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DOSSIER PAYS-BAS

FICHE LEXICALE : Anglais

assurer une bonne odeur : to maintain a fresh smell

brumisation : spray

correspondre aux normes : to meet European standards

couvrir 168 m3 : 168 cubic meters of coverage

diffuseur : the aerosol dispenser

distribuer une dose précise de parfum : to spray a precise amount of fragrance

distributeur : dispenser

dose : the amount 

durée de vie de 3 ans : three-year lifespan

être conforme à la législation européenne : to be in conformity with EU legislation 

être discret : subtle (fragrance)/discreet (size of product)

être programmable : the custom programming feature
facile à utiliser : user-friendly

fiche produit : product specifications sheet

fiches toxicologiques : toxicological data sheets

gaz propulseur : propellant

inflammable : inflammable

LCD : liquid crystal display (proactive display)

masquer les odeurs : to camouflage odours

neutraliser les mauvaises odeurs : neutralize/eliminate bad odours

odeur parfumée : fragrance/scent

odeur : odour

olfactif : the sense of smell

parfums d'ambiance : pleasant scents 

pile alcaline : alkaline battery

prise de conscience/sensibilisation : awareness

pulvériser : to spray

recharge : the refill

répondre aux exigences individuelles : to meet individual requirements

sanitaires :  washrooms

sélectionner le nombre de jours : program the number of days

selon l’utilisation : according to use

soin, l’entretien de l’atmosphère : air freshening

solutions de bien-être et de propreté : wellness and cleanliness solutions

soutien : support

INFORMATION RELATING TO THE DUTCH MARKET

General and sectorial information:
(figures from 2006)

The Netherlands, with a population of 16 million, represents a market with high purchasing power. The GDP has increased sharply: +2,9% (growth superior to the European norm of  +2.4%), and has reached 521 billion euros.  Investments have increased by nearly 6%.

This country has traditionally been open to worldwide trade. Dutch trade exchanges are significant: 60% of its GDP is linked to imports and exports.

Imports have increased by 7.2%. The United Kingdom is the second largest supplier of this country after France, with 7.5% of imports.

Consumer confidence is positive -- household consumption has increased by 2.4%.

This is a highly competitive market sector, where there is an ongoing concern for innovation and quality.

We can take note of the following:
· a progression in sales in the perfume and cosmetics industry

· an increase in spending on hygiene (the State foresees an accelerated rate of this increase for 2007).

Consumers are according increased importance to the world of wellness and hygiene in their living environment.

Cultural Approach to the Market:
The Netherlands have developed a marked cultural identity.

	IMPORTANCE (for the interlocutor of the country in question) 
Legend : - little or no ; + variable ; ++ high ; +++ very high, vital 

	- of deadlines, schedules, meeting times
	+++ 

	- of the written contract, rules and regulations
	++ 

	- of verbalized statements
	++ 

	- of dress and a very "classic" presentation
	+ 

	- of instant familiarity (personal conversation, first-name basis…)
	+ 

	- of signs of hospitality and courtesy (regular gift-giving, restaurant invitations…)
	- 

	- of implicit, non-verbalized intentions
	- 

	- of the long-term (return customers)
	+++ 

	- of the image, prestige or "face"
	+ 

	- of the "selling game" (bargaining, never-ending discussions)
	- 

	- of the distinction between public and private life
	+++ 

	- of the use of networking and "relations"
	+ 


How Dutch companies work:
- Tendency to delegate power to technical levels or the predominance of the company manager in negotiations – strong tendency to delegate.
- Accessibility of interlocutors (telephone): very good.
- Decision-making process:  collective.
- Answering and decision-making time:  rapid.
- Importance of institutions and administrative circuits involved in business:  relatively little.
- Business culture : strong trade culture backed up by solid technical references.
- Role/acceptance of women in business:  no restrictions.
Additional important points to take into consideration:
- Exercise a high degree of rigour (time management, respect of commitments -- whether written or not, quality of service and the carrying out of contracts).
-The Dutch buyer considers him/herself to be rational – no "wild" purchase (price is an important criterion), utility/functionality criterion (luxury or ostentation is to be avoided).  From that point on, we can witness a kind of overqualification of the variety of ranges:  the mid-level range often takes on the aspect of the high-end.
- The significance of the reference to Germany (from a trade, technical, normative standpoint but not from a "sentimental" standpoint).
(source www.cordexa.org)
INFORMATION RELATING TO THE DUTCH PROSPECT

Company:  ARMO MULTICLEANING

Sector of activity:

Company specialising in industrial cleaning and in commercial cleaning (offices, washrooms, carpets, etc.) of cinemas, theatres, hotels and restaurants. It meets the needs of its customers in terms of hygiene and cleanliness.  It commercialises hygiene and maintenance products.  It also provides advice in order to suggest the materials and the products which are best adapted to the cleaning and deodorising of washrooms (respect of quality charter principles). 

