'a pas une clientèle bien aisée parce que Oullins n'a pas un passé aisé. Les
gens de Sainte Foy, ils ne vont pas venir nous voir pour une mise en vente. Ils
vont aller sur Sainte Foy ou dans le 6 e. Oullins, c'est bien les gens du terroir quoi.
Mais en acquéreur, ça change beaucoup. Les gens déjà installés sur Oullins, en
appart, quand ils veulent s'acheter une maison, ils ne peuvent pas. Il vient une
clientèle plus cadre, beaucoup plus aisée." (Agence 2)
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"Dans certains coins, dans le 6 e, cours Vitton, on a des turn-over très bas. En
plus ça reste dans la famille. Quand la grand-mère vient de décéder, c'est souvent
le petit neveu, ou le petit fils qui reprend. C'est très, très difficile de s'implanter
sur des secteurs comme le 6 e, Ainay ou la Préfecture: là c'est la bourgeoisie
lyonnaise, anciens soyeux ou autres. C'est très, très, très difficile. Par contre sur
les secteurs où il y a plus de turn-over, Vénissieux, Vaulx-en-Velin (..). Dans les
secteurs populaires il y a plus de turn-over. […]La mobilité va augmenter dans les
dix années qui viennent plus qu'elle ne l'a fait dans les dix années qui viennent
de s'écouler. Vos grand- parents c'est bien le bout du monde s'ils ont fait une ou
deux transactions dans leur vie. Là on parle de 4 ou 5 transactions. Et puis avec
des taux de rotation peut-être. On s'aperçoit, moi je vois aujourd'hui quand je
reçois des CV, la plupart des gens à trente ans ils ont déjà fait 7, 8 métiers, et pas
toujours au même endroit. Ils sont obligés de suivre l'entreprise. Donc je reste
persuadé que le métier de transactionnaire c'est un métier d'avenir […] C'est un
métier à fort potentiel, surtout quand on a 50% de parts de marchés à conquérir."
(Agence 12)
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"Pour Noël on a fait une soirée avec nos clients, il y avait une bonne ambiance.
On avait mis un sapin, et quelqu'un déguisé en Casimir pour les enfants. Et puis
ce genre de choses c'est bien parce qu'il y a toujours des acheteurs qui sont
chauds bouillants, et ça permet de concrétiser." (Agence 1) "On ne fait rien pour
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relancer nos clients, c'est spontané. Bon on envoie peut-être nos cartes, on fait
un cocktail par an avec nos anciens clients des deux dernières années, on reçoit
200 personnes, et voilà. Pas d'autres choses pour travailler en profondeur.
(Agence 14)
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" C'est vrai que d'avoir une méthode très carrée, ça fait très sérieux et qu'auprès
de certains ça va très bien passer. Ils vont dire : ça va il m'encadre, je suis entre
de bonnes mains. Et puis il y en a d'autres qui vont dire : oh là, là, on veut pas ce
gars là. Donc il faut adapter ces choses là. Alors, vous qui faites de la sociologie,
je sais pas ce qu'il y a dans votre cursus, mais nous on essaye de se pencher sur
la manière dont les gens fonctionnent. Le meilleur commercial, si vous voulez, on
a tous un caractère et on peut pas disparaître en tant qu'individu et ça veut dire
qu'on a toujours une manière de faire les choses. Vous voyez ce que je veux dire.
C'est vrai qu'en face, les gens aussi sont typés, et des fois ça passe très mal, des
fois ça passe très bien. Il faut comprendre qui vous avez en face, le caractère de
la personne que vous avez en face, comment il marche. Ça, avec de l'expérience,
c'est ce que je trouve ultra important dans la démarche de vente, de se poser la
question : à qui je vais vendre. Psychologie. C'est l'étude du caractère. On
cherche des fonctionnements clés, des manières de parler, comment je me tiens,
comment je regarde la personne. Et ça, ça permet de voir comment on avance
dans l'entretien. C'est des éléments qu'il faut essayer d'utiliser, il faut être en
forme. Il y a des jours où ça donne rien." (Agence 19)
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"La vente, ça n'a rien à voir avec le diplôme, c'est… déjà dans la cour de
récréation vous échangez des choses, vous jouez à la marchande. Pour vous
donner un exemple, il y a quelque temps je suis allé m'acheter un canapé, bon un
canapé en cuir dans un magasin. Un magasin connu je ne vous dirai pas lequel,
j'étais avec mon mari. Voilà et il y avait une vendeuse, il aurait pu y avoir 50
vendeurs autres à côté d'elle, c'était elle qu'on remarquait. La il n'y a pas
d'explication, c'est un don. Alors je suis allée voir cette vendeuse et je lui ai dit
que si elle voulait travailler dans l'immobilier elle pourrait se faire plus d'argent.
Elle a eu des hésitations, que je comprends évidemment mais elle a commencé à
sauter le pas (…) Et maintenant ça marche très bien pour elle." (Agence 19)
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"Ça c'est rigolo, mois je ne suis pas quelqu'un d'enthousiaste du tout. Là je me
suis un peu animé pour faire mon bidule, autrement je suis quelqu'un qui
réfléchit, qui préfère tout penser avant de dire. Au début quand je suis arrivé dans
le métier j'étais comme ça (prend un ton traînant) :" ouais, le bruit avec des
simples vitrages, pfff" J'étais comme ça parce que j'étais dans le doute, je voulais
pas m'engager à la légère. J'avais fait une formation dans laquelle on apprenait
l'exactitude [comptabilité]. Il y a un moment où il faut oublier ça, où il faut se dire
: l'autre qu'est-ce qu'il attend de moi. Il doit être content de travailler avec moi.
Dans un second temps il appréciera mon exactitude, mon sérieux. Mais dans un
premier temps quand il faut qu'il choisisse son agent immobilier, s'il ne le sent
pas un peu péchu, l'image qu'on donne du commercial, s'il le sent pas
enthousiaste, ben il ne donne pas l'affaire." (Agence 2)
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"Depuis Adam se laissant enlever une côte, jusqu'à Napoléon attendant Grouchy,
toutes les grandes affaires qui ont raté étaient basées sur la confiance... Faire
confiance aux honnêtes gens est le seul vrai risque des professions
aventureuses."
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"Le fondement d'un véritable marché de services n'est pas seulement un acte
simple où se mettent en relation un offreur et un demandeur. Si cette simplicité
existe c'est qu'il y a de manière plus fondamentale des processus explicites qui
permettent de clarifier la relation de service, de préciser l'engagement et le rôle
de chacun, et de spécifier la nature et la qualité des services offerts".
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"C'est la loi Hoguet mais c'est tout ce qui va autour. On fait les contrats. C'est
également la prise de mandat, il y a des documents. Dans le juridique il y a tout
ce qui est… de nouveaux crédits sont sortis. Tenez il y a eu la loi SRU il y a
quelque temps, qui n'était pas en place avant. Ça oblige par exemple les
copropriétaires, dans le règlement de copropriété, de mettre en place un carnet
de suivi d'entretien de l'immeuble. Maintenant il y a les problèmes d'amiante, des
problèmes de plomb, il faut connaître la taxe d'habitation, leur taxe foncières, les
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charges, le chauffage, etc. un ensemble de documents qui font que l'on peut
évoquer avec nos interlocuteurs le coût de la vie dans une maison comme
celle-ci ou dans un appartement. Il faut des éléments très pragmatiques, il leur
faut l'exactitude de la superficie du terrain par exemple. Il ne faut pas raconter
n'importe quoi, il faut avoir des éléments cadastraux, des attestations notariées,
si elles sont exactes ce qui n'est pas toujours le cas. Il faut avoir des
connaissances sur les problèmes de charpente pour savoir s'il n'y a pas de
problèmes de termites ou d'autres bestiaux qui pourraient être dans les poutres.
Ça va être aussi bien comprendre une fissure dans un mur. Ou être capable de
dire, éventuellement, si c'est dû au propriétaire, dire qui… Si il s'est énervé ou je
sais pas, je dis n'importe quoi (sourire) ou si c'est parce que l'immeuble date de
très, très longtemps et avant les écoulements d'eau se faisaient de telle ou telle
façon donc avec le temps cette lucarne… "
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"-Vous diriez que la relation s'arrête à la promesse de vente ? -Non parce
qu'après on peut les assister, on les assiste jusqu'à la vente, souvent parce que
les notaires font pas leur boulot jusqu'à la vente, donc on s'en occupe. Et puis
après on peut leur proposer un déménageur. Et puis répondre à leurs questions.
-Et une fois que la vente est faite ? - Alors après les gens ils se débrouillent.
Notre métier c'est de vendre, c'est quand même de rentrer des affaires dans notre
agence et de la faire tourner. On peut pas passer notre temps à faire autre chose,
notre métier c'est d'abord la vente. " (Agence 10)
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"-Vous avez parlé de "service total et détaillé" ? -C'est ce que je vous disais. On
est en train de monter, j'avais déjà monté ça avant, un service qui permettrait,
avec une petite carte groupe MR, d'avoir des services, des crédits très
intéressants avec un groupe bancaire international, d'avoir un déménageur qui
aurait des tarifs exceptionnels, d'avoir un antiquaire qui pourrait avoir des prix
intéressants sur des tas de choses, d'avoir un spécialiste de tableaux puisqu'on
touche quand même des gens qui ont de beaux intérieurs et des réfections de
tableaux, de dorures, etc. Donc il y a un certain nombre de services qui
pourraient être mis à leur disposition pour pouvoir apporter cette
complémentarité. Il y a un marchand de biens qui peut arriver à côté de chez
vous, il est fréquent que quand il y a des gros billards anciens qui ont été un petit
peu abîmés, on passe régulièrement dans notre société pour les remettre en état
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ou carrément les vendre. Donc il y a une espèce d'activité, pas parallèle, mais
complémentaire à notre action qui peut effectivement intéresser nos
interlocuteurs. -Ça fonctionne aussi pour de la rénovation, de l'équipement ? -
Ben après c'est les aménageurs. On ne va pas rentrer dans leur boulot aux
aménageurs parce que l'aménagement c'est trois architectes, un décorateur, qui
font ça comme ils le veulent. Donc on ne va pas non plus s'impliquer à leur place.
Ils ont leur budget, leur façon de voir leur intérieur, de modifier leur intérieur,
donc c'est pas… On a déjà suffisamment de complexité dans ces dossiers".
(Agence 3)
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"Chez Williamson et les transactionnistes, la relation est analysée sous l'angle
d'un prélèvement sur la richesse produite (le coût de transaction), plus ou moins
élevé selon le comportement des agents, la complexité et l'incertitude de
l'échange. Dans cet ouvrage la "relation de service" n'est pas une transaction au
sens de Williamson. C'est un processus économique et social décisif dans la
création de richesses , dans la mesure où la richesse, dans un régime
post-fordiste, se mesure autant au degré d'adéquation de la production à des
besoins spécifiques qu'au volume de biens ou services produits. Or c'est la
relation de service qui produit cette adéquation." (Souligné par l'auteur)
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"Ce métier, c'est un métier de service. Le commerce c'est des gens qui
viennent… Nous on apporte quand même beaucoup de choses, des conseils, des
connaissances des affaires, des éléments de comparaison par rapport à d'autres
affaires. Normalement on connaît bien l'appartement ou la maison qu'on a à
vendre. On peut leur dire : à tel endroit il y a une poutre qui est abîmée il faudra
peut-être la changer, le chauffage a 20 ans et dans 5 ans il sera mort, il faudrait
peut-être prévoir, etc. On est des gens de service et de conseil. Commerce, c'est
quelqu'un qui va acheter sa baguette ou son litre de vin. C'est un peu générique
commerce, tout le monde fait du commerce. Moi je fais pas du commerce, je fais
plus que ça." (Agence 6)
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"Je me rends compte qu'on attend peu de choses des agents immobiliers parce
que l'on donne peu de valeur aux agences, donc on vient avec une espèce de
méfiance en pensant qu'on est des commerciaux qui pensent uniquement à
placer un truc. Quand par contre on rentre dans le détail, quand l'acquéreur en
face de vous va vous donner des infos sur ses choix bancaires, quand on parle
des recherches obligatoires, de pourquoi on les fait, sur l'environnement
juridique de l'achat, sur la manière de choisir les biens, sur… Ils sont comme ça
[yeux écarquillés]. Souvent au compromis les gens sortent en disant : j'en ai
appris chez vous aujourd'hui, et je vous remercie. Ils n'ont pas forcément
d'attentes mais quand on leur en apporte, ils sont ravis." (Agence 1)
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"-Effectivement, aujourd'hui dans un marché tendu pour nous ça devient difficile.
C'est-à-dire que cet aspect de service nous mange énormément de temps.
Aujourd'hui nous n'avons guère de temps puisque mes biens partent d'une
manière extrêmement rapide. On perd plusieurs semaines à vouloir affiner une
relation avec un client acheteur qui est assez intéressé sur un bien, on a de gros
risques à ce que le bien soit plus là avant qu'on ait concrétisé. Ceci étant, pour
nous, c'est une question de philosophie, et puis aussi de caractère, au cabinet ça
n'a pas changé notre approche. Nous restons toujours fidèles à cette notion de
service auprès de nos clients. -Comment est-ce que ça se répercute sur le
nombre de biens que vous avez en portefeuille ou que vous arrivez à vendre ? -
Disons que… On va peut-être avoir un petit peu moins de quantité, j'aime pas
trop employer ce terme là, on va mettre beaucoup plus de qualité et on va avoir
surtout des biens, je dirais, importants en termes de prix. Donc on monte en
gamme de biens. Donc au niveau chiffre d'affaires ça se rejoint. On va peut-être
vendre un petit peu moins de biens de type, je ne sais pas, T3-T4, on va vendre
un peu plus de biens plus importants. Ce sera de gros appartements. -Et là c'est
moins tendu ? -Non, forcément. Pour nous on estime que la présence des agents
immobiliers se fait un peu trop forte et pas dans le bon sens parce que là on a
affaire à des réseaux de franchisés qui n'abordent pas du tout, je dirais,
l'immobilier comme nous nous l'abordons. Donc ils sont en train de saper tout le
travail, effectivement, technique que nous avons mis en place. Ce sont des
agences, j'allais dire, de quartier puisque ces franchisés ne peuvent pas sortir de
ces quartiers, ils sont sectorisés donc là c'est une solide concurrence." (Agence
5)
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"-Il y a une bonne part [de clients] qui, lorsqu'ils vont contacter quelqu'un pour la
première fois, vont contacter quelqu'un qu'ils jugent comme une référence. Ça
veut pas dire qu'ils vont travailler qu'avec cette personne après. Et là nous, AI, on
est une agence où les gens viennent souvent nous voir en premier. Alors c'est un
atout et en même temps il y a des périodes où c'est moins un atout. C'est un
atout parce que vous pouvez donner votre vision sans que le gars soit trop
déformé par d'autres collègues, c'est-à-dire que vous pouvez ouvrir le débat, et
moi j'essaie de faire passer notre manière de travailler, notre devoir conseil, notre
honnêteté vis-à-vis d'un client. Parce que c'est un client qui va nous amener de
l'argent. Soit j'oriente le débat vers essayer de le faire travailler avec moi, soit le
débat je l'étends au-delà de cet aboutissement où j'essaie de lui donner du
conseil. En lui disant : ah vous voulez essayer d'acheter mais finalement dans
votre situation, ce serait peut-être mieux de partir en location pour un petit
moment parce que vous avez pas les moyens, ou parce que vous restez pas
assez longtemps ou parce que ci ou parce que ça". (Agence 2)
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"- On a plaisir à faire évoluer la demande d'un acquéreur, à lui faire prendre
conscience que ce qu'il recherche c'est pas forcément disponible sur le marché,
qu'il faut hiérarchiser ses priorités, qu'il faut savoir renoncer à certains critères et
à faire découvrir que l'idée qu'il avait n'est pas forcément la bonne. Que c'est pas
la seule vérité. Donc c'est vrai qu'on a de temps en temps la satisfaction de
savoir faire évoluer un client, idem pour un vendeur. Mais généralement, les gens
savent ce qu'ils veulent. On peut leur faire découvrir un quartier ou découvrir un
style de vie à travers un appartement, mais ils ont assez bien ciblé leur démarche
au départ". (Agence 12)
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"Je n'ai pas de politique de vente. Je me dis pas : je dois procéder par, passer par
toutes ces étapes dans l'approche de mon client. Bon je vais le recevoir d'abord,
je vais voir ce qu'il recherche… Moi je discute avec les gens, je n'ai pas un
schéma à appliquer. C'est peut-être une approche différente de certains. Et après
ils le perçoivent comme ça ou pas mais ça aide, peut-être, à avoir une relation
plus naturelle, simplement une relation plus naturelle. Alors je dis pas que j'ai
complètement raison et que c'est la seule manière de réussir…En tout cas je suis
bien conscient de travailler de cette manière là et que je pourrais très bien aussi
travailler d'une autre manière, ou même en faisant les deux, simplement moi, j'ai
pas envie. Donc on va prendre une autre façon." (Agence 11)
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"On a une manière originale de fonctionner dans la mesure où il y a déjà de
nombreuses années je me suis dit qu'on vendait en fait deux choses : qu'on
vendait nos services, notre société, à un propriétaire qui nous confiait la vente de
son appartement, et on vendait cet appartement, c'est-à-dire non plus un service
mais un produit et un peu de service autour à un acheteur. Euh, c'était un premier
constat. Deuxième constat c'est qu'un négociateur qui fait l'achat et la vente,
enfin qui va chercher des produits et qui les vend, il a une courbe d'activité qui
est peut-être régulière mais une courbe de résultats qui est très irrégulière, dans
le sens où quand il a un portefeuille qui est garni et qui est convenable, il se met
à vendre et quand il a vendu il s'aperçoit qu'il a plus rien en portefeuille et il
repart en prospection. Et son cycle, son chiffre d'affaires est très cyclique. Donc
par rapport à ces deux constatations on a orienté une partie de l'équipe vers la
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recherche de mandats, vers la rentrée d'affaires, et l'autre partie de l'équipe vers
la vente uniquement. Donc des gens qui se sentent mieux dans la vente de
services auprès des particuliers et proposent notre société au vendeur et d'autres
personnes qui au contraire développent peut-être plus d'empathie, moins de
technicité dans la vente et vont à ce moment là être plutôt orientés vers les
acheteurs". (Agence 8)
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"- Dans le réseau dans lequel vous travailliez avant, il y avait cette démarche
technique ? - Oui, il y avait une amorce de cette démarche technique, donc de
présentation, enfin d'avoir le maximum d'informations sur le bien. Il y avait
effectivement ça. Par contre, nous l'utilisions peu. C'était strictement orienté vers
l'aspect commercial, alors que ici, c'est une question de caractère, c'est une
façon de… C'est une démarche commerciale, ça nous aide définitivement dans
notre démarche commerciale auprès de notre clientèle. On se sert de cela pour
argumenter 417 ."
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"-Vous pouvez me dire comment ça se passe? -La relation n'est pas très
formaliste sur la forme, c'est-à-dire la présentation que nous sommes amenés à
présenter à nos clients… c'est avec nos clients acheteurs et même vendeurs,
c'est très ouvert. Là par exemple, voyez-vous, je vous présente une fiche
technique d'un demandeur [il montre la fiche sur l'ordinateur], donc là nous
recueillons toutes les informations et derrière il y a le plan. Donc je ne pense pas
que ce type de fiche vous l'ayez aperçu auprès d'autres confrères. Donc là
effectivement ça demande beaucoup de travail et, là, en parallèle, il y a toutes les
vues numériques qui sont présentées sur écran informatique. -Quand vous dites
que ça demande beaucoup de travail ? -Oui, alors là c'est une question délicate.
On revient peut-être à la spécificité d'un quartier qu'est Montchat. Il y a souvent
des anciennes familles lyonnaises qui sont présentes, donc ce sont des gens qui
sont souvent attachés à la notion de sérieux et de qualité de service. Ceci étant,
aujourd'hui les temps ont changé. On vit dans une société éphémère, c'est très
volatil, ce qui fait que cette notion de connaissance, de tissu relationnel a un peu
tendance à s'évaporer. Ce qui est pour nous extrêmement dommageable, et je
dirais extrêmement ennuyeux puisque nous, nous avions une volonté de faire
réellement ce qu'est le métier immobilier, ce métier relationnel avant tout. Et pour
mettre en place cette image que nous avons réussi d'ailleurs à mettre en place,
nous sommes reconnus pour notre sérieux de travail. Ceci étant aujourd'hui au
niveau de l'activité en elle-même, ben ça n'a plus guère d'influence.
Malheureusement, le marché a complètement évolué, surtout pour ce qui
concerne l'année passée. Si vous avez rencontré nos collègues vous avez pu voir
qu'il y a le marché très tendu, c'est-à-dire qu'il y a un manque de biens à la vente.
Et puis derrière les acheteurs sont de plus en plus, je dirais volatils. Ce sont des
personnes qui n'hésitent pas sur des considérations financières ou même
politiques à changer leur fusil d'épaule sur 24h. Mais dans cette notion d'image
de marque, il n'y a plus guère de représentativité. On n'a plus ce retour que nous
avions les années précédentes. Et ce changement de situation a été extrêmement
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rapide. Ça date de même pas un an, c'est très frais."
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"-Cette relation de confiance, ben elle s'assoit sur ce que nous en sommes en
mesure de leur montrer, leur prouver. Ces personnes là vont très vite
s'apercevoir… si nous établissons un premier contact mandat, si ces personnes
là ont également vu d'autres professionnels qui présentent leur bien, ils vont de
suite faire la différence entre une certaine façon de travailler. Ils vont s'apercevoir
que les clients que nous allons leur ramener, donc les clients acheteurs, sont des
clients très ciblés. Lorsque des clients vont venir chez eux pour la première fois,
