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De la négociation en présentiel à la négociation en e-relation
Le commercial doit être capable d’exercer dans tous les secteurs d’activité avec tout type de clientèle (B to B, B to C et B to G), quelle que soit la forme de la relation client (en présentiel, à distance, en e-relation) et dans toute sa complexité.
I- Maîtriser le processus de vente traditionnelle

La rencontre avec le client reste centrale. Le digital ne peut remplacer la relation humaine et l’émotion qui reste au cœur de toute transaction entre 2 personnes. Aucune application ne peut remplacer cette dimension sociale.
II- S’adapter au processus de vente digitalisé
A. Les étapes de la vente bouleversées
Aujourd’hui, les nouvelles technologies et la dématérialisation des échanges complexifient le comportement des acheteurs en même temps que leurs exigences s’intensifient. Le parcours d’achat des clients deviennent complexes, ceux-ci pouvant passer du digital à la vente traditionnelle à tout moment.
Exemples : on peut prospecter et prendre contact avec un client sur les réseaux sociaux puis se rencontrer pour négocier, prendre contact sur un salon puis négocier à distance.
B. Le relationnel de proximité
Pour nouer une relation de proximité avec le client, le commercial doit posséder une véritable culture numérique afin d’élargir à tout moment et en tout lieu, d’avoir une connaissance extrêmement précise et unifiée du client, de répondre à ses attentes, d’anticiper ses besoins en temps réel pour rentrer en contact avec lui au bon moment. La relation se crée aujourd’hui souvent à distance (mail, site web, téléphone…) car les clients sont davantage connectés et se renseignent avant d’acheter.
Le commercial accompagne le client tout au long du processus commercial et intervient sur les activités avant, pendant et après l’achat : conseils, prospections, visites, négociation-vente, suivi après-vente. Pour compenser une relative impersonnalité du digital, il peut développer une vente émotionnelle en face-à- face afin de tisser un lien avec le client.
	Etapes
	Vendeur traditionnel
	Vendeur inbound*

	Identifier en prospectant
	-Absence de connaissance des prospects en général
-S’intéresse à ceux qui ont une affinité avec l’offre concernée
-Prospection au hasard des cibles potentielles
	-Les acheteurs potentiels parlent ouvertement de leur expérience sur le web et les fournisseurs peuvent répondre.
-L’attention est portée sur les prospects actifs dans leur parcours d’achat en utilisant les moyens numériques pour être proactif, en allant à la rencontre du client.

	Contacter
	La prise de contact peut s’appuyer utilement sur l’historique de la relation (ex : prise de RDV par téléphone)
	Interaction avec l’acheteur grâce à des messages adaptés à la problématique exposée. Il faut proposer un réel intérêt pour gagner sa confiance.

	Découvrir les besoins
	Faire exprimer à l’acheteur ses besoins. Le face-à-face permet de s’adapter au client et de mieux le comprendre.
	Exploration et exploitation de l’intérêt montré par l’acheteur afin de découvrir ses aspirations profondes à travers une « conversation ».

	Argumenter/Conseiller
	Argumentation personnalisée grâce à des informations obtenues lors de l’exploration des besoins.
	Adaptation de la présentation au contexte de l’acheteur en optimisant les informations déjà recueillies auparavant.



*L’inbound marketing désigne le principe par lequel une entreprise cherche à ce que ses prospects ou clients s’adressent naturellement ou spontanément à elle en leurs délivrant des informations ou des services utiles dans le cadre d’un besoin éprouvé ou potentiel. Le principe est généralement de s’appuyer sur les besoins de sa cible en termes d’informations et de contenus pour générer des visites et des contacts commerciaux plus ou moins qualifiés (leads) sur un site web.

Contacter à distance et en face-à-face
La définition d’un objectif est le seul moyen de structurer et d’organiser une action, de la faire tendre vers un but et pouvoir l’analyser.
L’objectif est un point de repère.
Définir un objectif c’est aussi une exigence que l’on manifeste et se donne afin d’atteindre un but auquel on a réfléchi d’avance.
L’objectif principal se décline en objectifs qualitatifs et objectifs quantitatifs.
Les objectifs qualitatifs sont divers, la vente pouvant ne pas être l’objectif immédiat.
Exemple :
Vous vendez des objets publicitaires :

	Phases
	Objectifs qualitatifs
	Suivi

	1ère visite
	Mise en place d’un climat de confiance et découverte des besoins
	Établissement d’un devis

	2ème visite
	Présentation de l’offre (produits, options, services) et négociation
	Réalisation d’un prototype

	3ème visite
	Négociation et signature du contrat définitif
	Mise en place de la solution



Les objectifs quantitatifs sont à déterminer en quantité de produits à vendre et en chiffre d’affaires qui en découle. Il faut se fixer une marge de manœuvre en prévoyant un minimum et un maximum, afin d’avoir des repères durant la négociation (Marge de manœuvre).
Les objectifs complémentaires sont les objectifs qui vous permettent de pousser la vente avec votre client ou de développer vos ventes avec d’autres clients (recommandations, parrainage). Vous les mettrez en jeu lorsque votre objectif principal sera atteint (ex : vente de contrat d’entretien).
Les objectifs de repli visent à maintenir la relation, même si l’objectif principal n’est pas atteint (par ex : laisser une documentation au prospect pour le relancer plus tard).
Après avoir préparé ses objectifs qualitatif et/ou quantitatif, le commercial doit, dès les premiers instants de la prise de contact (que ce soit par téléphone, en e-relation ou en présentiel), savoir créer le lien avec son ou ses interlocuteurs de façon efficace.
I- Engager et optimiser la « conversation » en e-relation
A. Une prise de contact parfois inversée
L’inbound marketing est une stratégie qui vise à ce que les prospects et clients s’adressent naturellement et spontanément à une entreprise qui leur aura délivré des informations et/ou services utiles, dans le contexte d’une véritable politique de marketing relationnel. La prise de contact est donc, en quelque sorte, inversée.
Dans le cadre d’une stratégie omnicanale, le commercial doit savoir gérer de multiples points de contact pour installer une plus grande proximité avec les clients. Il doit être capable, à chaque interaction avec les leads, de traduire leurs exigences de plus en plus élevées en solutions adaptées. Pour instaurer des relations durables de confiance, il doit asseoir, développer, accompagner et optimiser la valeur à vie des différents segments visés.
B. Les premiers échanges via les réseaux
L’interaction avec les clients (sur les réseaux sociaux, blogs, forums) permet d’observer, par exemple, les habitudes des personnes qui « likent », ou les goûts des « followers », de lire les commentaires sur les publications de l’entreprise. Les clients peuvent, de leur côté, par le biais des réseaux sociaux, poser des questions, donner leur opinion sur les produits proposés, fournissant ainsi de précieuses informations.
Ainsi, en ayant surveillé l’activité des acheteurs potentiels sur les réseaux sociaux, le commercial peut échanger avec eux. Il doit donc être à l’affût des « signaux numériques » qui lui donneront une bonne raison d’entrer en contact avec eux et d’intervenir relativement tôt dans le processus d’achat. En utilisant habituellement LinkedIn ou Twitter, par exemple, et en y trouvant ses clients, il peut entrer en contact avec eux, les écouter, les intéresser, et donc tisser des liens qui seront le ciment du processus de vente. Le commercial averti, connaissant petit à petit le cycle décisionnel de l’acheteur potentiel, peut quasiment connaître le moment précis où ce dernier est prêt à engager la discussion.
C. Se présenter de façon convaincante et durable sur les réseaux
Le commercial doit se présenter comme partenaire pour faciliter la prise de contact, offrant régulièrement un contenu d’informations qui influencera l’acheteur durant le processus d’achat. Il doit réussir à capter l’intérêt de l’acheteur potentiel en lui faisant comprendre la valeur ajoutée de son entreprise. Il doit aussi avoir repéré le cycle décisionnel de l’acheteur potentiel afin de savoir quasiment avec précision à qui il va s’adresser et le moment où ce dernier sera prêt à engager la discussion. C’est alors seulement que le client potentiel acceptera, le cas échéant, un rendez-vous en présentiel.
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II- Prendre contact en face-à-face (ou en présentiel)
Certaines cibles n’expriment pas leur besoin sur Internet et ont par conséquence besoin d’être démarchées. Le commercial doit alors maîtriser les étapes de la vente en face-à-face.
A. Réussir les premiers instants
Le vendeur doit bien préparer son premier contact avec le client car il est décisif. Tout se joue en effet dès les premières minutes. Ponctualité absolue, tenue adaptée, maîtrise du ton et du débit de la voix, regard et sourires francs doivent contribuer à donner une bonne impression à l’interlocuteur.
Le respect de la règle des 4*20 (20 premières secondes, 20 premiers gestes, 20 premiers mots et 20 centimètres de visage) favorise la réussite du contact.
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La proxémie, qui est l’étude de la distance sociale, permet de trouver la bonne distance dans la « bulle » du client. Il convient donc de trouver la distance adéquate entre 50 cm et 1m dans son espace personnel. Cette distance peut varier selon les étapes de l’entretien.
Exemple : le partage d’images sur une tablette favorise le rapprochement des personnes en présence.
B. Créer une ambiance favorable
L’objectif est d’instaurer un climat de confiance chaleureux. Le commercial se présente personnellement en remettant sa carte de visite, présente l’entreprise et son activité.
Exemple : « Jean Dupond, de la société X, spécialisée dans le… »
Afin d’éviter toute confusion et une perte de temps, il identifie son interlocuteur et, le cas échéant, sa fonction, en s’assurant qu’il est décisionnaire.
Exemple : « Vous êtes bien le responsable de… ? »
Quelques mots aimables et adaptés au contexte contribuent à détendre le prospect qui, à ce stade, peut être encore méfiant. Le commercial doit alors susciter un réel intérêt chez son interlocuteur.
C. Provoquer l’intérêt
Le commercial doit faire une accroche valorisant l’interlocuteur et/ou ses préoccupations.
· La technique de l’historique lorsqu’un premier contact a déjà eu lieu
· Si le commercial rencontre le prospect suite à un entretien téléphonique, d’un échange via internet, il peut s’appuyer sur ce qu’il sait déjà de lui.
Exemples : « Lors de notre entretien, vous m’aviez fait part de… », « En lisant vos commentaires sur notre site, j’ai déjà cru comprendre que … »
· S’il s’agit d’un client, il peut reprendre l’historique de leurs relations commerciales.