Address:  Abramskade 6 Postbus 613  9233 BERGUM (The Netherlands)

Contact:  Mr Pieter VAN DER VAAT

Title:  Director of Marketing


During your recent visit to the INTERCLEAN trade fair in Amsterdam, you made contact with this manager.  He expressed his intention to offer his customers innovative and very reliable products (he stressed the importance of the universe of wellness). He would like to develop high-quality hygiene systems and hopes that TC will provide multiple support solutions to present their products to his customers.
Your commercial practices have demonstrated the importance of price for a Dutch importer, particularly in the field of consumer items. This is due to the behaviour of consumers who budget each purchase very precisely.


Most of the time, the Dutch expect a high degree of professionalism from their partners – they would like time managment to be rigourous. Meeting deadlines is an absolute imperative.  The prices quoted must be final and a faultless after-sales service is required.

Within the framework of the trade fair follow-up, you have obtained a meeting by phone for this morning at 9.00.
CUSTOMER ROLE PLAY : DUTCH PROSPECT

Context of the negotiation

You are Pieter VAN DER VAAT, in charge of marketing development for the ARMO MULTICLEANING company.  The company specialises in industrial cleaning and in the commercial cleaning (offices, washrooms, carpets…) of cinemas, theatres, hotels and restaurants. You commercialise hygiene and maintenance products.  You provide advice to your customers in order to suggest the materials and the products which are best adapted to the cleaning and deodorising of washrooms (respect of quality charter principles). 

You have been contacted by STUDENT, Business Development Manager of Technical Concepts, during your recent visit to the INTERCLEAN trade fair in Amsterdam. The latter then telephoned you and you have set a meeting for today at 9.00.

Your goals
In order to satisfy a demand for higher and higher standards concerning the hygiene and cleanliness of business premises, you would like to offer innovative and effective products to your customers. 

Your initial contact with the TC company on the occasion of the trade fair sparked your interest – you want to seize the opportunity by becoming, in the long run, their authorised distributor on the Dutch market (your market potential is very high).

Your personality traits
You are concerned about the quality and the profitability of the products.

You are prudent and want to take all precautions necessary to avoid situations which are difficult to handle (breakdown of material, etc.).

You expect a high degree of professionalism from your interlocutor.

Needs easily identifiable in the wording of the subject
-
You are looking for innovative products and notably high-quality hygiene solutions (importance of the world of wellness).

· The products must be very reliable and the respect of deadlines is an absolute imperative.
· You would like TC support for the presentation of their products to your customers.
· Price is a very important element in the negotiation.
· After-sales service must be faultless.
Needs yet unknown to the Seller
· You are open to all the suggestions of the Seller that will enable your firm to develop its activity on the market (new customers, profit margins on products…).

· The idea of distributing these new products pleases you; however, you would first like to test the product.  You want to verify that the various characteristics of the maintenance systems meet the expectations of your customers.  Therefore, you are planning on ordering about 100 automatic systems.
Objections 

· "In the case of a breakdown, it would be difficult for me to repair it myself."
· "Do you really think the customers will know how to program the systems?"
DOSSIER TECHNICAL CONCEPTS – Espagne
FICHE LEXICALE : Espagnol
Le diffuseur : el dispensador

L'atomiseur : el atomizador

Les recharges : los recambios

La pulverisation : la pulverización

La taille de la pièce : el tamaño de la habitación

La puce du diffuseur : el chip del dispensador

Le design compact : el diseño compacto

Durable : duradero

Une garantie contre les défauts de fabrication : una garantía contra fallos de fabricación

L'assistance technique : la asistencia técnica

L'alarme : la alarma

Le bouton on/ off : el botón on/ off

Le bouton pour remettre en marche : el botón de reinicio

Des piles alcalines : pilas alcalinas

La programmation : la programación

Un cycle : un ciclo

X heures par jour : X horas al día

Les attentes du client: los requisitos del cliente 

Selon les goûts : según los gustos

Les huiles parfumées : los aceites de fragancia

Parfum agrûme : fragancia cítrico

Le budget : el presupuesto

Facile d'utilisation : fácil de utilizar

C'est d'un poindre coût : es de menor costo

Une microdose : una microdosis

Activer/desactiver : activar/desactivar

Appuyer sur le boutton : pulsar el botón

Désodoriser : desodorizar

Neutraliser les mauvaises odeurs : neutralizar los malos olores

Se diffuser dans une pièce : repartirse en una habitación 

"Si ça sent le propre, c'est propre!" : si huele a limpio,¡ está limpio!