en fait, ces gens ont déjà presque une bonne connaissance du produit, parce que
nous leur avons très largement expliqué le contenu du produit lorsque nous les
avons rencontrés à l'agence. On photonumérise, on fait des plans, donc là, point
également qui nous écarte de nos confrères, pour chaque bien que nous
rentrons, un plan du bien. Alors soit effectivement le client vendeur a déjà un
plan, c'est une chose qui est très rare, donc là, nous sommes amenés à réviser
un plan. Nous n'envisageons pas de présenter un bien à la vente sans avoir le
maximum d'informations sur ce produit, aussi bien sur les aspects financiers que
sur les aspects techniques. -C'est vous qui le faites, ou vous le confiez à un
expert ? -Non, non, c'est nous qui faisons tout. C'est pour ça, là le client vendeur
va s'apercevoir qu'il y a une nette différence par rapport à d'autres confrères.
Lorsque nous allons venir chez lui pour la première fois, il va être assez étonné
du temps que nous allons prendre pour se renseigner sur son bien. Il va
s'apercevoir que nous nous attachons à des aspects typiques que d'autres
confrères n'ont pas du tout abordés. Ils se limiteront à l'aspect financier :
estimation du bien et puis point. Alors que nous on a abordé ce sujet là
évidemment, c'est un point essentiel, mais derrière nous allons également
questionner le vendeur sur les aspects techniques de son bien."
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"-Ces aspects techniques, ils jouent sur l'estimation ? -Non. Là c'est pareil, c'est
que toute chose évolue en même temps. Normalement, un bien immobilier, sa
valeur réside essentiellement dans sa situation géographique. C'est le critère N°
1, sa valeur immobilière correspond à un secteur géographique. Après, second
point qui est important, c'est la localisation dudit bien au sein même de la
copropriété : est-ce que c'est un rez-de-chaussée, est-ce que c'est à l'étage.
Après les autres critères sont extrêmement nombreux qui vont amener une
plus-value ou moins-value sur l'estimation du bien. Bon là on en vient à
l'aménagement du bien : est-ce que le bien était entièrement rénové, ou pas
rénové, est-ce que c'est un bien qui est entaché de défauts d'isolation phonique,
thermique, ou au contraire est-ce qu'il possède les isolations en question. Je
dirais, là ça va avoir peu d'influence sur le prix du bien. Par contre, ces critères
secondaires vont avoir une énorme influence psychologique quant à la
présentation du bien au client acheteur. Il est évident qu'un bien qui est
complètement rénové, la première photographie que vous avez du bien est
positive, par rapport à un bien qui, lui, n'a pas été rénové…ça va influencer. C'est
normal, nous sommes tous un peu pareils, quelles que soient les acquisitions
que nous allons réaliser, la première photographie de l'objet va avoir une
influence énorme sur notre acte d'acquisition. Alors là, de notre côté, nous allons
justement, quand même, nous permettre de corriger un petit peu cela. On perçoit
de l'attention, s'il s'enthousiasme sur un bien parce qu'il trouve celui-ci
extrêmement beau, je prends ce terme là parce que ce n'est pas innocent, on leur
dit : bon alors, est-ce que vous avez bien vérifié les points essentiels. Si la
surface correspond bien à ce que vous recherchez, la disposition, l'exposition ou
autre. Et à l'inverse c'est pareil, un bien qui paraît ne pas être séduisant, et bien là
nous allons attirer l'attention du client acheteur en lui disant : attention, ce bien là
correspond tout à fait aux critères de base que vous nous avez donnés. Donc il
faut avoir, peut-être, la faculté de pouvoir visionner ce bien là une fois rénové
parce qu'il correspond exactement à ce que vous recherchez. Et c'est là
également une notion de service que nous apportons à nos clients aussi,
c'est-à-dire que nous suggérons à nos clients acheteurs quels vont être les
travaux qui pourront être réalisés dans ce bien immobilier. Donc nous nous
sommes attachés les services de différents professionnels architectes, métreurs
ou autres, qui vont permettre d'aller extrêmement loin dans cette démarche de
réhabilitation d'un bien, et de suggérer des solutions d'amélioration d'un bien. Et
comme, toujours pareil, pour que ces gens là puissent connaître leur budget
global : acquisition, frais de mutation, plus réalisation de travaux dans le bien."
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"- Est-ce que c'est quelque chose qui se prolonge après la vente ? -Bien sûr. On
continue à faire beaucoup, je dirais, de rénovation de biens immobiliers, après la
vente. Oui. Donc là c'est un des services que nous amenons à nos clients où en
effet nous sommes extrêmement peu nombreux à fournir ce service. Qui plus est
c'est discret et complètement gratuit. Lorsque nous suggérons à des clients
acheteurs qu'il y a une modification que l'on peut apporter au sein de leur
appartement ou de leur maison, l'offre de service est entièrement gratuite. Ce
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service qui leur permet, c'est une aide à la décision. Dès l'instant où les
personnes ont une véritable accroche sur le bien, des travaux qu'ils comptent
réaliser dans le bien, alors on va émettre des devis. -Si vous dites que c'est
gratuit, qui les prend en charge ? -Ce sont nos partenaires qui les prennent en
charge, parce que derrière, pour eux nous sommes apporteurs d'affaire, ils ont de
grandes chances de pouvoir concrétiser avec ces personnes. Dans l'accord que
nous avons mis en place avec ces professionnels, on leur amène des acheteurs
qualifiés sûrs, et là c'est toujours pareil, on en revient à une question de
confiance qui s'établit. On a une confiance avec le client acheteur et cette
confiance là elle va se transposer auprès de ces professionnels. Nous avons
sélectionné des professionnels. Ce sont des gens que nous connaissons, et nous
avons pu observer la qualité de leur travail, et nous avons l'assurance
qu'effectivement on peut les proposer à nos clients sans aucun souci derrière.
-Est-ce que ça joue dans la négociation ? -Bien sûr, c'est un service qui a un rôle
important dans la négociation. Et je dirais, aussi bien auprès de notre client
vendeur, sans que… Lorsque nous sommes dans la première phase de
démarchage de notre client vendeur, lorsqu'on lui explique quels sont les
services que nous allons amener au client acheteur pour promotionner de
manière plus efficace son bien, celui-ci va être plus enclin à nous confier son
mandat de vente. Il va s'apercevoir que nous ne sommes pas seulement des
porte-clés : on amène, encore une fois, un service complet de l'immobilier, de A
jusqu'à Z, sur l'aspect financier jusqu'au technique final".
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9h30-10h15 T5 100m² cours Tolstoï (Villeurbanne), 5 e étage sur 7 avec ascenseur
dans une résidence (trois immeubles) relativement récente (années 70).
L'appartement est encore occupé par les propriétaires : une famille de 5
personnes, seul le propriétaire et sa fille cadette sont présents au moment de la
visite. Fonctionnaire de son état, il a à peu près 50 ans, volubile et empressé, il
parle beaucoup de sa passion de motard. Il a confié un mandat exclusif à Alain
après avoir vu sur Internet qu'il avait vendu un bien dans le même immeuble :
lors de la prise de rendez-vous par téléphone Alain lui explique sa façon de
procéder, à savoir qu'il mène la visite, ne s'adressant au propriétaire que pour lui
demander une précision ou un document. "Il m'a dit : oui c'est comme ça que je
l'entends et vous pouvez pas tout connaître de l'appartement. J'aime bien votre
langage donc je vous confie l'exclusivité". Le prix est fixé à 169 000 euros. Le
mandat a été donné quatre jours auparavant et il s'agit des premières visites.
Commentaire : "et puis il faut se le taper, [nom du propriétaire]. Il parle
énormément, il raconte sa vie et ça n'intéresse personne. Mon rôle c'est aussi de
le tenir un peu à distance pour qu'il ne sabote pas la visite". Pour la visite le
rendez-vous est fixé à quelques mètres de l'immeuble. Le visiteur est un homme
jeune (la trentaine), marié, en jean et polo et un petit carnet à la main. Avant
d'entrer dans le bâtiment, Alain fait remarquer que l'immeuble est en retrait de la
rue et que les arbres plantés devant protègent du bruit. Dans l'ascenseur il
annonce qu'il faut envisager un "rafraîchissement" du parquet. Ordre de la visite :
entrée, salon, balcon (donnant sur le cours Tolstoï et courant le long du salon et
de la première chambre), première chambre d'enfant, deuxième chambre d'enfant,
salle d'eau, WC, SdB, chambre des parents, troisième chambre d'enfant donnant
sur un balcon (sur cour) qui communique avec la cuisine. Les chambres et salles
d'eau s'organisent autour d'un vestibule qui peut être fermé et constituer une
partie "nuit". Alain annonce que le salon était plus grand mais qu'une cloison a
été dressée pour former une chambre supplémentaire : elle peut être abattue, le
parquet de la chambre étant en continuité avec celui du salon. Sur le balcon,
Alain fait remarquer une petite baraque de chantier pour dire que la construction
aura en fait lieu de l'autre côté de la résidence et ne gâchera pas la vue. Le
visiteur s'avère être au courant et sait même par la mairie de Villeurbanne, où il
travaille, qu'un square est prévu à cet emplacement. Il remarque également que
les arbres forment "une bonne isolation phonique". Dans la chambre 1, le visiteur
regarde attentivement le parquet et la cloison, les commentant avec des termes
techniques. Il fait de même dans les autres pièces montrant une grande
connaissance des éléments techniques et du quartier (il devine notamment dans
quelle rue sort le garage). Il faut donc faire occasionnellement appel au
propriétaire (notamment pour les consommations d'énergie et d'eau) qui
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monopolise rapidement la parole. Il montre ensuite la cave, le garage et un
second garage vendu à part. De retour à l'extérieur, en signant le bon de visite,
Alain et le visiteur abordent la question des réalignements prévus du cours
Tolstoï et tombent d'accord sur le fait que cela prendra beaucoup de temps car la
municipalité n'a pas les ressources pour préempter tout au long du cours. Alain
remarque que les arbres protègent la façade qui n'a pas besoin d'être refaite. Le
visiteur prend congé en disant qu'il va poursuivre ses recherches, qu'il a
manifestement entamées depuis longtemps. 10h15-10h40 Même immeuble. La
visiteuse est une femme de 45 ans environ, mariée, travaillant dans une crèche à
Villeurbanne. Elle a donné ces renseignements au téléphone et les répète en
arrivant. En visitant le salon, elle apprécie la possibilité d'abattre la cloison car
elle habite actuellement dans une maison et a beaucoup de meubles. La visite se
déroule dans le même ordre que précédemment mais elle pose beaucoup moins
de questions que le visiteur précédent. Alain fait la remarque à propose de la
baraque de chantier et elle avoue ne l'avoir pas remarquée. La fiche descriptive
du bien comporte toutes les réponses qu'elle attend (charges taxes, surfaces).
Elle tique sur le montant des charges (provision mensuelle : 120 euros) mais H
calcule rapidement qu'à 10 euros le m² (que l'on prend habituellement comme
référence), le montant des charges est ici un peu inférieur à la moyenne. Au
terme de la visite, elle dit vouloir revenir le lendemain avec son mari. Alain sera
absent mais affirme que cela ne pose pas de problème et fournit les coordonnées
du propriétaire après la signature du bon de visite. De retour à l'agence il reçoit
un appel du vendeur qui veut savoir comment réagir si les visiteurs intéressés
demandent une baisse du prix. Alain répond qu'il faut alors tout renvoyer à
l'agent immobilier : ne donner que des éléments d'information sur l'appartement
et dire que c'est l'agent qui s'occupe de la négociation. Analyse : les deux visites
apparaissent comme opposées, l'une orientée vers le diagnostic technique et
comme dénuée de toute préoccupation relative à l'habitat (parler d'isolation
phonique plutôt que de calme) tandis que le seconde est marquée par des soucis
plus résidentiels (place pour les meubles). Le rôle de l'AI est différent dans les
deux cas. En retrait lors de la première visite, il ne peut qu'essayer de montrer sa
compétence en suivant le langage technique du visiteur. Il est beaucoup plus
actif au cours de la seconde, sans pour autant se livrer à un travail de mise en
scène de l'espace (à l'exception du salon). Il tente au contraire d'ancrer les
perceptions de la visiteuse dans des données objectives (discussion sur les
charges). Les deux visiteurs se distinguent par l'âge et le parcours résidentiel
plus que par la catégorie sociale mais aussi par le sexe : il est moins fréquent de
voir le mari effectuer les premières visites. Le fait que ce visiteur n'a sans doute
pas encore construit une organisation contraignante de son habitat (meubles,
etc.) joue un grand rôle dans son approche. Le fait de disposer d'un mandat
exclusif rend inutile de presser les visiteurs. L'objectif premier pour l'AI est de
montrer son efficacité au propriétaire. Le second point notable est la répartition
des rôles entre le propriétaire, censé s'effacer, et l'AI qui est loin de mener toutes
les discussions, au point de laisser une visite se faire sans lui. Au-delà du
caractère envahissant du propriétaire on peut y voir un signe de la tranquillité
que laisse le mandat exclusif, sans que cela signifie pour autant une
renégociation des places respectives dans la transaction.
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Il y a des gens qui sont venus voir il y a deux jours pour vendre, ils voulaient
vendre, vous voyez [il dessine le plan d'une propriété], un truc comme ça avec
une baraque ici et une plus grosse baraque ici. Avec une porte là, avec un portail
ici. et ils me disent : " voilà, bon qu'est-ce que ça vaut m'sieur?" Ça dépend :
qu'est-ce que vous voulez faire. La réponse c'est un peu ça. La première réponse
c'est une question. Pourquoi vous me demandez d'estimer, pourquoi vous mettez
en vente.[voix gémissante] "Ah ben écoutez, on a une maison de campagne, on a
ces deux maisons, on a 70 ans, mon mari il a mal au dos, donc ça devient difficile
d'entretenir tout ça". Donc en fait, il faut dégrossir le terrain. Est-ce que
véritablement ils veulent partir de là, est-ce qu'ils veulent vivre dans leur maison
de campagne? En fait ce qu'ils veulent c'est s'alléger. C'est pas qu'ils veulent
tirer un trait sur leur vie ici. Je suis arrivé à la conclusion qu'en fait ils étaient
entrés, qu'ils s'étaient adressés à moi pour vendre la totalité mais qu'ils n'avaient
pas spécialement envie de quitter cette maison qui leur plaisait bien, qui
correspondait bien à leur style de vie. Que la maison de campagne il était hors de
question de la vendre et que celle-ci [il désigne la petite maison, près du portail]
elle était en trop, c'était celle-ci qui les poussait à partir. Donc en partant de
l'estimation d'une globalité, je suis arrivé à la mise en vente de ce petit bout, et
d'un morceau de jardin.(…) Là on va au-delà de la prise de mandat, c'est de la
mise en forme de dossier. Là je fournis un service dans mes honoraires. Mes
honoraires, c'est quand j'aurais trouvé le client, mais en réalité cette démarche de
vente sera précédée de prises de rendez-vous chez EDF, de gaz, de l'égout, sera
précédée d'une demande de devis pour la clôture. Ça c'est vraiment du service et
je suis pas rémunéré pour ces premiers services. Je suis rémunéré pour une
portion du service, la dernière. La préparation du produit que je réalise elle est
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aussi importante, et bien plus, que de passer une annonce et d'ouvrir le portillon
du terrain. Parce que si je ne fais pas la préparation de la division, le bien est
invendable. Un cabinet d'études le facturerait. Mais si je leur dis : adressez-vous
à un cabinet d'études, ça ne se fera pas". (Agence 1)
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"Tout est une perception de votre métier, c'est-à-dire : est-ce que vous estimez
que vous pouvez apporter quelque chose aux gens en dehors du fait de faire
passer des pubs dans le journal, de chercher des clients acheteurs et de les
convaincre d'acheter ou est-ce que vous estimez que votre métier il est déjà en
amont, d'orienter les gens dans leur problème d'immobilier, de patrimoine,
d'habitat, etc. Si vous arrivez à les conseiller comme ça en amont, là vous avez la
confiance absolue, c'est un mandat exclusif, c'est clair".
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"Par contre il y a des cas où ça va être beaucoup plus simple, où il a déjà tout
arrêté. C'est : "monsieur, jusqu'à maintenant j'habitais à Lyon, je pars à Paris, cet
appartement faut me le vendre". Je peux difficilement le conseiller sur son achat,
parce que Paris j'y connais rien du tout. Tout ce que je peux faire, c'est vendre
son truc. Là, le dialogue il va être beaucoup plus court. On rentre tout de suite
dans une démarche de défense de la qualité commerciale, de vente, uniquement
et il n'y a pas de conseil. Ça dépend des circonstances, il faut d'abord définir les
attentes du client, pourquoi il nous fait venir. S'ils ont déjà défini, il n'y a rien à
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apporter, vous le savez en trois phrases et là c'est uniquement : il faut prendre ce
mandat".
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"-Alors, c'est très fréquent que nous leur fassions changer d'avis. On ne va pas
leur faire changer d'avis sur l'acte d'acquisition, simplement on va amener les
corrections nécessaires et utiles dans la définition de leur projet. Donc on va
effectivement les orienter vers des choix de produit. Mais nous je dirais, cette
correction que nous leur amenons n'est pas dans un but commercial. Dans un
but strictement humain on dit, bon là attention, vous risquez de commettre une
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erreur dans le choix du produit que vous visez, ou alors leur dire au contraire :
vous pouvez effectivement prétendre à quelque chose… Ne vous limitez pas dans
votre premier choix. -Les biens que vous avez en portefeuille jouent sur ce que
vous pouvez conseiller ? -Oui, bien sûr, euh, ça joue. Mais les biens que nous
avons en portefeuille, enfin là c'est notre manière de travailler, permettent de leur
prouver ce que nous leur avons annoncé initialement. Et puis les biens que nous
avons en portefeuille, pour eux ça va leur permettre de visualiser leur projet. Au
départ c'est un peu virtuel, imaginaire, mais quand nous leur présentons des
photos, quand nous leur présentons un peu mieux le quartier, ils vont pouvoir
effectivement, là, toucher du concret. Donc on a ce rôle de réorientation de l'acte
d'achat que peuvent avoir ces personnes." (Agence 6)
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"On apprend lentement, surtout que le produit est complexe. C'est vrai que dans
la grande distribution, pour vendre des yaourts… Moi j'ai ma femme qui l'a fait
pendant un moment, bon, au bout d'un an elle était totalement opérationnelle. Et
puis c'est avec des acheteurs professionnels, qui savent exactement ce qu'ils
veulent. Nous on est avec des particuliers, avec leur vécu, tout l'affectif. La
majorité des clients ils viennent pour leur logement propre, donc ils viennent
avec un affectif". (Agence 19)
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"Il faut d'abord valider le temps. Si la personne entre dans l'agence et qu'elle n'a
pas pris rendez-vous, il faut lui demander le temps. Si elle a un bus à prendre,
alors on se revoit plus tard. Ça c'est la bonne démarche. Quelqu'un à qui vous
dites : il faut m'accorder du temps, il va être intéressé. Normalement s'il est
motivé par sa recherche, il va être prêt à lui accorder du temps."(Agence 19)
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"Il y a ceux qui disent : vous ne pouvez pas me donner votre fichier, là, votre liste
d'affaires". Eh ben non, ça dépend de ce qu'ils veulent, ça sert à rien du tout de
présenter tous les biens. S'ils veulent un T3, on en a 45 avec le réseau, dedans il
y en a trois ou quatre qui vont convenir, donc il faut faire un petit peu
connaissance. Il ne faut pas non plus tomber dans la facilité sous prétexte que le
client est roi. Il est le roi et pour bien le servir, il y a un mode opératoire" (Agence
19)
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"C'est de l'échange verbal qui va permettre de définir le contexte de la demande
des clients. En entretien, il y a des gens qui vont être très cartésiens. Moi j'ai
appris ça avec les formations. Normalement un entretien il se passe comme ça :
d'abord bonjour, monsieur, vous disposez de combien de temps, parce qu'on a
beaucoup de choses à voir ensemble. "Ah bon? Qu'est-ce qu'on a à voir
ensemble?" Ben d'abord faut qu'on fasse les présentations, que vous
m'expliquiez votre projet, ensuite vous me montrez les documents relatifs à votre
bien, ensuite une fois qu'on a fait ça, par rapport à votre projet je vais faire une
simulation financière on va faire une étude financière pour voir si tout va bien,
après je vous donnerai le prix et puis je vous expliquerai comment je fais,
comment je travaille pour prendre à la vente. Vous avez un canevas. Ces
éléments là ils sont tous à voir. Moi je les prends pas les uns après les autres,
parce que je trouve que c'est un peu trop rouleau compresseur. -Vous êtes un
peu ironique là -Oui, un peu. En fait non je le suis pas vraiment parce que je
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pense que ces éléments il faut savoir les utiliser, toutes ces données. il faut
savoir que s'il vous manque un de ces éléments vous allez peut-être passer à
côté de quelque chose et ça va être dommage pour vous, vous risquez de perdre
la vente ou de perdre du temps. -Vous avez des exemples où ça vous est arrivé
-Ah ouais, j'en ai… il m'est arrivé il y a bien longtemps… jamais oublié depuis.
J'avais quelqu'un qui était venu à l'agence. Ça passait bien, nickel quoi. Je me
disais : alors lui, il est prêt à travailler avec moi, il est prêt à accorder la confiance
pour que je lui donne du temps, il va se décider vite parce que c'est un fonceur.
C'est le client en or. Il passe dans la semaine; dans la semaine on visite déjà trois
biens, il me dit c'est fantastique. On fait sa découverte. Donc je l'emmène en
visite bille en tête, et le courant passait super bien. Il me dit : "je vous ramène ma