· La technique de l’avantage général lorsqu’il s’agit d’une première rencontre avec le prospect.
S’il rencontre le prospect sans avoir pris rendez-vous (sur un salon, par exemple), le commercial doit éveiller sa curiosité en posant une question suscitant une réponse positive.
Exemples : « Votre bien-être et celui de votre famille sont un point capital, n’est-ce pas ? », « Augmenter très rapidement votre notoriété vous intéresse certainement, n’est-ce pas ? »
D. Rassurer et observer
Le commercial décline rapidement la compétence de l’entreprise représentée sans entrer dans l’argumentation, qui aura lieu plus tard, et précise la durée et le but de l’entretien pour mobiliser l’attention et l’intérêt du prospect.
Exemples : « Nous sommes spécialisés dans … Je vous propose que nous nous donnions une vingtaine de minutes pour trouver ensemble une solution satisfaisante… "  , « C’est pourquoi, dans un 1er temps, je me permettrai de vous poser quelques questions afin de découvrir vos besoins et vos attentes puis dans un 2nd temps, je vous présenterai les solutions que mon entreprise peut vous proposer, est-ce que cela vous convient ? »
Il doit se montrer curieux, tout en restant discret, de l’environnement du prospect afin d’en relever des détails (quartier, bureau…) lui permettant une meilleure compréhension de son interlocuteur.
Résumé :
	1- Se présenter
	2- Contrôler son interlocuteur

	-Votre identité : prénom, nom et nom de la société « Damien Val de la société NT… »
-Votre société : quelques mots sur son activité en cas de 1ère visite : « …spécialisée dans l’entretien des espaces verts ».
-Votre fonction : quelques mots pour vos compétences « commercial grands comptes ».
	-Important pour éviter une confusion et une perte de temps
-Son identité : Monsieur ou Madame suivi du prénom et du nom « Monsieur Henri Delpic ? »
-Sa fonction : « Vous êtes bien le responsable de l’entretien ? »
-Sa qualité de décisionnaire : « A ce titre, c’est bien vous qui êtes décideur en matière d’entretien des espaces verts ? »

	Remercier pour cet entretien

	Ex : tout d’abord je vous remercie de m’accorder cet entretien.


	Le client vous a contacté pour un rendez-vous
	Vous avez contacté le client pour un rendez-vous

	Historique
	Présentation d’un avantage général

	Objectif
Montrer que l’on se souvient de sa demande et que l’on est prêt à y répondre.
Moyen
Poser une question à partir des informations dont on dispose. S’appuyer sur l’historique de la relation.
Exemple :
« Lors de notre conversation téléphonique du …., vous m’avez fait part de votre intérêt pour … c’est bien cela ?
« Vous avez commandé 50 produits le mois dernier, pouvez-vous me dire comment ils se sont vendus ?
	Objectif
Attirer l’attention et provoquer l’intérêt du client à partir d’un avantage général.
Moyen
Donner un avantage général lié à l’activité du client et apporté par votre entreprise et/ou vos produits.
Exemple :
« Dans votre activité, la qualité de vos documents commerciaux est très importante. Notre logiciel Texpro vous permettra de réaliser des documents commerciaux de qualité et ainsi d’attirer de nouveaux clients. Il me suffit de quelques minutes pour vous le présenter. Qu’en dites-vous ?
« Faire des économies d’énergie vous intéresse certainement, n’est-ce pas ? »

	Marquer une pause pour attendre la réponse du client.

	Présenter sa société (si prospect)

	Décliner rapidement le domaine d’activité de son entreprise
Rassurer en citant quelques bons clients
Ex : Nous sommes spécialisés dans … et travaillons entre autres avec les entreprises X, Y et Z.

	Annoncer les objectifs et le plan d’entretien

	Préciser le but de l’entretien pour mobiliser l’attention du prospect.
Annoncer le déroulement de l’entretien, éventuellement obtenir son accord sur une durée.
Ex : J’ai souhaité vous rencontrer pour connaître votre sentiment sur …
Si vous êtes d’accord, je vous propose dans un 1er temps de vous poser quelques questions afin de mieux cerner vos besoins puis dans un 2ème temps… , cela vous convient ?
Faire dire « oui ».
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Réaliser le diagnostic client en face-à-face
Même en possession d’informations obtenues lors des interactions à distance sur les réseaux ou lors de la prospection, le commercial doit chercher à comprendre son interlocuteur.
I- Découvrir les besoins en face-à-face
Une règle fondamentale de la vente énonce qu’il n’est pas possible de convaincre quelqu’un si l’on ne connaît pas les raisons pour lesquelles il pourrait être convaincu.
La découverte est le moyen d’une bonne argumentation. C’est la connaissance du prospect et de sa personnalité, la prise en compte de ses attentes, de ses besoins et de ses motivations qui permet au vendeur de présenter les arguments personnalisés qui emporteront l’adhésion du client. 

Il s’agit d’identifier ses mobiles d’achats mais aussi ses freins de façon à sélectionner l’offre et les arguments de vente les plus adaptés.

Le processus de la découverte

La découverte est l’occasion de mettre en pratique l’écoute active. Seule cette pratique permet au vendeur de saisir pleinement la relation que le client envisage avec le produit qu’il propose. 
En effet il est important de poser des questions, mais il est capital de savoir écouter les réponses. 
Les 3 composantes de l’écoute active sont : être à l’écoute, questionner et reformuler.
Etre à l’écoute
Pour mettre en confiance son client, le vendeur doit traduire un intérêt sincère par son attitude :
-physique : avoir un visage attentif, une avancée du corps qui montre son intérêt…
-psychologique : être bienveillant, concentré, empathique…
-comportementale : donner la parole, utiliser le silence, ne pas être trop réactif, ne pas induire les réponses, accuser réception des propos du client montre que l’on écoute en acquiesçant, en faisant préciser, en valorisant et en prenant des notes, observer son non-verbal. 
Questionner
Pour ne pas transformer la découverte en interrogatoire déplaisant pour le client, le commercial doit montrer beaucoup de psychologie et de technique.
Il faut varier le style et la forme des questions, les alterner dans le but de s’informer, d’approfondir ou d’orienter.
Chaque question doit avoir un objectif, être courte, précise, adaptée à la situation et traduire une volonté de comprendre.
Les questions doivent suivre un ordre logique et être préparées à l’avance dans un plan de découverte.
Reformuler
Reformuler, c’est-à-dire reprendre le sens des paroles du client, présente un double avantage : 
· La reformulation montre au client qu’on l’a compris
· Elle vous permet de vérifier que vous avez bien compris ce qu’il a dit. 
3 types de reformulation
· La reformulation-écho pour montrer au client que l’on écoute ;
· La reformulation-déduction qui fait progresser dans la découverte
· La reformulation-résumé qui aide à clore une partie de l’entretien pour aborder un autre point.
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	S
	écurité
	Aime réfléchir, essaye, hésite, tergiverse, fidèle à ses fournisseurs. Recherche de sa propre protection et de celle des autres (produits fiables, offrant des garanties à l’usage). il pose des questions sur la fiabilité, la qualité…

	O
	rgueil
	Dominant, difficile à mener, égocentrique, fier. Cherche à se différencier des autres (produits personnalisés, haut de gamme) pour se distinguer, générer un sentiment de pouvoir ou de domination. Il pose des questions sur la marque et sa notoriété…

	N
	ouveauté
	Recherche  de produits, solutions inédits, apportant de nouvelles possibilités (à l’affût de nouvelles technologies), curieux, aime le changement

	C
	onfort
	Aime le bien-être, ce qui est commode et qui lui facilite la vie, n’aime pas les complications. il pose des questions sur l’utilisation, le mode d’emploi…

	A
	rgent
	Recherche le meilleur rapport qualité prix, l’économie, le gain, aime comparer, difficile à mener.