Placer les piles : colocar las pilas

La recharge est vide : el recambio está vacío

Les piles sont déchargées : las pilas están gastadas

Clignoter : parpadear

Repecter les normes : cumplir las normativas

Doser : dosificar

Rendre l'atmosphère propre : higienizar el ambiente

Cela sent encore plus mauvais : huele peor

Se lasser de l'odeur : cansarse de la fragancia

Rafraîchir l'air : refrescar el aire

Contexto de la negociación

La empresa TC acaba de contratarle a usted,  tras un periodo probatorio positivo.                     

A fuer de "Business Development Manager", está encargado de prospectar el mercado europeo a fin de ampliar la cartera de clientela de la empresa.

Su meta va dirigida en un primer tiempo hacia las grandes cadenas hoteleras y las sociedades de limpieza.

Sus clientes potenciales han sido contactados, ora directamente por teléfono, ora durante la participación de TC en ferias profesionales internacionales.

Tras la realización de una selección de mercados, ha elegido tres países objetivos  que le parecen ofrecer fuertes potencialidades en su sector: los Países Bajos, España y Alemania.

Su prospección le ha permitido obtener un contacto en cada país.

Para el mercado español, tiene cita con el señor Pedro Heredia Merchán, responsable de los abastecimientos, salvo para los productos alimenticios, para la cadena Sol Melia.

Lugar de la cita: Entenza, 332-334  Barcelona, servicio de las compras.

Fecha y hora de la  cita: Hoy, a las 4 de la tarde.

Datos relativos al mercado español
Informaciones generales y sectoriales:

(cifras de 2006)


La integración lograda en la Unión Europea ha sido un factor determinante de la economía que hace de España una de las primeras economías europeas en términos de crecimiento del PIB (el 3,8 %) y de estabilidad económica y financiera.

La demanda interior es fuerte (+ del 4,9 %), se explica principalmente por las inversiones en equipamientos (+ del 9,7%) y en la construcción (+ del 5,9%).

Las exportaciones totales han progresado del 4,8% y las importaciones del 11,7 %. La tasa  de cobertura es de un 66,4%.

La UE representa más del 60% de las importaciones.

El reino Unido es el cuarto proveedor de España (representa el 5,7 % del total de las importaciones).

La empresa technical Concept tiene que tomar en cuenta las realidades locales del país y sobre todo sus especificidades regionales que influyen mucho en el mundo de los negocios

(presencia de 17 Autonomías).

El mercado de los productos de perfumería y de cosmética aumentó un 4,6%.

Los productos del sector de la higiene representan el 20% de este mercado.

Las importaciones de  productos de higiene alcanzan 675 millones de euros y las exportaciones, 757 millones de euros.

Las ventas de estos productos han incrementado un 6%. Esta constante subida desde hace varios años se explica por la progresión de los desodorantes y de los desodorizantes.

(+ del 7%).
Según un estudio del instituto  de sondeo realizado en 2007, los españoles conceden cada vez más importancia  a la calidad del medio ambiente y son cada vez más exigentes acerca de la  higiene y del bienestar. A la hora de comprar, buscan su bienestar personal así como la imagen que pueden dar de sí a su entorno: en efecto desean mostrar que se preocupan por una mejor higiene gracias a las inversiones que han realizado.

En el marco de una negociación, la presentación de productos no se hace de manera muy formal.

Los chistes pueden pueden formar parte de la conversación y los clientes potenciales no vacilan en bromear sobre estos temas.