femme ce week-end". Ok, super, j'étais vachement content, je me dis : je vais
vendre ce week-end. Le samedi, il arrive avec sa femme et il me dit : "bon ben
maintenant, au niveau financier, comment on fait?" Ah. "Eh ben on va étudier
votre situation". Je l'avais pas fait. Je lui demande : vous avez déjà vu un
banquier ? "Non". "Ça fait longtemps que vous travaillez?" "Ben, deux mois".
"Vous avez passé votre période d'essai?" "Non" "Vous avez de l'apport" "Non".
Si je lui avais posé les questions je lui aurais dit : vous allez vous trouver une
location, vous travaillez 6 mois et vous revenez me voir après avoir mis 20 000
balles de côté. Là j'ai passé quatre heures avec lui, dont du temps le samedi ce
que je déteste parce que c'est très déstructurant au niveau familial, pour rien.
Parce que j'ai oublié un point". (Agence 19)
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"Si on a bien le temps de le faire, voilà comment on fait. L'acheteur, je ne vais pas
lui poser de questions sur sa recherche mais d'abord d'où il vient, pourquoi il est
entré ici. Ça donne déjà des indications sur la vision qu'il a de notre agence, ça
permet de situer le point de départ de notre relation. Est-ce qu'il connaît le coin
ou pas. Si oui, je vais pas me comporter du tout de la même manière qu'avec
celui qui vient de Metz. Ensuite, j'essaie d'éviter de dire : est-ce que vous voulez
un T2, T3, T4, quelle surface, vous avez quel budget 150 000, 200 000, vous
cherchez quelle commune : Oullins, Pierre Bénite, La Mulatière. Si je fais ça je
suis enfermé dans ma propre logique et je ne sais rien de la personne. Je vais
plutôt lui dire : est-ce que vous êtes marié, est-ce que vous vivez avec quelqu'un,
qu'est-ce qu'il fait, qu'est-ce qu'elle fait, est-ce que vous avez des enfants, quel
âge ont-ils, est-ce que vous avez une activité type hobby, est-ce que vous êtes
trop pris par votre métier. Il va me dire ses hobbies : je vais tout de suite savoir
s'il a envie d'entretenir un jardin, s'il a envie d'espace chez lui, savoir si, en fait il
veut quatre chambres. Parce qu'il me le dit lui, à la limite, il me dit d'entrée de jeu
"je veux quatre chambres". Mais est-ce que c'est pour avoir un bureau chacun,
ou une chambre pour un enfant. C'est ça qui est important. Est-ce que vous êtes
propriétaire, actuellement est-ce que vous êtes content de votre logement. A
partir de là vous avez une vision humaine de la recherche. Et puis vous avez des
gens qui veulent faire un placement. Là c'est pareil, c'est dans les premières
questions qu'on pose parce que la logique n'est pas du tout la même. Vous avez
des gens qui entrent avec l'idée de faire un placement en disant : c'est moi qui le
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choisit, avec ma sensibilité, est-ce que je vivrais dedans. Alors que c'est pas le
sujet. (Agence 2)
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"Les maghrébins se retrouvent avec des difficultés très importantes parce qu'ils
ne savent pas comment s'y prendre, quelles démarches… Les asiatiques c'est
différent parce qu'il y a toujours un cousin ou un frère qui a fait une acquisition et
qui peut les aider ou les accompagner. Pour les maghrébins c'est plus difficile,
alors nous on les soutient dans leur démarche, on les conseille et on les
représente. Parce qu'il y aussi des propriétaires qui ne veulent pas avoir à faire
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avec eux. Alors que si on est là pour les représenter, ça passe, il n'y a plus de
problème. (…) ça concerne des petits appartements qu'on a à Villeurbanne, T2,
donc qui ne sont pas dans nos appartements habituels, mais bon, on en a
quelques uns. Evidemment c'est pas le même public, c'est des petits employés
surtout. Et il arrive qu'il y ait des maghrébins, alors, nous, on fait pas la
différence." (Agence 19)
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"Il y a effectivement le travail de conviction mais il y aussi le travail d'approche
du client. On parvient à découvrir ses attentes selon qu'il est acheteur ou
vendeur. Il faut psychologiquement savoir quel discours lui tenir, à quel moment
etc. Faut pas vouloir braquer quelqu'un tout de suite, du moins vouloir lui donner
l'impression qu'on va vouloir lui apporter la bonne parole et qu'il faut le prendre
du bon côté. Il faut le suivre, cela demande du temps." (Agence 7)
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"-Comment la concurrence des agences se fait sentir dans la négociation ?
Quand les agences proposent des prix différents ? -Ben, c'est pas la meilleure
configuration. Nous on encourage les vendeurs à travailler au même prix mais ça
c'est pas forcément un discours qui est entendu par tout le monde. Et puis
maintenant la concurrence se fait sentir aussi au niveau de la pression que ça
met sur une négociation, forcément. Il faut être le premier à conclure et on
travaille de ce point de vue là dans un contexte moins serein. Surtout qu'on est
dans un marché où dans le professionnalisme des agents immobiliers il y a
vraiment quelque chose qui se perd, qui n'a peut-être jamais existé d'ailleurs, ou
majoritairement qui n'a pas existé, et ça ressemble plus à une foire d'empoigne,
chacun pour sa peau et voilà." (Agence 15)
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"- Quand on dit que la négociation est un usage dans l'immobilier ? -Tout dépend
de la façon dont les choses sont présentées, c'est toujours pareil. Nous, il y a
plein de gens qui nous disent : nous de toute façon on va bien négocier. Ils ont
presque l'impression de se faire avoir s'ils ne négocient pas. Tout dépend de la
façon dont a été fixé le prix de vente. Si on propose un prix qui correspond au
marché et que d'emblée on présente les choses comme non négociables, et
qu'on est en mesure de justifier par comparaison avec d'autres biens, les
acheteurs ils achètent à l'euro près. Même si ça fait un prix très bizarre, il peut ne
pas y avoir de discussion. Par contre si vous présentez les choses en disant :
visitez, si ça vous plait faites une proposition, on verra bien ce qu'il en advient,
ben c'est sûr que ça encourage les gens à négocier. C'est vraiment une question
de présentation. Si vous présentez un prix qui d'emblée est le prix du vendeur et
que le vendeur a une idée très affective de la valeur de son bien, et du coup qui
correspond pas du tout au marché, ben forcément ça va pousser un acheteur à
faire une négociation et d'autant plus basse que le vendeur a surestimé son prix.
C'est vraiment une histoire de présentation. On peut très bien vendre à des prix
123 827 euros alors que les gens pourraient dire 123 000, j'y vais, quoi. Y compris
en francs à l'époque, on arrivait à des prix tout à fait précis sans qu'il y ait la
moindre négociation. Alors encore une fois, le marché actuel et l'état de l'offre, la
faiblesse de l'offre, pousse encore moins les acheteurs à négocier parce que
c'est le premier qui s'engage et dans le meilleur des cas on évite la surenchère,
donc pas question de négocier. (Agence 2)
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"Je me mets à la place d'un vendeur. Si un des professionnels lui dit : "vous avez
bien raison et je peux même en rajouter un petit peu plus", c'est sûr que le
vendeur y voit son intérêt. Il se dit pourquoi est-ce que je n'en profiterai pas pour
gagner un peu plus. Donc on a quand même de la difficulté à les convaincre. Ce
qui est dommage, c'est qu'un vendeur qui commence trop haut, en général, il
finira plus bas s'il n'arrive pas à vendre au-dessus du marché. C'est-à-dire que si
vous avez un bien qui vaut entre 100 et 110 pour reprendre notre fourchette
d'évaluation, si on le met à 130 et qu'on le laisse un peu trop longtemps à 130, il
va plutôt se vendre 100 que 110 à la fin de la… de la mission. Parce qu'il aura été
galvaudé, parce que les acquéreurs l'auront vu à 130, qu'ils l'auront vu à 125, 120,
118, 115 et chaque fois ils seront dits : bon, ben on va attendre qu'il baisse
encore un peu. Et puis quand le bien est à 110, il y a un acheteur qui passe et qui
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propose 95, et puis à 100 on se tape dans la main et on dit : c'est bon, quoi".
(Agence 2)
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"Les honoraires c'est entre 6% et 10% du prix du montant de la vente. C'est
jamais les honoraires qui doivent faire capoter une vente, je suis désolé, mais si
on a un vendeur qui veut vendre et un acheteur qui veut acheter, il n'y a pas à
discuter en fonction des honoraires pour essayer de monter son prix de 0 virgule
et quelque %. Donc c'est au propriétaire et à l'acheteur de prendre leurs
responsabilités, sauf s'il s'avérait qu'on ait fait une faute dans l'estimation de la
valeur du bien, par exemple, auquel cas effectivement, il faudrait aussi qu'on
assume nos responsabilités. En tout cas dès lors qu'on a prévenu un vendeur et
qu'on vend dans la fourchette qu'on lui avait donné, notre travail a été honnête,
sincère, donc c'est à lui de…" (Agence 8)
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"- Les négociations se font sur des variations importantes ? "- Aujourd'hui non,
pas du tout. Du tout parce que le marché est trop tendu et que les acheteurs, du
fait de la volatilité des biens sont prêts, de suite, à retenir un bien sans… c'est
pas l'envie qui leur manque de négocier mais ils savent que s'ils s'amusent à
faire une proposition inférieure, ils risquent de perdre leur bien. En tout cas ils
auront du mal à trouver. Comme ils ont déjà eu du mal à trouver ce bien là, ils
préfèrent de suite mettre l'option sur un bien au prix du bien en question".
(Agence 9)
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10h30-11h15. T3 de 65m² cours Tolstoï (Villeurbanne) 3 e étage avec ascenseur
dans un immeuble de 1996. Dispose d'un balcon. Le rendez-vous est fixé à 50m
de l'immeuble, avec une femme de 40-50 ans, mariée mais venue seule.
L'appartement est encore occupé et, même si les meubles ont été déménagés, il
reste de nombreux bibelots attestant l'attachement de la famille à ses racines
italiennes. Nous sommes accueillis par la fille (une vingtaine d'années) chargée
de nous dire que les carrelages ont été refaits, laissant entendre que cela devait
se répercuter sur le prix. Ordre de la visite : entrée, salon, balcon (un terrain
vague sur la droite sera construit prochainement mais sera aligné dans le
prolongement de l'immeuble sans créer de vis-à-vis gênant) : tout cela
constituant la partie "jour" qu'une porte peut isoler de la partie " nuit " : couloir
doté de renfoncements et placards, cuisine (encore meublée), deux chambres
libérées de leur meuble ce qui permet de concevoir un aménagement (où mettre
ses meubles), salle de bains, WC. La visiteuse ne pose pas de question avant
d'être revenue dans l'entrée et questionne surtout sur les projets de la
copropriété : il faut notamment refaire la moquette dans les parties communes (et
mettre du carrelage) mais cela n'a pas encore été voté. Alain lui montre le dernier
PV d'assemblée générale qu'il commente longuement (alors que la seule décision
était d'interdire les garde-fous à certaines fenêtres). Visite de la cave et du garage
(box). En remontant, questions sur la disposition, notamment par rapport à Grand
Clément (lieu de marché) auxquelles Alain répond plan à l'appui. Montrant les
boîtes aux lettres (et les noms exclusivement européens des 50 familles de
l'immeuble) : "et puis on voit tout de suite la clientèle". En signant le bon de
visite, la visiteuse se déclare peu intéressée à cause de la disposition, alors
qu'Alain avait fait durer la visite en sentant qu'elle était tentée : "finalement, on
les sent pas si bien ses clients". Analyse : Cette vente est importante pour Alain
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car il s'agit d'un bien à proximité de l'agence, pris en mandat simple. Le
déroulement de la visite aurait pu être favorable à Alain puisqu'il a su la faire
durer. Néanmoins, il ne propose pas l'offre d'achat et attend la fin de la visite où
son bon pressentiment s'avère infondé. De plus, même s'il finit par une remarque
sur la psychologie de la vente, il faut ajouter une contrainte supplémentaire pour
la visiteuse qui effectue ici une première sélection avant de revenir avec son mari
et ses enfants : son engagement ne peut être que limité. L'enthousiasme pour la
future demeure doit alors être partagé. Il est plus difficile de maîtriser le résultat
d'une visite que celui d'une prise de mandat car l'enjeu n'est pas le même. Les
techniques consistant à mettre sous pression le client ou à mettre en scène
l'habitat supposent d'autres éléments pour fonctionner. Il est à cet égard notable
que la visiteuse ait surtout posé des questions sur la copropriété (engageant
Alain à prolonger sa présentation du PV de l'AG de la copropriété) pour ensuite
se déterminer sur la disposition des pièces. On peut également relever le fait que
l'appartement n'était plus meublé, ce qui peut empêcher l'acquéreur de projeter
son habitat sur l'espace du logement.
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10h-11h Lyon 6 quartier Bellecombe, T5 100m², résidence récente, 1 er étage avec
ascenseur, occupé mais visité en l'absence de la propriétaire. Il y a déjà huit
agences sur le bien, Alain l'a "rentré" quatre jours auparavant et il le fait visiter
pour la première fois. C'est "un moment important pour s'imprégner du bien". La
visiteuse a une demi-heure de retard ce qui exaspère Alain, d'autant plus que les
gardiens (qui ont la clé) doivent partir rapidement. Cette attente est l'occasion
d'un court récit : un acquéreur intéressé par une maison qu'Alain avait en mandat
semblait ne voir que le croisillon et le lierre sur un mur. Le propriétaire préférait
reprendre son croisillon. "on peut pas se permettre de rater une vente pour ça
alors j'ai dit au propriétaire : écoutez votre croisillon il vaut dix euros à Casto, si
vous en voulez un moi je le prends à ma charge." La visiteuse (25-30 ans, tailleur
à fleurs, zézaye un peu) arrive un peu affolée ce qui pousse Alain adopte un ton
posé et une attitude calme, montrant chaque pièce avant de proposer un
deuxième passage. Ordre : entrée, séjour, terrasse, "espace nuit" (vestibule,
chambre 1, chambre 2, salle de bains, WC, une porte pouvant isoler l'ensemble),
cuisine, cellier. La visiteuse approuve à tout et ne souhaite revoir que la terrasse :
orientée sud, suffisamment large pour y installer une table alors qu'elle a chez
elle une petite terrasse qui laisse à peine la place pour une chaise longue. Alain
étire le store et montre qu'il y en a même un deuxième sur la droite pour protéger
le soir. Il fait signer un bon de visite dans la cuisine (tout le monde est assis),
demande son avis à la visiteuse puis enchaîne : "par contre la seule chose que je
vais vous dire c'est qu'il va falloir être très rapide avec cet appartement, comme
vous vous en doutez, il y a beaucoup de demandes". La visiteuse approuve car
elle a vu une autre annonce pour le même bien sur seloger.com, proposé par Guy
Hoquet à un euro de plus (donc une ligne plus bas…) Elle questionne sur l'offre
d'achat et ce à quoi elle s'engage, hésitant seulement parce que ses parents
doivent approuver et qu'ils sont en vacances. Ils rentrent dans quatre jours et
Alain indique que, l'offre courant sur sept jours, (son débit s'accélère quand il
décrit la procédure) ils auraient le temps de venir visiter (note le rendez-vous).
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Elle signe l'offre d'achat et demande le prix : 1,3 millions de francs ce qui lui
convient puisqu'elle a un apport de deux millions (Alain vérifie qu'elle parle bien
en nouveaux francs puisque, d'après lui, même des jeunes continuent à calculer
en anciens). Alain, ravi, fait lui-même le diagnostic de la visite dans la voiture,
retraçant l'évolution de la relation : d'abord calme pour s'adapter à l'état d'esprit
de la cliente, puis instaurer une légère pression à la fin et l'accentuer "en
crescendo" ; à côté de ce rythme, rôle du visuel et du détail "on achète avec l'œil,
les clients ils achètent sur des détails. Là elle aimait la terrasse. C'est comme de
la tauromachie : j'ai planté mes banderilles en lui montrant les chaises de jardin
et je l'ai épinglée avec le store et avec le 2 e store sur le côté, c'était l'estocade."
Malgré une certaine euphorie : "Enfin, c'est pas fait, là on le bloque huit jours
mais je ne suis pas satisfait tant qu'on a pas signé le compromis et même là…
Tant que j'ai pas mon chèque, et encore il faut qu'il soit approuvé par la banque."
Je pensais que les parents pouvaient constituer l'obstacle à la vente mais c'est la
visiteuse elle-même qui a rappelé trois jours plus tard pour annuler, sans
réellement donner de motifs (au grand dam d'Alain). Analyse : l'interprétation
proposée par Alain est à prendre en compte. On peut la rapprocher de la théorie
du " coup de foudre " pour un logement. Un ensemble complexe d'éléments
peuvent se résumer, voire se cristalliser, dans une impression générale ou dans
un accessoire qui emportera la décision. Un acquéreur fait sans cesse l'aller et
retour entre le monde marchand où certaines de ses attentes et contraintes
peuvent s'objectiver (en surface, prix, localisation, etc.) et son futur habitat dont
on peut penser qu'une part au moins échappera toujours à l'objectivation par la
relation commerciale. C'est sans doute pour cette raison que les agents
immobiliers poussent les clients à s'imaginer vivre dans le logement qu'ils
visitent (en proposant des aménagements mais aussi en accentuant tel ou tel
détail typique d'un style de vie comme peuvent l'être le croisillon ou la terrasse
avec store et chaise longue), à se l'approprier. Le "coup de foudre" serait ainsi un
cas particulier de ces situations où le calcul marchand est mis en sommeil parce
qu'il n'a pas d'objection à formuler et permet une représentation de l'habitat
souhaité. Plutôt que "d'enchantement" il faut parler de la difficulté à faire tenir
deux registres conjointement. La visite pose toutefois une autre question qui est
celle de l'engagement. Il est difficile de savoir si la promesse d'achat résultait
d'un engouement réel, d'une argumentation bien menée, ou participait des deux
mais il semble bien qu'elle ne représente pas le même engagement de part et
d'autre. Même si le précontrat engage, l'agent peut avoir à interpréter. Il doit
notamment évaluer le sérieux de la demande (et sa nature exacte), son
adéquation avec le bien, les obstacles possibles (financiers ou autres). Dans le
cas présent il s'agit peut-être d'un projet mal formé ou encore de la difficulté à
assumer un choix en l'absence de tiers (les parents) et ce sont deux éléments
laissés dans l'ombre par Alain. Il faut ajouter qu'il se sentait fier de pouvoir
présenter une offre d'achat dès la première visite à la propriétaire, montrant par là
sa capacité à sélectionner de bons clients pour un bien certes très demandé mais
qui exige une importante solvabilité et sur lequel il y a beaucoup de concurrents.
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Pascal : Bon, je la rappelle tout de suite ? 1M 560 ? Cédric : là on a un grand
débat, parce que on a une offre, on connaît un peu les limites du vendeur. Donc
savoir si on la fait remonter au risque qu'elle nous passe dans les doigts, qu'on la
perde. Parce qu'on pourra pas lui dire ensuite : ben finalement le vendeur accepte
à un prix… Tu pensais à qui là, elle ? Pascal : alors on reprend tout le processus :
les vendeurs sont des amis, des parents d'amis à moi. Donc ils nous on confié
leur maison. En contrepartie, moi je me suis engagé, mais c'est moi qui leur ait
proposé, ils n'en ont pas fait la demande. Dans tous les cas je leur ferai une
remise sur les honoraires. Enfin j'avais pas particulièrement à le faire mais c'était
sympa, pour faire confiance d'une part, et comme ce qui est important pour nous
aujourd'hui c'est le produit… autant des amis qui viennent acheter, on fait pas de
remise : on vend à quelqu'un d'autre, donc là c'est une perte de chiffre d'affaires.
Là ils nous apportent un produit, je leur ai dit que je ferai une remise sur les
honoraires, donc de les passer de 5% à 3%. Le but c'est aussi de leur laisser un
prix net vendeur plus important, c'est pas… et aujourd'hui, on va parler en francs,
on était à 1M 594 mille, ce qui leur laisse avec d'autres agences, parce qu'ils sont
avec d'autres agences à 5%, le même prix de communication. Parce que ça aussi,
il y en a qui ont du mal à l'entendre, c'est important que tout le monde affiche le
même prix. Donc ça laisse un prix net vendeur de 1M 514 mille francs. Là on a
l'offre à 1M 560 mille. Si je baisse mes honoraires à trois pour cent, ça laisse… à
5% ça laisse 1M 514, 1M 514 en net vendeur. 1 M 560 moins 3% ça fait 1M 513
mille. Donc la vente elle est faite. Euh. Simplement moi j'avais envie de leur
laisser un net vendeur un peu plus important quoi. Et là. Cédric : Pascal est très
joueur. Il a horreur des jeux de hasard et là c'est pas un jeu de hasard. Il est très
joueur. C'est-à-dire que moi je suis très prudent parce que chaque vente est
super importante. Et Pascal, d'ailleurs ça peut arriver de se casser la figure.
Pascal : de toute façon, entre : si je suis certain que je perds la vente en faisant
ça, il est évident que je la fais passer comme ça, on est bien d'accord. Mais…
Cédric: Simplement, si dans deux minutes elle nous dit : ben j'ai pas encore
réfléchi. C'est des gens qui sont un peu frileux aussi, ils sont venus trois fois…
Je suis en train d'argumenter pour qu'il abaisse le prix (rires). Pascal: La façon
dont je le présente en général… tiens là c'est elle qui me rappelle
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Pascal se met à l'écart pour répondre au téléphone. Il revient une minute plus
tard, exultant : "OK c'est bon, je peux me l'acheter la Clio! Et toi [à Cédric] tu me
dois un resto" il revient s'asseoir : "Pascal : j'ai quand même baissé l'honoraire
de 40% par rapport à ce qui se pratique normalement. Du fait aussi de ce
contexte. J'ai utilisé ça pour la convaincre. Mais de fait, je l'ai remonté à 1M 570,
je suis presque sûr que je peux le faire monter encore un petit peu plus. Et ce qui
est sûr c'est que je pouvais gagner aussi un petit peu sur les vendeurs. Donc je
pouvais faire passer une offre en faisant des honoraires normaux. Mais
finalement… Bon, eux ils la payent peut être un petit peu moins cher. Alors après
elle a payé 1M 570 au lieu de 1M 580, ça change rien, ils ont gagné 10 000, 10 ou
15 000 francs là, et le vendeur, ben les vendeurs vont gagner 23 000 francs 445