	S
	ympathie
	Convivial, aime faire plaisir et se faire plaisir, passer un bon moment, bavard. Aime tout de ce qui est ludique. Il achète de façon impulsive. Il parle de son ressenti, de ses envies

	E
	thique
	Soucieux de consommer des produits respectueux de l’environnement et élaborés de manière éthique. il va poser des questions sur les conditions de fabrication, l’origine du produit, le recyclage.



Application : Repérer le soncase

Un des objectifs de la découverte est de repérer la typologie du client afin de pouvoir ensuite personnaliser son argumentaire. Pour chaque phrase prononcée par un client, indiquez la typologie concernée (selon la typologie SONCASE).
	1- Je ne veux pas un produit très cher
	

	2- L’environnement est une grande préoccupation pour moi
	

	3- Je veux faire plaisir à mes clients
	

	4- Je n’ai pas le temps de m’occuper de son entretien
	

	5- Je privilégie la qualité avant tout
	

	6- J’attends que cela me rapporte beaucoup
	

	7- Je crée cette entreprise et j’en suis fier
	

	8- Je ne veux pas quelque chose de compliquer
	

	9- Je veux être sûr de ne pas me tromper
	

	10- J’ai envie de changer toute la décoration de mes bureaux
	

	11- Je veux me distinguer de mes concurrents.

	

	12- Il faut que cela soit facile à utiliser
	

	13- J’aimerai quelque chose d’un peu ludique
	

	14- Si ce n’est pas récent, ne m’en parler même pas ?
	

	15- Il faudra le personnaliser selon mes goûts
	

	16- Je veux quelque chose d’original
	

	17- Je veux être le 1er à l’utiliser
	

	18- C’est avant tout pour me faire plaisir
	

	19- Je veux pouvoir gagner du temps
	

	20- Je me soucie de la provenance des produits et des conditions dans lesquels ils ont été produits !
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	Objectif
	Types de questions
	Exemples

	S’informer : pour obtenir des informations
	Ouverte
	Elles font parler, incitent à des développements, permettent d’obtenir de nombreuses informations. Elles commencent par : Qu’est-ce que ? Quel est votre avis sur ? Pourquoi ? Comment ? Que pensez-vous de… ? »

	
	Fermée
	Elles permettent d’obtenir des réponses précises du client u de verrouiller un point important de l’échange, en appelant des réponses de type oui/non, ou induisant un nom, une quantité… Elles commencent par : Où ? Quand ? Combien ? Quoi ? Qui ?Lequel ? Est-ce que ? 

	Approfondir : 
· Pour aider à comprendre
· Pour faire réfléchir
· Pour vérifier
	Miroir-écho
	Elles aident à faire compléter une réponse qui mérite un développement Client : « l’embrayage n’est pas pratique ». 
Vendeur : « Pas pratique ? »

	
	Ricochet/relais
	Elles consistent à renvoyer la question pour lui faire approfondir : C’est-à-dire ? Qu’est-ce que vous entendez par là ? Pouvez-vous donner des exemples ?

	
	Reformulation résumée
	Elles poussent le client à préciser sa pensée : « Si je vous comprends bien, vous pensez donc que… C’est bien cela ? »

	Orienter : 
· Pour donner un temps de réflexion
· Pour suggérer
· Pour conclure
	Ballon d’essai 
	Elles consistent à émettre une hypothèse sur une motivation  que l’on croit avoir repérée : Ne pensez-vous pas que… ? Diriez-vous que… ?

	
	De diversion
	Poser une question sur un autre point pour détourner l’attention, pour gagner du temps

	
	Alternative
	Elles permettent d’orienter le dialogue afin de faciliter la conclusion : Préférez-vous la mer ou la montagne ? 

	
	Recentrage
	Pour en revenir à… que pensez-vous de… ?



Application : Les techniques de questionnement
Indiquez, pour chacune de ces questions, à quel type elle appartient : ouverte, fermée, ricochet-relais, ballon d’essai, recentrage, reformulation-écho, alternative, reformulation-synthèse.

1- C'est-à-dire ?
2- Et si je vous propose un plan de financement préférentiel, qu’est-ce que vous en dites ?
3- Qui s’occupe des travaux actuellement ?
4- Préférez-vous une livraison en début ou en fin de semaine ?
5- Pour en revenir à votre projet, pouvez-vous me préciser la date de commencement des travaux ?
6- Combien avez-vous de salariés ?
7- Si je vous ai bien compris, vous désirez une voiture sportive, française et vous disposez d’un budget de 14000€, c’est bien cela ?
8- Qu’attendez-vous de notre collaboration ?
9- Si je vous suis bien, vous comptez investir 10000€ ?

II- Structurer le questionnement
Le plan de découverte

Avant de commencer à questionner, le vendeur doit savoir ce qu’il veut apprendre de son client. C’est à cet effet qu’il doit préparer un plan de découverte. 

La structure du plan de découverte : il n’y a certes pas de plan type de découverte. Il est cependant important de le structurer en « thèmes de questionnement ». Le plan de découverte prend généralement la forme d’un entonnoir allant du général (la situation du client) au particulier (la solution attendue). 

Différents modèles proposent de classer les questions dans des rubriques :

Le modèle des 4 S
	Thèmes de questionnement

	Prises de notes

	


	1. Sa situation actuelle
– son entreprise (activités, taille, structure humaine, équipements, état du marché…)
-ses concurrents
-ses clients
-lui (sa fonction, son rôle dans l’achat…est-il le seul décisionnaire ?)
-quelle est sa problématique ?
	






Pour connaître la procédure de prise de décision 

	1. Pour comprendre le contexte de la relation 









	2. Sa solution actuelle
Comment le prospect répond à ce problème ?
Quoi ? Par qui ? Comment ? Combien ? Qu’aimeriez-vous améliorer ? Pourquoi est-ce important pour vous ? 
	
Pour aiguiser la prise de conscience de l’existence d’un besoin 


	2. Pour savoir pourquoi il veut une nouvelle solution




	3. Sa situation future
-Évolution de l’entreprise, du marché, de la clientèle, de sa fonction 
-Que veut le prospect ?

	




	3. Pour pouvoir faire une offre valable à moyen terme



	4. Sa solution future
Comment pense-t-il y parvenir ?
Quoi ? Pour qui ? Pourquoi ? Comment ? Combien ? Quand ? Quel budget ? 


	






	4. Pour construire une solution adaptée à ses besoins




	S O N C A S E
	Entourer les lettres qui vous semblent correspondre au SONCASE du client. Cela vous permettra de sélectionner les avantages correspondant à ses motivations d’achat



Le modèle FOCA
Faits : Quel est l’équipement actuel du prospect ?
Opinion : Qu’en pense-t-il ?
Changement attendu : Que souhaite-il changer ?
Action : Qu’a-t-il fait jusqu’à présent ? Que compte-t-il faire ?
Le modèle des 2 S
Situation actuelle : Quelle est la problématique du prospect ?
Solution envisagée : Que souhaite-t-il faire ?

Le modèle FARP
Faits : Quelle est la problématique du prospect ?
Actions menées : Qu’a-t-il fait jusqu’à présent ? 
Résultats obtenus : Pour quels résultats
Perception : Qu’en pense-t-il ?
L’utilisation du plan de découverte sert de guide au vendeur. Il lui permet de suivre son client, tout en gardant le contrôle de l’entretien. La découverte n’est pas un interrogatoire. La découverte ressemble à une succession d’entonnoirs. Le vendeur lance un thème, en utilisant une question ouverte, puis approfondit ce thème, avec des questions plus fermées, jusqu’à ce qu’il ait bien obtenu les informations attendues. Il peut ensuite passer au thème suivant. La découverte s’arrête lorsque le vendeur pense avoir suffisamment de besoins sur lesquels s’appuyer pour proposer sa solution. 
Le plan de découverte permet au vendeur de prendre en notes les mots importants, les chiffres clés,… réutilisés au moment de la reformulation globale et de l’argumentation. 