Approche culturelle du marché:

	IMPORTANCIA (para  el interlocutor del país objetivo) 
Leyenda : - débil o nula ; + variable ; ++ grande ; +++ muy grande, vital 

	- de los plazos, planificaciones y horarios de cita
	+ 

	- del contrato, de lo escrito, del derecho y de los  reglamentos
	++ 

	- de las declaraciones verbales
	+ 

	- de una indumentaria  y presentación muy "clásica"
	+ 

	- de la familiaridad rápida (tuteo, uso del nombre…)
	++ 

	- de los testimonios de hospitalidad y de cortesía (costumbre de ofrecer regalos, de invitar al restaurante…) 
	

	
	++ 

	- de las  intenciones sobrentendidas, de los gestos 
	+ 

	- del largo plazo (tendencia a mantener relaciones comerciales)
	+ 

	- de la imagen, del prestigio, de las apariencias
	+++ 

	- del "juego comercial" (regateo, palabreo)
	++ 

	- de la distinción entre vida privada/ vida profesional
	+ 

	- del uso de los preámbulos y de las "relaciones"
	++ 


Cómo funcionan las empresas españolas :

· Tendencia a delegar el poder a los técnicos o preponderancia del jefe de la empresa en las negociaciones : fuerte preeminencia del patrón.

· Interlocutores muy accesibles (teléfono...) : se pueden equiparar con las empresas francesas

· Toma de decisión: individual (director).

· Tiempo de respuesta y de decisión : variable; largo, a menudo.

· Peso de las instituciones y de los circuitos administrativos en los negocios: importante.

· Cultura de los negocios : más bien comerciante.

· Papel /importancia de las mujeres en los negocios: creciente pero todavía limitado.

Otros puntos importantes de conocer:

· Tomar en cuenta los particularismos de las Autonomías (Cataluña, País Vasco...)

· Importancia de las relaciones humanas y de la dimensión "emocional" 

· Tener cuidado con las ofertas maravillosas, el carácter latino del país empuja a veces las empresas españolas a sobrevalorarse.
· Comprobar la solvencia de sus interlocutores ( riesgos de impagados o de retraso)

· A diferencia de lo que se suele decir, el mercado español no es un "mercado fácil para los exportadores principiantes": necesita una prospección profundizada, larga y  paciente.

(fuente www.cordexa.org)
Datos sobre el cliente potencial español

Empresa : Sol Melia

Actividad : Primera cadena hotelera española, tercera  a nivel europeo. Tiene 50 años de experiencia en hostelería (creación en 1956​). Dispone de 350 hoteles (unas 85 000 habitaciones) en 30 países sobre 5 continentes. Cada hotel fue concebido para satisfacer a un público exigente y pues ofrecer servicios de calidad. Suele acoger empresas para seminarios y conferencias.

La estrategia de la cadena es anticiparse a las necesidades de los clientes sin dejar de mejorar sus prestaciones.

Dirección de la sede social : Gremio Toneleros Palma de Mallorca (España)

Contacto :
Señor Pedro Heredia Merchán



Entenza/3326334 Barcelona

Función: Responsable de los abastecimientos, salvo los productos alimenticios, de la cadena hotelera Sol Melia en el mercado español.

Durante su participación en la Feria PULIRE ESPANA, feria para los profesionales de la limpieza y de la higiene ambiental que tuvo lugar en Barcelona, pudo constatar, en su hotel Sol Melia, que la limpieza en los cuartos de baños comunes  dejaba que desear y que se desprendían unos olores desagradables. Consiguió identificar al comprador de esta cadena hotelera a quien contactó por teléfono. Le señaló que sus productos ya estaban comercializados en otros hoteles de la cadena en México por ejemplo en "Gran Melia" en Cancún, "Melia Puerto Vallarta" en México Distrito Federal (la capital). El aceptó recibirle.

Los hoteles tienen que ser  irreprochables, porque la competencia es terrible. Su cliente potencial desea una imagen de limpieza y busca productos innovadores. Parece dispuesto a invertir a fin de responder a la demanda creciente  en el ámbito de la higiene.

Sus diferentes experiencias en este mercado le permitieron comprobar que en España, uno puede permitirse bromear al hablar de la higiene. Usted conoce la importancia, para su interlocutor, de la imagen y su deseo de demostrar a su clientela que la cadena hotelera se preocupa cada vez más por satisfacer sus esperas (los españoles quieren mostrar que han gastado dinero para luchar contra los malos olores).

En el ámbito de su enfoque cultural sobre el mercado, se enteró de que a los españoles les gustaban las fragancias de fruta como por ejemplo las de limón.

Usted tiene cita hoy a  las 4 de la tarde.