parce que je sais de toute façon que jusqu'à 1,5M net ils se posaient pas la
question, ils acceptaient. Je vais les appeler tout de suite. Cédric : Ils peuvent
encore nous dire : ben l'agence a fait une autre proposition et on a vendu. Ça
nous est déjà arrivé. Mais là, je pense qu'on arrêterait direct notre métier ! (rires)
[Interruption Pascal se met à nouveau à l'écart pour prévenir les vendeurs.]
Pascal : sauf que là c'est une négociation, il n'y avait pas de négociation, quoi.
Parce que les acquéreurs, c'est des gens… Ils sont faciles. Je savais que la vente
était faite sur la première proposition qu'ils ont faite quelque part. J'ai fait
remonter un peu pour le jeu mais en sachant que j'y arriverai de toute façon. Q :
elle vous paraît symbolique cette négociation ? Pascal : attendez, on leur a
annoncé 1M594 et donc ils achètent 1M570 mille, ouais ça fait quand même 20-25
mille balles. C'est assez faible. Cédric: c'est un prix qui a évolué aussi. Pascal :
oui, c'était une maison qui était présentée à 1M690 francs il y a deux mois. Là, il a
fallu faire un travail sur le vendeur, des comptes-rendus. Lui dire : le marché,
c'est le marché, s'il n'y a pas de retour c'est que c'est trop cher. Il y avait 3
agences qui travaillaient. OK, on met 1M 590. Par contre on bouge plus. C'est vrai
qu'après il m'a dit : 10-15 000, en effet. Cédric : finalement on parlait tout à l'heure
de la confiance. Bon les vendeurs, tu les connaissais, les acquéreurs, finalement,
tu les as vus trois fois. Pascal : J'ai passé beaucoup de temps avec eux et j'étais
rassuré sur eux. Cédric : Tu as vu beaucoup de points. Pascal : ce qui compte
finalement c'est le produit. Ils n'ont pas acheté le produit parce que je leur ai
vendu. Je pense qu'il y a une vraie relation de confiance qui s'est mise en place
malgré tout, qu'ils m'ont fait confiance sur les petites objections qu'ils pouvaient
avoir. Et je me suis pas foutu de leur gueule non plus quand je leur disais. La
négociation c'est un peu. C'est un usage. Alors après dans un marché comme ça,
il nous arrive de faire des ventes au prix. Il y en a pas mal parce que quand on a
quelqu'un qui cherche depuis 6 mois un T4 dans le 6 e, qu'il en a perdu deux
parce qu'il a pas été assez vite et qu'il en voit un qui est super bien. Pour le jeu il
va peut-être essayer de dire : bon allez, je prends à 2% en dessous. Le
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propriétaire dit non, et bon OK : finalement j'achète. C'est l'usage de la coutume
qui fait qu'on fait une offre, on négocie. Voilà. Q : là, il y a eu d'autres offres?
Pascal: Non. Enfin nous a priori on n'en a pas eu. Il y a 15 jours ils ont eu une
offre à 10% en dessous. Alors que là."
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"A travers les preuves de la valeur on n'appréhende jamais que le transfert d'une
valeur établie à de nouveaux objets, et en aucun cas l'essence de la valeur même
ni la raison pour laquelle, à l'origine, elle fut attachée à tel objet qui ensuite la
répercute sur l'autre."
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"Les structures sociales et les structures culturelles s'avèrent, au niveau de
l'explication, comme des éléments de base ; néanmoins, l'espace apparaît
comme étant une médiation indispensable à partir de quoi se forment les
concrétisations particulières et s'expriment de façons différentes les structures
sociales et culturelles, car la conjonction –hic et nunc– des codes spatiaux et du
support physique est une médiation essentielle à travers laquelle existent des
rapports concrets entre agents. Les structures spatiales déterminent donc des
effets propres, mais non autonomes, c'est-à-dire des effets qui se déduisent
comme tels de la structure spatiale mais qui ne peuvent se comprendre qu'à
partir de la structure sociale 454 ."