III- Reformuler chaque étape
[image: ]
IV- Synthétiser avant d’argumenter
[image: ]

[image: ][image: ][image: ]
Application : De la prise de contact a la découverte
Vous êtes commercial dans l’agence de voyage Arvel Travel. Des clients vous attendent…
Prenez connaissance du catalogue (annexe).
Établissez un plan de découverte. Recevez les clients avec comme objectif de le découvrir afin de lui proposer le voyage ou le séjour le plus adapté.
[image: ]
[image: ]

[image: ]

Utiliser la programmation neurolinguistique (PNL)
[image: ]  [image: ]
 
[image: ][image: ][image: ]

Prospection


Prise de contact


Découverte des besoins


Argumentation et traitement des objections


Conclusion et suivi


Accompagnement et fidélisation du client
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» Commencer le-carps e Ue-mail par une f
destinataire. Ex. : « Bonjour Monsieur, Mad:
« Cher Monsieur, chére Madame » si on les
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Maitriser la langue écrite « Utiliser des phrases courtes, des idées cl
« Limiter la longueur du message ; souvent
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agnera le publipostage. I3

re lettre selon |a méthode AIDA. mﬂ ) . ) ’
Eléments pour élaborer votre réponse par e-mail

Camille Magne souhaite obtenir plus d'informations de la part déa cliente Cynthia
Lecouturier, notamment la date du séjour & UAuberge de Charpal, le nombre de
chambres, I'ge des enfants, etc. Elle souhaite également envoyer la plaquette
en piéce jointe et rappeler ladresse de leur siterInternet. Elle vous demande de
compléter ce message.
Elle vous rappelle les usages propres & la rédaction d'un e-mail.
¢ ach « Vérifier que l'adresse électronigue soit compréhensible par tous.
inée a proposer une campagne « Limiter le nombre de destinataires, privilégier les envois d’e-mails individualisés
uRces o) = Rédiger un objet claif et concis, essentiel pour étre ouvert et Lu
« Commencer le«corps de U'e-mail par une formule de politesse adaptée & son
destinataire. Ex. : « Bonjour Monsieur, Madame » si on ne les connaft pas ;
« Cher Monsieur, chére Madame » si on les connait ; le prénom si on connait bien
linterlocuteur.
« Utiliser des phrases courtes, des idées claires et structurées 2 laide de puces.

d'activité hebdomadaire.

« Limiter la longueur du message ; souvent Lu sur un smartphone, il doit étre bref g
« Limiter les abréviations, éviter les mots entiers en majuscules et les émoticones en %
abondance #vidéo &

« Proscrire tout envoi d'e-mail sans objet et sans message avec seulement une piéce et e famet

e b

n texte et lui donner du sens. « Terminer par une formule de politesse bréve et courtoise. Ex. : Cordialement.
ces régles. = Ajouter une signature avec L'ensemble des coordonnées (4 automatiser avec le logo)
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|  La prise de contact a distance

I Actuellement, le premier contact avec les clients du Relais a souvent lieu  distance
(par téléphone, mail ou via le site Web).

jer

Se

D Rédigez le mail qui permettra la prise de contact avec les clients en demande
1 dinformations. Déduisez les avantages de cette fagon de prendre contact.

Il Laprise de contact en face-a-face

‘

Votre responsable vous soumet deux fiches prospects extraites du CRM correspondant
& deux contacts que vous devez rencontrer.

AN

Enutilisantla technique adaptée, préparez ce que vous allez dire pour vous présenter
et susciter intérét de votre interlocuteur dans chaque cas.

G

|

DEOPROJECTION INTERDITES -

Il Ladécouverte des besoins en B to B

Suite au contact que vous avez eu avec Jordan Poisson, vous avez obtenu un
rendez-vous. Vous vous déplacez avec Chérifa, commerciale dans Fentreprise depuis
deux ans, qui assure votre formation.

Relevez, dans lentretien auquel vous assistez,les étapes de la prise de contact et de
la découverte des besoins du client.

) Analysez les techniques de découverte utlisées.
<T D Repérez et expliquez les pistes d'amélioration a apporter.

Rejouez la scéne par groupes de trois (un vendeur, un diient, un observateur) en appl-
quant ces conseils. Chaque membre du groupe joueraalternativement un des trois roles.
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% La prise de contact a distance via le site Web =

Parlez-nous de votre projet | Nous vous répondons e plus vite possible ! (Réponse moyenne dans 'heure qui suit)

Poisson, vous avez obtenu un
merciale dans Pentreprise depuis

tapes dela prise de contactetde  OFiches ressources 2et3
©OAnnexe 4

Location de salle p

Objet de la demande”

Vous étes | Un particulier B4
Prénom | Nicolas

Nom | Brasse \
Adresse mail | nbrasse@gmail com

»porter.

in dlient, un observateur) en appl-
alternativement un des trois roles.

RESTAURATION

. . 2 ?
< T Teléphone” | 0623586XX Société Coopérative dntérét Collectit )
acteurs dela commande publique et R B ...
mportant pour les entreprises qui Adresse 33500 PANTIN..

e faire connaitre d’eux. RELAIS ACTEUR ECONOME SOCIALE T SoLOAE

Pantin

Code postal Ville

Date de Pévé 15/05/N
Horaire de | 18h00 a| 200 &
D

‘edeBagnoletetdela découverte  ©Fiche ressource 4
OAmnexes

le plan de découverte qui sera

i

Format de Ia prestation | Repas assis o

Description / Commentaire

doffres publié parlamairiedune  © Annexe 6
2 lste des besoins émis par cette
dre avec une chance de succés.

SPECIMEN RESERVE AUX ENSH

Je me marie le 15 mai. Serait-il possible d'avoir un devis ? 'hésite encore entre le repas assis et le buffet
Cordialement,

Nicolas Brasse

{ODUCTION ET VIDEOPROJECTI

ocopienon utorisée st un e
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\NCE ET EN FACE-A-FACE
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»ar téléphone, en e-relation ou en présentiel -, savoir = Unepoignéedemain | Une démarcheassurée | Lesmots Lesourire
+fagon efficace. b ferme Ladstanceadéquate | Lavoix Le regard ranc
w La courtoisle Lobservation des llewx Lécoute
Un état diesprit positif Laccroche

wersation » en e-relation b
ée

3 ce que les prospects et clients s adressent naturel-
ileur aura délvré des informations et/ou des services
que de marketing relationnel.La prise de contact est

La proxémie, qui est [étude de a distance sociale, permet de trouver la bonne distance dansla
«bulle» du clent. ll convient donc de trouver a distance adéquate, entre 50cm et 1m dans son
espace personnel, Cette distance peut varir selon s étapes de [entretien

EXEMPLE : le partage d'images sur une tablette favorise le rapprochement des personnes en présence.

2. Créer une ambiance favorable
Uobjectifest dinstaurer un climat de confiance chaleureu. Le commercial se présente personnel-
lement en remettant sa carte de viite, présente lentreprise et son activité.

EXEMPLE < Kader Rezza, de I Socété X, spécialsée dans ... »
Afin déviter toute confusion et une perte de temps, il identifie son interlocuteur et e cas échéant,
safonction, en sassurant quil est décisionnaire.

EXEMPLES -« Je souhaite mentretenir avec Mime X, <Vous étes bien e responsable de... 7>
Quelques mots aimables et adaptés au contexte contribuent a détendre le prospect qui,  ce stad,
peut étre encore méfiant. Le commercialdoit alors susciter un réel intérét chez son interlocuteur.

< commercial doit savoir gérer de muttiples points de
ité avecles clients. I doit étre capable,chaque nter-
s deplusen plus levées en solutions adaptées. Pour
il doit asseoir, développer, accompagner et optimiser

aux
sciau, blogs,forums - permet d'observer, par exemple,
s gotis des «followers »,de lre es commentaires
peuvent, e leur coté, parle biais desréseaux sociaux,
les produits proposés, fournissant insi de précieuses
3. Provoquer lintérét
urs potentiels sur les réseaux sociaux, le commercial Le commerial doit fare une accroche valorisant linterlocuteur et/ou ses préoccupations.
Vaffit des « signaux numériques » qui lui donneront
uxet dintervenir relativement tot dans le processus
witter, par exemple, et en y trouvant ses lients, il peut
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+Latechnique de Ihistorique lorsqu'un premier contacta déja eulieu
—Sile commercialrencontre le prospect uite a un entretien éléphonique, d'un échange vialnternet,
il peut s'appuyer sur ce aufl sait déia de li.
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(par téléphone, mail ou via le site Web). - [ ___J -

"D Rédigez le mail qui permettra la prise de contact avec les clients en demande  ©Fiche ressource 1

I dinformations. Déduisez les avantages de cette fagon de prendre contact. ©Annexes 1 et2
(V) Présentation du
Il Laprise de contact en face-a-face
. Le Relais est dirige par Belka Khe- | duRe
Votre responsable vous soumet deux fiches prospects extraites du CRM correspondant
Vormeponuat - prospecsexrie pondant oot Benpows = Yamn | 20%
S Kemehan travaillent & ses ciés en | des a

ux Lesc
«Traiteur» | le col

Enutilisantla technique adaptée, préparez ce que vous allez dire pour vous présenter  © iche ressource 2 de commer

et susciter lintérét de votre interlocuteur dans chaque cas. OAmnexe

qual
Les

Parlez-nous de votre projet | Nous vous répo

Objet de la demande”™ [ ocaton de sate
Vouste | Unpartcalier

o [Be |

Adresse mai | brasse@gmilcom | @,
Teephone: | 06|

o ——T @

|G

Il Ladécouverte des besoins en B to B

rendez-vous. Vous vous déplacez avec Chérifa, commerciale dans Fentreprise depuis

< Suite au contact que vous avez eu avec Jordan Poisson, vous avez obtenu un
deux ans, qui assure votre formation.