Juego de rol : cliente potencial español

Contexto de la negociación
Es usted el señor Pedro Heredia Merchán, responsable de los  abastecimientos fuera de los productos alimenticios, de la cadena hotelera Sol Melia (primera cadena hotelera española, tercera a nivel europeo).Creada hace más de 50 años, la cadena dispone de 350 hoteles (unas 85000 habitaciones) en 30 países sobre 5 continentes. Su objetivo es ofrecer servicios de muy buena calidad.

Acaba de contactarle por teléfono el señor/la señorita.....................  ,Business Development Manager de la sociedad Technical Concept, una empresa que desarrolla soluciones innovadoras en higiene para los aseos. Este le indicó por teléfono que sus productos estaban ya comercializados en otros hoteles de la cadena, en México por ejemplo (Gran Melia en Cancún, Melia Puerto Vallarta en México DF...) Tiene cita con el responsable de T.C. hoy a las 4 de la tarde en su despacho de Barcelona.

Sus objetivos
Para satisfacer una demanda de su clientela cada vez más exigente, y para conservar también dicha clientela, desea usted seguir mejorando las prestaciones ofrecidas en sus hoteles. El equipamiento en productos innovadores le permitirá obtener una ventaja competitiva en el mercado. Por consiguiente, está usted interesado en la presentación de los productos TC. Espera explicaciones detalladas sobre el funcionamiento de estos nuevos productos y también consejos.

Su personalidad
A diario está usted muy solicitado pero esto no le impide dedicar mucha atención a las relaciones humanas. 

Es usted muy sociable y desea ante todo, la satisfacción de sus clientes así como la valorización de la imagen de marca de la cadena.

Le gustan las bromas, incluso las que se refieren al tema de la higiene.

Necesidades perceptibles en la exposición del tema
· Usted busca productos innovadores

· Invertir es una prioridad para usted en un mercado muy competitivo.

· Desea mostrar a  su clientela  su preocupación por obtener una mejor higiene (importancia  de la imagen de marca de la empresa)

· A los españoles les gustan las fragancias de limón.

Necesidades desconocidas por el vendedor
· Tras la llamada telefónica del Señor/de la Señorita ...................,usted entró en contacto con  su colega en México: éste le informó acerca de su satisfacción en cuanto a la utilización de los productos de Technical Concept. Usted pues desea equipar el conjunto de los hoteles Sol Melia presentes en el territorio español.

· Sol Melia propone 33 grandes complejos hoteleros en toda España, lo que supone la compra de unos 363 aparatos.

· Usted desea poder calcular el costo anual de esta inversión por hotel.

·  Usted busca una gran eficacia del Servicio Postventa

Reparos
· "Huelga decir que es un mercado muy competitivo y no quiero debilitar la imagen de la cadena con productos poco fiables."
· Los refrescantes de aire huelen aún peor y sólo disimulan un olor con otro.

DOSSIER TECHNICAL CONCEPTS – Allemagne
FICHE LEXICALE : Allemand

	à intervalles réguliers : in regelmäßigen Abständen

	affichage LCD : die LCD-Anzeige

	agents d’entretien : das Reinigungspersonal

	assurer une bonne odeur : für einen angenehmen Duft sorgen

	brumisation : der Nebel

	consommables : das Verbrauchsmaterial ici : die Nachfüllungen

	correspondre aux normes : den Normen entsprechen / die Normen erfüllen

	couvrir 168 m3 : für 168 Kubikmeter reichen 

	diffusion de parfums : Ausgabe von Düften

	dimension : die Größe 

	distribuer une dose précise de parfum : eine genau gemessene Duftstoffdosierung
                                                                frei/geben/ ausgeben, versprühen

	distributeur : der Dispenser, der Nachfüllbehälter

	dose : die Dosierung, die Dosis(pl die Dosen)

	durée de vie de 3 ans : drei Jahre Lebensdauer

	efficacité : die Wirksamkeit

	engagement contractuel : die vertragliche Verpflichtung

	entretien : die Reinigung

	être adapté aux exigences du client : auf die Ansprüche der Kunden zugeschnitten sein