n%4) '1 *':*'1+1) N 1%)*' $%@:)' $'))' :%20)0%1M D40 1' 6%0) :+2 ?+0*' %4C&0'* D4' &'2
+$)'4*2 2%1) 5;+&'@'1) &'2 :*%64$)'4*2 6' $'))' 2)*4$)4*' 2:+)0+&' ') $'4d D40 65)'*@01'1)
$%@@'1) 2' ?+0) $'))' @560+)0%1 ,rr M 0& '2) 15$'22+0*' 6' :*5$02'* D4' $'&+ 17%4=*' :+2 24*
41' 5)46' @%1%;*+:90D4'¥ U'*)'2M &'2 5)46'2 6' &%$+&0)52 ') 6' $%@@41+4)52 ,r[ 2%1)
)*Q2 :*%$9'2 6' &+ =020%1 6' K'+1 s5@A $+* '&&'2 :'*@'))'1) 675:*%4='* &+ :'*)01'1$' 6'
;*+162 :*01$0:'2 'd:&0$+)0?2M ') 6' *5=5&'* &75@'*;'1$' 6' :*%$'2242 :+2252 01+:'*T42M

Q' F4(*%' J ,4 F846' ;') 4A'$*) %..1:%8%'() )-( 8' .4(6B' ;') 4FF4(*'.'$*) 4$6%'$) ;4$)
8E4AA81.'(4*%1$ 801$$4%)'