Relevez, dans I'entretien auquel vous assistez, les étapes de la prise de contactetde  ©Fiches ressources 2et 2
la découverte des besoins du client. OAnnexed

) Analysez les techniques de découverte utlisées.
<T D Repérez et expliquez les pistes d'amélioration a apporter.

Rejouez la scéne par groupes de trois (un vendeur, un diient, un observateur) en appl-
quant ces conseils. Chaque membre du groupe joueraalternativement un des trois roles.

>

5 IV Lediagnostic des besoins en B to G

a Vous accompagnez votre directeur, Belka Kheder, au Salon des maires dlle-de-France,

T VIDEOPROJECTION INTERDIT
ESERVE AUX ENSEIGNANTS -

rendez-vous annuel national réunissanttousles grandsacteurs dela commande publiqueet
Tensemble de leurs fournisseurs. C'est un moment important bour les entrebrises aui
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% Fiches extraites du CRM

humanchild.fr en systémes informatiques et logiciels)
Adresse : 2 rue Honoré de Balzac

- Mail : luzurier@
- Nom de la société : HumanChild
- Adresse : 60 rue du Garde-Chasse
- Code postal : 93500

- Ville : Pantin - Effectif de Pentreprise : 12 salariés
- Activités : A demandé a étre recontactée pour A

centaine de personnes). sur le site de lentreprise.
RDV fixé par téléphone et pris avec elle

Civilité : Monsieur
- Prénom : Anne-Laure Prénom : Jordan
- Nom : LUZURIER - Nom : POISSON
- Fonction : Responsable de la communication Fonction : Dirigeant
pour une association humanitaire s'appuyant Téléphone : 06 8 00 99 22
sur un réseau international Mail : jpoisson@surf.fr
- Téléphone : 0149 99 0100 - Nom de la société : SURF (société de conseil

65 : Pas de contact pris directement.
Forganisation d'une soirée de donateurs (une A demandé des informations sur nos services

¥ passer en sortant du RDV précédent avec Anne-
aujourd’hui 14 h au siége de Iassociation Laure Luzurier (c'est a quelques minutes a pied).

La prise de contact et la découverte des besoins en face-a-face
4

Chérifa Benyoub, commerciale du Relais, arrive & son rendez-vous chez SURF.
Elle est accueillie par Jordan Poisson, le directeur de la societé.

Chérifa Benyoub : Bonjour, Monsieur. Vous éles bien | C. B. : Proximité et
Jordan Poisson ? Enchantée. je suis Chérifa Benyoub. | nous ! Et votre fonction dans I'entreprise.

‘
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on client, exactement comme

est bien.

) Sejer

JECTION' INTERDITES -

ENSEIGNANTS. - @ Sejer

IP Laprise de cont

C. B..trés a l"écoute : i vous proc
lement ? Quest-ce qui vous conduit & changer
1P On passe par le service raiteur d'une grand
parce que ¢'est pratique, mais.

C.B.: Mais ?

1.7 Clest quasiment & chague fois bien de
C.B.: Décevant ?

J.P.: Des retards 4 la livraison et une qualité
ative,

C. B.: Conséqu
1.7 Des déceptions, des remarques désoblig
certains de mes salariés que je suis censé pourtan

nce ?

et méme un gros client,
C. B satisfaite par la réponse : Oh
Combien de salariés composent voire société ?

o je cor

pas trouvé sur Google.
1. .. redonnant Iimpression d’un certain ag
Jface d la succession de questions : Nous some
tout. plus quelques CDD pour les surcroits d'a
C. B.. souaitan plus de détails : E cet effectif
comment ?

.. : Miais Ga vous sert & quoi, tout ga 2
C. B., souriante : A la fois & connaitre le nom

lisateurs, leurs atfentes et done votre besoin |

>

L2
(O}

5.1 Admettons 11y a6 personnes auservice + | CX
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~ 1. Savoir faire parler
Pour cerner Le commercial doit réaliser la découverte des attentes et besoins rationnels du prospect
«lacheteur» | pour savoir enstite « quoi » lui proposer.
Pourcemer | !1doit procéder  la découverte psychologique des besoins rrationnels du prospect
«Thomme, | POUT savoir ensuite « comment » lui proposer, en le conduisant a vrer ses expériences,

ses craintes, ses attentes.

2. Repérer la typologie du prospect
La typologie SONCASE aide le commercial a décrypter les motivations principales du client afin de

Volonté de faire plaisir ou de se faire plaisir (achat pour les autres ou pour privilégier tel
vendeur en raison de ses bons conseils).

Différenciation des autres (produits 2 la mode, originaux, voire chers) pour se distinguer,
‘générer un sentiment de pouvoir ou de domination,

Recherche de prodits, solutions ou matériels inédits, apportant de nouvelles possibilités
(a Vaffit de nouvelles technologes).

Confort

Argent

Sécurité

A
/E AUX ENSEIGNANTS -

Environnement
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Recherche de bien-étre, par le biais de produits simples a utiiser, 2 usage multiple
etquifacilitenta vie.

Recherche de produits les moins chers, du meilleur rapport qualité/prix, en privilégiant
les produits robustes et peu coteux a 'usage.

Recherche de sa propre protection et de celle des autres (produits fiables, offrant
des garanties a I'usage).

Recherche d'une dimension écologique, soucieuse de lenvironnement.
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S o
a
o 3. Varier les types de questions D o a
La qualité des questions importe plus que leur quantité. —_— v L
L e e " i LIJ} ¢
wn P—— Elles font parle, incitent  des développements, permettent dobtenir de %
i nombreuses informations. Elles commencent par « Comment », « Quiest-ce que», : 1
\ poursinformer \
LLl «Que>, «Quel», « Pourquoi ».
oc Elles permettent dobtenir des réponses précises du dlient ou de verrouiller (NN] oo
un point important de Iéchange, en appelant des réponses de type « oui/ i | 5
vl Questions fermées non» ouinduisant un nom, une quantité, une date.... -« Qui... 7»,« Quoi... 7>, Z Z:
pour approfondir «Quand... ?», «Oil... 7»,« Combien... 7», «Lequel... 7»... < Est-ce que... 7», ! |
L «Par quels moyens.... », « Souhaitez-vous... 2, « Pensez-vous que... 7», o L
E «Avez-vous... 7», « Pouvez-vous ?» e E h
< Questions alternatives  Elles permettent dorienter e dialogue afin de fadiliter la conclusion. Elles P = i )
pour orienter proposent un choix. Ex. : « Préférez-vous ceci ou cela ?» o ) =
R Ol Elles consistent a renvoyer la question a linterlocuteur pour lui faire approfondir R iy <
LLI un point. Ex.: « A quoi correspond cette notion pour vous 7, « Cest-a-dire 7 » $) LLE§ L
(a8 s consistent  émettre une hypothése sur une motivation que fon croit avoir H Q o § L
w Ballons d'essai repérée, pour en vérifier la pertinence. Ex.:«La motivation de vos commerciaux 8 Vol <
estau centre de vos préoccupations. Cest bien votre avis 2 §O ] g S
T Elles aident a faire compléter une réponse qui mérite un développement. e
Ex.: «Que voulez-vous dire par... ?», < Pouvez-vous me donner un exemple 7 5}
Questions de Lal (C}
lenta préci e Ex.: N H
reformulation déduction | Ees Poussentle lienta précier sa pensée. .« Donc, pour vous, ‘;Ll_l
ir
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o <C Reformuler chaque étape o
O ot La reformulation présentele triple avantage de montrer au client Iintérét porté a ce quiil vient de dire, O
& + de vérifier que les informations obtenues ont été bien comprises e, le cas échéant, de l'encourager N
!'u > a en dire plus. Le commercial reprend les points importants de ce quil a découvert, de la solution L
() o actuelle et de la solution d'avenir du prospect. (&)
o i La prise de notesréalisée pendant cette étape sert de récapitulatif, permettant ensuite d'orienter le —
> i client vers I'offre qui lui convient. Il est dés lors possible d‘utiliser : >
L., ! 58! —la e reformulation déduction », qulfat progresser dans la découverte;
— ' EXEMPLE  le client: « Les pannes sont tellement fréquentes que Je pense tout changer. » Le vendeur : =
oc «lIs'agirait donc de renouveler lensemble du matériel ? »
: : ~la «reformulation résumé », pour clore une partie de lentretien et aborder un autre point ;
Z Z EXEMPLE : « Vous venez de me dire que vous recherchiez ceci et cela. Je vous propose maintenant de Z )
‘o ] voir ensemble 'aspect... » O
b E - la «reformulation active », verrouillant les points développés.
~|_ th EXEMPLE : « Si je comprends bien, vous voulez... » I_
i -
) ) - v
" E,(D SrrH Synthétiser avant d’argumenter D $
ED (SR} Lobjectif est de réaliser un bilan judicieux de la découverte, déja orienté vers la solution que le a)
X 51 Wi commerdial proposera au dient lors de 'argumentation. oY
§O i EXEMPLE : « Don, s je vous ai bien compris, vous souhaitez gagner du temps dans vos actions de com- O
é‘ f § ‘munication en utilisant le moins possible de papier, tout cela avec un budget de 3 000 € et dans un délai o
3 2 4 de quinze jours. Clest bien cela ?» Q
5 is (a] o

‘

H Q Taper ici pour rechercher





image14.png
U] Relation Client et Négociation-Ve X B Relation Client et négociationve X

0616%3fdXNIckS!