	être conforme à la législation europ : die EU-Bestimmungen erfüllen

	être discret : nicht auffallen, nicht ins Auge springen, diskret/unauffällig sein

	fiches toxicologiques : Datenblätter zur Materialsicherheit

	gaz propulseur : der Treibgas (e)

	gérer sa trésorerie : das Firmenbudget im Voraus planen

	hauteur : xxx mm hoch / die Höhe 

	inflammable : entzündbar

	installations sanitaires : die Sanitäranlagen, die Sanitäreinrichtungen

	largeur :  xx mm breit / die Breite

	marque déposée : die eingetragene Marke, die Schutzmarke, das Warenzeichen

	masquer les odeurs : die Gerüche überlagern

	neutraliser les mauvaises odeurs : die unangenehmen Gerüche  beseitigen

	odeur parfumée : der Duft (¨e), der Duftstoff (e), die Dufnote

	odeur : der Geruch  (¨e)

	pas de VOC : keine VOCs : flüchtige organische Verbindungen

	pile : die Batterie(n)

	profondeur xx mm tief / die Tiefe

	programmable : programmierbar

	programmation : die Programmierung, die programmierte Einstellung

	recharge : die Nachfüllung(en) 

	répondre aux exigences individuelles : individuelle Ansprüche erfüllen

	respecter l’environnement : umweltfreundlich sein

	s’adapter à la demande : sich an der Nachfrage orientieren (général) 

                   sich auf die Nachfrage ein/stellen / sich der/an die/ Nachfrage anpassen (très précis)

	s’adapter aux goûts du client : sich am Geschmack des Kunden orientieren

	sélectionner le nombre de jours : die Anzahl der Betriebstage wählen

	selon l’utilisation : je nach Gebrauch, je nach Ausnutzung

	sentir (bon) : ( gut) riechen (o,o)

	soin, l’entretien de l’atmosphère : die Luftpflege

	SONCAS : Sécurité, Orgueil, Nouveauté, Confort, Argent, Sympathie=

 Sicherheit,Stolz, Neuheit, Komfort, Geld, Sympathie 

utiliser : verwenden, benutzen


KONTEXT DER GESCHÄFTSBESPRECHUNG

Sie sind eben von der Firma Technical Concepts nach einer positiven Probezeit eingestellt worden. 

Als "Business Development Manager" sollen  Sie auf dem europäischen Markt neue Kunden  finden. 

Ihre Zielgruppe sind vorerst die großen Hotelketten und die Putzfirmen. 

Ihre potentiellen Kunden haben Sie entweder direkt per Telefon angeworben oder  auf internationalen Fachmessen, an denen  TC teilgenommen hat. 

Nach einer eingehenden Studie  haben Sie drei Zielländer ausgesucht, die Ihnen große Absatzchancen in Ihrer Branche zu bieten scheinen : Die Niederlande, Spanien und Deutschland. 

Dank Ihrer Kundenwerbung haben Sie einen Termin in jedem Land. 

Was den deutschen Markt betrifft, so haben Sie einen Termin mit Franz SEIDE, der für die Versorgung (Lebensmittel ausgeschlossen) der Hotelkette AKZENT Hotels verantwortlich ist. 

Terminort : AKZENT Zentrale in Goslar

Terminzeit : Heute um 15 Uhr

ALLGEMEINES ÜBER DEN DEUTSCHEN MARKT

Allgemeine Informationen über Deutschland und das Marktsegment

Deutschland ist mit seinen 82 Millionen Einwohnern der größte europäische Markt. Sein BIP steht auf Rang 3 in der Welt nach den Vereinigten Staaten und Japan. 

Das Wachstum in Deutschland hat sein höchstes Niveau seit 2000 erreicht : Es beträgt 2,7% im Volumen und 1% im Wert. Die Binnennachfrage ist gestiegen. Der Warenaustausch macht in Deutschland 70% des BIP (ein sehr offener Markt) aus. 
Frankreich ist der größte Lieferant von Deutschland (8,7% der deutschen Importe) gefolgt von den Niederlanden (7,5%) und den USA (6,6%).  Großbritannien ist der viertgrößte Lieferant (5,8% der Importe).

Der deutsche Markt der Hygieneartikel und Putzmittel ist zwischen 2005 und 2006 um 2,9% gewachsen. Dieser Zuwachs betrifft quasi alle Sektoren. Die Importe von  Parfümerie-und Pflegemitteln haben zugenommen. 

Die Deutschen legen sehr viel Wert auf die Umweltqualität. Sie geben  viel Geld für Hygiene und Ambiente aus. 