X%60?0$+)0%1 G¥H 3*+1$' ^9)):J__$*'+)0='$%@@%12¥%*;_&0$'12'2_CAL1$L16_G¥H_?*_` L R]ZZ#a8P



,rF
K+$D4'2 P+4)@+1M fB%4* 41' )95%*0' 6' &+ &%$+&0)5fM 4/,1($- T32($3/21%3/&@ )( 0%+1%.%71(M FEM El-E¥

,r-
P7%4=*+;' 6' *5?5*'1$' 5)+1) '1 3*+1$' J U&+46' B%12+*6 ^60*¥`M Z3/.G-( =+%3%?1<&( (2 -'/21/.(M B+*02M BO3M El--¥

,rl
Z%42 A *'=0'16*%12 :+* &+ 240)'M @+02 &'2 6'4d $%1)*0C4)0%12 '22'1)0'&&'2 2%1) $'&&'2 6' K'+1LU&+46' (*0+1)M :(- Y/$+,=- .%+/&@

)& .%7(?(32 V -/>%1$ (2 +%?'$(3)$( '%&$ /71$M B+*02M #ZBUM Ellr ') &7%4=*+;' $%&&'$)0? 60*0;5 :+* R'*1+*6 U%&%%2M 4%?'$(3)$( .(-

?/$+,=- )& .%7(?(32M P7j+*@+))+1M B+*02M EllF¥

,[H
>4A X+*)AM fB%4* 41' )95%*0' 5$%1%@0D4' 6' &70@@%C0&0'*fM *(>&( )5=+%3%?1( ;13/3+1D$(M 1u 2:5$0+& 24* &+ $*02' 6' &70@@%C0&0'*M

Ell,¥

,[E
9Z 2$%' +%3)&1$( )(- '%.121<&(- '1.%2=(- '/$ .5%;;$(8 )/3- )(- -(7?(32- E1(3 )=2($?13=- +%$$(-'%3)/32 H &3( 2$D- 3(22(

+/2=7%$1-/21%3 )( ./ )(?/3)( 2(..( <&5(..( (-2 '(3-=(8 -(.%3 )(- $F.(- E1(3 )=;131-8 %3 ;1312 -/3- /&+&3 )%&2( '/$ '($)$( )( >&( ./

7.%E/.12= )( ./ <&(-21%3 (2 )( .5/$21+&./21%3 .%7(?(328 ,/E12/28 >1( -%+1/.(A9 K'+1Ls'15 R'*)*+16 ') K+$D4'2 U9'=+&0'* ^60*¥`M :%7(?(32

(2 ,/E12/2 )/3- .(- >1..(- (&$%'=(33(-M %:¥ $0)¥ :¥G..

6%1) &+ *5+::*%:*0+)0%1 6'2 $'1)*'2 +1$0'12 :+* &'2 $&+22'2 @%A'11'2 +4 $%4*2 6'2
+115'2 -H¥ U%@@' &' 1%)' K+$D4'2 P+4)@+1 ,rF M D40 2701)'**%;' 24* &+ :%220C0&0)5 67'1
2A2)5@+)02'* &+ $%1$':)4+&02+)0%1 +4)%4* 6' &+ 1%)0%1 6' 2A2)Q@' 67+$)0%1 &%$+&M '&&'2 1'
*':%2'1) :+2 24* 41 :+*+60;@' 410D4' 67+1+&A2' ') :*52'1)'1) 2%4='1) &701)5*c)
6701)'**%;'* ') 6' *'@'))*' '1 $+42' &'2 )95%*0'2 60??420%1102)'2 64 $9+1;'@'1) 2%$0+&¥
U':'16+1)M %1 1' :'4) *':*'16*' $'))' )*+60)0%1 675)46'2 @%1%;*+:90D4'2 D40 :+*)'1) 6'
&+ $%95*'1$' ') 6' &+ $%1202)+1$' 6741 '2:+$' %4 6741 )'**0)%0*' 6%115M :402D4' &7+1+&A2'
6' &+ =+&%*02+)0%1 15$'220)' 67%C2'*='* &'2 5=%&4)0%12 *'&+)0='2 67'2:+$'2 60??5*'1$052¥ B+*
+0&&'4*2M &'2 +$)'4*2 D4' 1%42 5)460%12 2%1) 602:'*252 6+12 &7+;;&%@5*+)0%1 &A%11+02'M
)+1602 D4' &'2 +;'1)2 0@@%C0&0'*2 01)'*='1+1) 24* 41 2'$)'4* 6%115 1' 2%1) :+2
410D4'@'1) $'4d D40 A %1) 41' +;'1$'¥ P'2 2%4*$'2 6' 1%)*' +::*%$9' 1' 2%1) 6%1$ :+2
N $9'*$9'* 64 $i)5 6' &+ @%1%;*+:90' @+02 :&4)i) 6' )*%02 )A:'2 6' )*+=+4d 602)01$)2¥