<« C @ https//biblio.nathan.fr/specimen/9782091650616/?0penBook=978209 bWUIWXFOZIBhSOZYNGFXUSQUSOTKWDRRAZ09InVZXIQYXNz..  ¥x Ky | Suspendue

Applications G Google & Crédit Agricole Cent: 7 L'EQUIPE - U'actualic: @ Dessine-moi léco:# (@ Dessine-moi léco: C (8 Dessine-moi léco: |- [ Aquoisertla Politia. (B Les fonds européen »

WNathan <~ MENU BTS NDRC

La prise de notes réalisée pendant cette étape sert de récapitulatif, permettant ensuite d'orienter le
client vers I'offre qui lui convient. Il est deés lors possible dutiliser :
- la « reformulation déduction », qui fait progresser dans la découverte ;

EXEMPLE : le client : «Les pannes sont tellement fréquentes que Je pense tout changer. » Le vendeur :
«lIs‘agirait donc de renouveler l'ensemble du matériel 2 »

~ la creformulation résumé », pour clore une partie de lentretien et aborder un autre point

EXEMPLE : « Vous venez de me dire que vous recherchiez ceci et cela. Je vous propose maintenant de
voir ensemble [aspect.... »

- la «reformulation active », verrouillant les points développés.
EXEMPLE : «Sije comprends bien, vous voulez.... »

_SPECIMEN RESE

Synthétiser avant d’argumenter

Lobjectif est de réaliser un bilan judicieux de la découverte, déja orienté vers la solution que le
X commerdial proposera au dient lors de 'argumentation.
EXEMPLE : « Donc, s je vous ai bien compris, vous souhaitez gagner du temps dans vos actions de com-
munication en utilisant le moins possible de papier, tout cela avec un budget de 3000 € et dans un délai
N de quinze jours. Clest bien cela ?»
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o Maitriser la reformulation des besoins

Stagiaire en BTS NDRC, vous espérez intégrer une entreprise
dans laquelle un de vos camarades a déja réalisé un stage. Il
vous informe que la gérante met un point d’honneur & cerner
les besoins du client. Elle mise beaucoup sur des reformulations
bien faites de ce qu'a exprimé le client et risque de vous tester
au moment de Pentretien que vous avez décroché avec elle.
Pour vous montrer 2 la hauteur de ses exigences le moment
venu, vous voulez vous entrainer. Vous avez collecté différentes
situations vécues par d’autres étudiants de la classe.

wur chacune des phrases X R - :
0 Entrainez-vous  reformuler efficacement les éléments découverts sur ces prospects

dans les situations suivantes.

= —
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« Inés vend des séjours de vacances
pour enfants et adolescents.

Le directeur de I'école primaire
quelle a rencontré lui a dit : « Je
serais intéressé par une offre qui
permette le développement des
enfants de 'école. Par ailleurs,
je suis soucieux d"alléger le coit
pour les familles. »

« Nourredine travaille dans une
société spécialiste de la location
de matériel de réception pour les
entreprises

Le prospect, propriétaire d’une
vigne de 80 hectares qui produit
un vin de renommée internatio-
nale, Iui a dit : « Je veux créer
un événement exceptionnel
autour de mon activité. Pour cela,
je souhaite organiser un buffet
pour 150 personnes.  la hauteur
de la réputation de mes produits. »

* Charléne commercialise des
supports publicitaires sur véhi-

cules automobiles.

@ Dessine-moi Ico: ¢

@ Dessine-moi I'éco

Relation Client et négociation vente - BTS NDRC

clients et les fidéliser. Le prix
importe peu. »

« Corentin fait son stage dans une:
société qui construit et vend des
surfs, paddles et bouées tractées.
Le prospect, responsable d’une
base de loisirs, lui a précisé : « J'ai
I'obligation de garantir Iattrait de
ma base de loisirs en proposant
des activités originales avec un
équipement performant et parfai-
tement sir. »

* Clément vend des lignes de
produits de soin du visage et du
corps pour hommes.

Le responsable du rayon « Cosmé.
tique et soins » un hypermarché
lui a précisé : « Les hommes sont
encore assez timides par rapport a
ces produits et, quand ils achitent.
ils regardent les prix de prés... »

* Leila commercialise des sup-
ports publicitaires sur des vél
cules automobiles.

[ A quoisertla poitic
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originale pour attirer les jeunes,
les branchés car s sont sensibles
2 la publicité en général. Mes
clients adorent tout ce qui bouge
et change les habitudes. »
 Thomas vend des outils et des
engins de chantier.

Le prospect, responsable d'une
petite entreprise de bitiment, a
insisté sur ce point : « Il me faut du
matériel performant car tout cela
coiite bien trop cher. Malgré tout,
je veux étre sir que les ouvriers
ne risquent rien en les utilisant. »
 Marina fait son stage chez un
spécialiste d"organisation d"évé-
nements.

Le prospect, responsable d'un
centre de beauté et de remise
en forme, lui a indiqué : « Pour
Iinauguration, il faudrait trou-
ver une formule amusante pour
la joumée “portes ouvertes™ afin
de faire venir un maximum de
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pour les familles. »

« Nourredine travaille dans une
société spécialiste de la location
de matériel de réception pour les
entreprises

Le prospect, propriétaire d’une
ne de 80 hectares qui prody
un vin de renommée internatio-
nale, Iui a dit : « Je veux créer
un événement exceptionnel
autour de mon activité. Pour cela,
je souhaite organiser un buffet
pour 150 personnes.  la hauteur
de la réputation de mes produits. »

* Charléne commercialise des
supports publicitaires sur véhi-
cules automobiles.

Elle a rencontré la responsable
d’un club de remise en forme qui
lui a dit : « Je veux absolument

améliorer le bien-étre de mes

Vobligation de garantir lattrait e
ma base de loisirs en proposant
des activités originales avec un
équipement performant et parf
tement sir. »

* Clément vend des lignes de
produits de soin du visage et du
corps pour hommes.

Le responsable du rayon « Cosmé.
tique et soins » d"un hypermarct
lui a précisé : « Les hommes sont
encore assez timides par rapport a
ces produits et, quand ils achitent.
ils regardent les prix de prés... »

* Leila commercialise des sup-
ports publicitaires sur des véhi
cules automobiles.

Le client, directeur d’une salle

de concert entiérement refaite,
ui a dit : « Je veux organiser une
campagne publicitaire vraiment

Le prospect, responsable d'une
petite entreprise de bitiment, a
insisté sur ce point : « Il me faut du
matériel performant car tout cela
coiite bien trop cher. Malgré tout,
je veux étre sir que les ouvriers
ne risquent rien en les utilisant. »

 Marina fait son stage chez un

iste d"organisation d’évé-
nements.

Le prospect, responsable d'un
centre de beauté et de remise
en forme, lui a indiqué : « Pour
Iinauguration, il faudrait trou-
ver une formule amusante pour
la joumée “portes ouvertes™ afin
de faire venir un maximum de
personnes. En fin de journée. il
faudrait prévoir un cocktail cha-
leureux pour une cinquantaine de
clients privilégiés. »
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ANNEXE 1 : Catalogue de voyage Arvel Travel

M La casbah aux tours carrées
es jardins d'Hammamet
M Les immenses plages de sable

TUNISIE

Le Golfe d'Hammamet

~

_ "Hammamet Hotel”

“Hammamet Hotel ~
PRIX PAR PERSONNE EN DEMI-PENSION PAR SEMAINE
Départ le dimanche de Lyon et Paris
Départ le vendredi de Strasbourg

Le site d’Hammamet est célébre, & juste Lo Parie
titre : un ciel toujours pur, un climat idéal, us ez s SRas
une mer émeraude. Vous admirerez 528105 02107 : :

la cashah aux tours carrées qui baigne Du 10/0 20 29/10 2a s R
dans la mer, les jardins plantés de cypreés, S suppe e s
d’orangers et de bougainvillées. Semaine supplém. 24697 € 2697 €

Réduction enfants_voir Carnet Arvel

Excursions noubreuses et faciles

pension compléte - 30.49 €

i Supplément ch. individuelle : 38,11 €
Tunis, Carthage, Sousse. 2upplément départ Paris les 02/04, 09/06 : 45,11 €,
Kairouan, El Jem 1e530/07, :3gi1€
Supplément départ Lyon les 18/0% 23/04 3049 €,
les 30/07, 06/08:38,11 €

Hatel-club situé 3 100 métres d'une immense plage de Supplément départ Strasaourg 81,60 € loutes dates

Sérrure de 2 semaines obligatoires pour les départs 6u 09/07 au

sable fin.Il se compose de plusieurs batiments de 1T ou 2 |73/08 inclus

étages dispersés dans un immense ergerlcitronniers, Code Lyon HSHAML - Paris HSHAMP - Sirasbourg HSHAMS

oliviers, fleurs exotiques). Deux restaurants,barbecue et |ie prixcomprend

pizzeria sur la plage. 210 chambres spacieuses |- letra:
climatisées d’excellent confort.

nsport aétien aller-retour, les transferts, (hébergement en

pension compléte ou demi-pension du petit dejeuner du jour 2
£4 petit déjeuner du dernier jour, les services d'un animateur

Loisirs dans U'hdtel :2 grandes piscines, volley, ping-pong, | Faret résidant 3 Chatel « Les Citronniers » les assurances.
tennis, mini-golf, sauna, jacuzzi, fitness,promenades en Le prix ne comprend

mer, discothégue [certaines activitéspayantes).

pas
« les zssurances, la taxe d'aéroport (22,87 €1.