Nach einer GFK-Studie sind über 70% der gefragten Deutschen der Meinung, dass Ambientegerüche die Toiletten außerhalb des Hauses attraktiver machen würden. 40% meinen,  dass Musik dasselbe Ziel erreichen würde, Fotos möchten nur 16% der Gefragten. 

Wenn man den Gefragten die Frage stellt : „Woran erkennen Sie, dass eine Gaststätte der Hygiene viel Bedeutung beimisst?“ antworten 90 % : „an sauberen und gut ausgestatteten Sanitäranlagen“, und 44,9% meinen, dass „der Wohlgeruch nach Sauberem“ es zeigt. 

	BEDEUTUNG (für den Gesprächspartner des Ziellandes) 
Zeichenerklärung : - wenig oder keine ; + unterschiedlich ; ++ groß ; +++ sehr groß, wesentlich 

	- der Termine und Planungen 
	+++ 

	- des Vertrags, des Rechts und der Regelungen, der schriftlichen Dokumente
	+++ 

	- der mündlichen Aussagen
	++ 

	- einer sehr " klassischen " Kleidung
	+ 

	- der schnellen Vertraulichkeit (Duzen, Anrede mit Vornamen…)
	- 

	- der Bekundungen von Gastfreundschaft und Höflichkeit (regelmäßige Geschenke, Einladungen ins Restaurant…)
	- 

	- der unausgesprochenen Andeutungen, des Ungesagten
	- 

	- der langfristigen Beziehungen (Treue)
	++ 

	- des Images, des Prestiges, des "Gesichtswahren"
	+ 

	- des "Geschäftsspiels" (Feilschen, Palaver)
	- 

	- der Unterscheidung zwischen Privatleben und Arbeitsleben
	+++ 

	- der Beziehungen und Vorstellungen
	++ 


 (Quelle : www.cordexa.org)
Wie die deutschen Unternehmen funktionieren : 

· Im Allgemeinen wird stark delegiert (Verkaufsabteilung und andere technische Abteilungen haben viel Bedeutung).

· Die Gesprächspartner sind (telefonisch z.B.) leicht erreichbar.

· Entscheidungen werden gemeinsam getroffen, wenn die Entscheidung einen strategischen Wert hat. 

· Antwort- und Entscheidungsfristen sind im Allgemeinen kurz, aber können länger dauern, wenn man ein Risiko mit der Entscheidung verknüpft. 

· Das Gewicht der Institutionen und der administrativen Wege ist im Geschäft schwach.
· Geschäftskultur : der Einkauf ist in den Geschäftsbeziehungen am wichtigsten : es handelt sich um eine technische Kultur. 
· Frauen sind im Geschäftsleben gut akzeptiert.  
Andere wichtige Aspekte, die zu berücksichtigen sind : 

Man soll sich sehr professionell benehmen (Termine muss man einhalten, den Verpflichtungen muss man nachkommen, den Dienst am Kunden muss man respektieren)

In Deutschland ist die Funktion wichtiger als die Hierarchie : man soll den technischen Gesprächspartner, der von der Firma ernannt wurde, nicht zu umgehen suchen. 

" Dienst ist Dienst, Schnaps ist Schnaps" : Der Deutsche erzählt nicht von seinem Leben während der Arbeit. Die Freizeit dagegen ist sehr wichtig (man soll keine Termine am Abend vereinbaren)

Das Verkaufsgespräch basiert nicht wie in Frankreich auf  "Fragenstellungen " : der Einkäufer leitet die Besprechung und erwartet präzise, klare und sehr sachliche Antworten auf seine Fragen. Man soll deskriptive und ausführliche Angebote ausarbeiten. 

Die deutsche Geschäftskultur will den Risikofaktor so gut wie möglich eliminieren. Jeder neue Lieferant, jede Innovation aber kann mit einem Risiko gleichgesetzt werden (deshalb brauchen die Deutschen viel Zeit, um alles genau abzuschätzen und das Risiko zu minimieren).
(fuente www.cordexa.org)
INFORMATIONEN ÜBER DEN DEUTSCHEN KUNDEN

Firma : AKZENT HOTELS

Aktivität : große Hotelkette, die über 75 Hotels in der ganzen Bundesrepublik verfügt. Der Anspruch der Kunden an Lebensqualität und Wohlbefinden steht im Mittelpunkt ihrer Geschäftsphilosophie. Die Gäste ihrer Hotels sind sowohl Familien als auch viele Gruppen und Vereine, sowie Unternehmen, die Seminare organisieren. 