P'2 :*'@0'*2 2%1) $'4d 6'2 5$%1%@02)'2M 6+12 &'4*2 )'1)+)0='2 :%4* :*'16*' '1
$%@:)' &+ 60@'120%1 2:+)0+&' 6' &75$%1%@0' ,r- ') 6' &+ $%1I%1$)4*'M @+02 24*)%4) 6+12
&'4* +::*%$9' 6'2 @+*$952 &%$+4d D40 + $%114 41 '22%* N :+*)0* 64 @0&0'4 6'2 +115'2
EllH ,rl ¥ P75$%1%@0' 0@@%C0&0Q*' + &%1;)'@:2 5)5 41 6%@+01' :'4 'd:&%*5M +4 @%012
I42D47N &+ $*02' 6' Ell. ^N $+42' 6' &+ $%11'd0%1 '1)*' &+ $*02' ?01+1$0Q*' ') 0@@%C0&0Q*'`M
$' D40 :'4) 27'd:&0D4'* :+* 6'2 ?+$)'4*2 01)'*1'2 N &+ 602$0:&01'M @+02 5;+&'@'1) :+* &+
:*%:'120%1 N *+02%11'* '1 )'*@'2 6' ?&4d ') 6' $0*$4&+)0%1M +&%*2 D4' &75$%1%@0' 64
&%;'@'1) 24::%2' 6' 9$()%33($ -&E-2/3+( H ./ 3%21%3 )( -2%+i9 ,[H ¥ (' ?+0)M &75$%1%@0'
0@@%C0&0Q*' ') &+ *5?&'d0%1 24* &'2 @+*$952 &%$+4d +$$%*6'1) 652%*@+02 41' ;*+16'
0@:%*)+1$' N &+ 2)*4$)4*' 6' &7%??*' ') N $'&&' 64 :+*$ 6' &%;'@'1)2M 2' $'1)*+1)
1%)+@@'1) 24* &7+1+&A2' 6'2 01)'*+$)0%12 '1)*' &'2 60??5*'1)2 2';@'1)2 64 :+*$ 6'
&%;'@'1)2¥ P'4* :*02' '1 $%@:)' 2' ?+0) 5;+&'@'1) 6+12 &7%:)0D4' 6' $%@:*'16*' ')
67+@5&0%*'* &'2 @%6'2 6701)'*='1)0%1 :4C&0D4' 24* $'2 @+*$952 &%$+4d ,[E ¥ U'2
01)'*+$)0%12 1' 2%1) 67+0&&'4*2 :+2 )%4I%4*2 65$*0)'2 N &75$9'&&' &%$+&' J

"On ne peut manquer de rappeler l'articulation que propose la théorie
économique des segments de marché à première vue bien dissociés. Le marché
fournit, par les prix, des signaux qui sont bien perçus par les agents. Ces prix,
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qui sont des indicateurs de rareté, structurent les choix des agents, ce qui les
amène à arbitrer entre diverses options : location/accession, neuf/ancien,
individuel/collectif, centre/périphérie. Toutefois les ajustements de marché
prennent du temps, tout particulièrement dans le domaine du logement qui relève
de la longue durée et où les effets de stock l'emportent sur les effets de flux." 462
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"Les ménages circulant entre les communes du département opèrent leurs choix
résidentiels en considérant à la fois le statut socio-résidentiel des logements et le
marquage social des communes. En prenant en compte les ressources inégales
des communes, ces arbitrages aboutissent à la constitution de filières de
mobilités cloisonnées par les hiérarchies locales des statuts résidentiels des
logements et par les mécanismes d'embourgeoisement et de dévalorisation
sociale à l'œuvre. Ils participent à la fabrication des marquages sociaux et des
effets locaux et, de ce fait, à la transformation des spécialisations
socio-territoriales préconstruites par les structures locales du parc immobilier".
p393.
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"Là se trouve la clé de la formation des prix, dans une certaine forme de pratique
sociale complexe et continue qui aboutit à créer des systèmes de référence qui
prennent place dans la mémoire collective des habitants d'une ville."
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"On voit ainsi l'économie théorique et l'économétrie positive rejoindre la pratique
de l'évaluation immobilière et même les prescriptions de la loi qui, en France et
en Belgique notamment, recommandent de se référer à la valeur résidentielle de
biens immobiliers de caractéristiques similaires dans le voisinage de l'immeuble
à estimer : c'est la notion dite de "comparable" dans la loi Mermaz de 1989 par
exemple".
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"L'estimation relie un espace de circulation défini par une qualification générique
de l'objet, permettant d'avancer un prix, à la perception des propriétés matérielles
de l'objet qui peuvent ouvrir sur une pluralité d'espaces de circulation. Dans le
cas d'un échange marchand standard, la nature de l'objet et son espace de
circulation se qualifient simultanément. Il s'agit de la même chose".
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"Il faut être le plus honnête possible quand on fait une estimation, ça sert à rien
de raconter des conneries. C'est vrai que ça me fait rire quand on se fait
interroger par les journalistes, sur un même emplacement vous pouvez avoir du
800 euros au mètre carré et du 4000, du 800 parce que c'est une vraie cave,
rez-de-chaussée avec tout à refaire, puis le dernier étage plein sud avec terrasse.
Même emplacement, même immeuble, mais après on aura du 800-850 et du 3800.
Donc il faut bien donner une moyenne, mais vous voyez ce que je veux dire."
(Agence 14)
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"C'est vrai qu'on est dans un marché un peu de pénurie en ce moment et qu'on
manque de références donc les particuliers sont un peu… Et le vendeur il a
toujours tendance à se baser sur les prix qui sont dans les annonces qui sont
pas toujours les prix réels. Donc il y a parfois des difficultés à trouver le prix
d'équilibre. D'autant plus qu'entre les professionnels il n'y a pas un langage qui
est cohérent. Sans vouloir se jeter des fleurs ni tirer sur les autres, je pense qu'il
y en a vraiment qui sont pas faits pour estimer des appartements, hein, et puis là
aussi il y a différentes techniques de prise de mandat. Il y a une technique qui
consiste à faire plaisir au vendeur, à dire : monsieur il n'y a pas de problème,
vous pensez que votre appartement vaut 800 000, moi je le vends 800. Donc si on
se met dans la peau du vendeur, ça interpelle un peu, on se dit : "ouais,
effectivement, pourquoi pas ?" On tente notre coup. Et puis après on se retrouve
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dans une situation qui n'est pas forcément celle qu'on avait envie de connaître".
(Agence 16)
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"Il y a des informations techniques, qui rentrent je dirais à 50% dans notre
évaluation. Dans notre évaluation, j'allais dire, du risque, il y a l'évaluation
estimation de la valeur, d'accord, donc là il nous faut toutes les informations
techniques concernant le bien, sa situation, et puis toutes les références pour
pouvoir comparer et émettre une évaluation. Puis il y a l'évaluation du risque, qui
va dire, ben à 50%. Il y a effectivement le rapport qualité-prix par rapport au
marché : est-ce que ce bien, compte tenu de notre évaluation, le propriétaire est
d'accord pour qu'on le propose à un prix pas trop éloigné du marché, ou au
contraire éloigné du marché. Donc ça c'est l'approche un peu technique. Et puis il
y a l'approche économique. Bon encore une fois, un vendeur qui nous dit : j'en
voudrais 120 et que ça vaut 100, on peut peut-être essayer, mais dans trois
semaines, OK, on se met à niveau il va falloir que je vende parce que j'ai un
projet, je veux dire l'approche risque elle est pas très élevée. Si par contre encore
une fois, le vendeur nous dit : c'est 120 sinon c'est rien et de toute façon je suis
bien ici, bon, là l'approche risque, le risque est trop élevé pour nous quoi".
(Agence 10)
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" Si on y va par un raccourci, le prix de marché c'est le prix que quelqu'un est
prêt à payer. Hein. Nous quand on évalue un bien, on donne toujours une
fourchette de 10%. Il y a un prix d'équilibre et puis il y toujours + ou – 5%. Dans
cette fourchette de 10% c'est la courbe de Gauss, donc c'est-à-dire qu'il y a 80%
des gens qui sont dans cette courbe, 80% des gens qui sont prêts à signer dans
ce prix là, il y en a 15% qui sont prêts à faire une affaire à un prix inférieur et puis
5% qui sont peut-être prêts à payer un peu plus, quoi. Alors on peut toujours
essayer de toucher les 5%. Donc si on se met dans le créneau après c'est le jeu
de la négociation. Si on tombe sur un acheteur qui a besoin urgemment d'un
bien, qui vient de s'en faire souffler un sous le nez. Il va plonger à un prix élevé,
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plus élevé que le prix moyen. Si par contre on arrive difficilement à trouver un
acheteur et que notre vendeur est pressé, on va peut-être être bien content d'en
trouver un en dessous de notre prix moyen. Et globalement, c'est à peu près dans
cette fourchette qu'on doit être capable d'estimer si on est un bon professionnel.
Bon, encore une fois, le prix de marché il va fluctuer… Pour moi le prix de marché
c'est ça, c'est la fourchette de 10%. Ça veut pas dire qu'elle évolue pas cette
fourchette et qu'un appartement qu'on a évalué entre 500 et 550 000 il y a deux
ans, aujourd'hui on l'estimera entre 650 et 700 000." (Agence 8)
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"-Nous devons évaluer un bien d'une manière extrêmement précise et réaliste et
non pas uniquement sur des considérations de marché présent. En évaluation il y
a une valeur qu'on appelle patrimoniale, valeur intrinsèque du bien, et puis
derrière il y a une valeur qui est une valeur de l'instant présent, une valeur de
marché qui peut être très éloignée de la valeur patrimoniale. Donc cette notion là
d'évaluation, il faut arriver à la faire comprendre au client vendeur et puis
également au client acquéreur, puisque ça peut être quelque chose d'assez
redoutable si nous sommes dans une bulle spéculative comme au début des
années 90. Un bien pourra être surestimé, donc un acheteur pourra faire un très
mauvais achat. Le vendeur fera peut-être une très bonne opération, d'accord,
mais l'acheteur, lui, fera une très mauvaise opération. Cet acheteur là va se
transformer en vendeur, dans les temps à venir il va se retrouver en vendeur. Cet
acheteur là on va le retrouver puisque, effectivement, aujourd'hui on constate que
la stabilité d'un acheteur se situe entre 7 et 10 ans. On va retrouver nos clients
acheteurs en tant que clients vendeurs. Si ces gens là on les a mal conseillés, eh
ben, on aura d'autant plus de difficultés après à récupérer notre vendeur. (…)
-Vous diriez que les vendeurs sont bien informés sur les prix ? -Non, ils sont mal
informés sur les prix. Et ils sont surtout mal informés par les professionnels qui
ne font aucun effort, justement, de juste évaluation des biens. Tout le monde
aujourd'hui s'inscrit dans une démarche de marché. Donc les prix n'ont pas
tellement de sens en soi. C'est pour ça qu'on constate aujourd'hui des prix qu'on
peut qualifier de complètement aberrants. -Dans ces cas là vous refusez le
mandat ? -Non, ça nous arrive de le prendre, alors pourquoi ça nous arrive ? Mais
encore une fois, nous informons les clients vendeurs de notre démarche. Nous
ne restons pas silencieux. Là aussi on va se démarquer par rapport à nos
confrères, parce que nous allons, du moins informer le vendeur quelle est
l'évaluation que nous faisons de son bien, de sa valeur patrimoniale, mais
derrière, compte tenu des termes du marché, compte tenu de la nécessité d'avoir
des biens présentés parce que nous avons une clientèle, et bien nous allons
accepter peut-être de présenter le bien en question à un prix qui nous paraît
surfait. Peut-être, après, être amenés à le corriger. Encore faut-il que le vendeur
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puisse l'entendre cela. Aujourd'hui je dirais que le vendeur n'entend pas. Il
n'entend pas parce qu'il est conforté dans cette impression de prix par les
professionnels qui eux ont abandonné toute notion, je dirais, d'évaluation des
biens. Des professionnels… Tous ces réseaux font du commercial, donc se
basent essentiellement sur une valeur de marché. D'où vient cette valeur de
marché ? Ça repose sur rien, c'est-à-dire qu'un jour un vendeur a eu l'idée de
vendre le bien à tel prix, que ce bien là s'est vendu à ce prix là et qu'il en
devienne référence". (Agence 5)
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"Il y a le notaire, dans le cadre d'une succession, il y a le confrère, ensuite il y a
les voisins : qui a vendu et à combien. Ça c'est les manières les plus rationnelles.
Moi je pose la question du marché. Et puis après il y a les manières irrationnelles,
au regard de l'objectif de vente. L'affectif : "avec ce que j'ai fait dedans, je la
vendrai pas moins de deux millions cinq, vraiment, j'y ai passé des heures". Là
vous êtes dans l'irrationnel et faut vous battre, et souvent on n'y arrive pas. Vous
avez la valeur de réachat : "moi j'ai bien vu qu'il me faut un million pour racheter
quelque chose derrière, je la vendrai pas à moins d'un million cent". Ça c'est un
peu bâtard. C'est irrationnel, c'est pas des critères objectifs. C'est subjectif : "je
désire ça, donc…" Et puis après vous avez les critères qui peuvent paraître très,
très cartésiens mais qui sont aussi dans l'irrationnel. C'est la compilation des
coûts : "j'ai acheté mon terrain tant, j'ai acheté ma maison tant, j'ai refait la
peinture à telle époque ça m'a coûté tant, j'ai eu une fuite d'eau, j'ai pas appelé
mon assureur, j'ai tout fait moi-même et ça m'a coûté tant, et puis, et puis." J'en
ai même qui m'ont sorti les intérêts d'emprunt pour calculer leur prix". (Agence
19)
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"-Ils [les particuliers] ont une bonne idée à la hausse. C'est-à-dire que, oui c'est
vrai que c'est marrant de voir qu'on a jamais… c'est-à-dire que ces dernières
années le marché a augmenté régulièrement et assez fortement et on a
pratiquement jamais vu le cas de se dire : tiens ça c'est un beau produit, et il est
plutôt en dessous de la valeur du marché. Systématiquement, les produits
arrivent et sont au-dessus de leur valeur marché. Et le prix s'ajuste avec le temps
ou avec le conseil d'une agence, ou… Mais ça veut dire que les propriétaires ont
tendance à anticiper l'évolution du marché et à la suivre, en étant légèrement
au-dessus, mais à la suivre. C'est vrai que des fois on se dit : mais c'est fou.
Donc ils sont plutôt bien informés. C'est étonnant de voir que les gens, les
propriétaires, arrivent à suivre cette évolution du marché alors que pour
quelqu'un qui n'a pas vendu ou acheté dans les trois dernières années, il entend :
l'immobilier c'est assez à la mode, on voit des prix, des choses comme ça. Mais
quand on n'est pas dedans vraiment, qu'on n'a pas acheté ou vendu, on peut pas
avoir d'idées très précises. Les gens mettent leur appartement en vente à des prix
qui, il y a quatre ou cinq ans auraient paru… N'importe qui aurait éclaté de rire.
Des prix qui auraient paru irrationnels. Et eux ça leur pose pas de problème de
mettre leur appartement à ce prix là, qui finalement n'est pas si éloigné que ça de
la réalité. En général au-dessus, mais c'est pas si idiot que ça non plus. -Ils
arrivent à se faire une idée en lisant les annonces… -Oui, en regardant les petites
annonces, et puis bon en lisant les articles de presse qu'il y a. Et c'est vrai que je
pense que c'est ça qui aide aussi à tirer les prix. Et c'est vrai que c'est un
phénomène qui tire les prix vers le haut aussi. Quand on annonce
systématiquement à la parution un produit plus cher que le prix auquel il va se
vendre, ça tire les autres vers le haut. Ça va servir de référence pour d'autres
propriétaires qui veulent vendre aussi. -Et pour les acheteurs ? -Oui, alors les
acheteurs en début de recherche sont quand même de plus en plus surpris
malgré tout. Ils sont un peu… Ils sont surpris, pas dans le bon sens en général.
C'est pas la même réaction. On a quand même certaines fiches de recherche où
on se dit : eux, c'est les prix d'il y a deux ans. On en a encore ces gens là, qui
viennent dans le 6 e…On en a plein, parce que c'est les gens qui commencent en
fait, et puis au bout de 15 jours de recherche, en ouvrant n'importe quel support,
ils s'assurent que ce n'est pas du tout les prix. Puis finalement ils repartent sur
une autre base". (Agence 20)
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"De toute façon la valeur d'un bien ne vaut que par des références récentes dans
le quartier. De la même manière qu'on s'évertue à dire aux gens que la valeur d'un
bien ne peut être comparée qu'à ce qu'elle procure en contrepartie. C'est-à-dire
que si vous vendez un quatre pièces pour acheter un quatre pièces avec des
caractéristiques similaires, il y a toutes les chances pour que même si vous avez
acheté votre quatre pièces il y a 4 ans 600 000 francs et que vous le revendez un
million maintenant, vous deviez utiliser ce million pour retrouver un autre quatre
pièce, donc dire : je fais une bonne opération, etc. Oui, par rapport à quoi ? Vous
avez aussi le phénomène inverse parce que vous aussi quand le prix avait chuté
en 1995. Il y a des gens qui achetaient un million trois un appartement, qui le
revendaient 800 000. Si derrière ils réutilisaient cet argent pour acheter un autre
appartement, s'ils étaient mutés, s'ils voulaient changer de quartier ou je ne sais
pas quoi, c'était pas grave, s'ils avaient payé un million trois, ce qui valait à
l'époque, enfin ce qu'ils achetaient maintenant 900 000 valaient à l'époque où ils
avaient acheté le leur un million trois, valait un million trois. Parce que le marché
avait baissé de partout". (Agence 1)
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"Quand vous êtes très fort sur une résidence, c'est pas moi qui vais faire le prix,
c'est vous : "on a vendu le bien de Monsieur Durand, vous le connaissez, au
troisième étage. Bon il avait la même surface que vous, il avait pas de cuisine
équipée, on l'a pris à la vente tel mois, il s'est vendu en deux mois, on est parti de
133 000 euros, il s'est vendu 128 000. Il y a une cuisine équipée, donc on monte
de 5000 euros. Et puis vous voyez, celui de M. Dupont, qui était au 6 e étage, lui il
s'est vendu un peu plus cher, mais c'est plus récent, ça remonte à trois mois". Là,
on est crédible, quand on voit des analyses comparées. J'ai un conseiller, sur la
même résidence, 80 références. Du coup on sort des analyses qui sont très
précises." (Agence 24)
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"- Justement, comment est-ce que vous vous créez une information sur le
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marché ? - Par le fait de baigner dedans toute la journée. De voir les produits, les
appartements qui sont en annonce, de voir nous les appartements qu'on a en
fichier, à quel prix ils sont, à quel prix ils finissent par être vendus réellement. Sur
des appartements qu'on a pu voir et qu'on n'a pas vendus, sur des appartements
dont on nous a parlé, et puis voilà. On est dedans toute la journée. C'est
l'expérience, quoi. C'est le fait d'être dans ce marché qui permet de… - Des
statistiques ? -Non, pas de statistiques. Par contre, c'est vrai que ça permet de
pour, sur dix produits, communiquer de la même manière sur le même support, le
retour de nos clients potentiels acquéreurs en fonction des biens, ça permet
vraiment de se rendre compte des biens qui sont le plus demandés, qui sont le
moins demandés, des secteurs, finalement des produits eux mêmes. Si on a plus
de monde sur un T3 ou sur un T4". (Agence 7)
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"-Qu'est-ce qui rentre dans votre estimation du bien ? -Il y a différents critères, et
là la rareté du produit. C'est un marché où on fait des similitudes entre des
produits. Quand on vend un produit, un T4 qui se vend à un certain prix, un autre
qui est proche. Il y a quelque chose qui revient tout le temps, c'est le prix au
mètre carré. Quand nos clients viennent avec des articles justement en disant : là
ça vaut tant le mètre carré, c'est complètement idiot. Parce que sur l'étage, sur…
sur plein de choses ça veut absolument rien dire sur un secteur. Donc on se fixe
un prix au mètre carré par rapport à l'emplacement, par rapport à la qualité du
produit, et puis l'état intérieur, les travaux… -Est-ce que vous avez toujours
besoin de connaître un bien comparable ? -Non, ah non. C'est toujours bien
d'avoir des références précises parce que ça nous aide mais, non, parce que
justement c'est l'expérience, le fait d'être tout le temps dedans qui permet de voir
ce qui se vend, en combien de temps, etc." (Agence 4)
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"Sur des copropriétés où on a des prix mètre carré, qu'on adapte en fonction de
la qualité, de toute façon, par sécurité, on reprend le prix d'un bien qui s'est
vendu à côté. Pour être sûr qu'on est bien dans les clous. Pour les maisons, la
seule manière c'est d'avoir une maison qui s'est vendue à côté, sinon c'est pas
possible. -Et quand vous n'en avez pas? -C'est la galère. Sur Oullins, j'en ai
toujours mais dès qu'on sort d'Oullins c'est la galère. Donc j'ai un fichier de
référence MR qui m'aide. Donc voilà comment ça se présente [il présente le bien
tel qu'il figure sur le fichier commun informatisé] : cet appartement n°XX, 62 m²,
XX rue de la Glacière [à Oullins], dans une copropriété, en 1998 il s'est vendu 420
000 balles. Pour 62 mètres. C'est une référence qui ne vaut rien du tout. Il faut que
je trouve des références récentes là dedans. Ça m'aide surtout sur les maisons.
Par exemple si je vais à Charly, il me faut des références, et j'en ai des
références. Ça me permet de me donner une idée. Je connais bien mes prix
d'Oullins. Je sais que si je m'éloigne de 10 km j'ai une perte de tarif qui va être
très faible, mais si je commence à aller à 20 km j'ai une perte de tarif de l'ordre de
15%-20%. Donc je fais comme si j'étais à Oullins et je minore. C'est une méthode
qui m'oblige à agrandir ma fourchette d'incertitude, parce que c'est une approche
un peu personnelle. Et puis on se rend compte qu'il y a des zones économiques
qui autrefois étaient des satellites de Lyon qui sont en train de prendre leur essor
: Mornant. Mornant avant c'était une bourgade qui dépendait de Lyon. Il n'y avait
rien et les gens trouvaient qu'il n'y avait rien. Maintenant les gens y vivent à
Mornant et c'est plus une ville dortoir".
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"Toute ville est faite de tensions entre le cosmopolitisme et l'enracinement, entre
la mobilité et la pérennité, entre l'efflorescence de nouvelles forces vives et la
mémoire longue, inscrite dans les paysages, les institutions et les êtres.
L'exploration de cette mémoire présente un intérêt tout particulier pour une ville
comme Lyon, moins cosmopolite que d'autres grandes cités, et notamment que
la capitale parisienne. Non certes que son histoire ne soit pas faite de constants
apports d'hommes, d'idées et de richesses qui ont en retour nourri son
rayonnement. Mais ces apports ont fécondé, et non pas submergé, une tradition
citadine faite de références culturelles partagées, de réseaux sociaux souvent
très actifs, et d'une certaine idée de la ville."
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Dans l'immobilier il y a trois choses importantes : l'emplacement, l'emplacement
et l'emplacement.