M La langue de Barbarie
Le village de pécheur
M Le parc de Djoudj

“” “Hbtel Cap Saint-Louis”

3 5 > < e = Départ Lyon et Paris

Saint-Louis, ancienne capitale de Afrique occidentale est 30/05° 783
Jevenue la métropole de la région du Fleuve dont elle occupe g“ %ﬁ . 274:’; 706"‘)22
{ile principale. A la croisée de l'océan, du Sahara et de L2 S e
brousse, Saint-Louis reste marquée par les souvenirs de la Dy 03/06 20 01/07 F06515¢
traite des noirs ‘mais est aujourd hui la meilleure porte pour D5 01/07 20 22/07 T1385¢€
découvrir UAfrique. Du 22/072u23/07 883,08 €
Saint-Louis : Superbe ville d eau, recéle un patrimoine architectural et |Du29/07 2u 19/08 918,66 €
Fistorique tras riche, Lile de Saint-Louis est située 3 la frontiére de (a. [Du 19/08 au 26/08 58308
Mauritanie, entre le fleuve Sénégal et l'océan Atlantique. Cette ancienne |pu2¢/08 au 16/09 70615

ville coloniale compose un véritable tableau vivant ou toutes les teintes {Semaine supplémentaire
se complétent, tout particuliérement lors du retour des centaines de |{avril, mai, juin. sept.] 248,15€

pirogues de pécheurs [ soirsur 3 ploge. |Smalne suppémentaie

L'hotel est composé de 45 bungalows {climatisés et équipés avec

douche/WC] disséminés dans un jardin de verdure et de fleurs tropicales de 3 |Supplément ch.individuelle - 17692 €

hectares. Il est situé sur la langue de Barbarie, directement sur la plage, a4
km du centre de Saint-Louis.Loisirs dans U'hétel : Piscine avec bain pour
enfants, bar, restaurant,terrain de tennis, volley, salle de jeux et de TV,
ping-pong, prét de VT, propositions d'excursions. Loisirs et excursions :
Vous pourrez découvrir le parc national de la Langue de Barbarie en
pirogue, remonter le fleuve Sénégal en catamaran, visiter le parc du
Djoudj [de nov. 3 avril), pécher 3 la traine, partir en broussade en &x4,
faire une incursion dans le désert mauritanien...

partie 13 © Les fondamentaux de la négociation commerciale

SENEGAL

Saint-Louis, Sahara, océan et Afrique noire

Repéres.

Capitale Dakar
Poputation 11 millions
d'habitants

Langues frangais, wolof
Climat tropical chaud
Monnaie le Franc CFA
Formalités passeport

PRIX PAR PERSONNE EN DEM|-PENSION
Par semaine du samedi au samedi

fjuillet, 300t 29231€

* en avril , les séjours sont du dimanche au dimanche
(6 nuits en demi-pension]

Code Paris HSHAMP - Lyon HSHAML

pre

« le transport aérien aller-retour, les transferts,
Uhébergement 7 nuits pension de petit
déjeuner du jour 2 au petit déjeuner du dernier jour,
les services d'un animateur dArvel et les assurances.

Le prix ne comprend pas
+ 165 boissons, les taxes d'aéroport (30,77 €].
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( ANNEXE 1 (suite)

M Les fermes aux toits de lauze
M La nature en liberté
M Pigues-niques et baignades

France

La montagne ardéchoise

. Randos et séjours a Usclades

3
Lot

Vous désirez découvrir les merveilleux
paysages du Haut Plateau ardéchois, et
surtout ses trés belles batisses toutes de
pierre et de chaume ou les grandes
fermes aux lourds toits de lauze.
Usclades (1270 m] est le village idéal.
Une équipe d’accompagnateurs
passionés du pays vous guidera a travers
le Haut Plateau.

Au départ du petit village d'Usclades, ce sera une
succession de balades a la demi-journée ou journée
continue avec pique-nique. Le programme, trés varié,
comprend des baignades, des visites de sites intéressants.
Un minibus permet de varier au maximum les sorties.
Séjour idéal pour découvrir, en douceur, la randonnée
pédestre, ou encore pour se remettre en bonne condition
physique avant d’enchainer avec une randonnée.

Vous aimerez la Toscane, sa lumiére
extraordinairement douce, ses richesses
artistiques et culturelles innombrables.
Vous apprécierez les collines plantées de
cypres et de pins parasols, les vestiges
de la civilisation des Etrusques et les
chefs-d’ceuvre de la Renaissance.
San Mommeé, paisible petit village (600 m daltitude),
215 km de Pistoia et 3 une cinquantaine de
kilomeétres de Florence, est situé sur une colline
boisée qui apporte sa fraicheur méme en plein été.
Les excursions: A 4 km, le village de Castagno, véritable
musée de plein air : des sculptures contemporaines sont
exposées & travers la localité. Pistoia et Florence sont
accessibles par un train au départ du village. San Mommé

est proche également de Pise et de Lucques enserré dans
ses vieux remparts. Voiture trés recommandée.

Les deux derniéres semaines comportent un programme «
confitures ». On marchera souvent dans des lieux ol L'on pourra
cueillir myrtilles, framboises,mdres. De retour 3 Usclades, il y
aura tout le nécessaire [pots et sucre] pour préparer les
confitures d'hiver. Prévoyez de la place dans vos bagages !

PRIX PAR PERSONNE ET PAR SEMAINE
en du di audi
Départs 0u 02/07 2u 13/08 3BIE
Départs des 20/08 et 27/08 [programme confitures] 404 €
Groupe de 5 4 12 participants
Niveau 1
4 35 heures de marche par jour

Code CSUSCOD

Le prix comprend

' [hébergement au centre « les Chats Perchés » en chambre pour
deux personnes. Confort simple, douche 3 tétage. Sur place :
bibliothéque, salon, jeux..

« La pension compléte du diner du jour 1 au déjeuner du jour 8,
grande table d'hote, repas soignés et copieux [café et vin compris)
Le prét du matériel pendant le mini raid, (fourniture de pots de
confiture et sucre du 20/08 au 03/09).,

« les services d'un accompagnateur trés familier de la région, les
assurances.

M La lumiére de Toscane
M les trésors de Florence
M Les vieilles villes de Lucques et Pise

ITALIE

San Mommeé, collines de Toscane

“Hotel Arcobaleno” ‘”

'Oy 50

Situé 3 Uentrée du village, il surplombe la vallée. Chambre
d'un confort simple [toilette, douche), grande terrasse
ombragée, bonne cuisine avec des plats toscans. Cave
exceptionnelle de 600 types de vins italiens. Grande piscine
en plein air avec bassin pour les enfants.Tennis. Parking
privé. A proximité, espace vert aménagé avec aire de jeux
pour enfants.

San Mommé - Hétel Arcobaleno

PRIX PAR PERSONNE
___Parsemaineendemi-pensiondusamediausamedi
Du 06/05 2u 01/07 223.08€
DG 01/07 20 29/07
Du 19/08 au 02/09 LEEL
Du25/07 20 15/08 0156 €

Supplément ch.individuelle : 69,23 €
Réduction Enfants [voir p. 170

CSSAND

Le prix comprend

* I'hébergement 7 nuits en demi-pension, les assurances, assistance
d'un animateur d'Arvel.

Le prix ne comprend pas

* les boissens, les visites.

Chapitre 14 © Consulter
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( ANNEXE 1 (suite)

Ce circuit trés complet de trois semaines
permet de découvrir les plus grandes
villes, les sites archéologigues, les
paysages les plus célébres de la Chine.
L’itinéraire passe par Wutaishan, ceceur du
bouddhisme chinois, dans une zone
encore peu touristique.

Jour 1 : France-Beijing [Pékin]

Vol 3 destination de Beijing [Pékin).

Jour 22 6 : Beijing

Excursion 3 la Grande Murzille. Visite du tombeau des
Ming, le Palais d'été, la Cité Interdite, le Temple du Ciel, le
Temple des Lamas, la Place Tien An Men. Durant le séjour
3 Beijing : un spectacle d'opéra et un diner de canard
laqué. Départ pour Datong en train de nuit.