Adresse : 

AKZENT Hotels – Zentrale

Brüggemannstraße 1

38640 Goslar

Tel.: 0 53 21 - 75 91 40 Fax.: 0 53 21 - 75 91 49

www.akzent.de
Kontakt : Herr Franz SEIDE

Tätigkeit : Verantwortlich für die Versorgung der Hotels mit allem außer Lebensmitteln. 

Anlässlich Ihrer telefonischen Kundenwerbung haben Sie einen Termin mit Herrn SEIDE vereinbart. Er plant die Qualität der Dienstleistungen und der sanitären Ausstattung zu verbessern. Er ist auf der Suche nach Innovationen und einem System, das Sauberkeit und angenehme Gerüche garantiert. 

Dabei sollen die Produkte, die den Bedarf an Hygiene und Ambiente erfüllen, so wenig wie möglich ins Auge springen. 

Im Rahmen einer Geschäftsbesprechung soll die Vorstellung von Hygieneprodukten präzise und sachlich sein, um den Gesprächspartner nicht zu schockieren. Die Kunden mögen keine Witze über Gerüche. 

Die Deutschen sind sehr besorgt um die Beseitigung der Gerüche und sehr umweltbewusst. Sie sind naturfreundlich und mögen alle erdigen und waldigen Düfte. 

Heute um 15 Uhr haben Sie einen Termin mit Herrn SEIDE. 

ROLLENSPIEL DES KUNDEN         DEUTSCHER KUNDE

Kontext der Geschäftsbesprechung


Sie sind Franz SEIDE, Sie arbeiten für die Hotelkette AKZENT HOTELS und Sie sind verantwortlich für die Versorgung der Hotels mit allem außer Lebensmitteln. 

Der Anspruch der Kunden an Lebensqualität und Wohlbefinden steht im Mittelpunkt Ihrer Geschäftsphilosophie. Die Gäste Ihrer Hotels sind nicht nur Familien sondern auch viele Gruppen und Vereine, sowie Unternehmen, die Seminare organisieren. 

Sie wurden von STUDENT, Business Development Manager,  von der Firma Technical Concepts angerufen. Sie haben heute um 15 Uhr einen Termin mit ihm. 

Ihre Ziele 
Sie wünschen die Leistungen Ihrer Hotels zu verbessern. 

Sie sind auf der Suche nach neuen Ausstattungen für Hygienesysteme und Geruchskontrolle,  um Ihrer Kundschaft immer sauberere Sanitäranlagen anzubieten. 

Ihre Persönlichkeitsmerkmale 
Sie sind selbstsicher und wissen den Professionalismus und die Gründlichkeit Ihres Geschäftspartners ( Einhaltung der Fristen und Verpflichtungen, Kundendienst)  zu schätzen. 

Sie führen die Unterredung und erwarten präzise Antworten. 

Sie legen viel Wert auf das Image der Hotelkette. 

Persönliche Bemerkungen und Witze über Hygiene sind Ihnen sehr peinlich.    

Besondere Bedürfnisse Ihrer Hotelklientel 
· Sie würden gern eine befriedigende Antwort auf die steigende Nachfrage nach Hygiene und  Raumkomfort  mit Innovationsprodukten bringen. 

· Die Produkte  sollen nicht zu groß sein, sie dürfen nicht auffallen. 

· Die Deutschen  mögen alle Produkte, die an die Natur erinnern (natürliche Duftnoten) 

Bedürfnisse, die der Verkäufer nicht kennt. 


Sie planen Investitionen in den 75 Hotels der Kette, und beabsichtigen vorerst alle Gemeinschaftsräume auszustatten.  Das sind 1800 m3 pro Hotel (ein Gemeinschaftraum entspricht etwa 300 m3 )


Sie wollen die jährlichen Kosten pro Hotel für diese Investition berechnen. 


Sie hatten letzte Woche einen Termin mit dem Verkaufsleiter von France Industrie SA (einer französischen Firma, die Putz-und Hygienemittel herstellt und weltweit vertreibt). Man hat Ihnen Programmiersysteme für Luftpflege angeboten (die tagsüber, nachts, rund um die Uhr programmierbar sind).

Einwände


"Der Dispenser, den Ihre Konkurrenten anbieten, ist umweltfreundlich und geräuschlos"

"Der Nachfüllbehälter, den Ihre Konkurrenten anbieten, reicht einen Monat lang für einen Raum von 70 m3".
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