(0$)%1
"Mais si les pierres se laissent transporter, il n'est pas aussi facile de modifier les
rapports qui se sont établis entre les pierres et les hommes".
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"Urban social scientists have treated "neighbourhood" in much the same way as
courts of law have treated pornography: as a term that is hard to define precisely,
but everyone knows it when they see it."
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"Du coup, sur la base de métaphores écologiques et organicistes dont il n'est
d'ailleurs pas prisonnier, Burgess conduit à développer une conception originale
de la mobilité (…) Le lien entre les valeurs foncières et la distribution spatiale des
activités et des résidences est pensé en référence explicite aux phénomènes de
mobilité et ce n'est pas là le moindre intérêt de l'exposé de Burgess. Les points
où les valeurs foncières atteignent un haut niveau, ou bien connaissent des
variations rapides et importantes, sont les lieux où "il se passe quelque chose"
(…) Les prix fonciers ne sont pas conçus principalement comme indicateurs
d'une situation d'équilibre au moins provisoire; l'intérêt se porte plutôt sur les
transformations localisées ou globales dont ils sont une manifestation, en même
temps qu'un facteur contraignant pour les acteurs concernés." (p.29)
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"Si j'ai une recommandation et qu'un client vient me voir pour un bien à la
Croix-Rousse, bon c'est pas mon secteur, mais je serais bien bête de lui dire
simplement : ah non, ce n'est pas mon secteur, allez voir quelqu'un d'autre. Il y a
des gens d'ORPI à la Croix-Rousse, mais si je les recommande, ça fait
recommandation plus recommandation, ça tend à s'affaiblir. La méfiance du
client, elle va remonter. Ce n'est plus la personne qu'on lui a dit, c'est : "des gens
que je ne connais pas" (Agence 2)
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"C'est une révolution. On le crie pas trop sur les toits parce que ce qui est
important c'est le propriétaire vendeur, c'est lui qui a la primeur. C'est vrai que
pour l'acquéreur ça le décoiffe un peu parce qu'on lui montre des biens d'autres
confrères". (Agence 24)
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"Il faut voir que là, sur le 7 e arrondissement où on est quinze agences dans le
FFIP, où en plus on est assez proches les uns des autres, ça veut dire que 100%
des acquéreurs qui cherchent un bien dans le quartier sont passés dans une de
nos agences. Parce qu'un acquéreur qui vient dans le quartier, c'est forcé, il est
amené à passer par une des agences du… 100% des acquéreurs… Et ça c'est un
argument de poids pour le vendeur." (Agence 24)
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"C'est complémentaire par rapport à la franchise. (…) Le FFIP permet d'avoir des
mandats en plus qu'on va vendre par l'intermédiaire de notre franchise. C'est un
cercle vertueux. Les acquéreurs ils nous sont amenés par la franchise, mais c'est
rare que la franchise amène des mandats." (Agence 23)
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"Par exemple on a été invité pour les 25 ans d'ORPI France, et on n'aurait jamais
été invité sans le FFIP" (Agence 23) "Les conseillers qui se connaissent entre eux
ont intérêt à beaucoup communiquer entre eux. Ça fonctionne énormément sur la
communication, il faut qu'ils s'appellent qu'ils se concertent". (Agence 26)
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Merci pour votre participation à ce questionnaire. Il s'agit d'une étude réalisée à
l'université de Lyon 2 dans le cadre d'une thèse pour le doctorat de sociologie.
Son objectif est d'analyser le lien entre les caractéristiques des professionnels et
les ventes qu'ils réalisent sur les marchés du logement (ancrage local,
expérience et ancienneté, formation, etc.) Le questionnaire s'adresse à tous les
agents immobiliers pratiquant la transaction, même si ce n'est pas leur activité
principale. Les réponses fournies resteront strictement anonymes. NB : pour
éviter toute erreur dans la transmission des données, merci de ne pas utiliser la
touche "Entrée"
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