Jour 7 : Datong-Wutaishan

A Datong, a grotte de Yungang.Trajet en bus a
Wutaishan.En route, visite de la Pagode deYingxian
et du temple suspendu.

Jour 8: Wutaishan

Visite des temples Pusading Xiantong, Da Yuang Nanshan, du
Temple de la Source du Dragon.

Jour 9 : Wutaishan-Taiyuan

En route, visite des temples de Fo Guang et du monastere
Jinge.

Jour 10 : Taiyuan

Visite du sanctuaire de Jinci et des grottes de Tianlongshan.
Départ pour Xian en train de nuit.

Jour 11: Xian

A Xian. Visite de [armée de terre cuite : mille guerriers
reproduits minutieusement grandeur nature avec leurs
costumes, leurs coiffes, leurs armes et leurs chevaux.

Jour 12: Xian

Le nouveau musée, la grande et la petit pagode des Oies
Sauvages, la vieille ville et Uancienne muraille. Dans
U'aprés-midi, départ en avion pour Hangzhou.

Jour 13 : Hangzhou

A Hangzhou, la pagode des Six Harmonies et la grotte
du Dragon Jaune.

Jour 14 : Hangzhou-Suzhou

Le lac Xihu, le temple Lingyn, e thé du puits du Dragon et son
jardin de bonzais. Visite d'un atelier de dévidage de cocons,
de tissage et d'impression sur soie. Dans [aprés-midi, départ
en bateau par le grand canal. A Suzhou, le soir : spectacle au
jardin du maitre des filets.

Jour 15 : Suzhou-Shangai

A Suzhou, « L a Venise de ['Orient», visite du jardin de la
Politique des Simples et ses bonzais, la colline du Tigre.
En fin d’aprés-midi, départ en train pour Shangai.

Partie 03 © Les fondamentaux de la négociation commerciale

M La croisiére sur la riviére Li
Larmée de terre cuite de Xian
M La Grande Muraille et la Cité interdite

CHINE

Grande villes de lempire du Milieu

“ De la tradition au XXl*siecle

Jour 16 : Shangai

Le Bund, artere élégante de la ville et la rue de
Nankin. Le musée national (bronze, ivoires..). Le soir,
spectacle d'acrobaties.

Jour 17 : Shangai-Guilin

A Shangai, le jardin du Mandarin Yu, la vieille ville, le
temple du Bouddha de Jade. Dans l'aprés-midi, vol pour
Guilin. Visite de la grotte de la Flite du roseau.

Jour 18 : Guilin

Guilin est connue dans tout le pays pour la beauté de ses
paysages, source d'inspiration des peintres et des
poétes. Croisidre sur la riviére Li jusqu'au village de
Yangshuo, la montagne des couleurs.

Jour 19 : Guilin-Canton

Le matin vol pour Canton.Canton est au centre d'une «zone
d'économie nouvelle» ofl le capitalisme 2 la chinoise se
traduit par une expansion mal maitrisée. Visite du temple
des ancétres de la Famille Chen, de la Pagode des Six
Banians, du mémorial de Sun Yat Sen, du marché Qing
Ping qui regorge des marchandises les plus diverses.

Jour 20 : Canton-Hong-Kong

Transfert en bateau dans la matinée pour Hong-Kong.
Déjeuner libre.Tour de ville de Hong-Kong Transfert a

Taéroport et vol de nuit.
Jour21:
Arrivée en France

PRIX PAR PERSONNE

Au départ de Paris
Du 16/0% 3u 06/05 239345€
Du 07/05 au 27/05 239345€
[Du 10/07 3u 30/07 2529.12€
Du 07/08 2u 27/08 249864 €
Dy 25/09 3 15/10 213156 €
(Sup. chambre individuslle 30L50€

Code Paris HCCHIP.

Le prix comprand

« le transport aérien aller-retour, les vols intérieurs en Chine, les
transferts, les transports intérieurs (car, train, train-coucheites
premiére classel,

- lz logement en hotels confortables, la pension compléte en Chine
avec un diner de canard [aqué et 2 spectacles,

. Tes visites et excursions mentionnées au programme, les services
un animateur & Arvel st d'un guide local. les assurances.

Le prix ne comprend pas

.+ les taxes d'aéroport pour les vols internationaux et les vols

intérieurs (environ £5,73 €), 5 frais de visa, les pourboires, les

repas 3 Hong-Kong.

Repéres

Capitale Beijing {Pékin - 11 millions h

Superficie 9571 300 km?

Population 1.2 milliard d'h.

Langue Mandarin (officielle), cantonnais, 2nglais dans certaines zones
touristiques

Décalage horaire + 6 h. en &té

Formalités passeport et visa

Climat trés varié. Prévoir en été, des vétements [égers partout avec
toutefois un lainage pour les soirées

Monnaie le Yuan {100 fen). Change uniquement sur place

Qin {prononcez Teh'in) Nom de (a premiére dynastie chinoise qui a donné
son nom 2u pays.
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I1'agit de I auditif remémoré »
pour faire appel 2 la mémoire

Il sagit de I'c auditif construit »

Yeuxau milieu
pourimaginer des sons, chercher

VI

= | desarguments, élaborerson | Représentation auditive auckitive, rechercherune phrase
carle prospect entend des sons.
\ discours (ex.:imaginer e son déja entendue (. :se souvenir \ Les
d'un mot inconnu). d‘une chanson de son enfance).
Yeuxvers e bas Vers le basa drolte Les
Vers le bas a gauche Représentation kinesthésique | Il Sagit d'un « dialogue interne ».
| La personne faitattention carla personne esten train La personne se parle intérieure- —
autoucher aux sensations. | de fessentir des émotions et des | ment ex.: se demander ce que
sensations. o veut faire ce soir). -

On retiendra cependant que cette analyse réductrice du mouvement des yeux est souvent contro-
versée car de trés nombreux éléments liés au contexte sont susceptibles de modifier leregard (ex. :
présence d'autres personnes, d'une lumiére). Si le sujet est gaucher, les mouvements sont inversés.
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Se synchroniser

Aprés avoir détecté les canaux sensoriels prédominants de linterlocuteur, le commercial repére le
systéme de représentation sensorielle préféré du prospect et s'y adapte par discret mimétisme :
~le «visuel » a besoin d'observer et de regarder pour comprendre et retenir;

- l'cauditif » est attentif aux mots employés, aime bavarder autant quécouter ;

- le «kinesthésique » est sensible aux ambiances.

SPECIMEN RESE

Fain,

Susc ‘i’

Incit
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Prendre contact
et découvrir
les besoins du client

s de clients sur son march
h 4
- Clients actuels

~ Non-consommateurs relatifs
- Non-consommateurs absolus

Activité/Tache Compétences
Négocier et vendre une solution adaptée au client
dient Créer et maintenir une relation client durable.

Elaboration d'un diagnostic
moment, le commercial doit décrypter :

‘|
AV 4

<

- une activité traiteur proposant une large gamme

les motivations des clients :
~ motivations positives : hédonistes, oblatives,
d'autoexpression ;

- motivations négatives : peurs, inhibitions, risques.

h 4 h 4

étre plus peut varier selon le nombre
slong selon dintervenants (acheteurs,
ed'achat. prescripteurs, décideurs,
-éfléchi teurs...) et la comple
mpulsif du processus decisionnel

4
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UX ENSEIGNANTS - © Sejer

Lentreprise Le Relais inscrit son activité de res-
tauration depuis 20 ans dans Iéconomie sociale et
solidaire (ESS) & Pantin, en Seine-Saint-Denis. Se
positionnant comme un acteur et un partenaire de
proximité, elle développe de nombreuses activités
- dela formation et insertion sociale et profession-
nelle : qualification de personnes orientées par ole
emploi ou allocataires du RSA, dans les métiers de
Ia restauration (cuisiniers, serveurs);

- une activité de restauration, dont la cuisine res-
pecte la saisonnalité des récoltes et une sélection de
matiéres premiéres privilégiant les circuits courts
dapprovisionnement. Le Relais dispose une grande
salle de restaurant, de plusieurs salles de réception
privatisables et de salles e réunion ;

de prestations de qualité pouvant répondre aux
demandes de tous types de clients (B to C, B to B,
B to G). Adaptée A tous les événements privés
(anniversaire, mariage...) ou professionnels (récep-
tion, séminaire...), cette activité permet aux clien
de recevoir leurs invités soit dans les salles de

réception ou de réception du Relais, soit dans le liew
de leur choix dans un rayon de 50 km en région
Tle-de-France. Cette activité « événementielle » s'est
progressivement développée avec lorganisation de
cocktals et de réceptions. Lentreprise propose aussi
la livraison de plateaux-repas pour les réunions de
travail.
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Vous étes commercial(e) en période d'essai au sein du Relais. Le
directeur, Belka Kheder, vous demande de développer la clientéle
pour lactivité « Traiteur » auprés des différentes cibles de l'entreprise (particuliers et professionnels).





