Bts TC

Cours de Com-Négo 

Les étapes de la négociation commerciale – 


LA DECOUVERTE  DU CLIENT : SON CONTEXTE ET SES BESOINS 

La découverte d’un client est d’abord celle de la  psychologie de ce dernier. Elle a pour enjeu de faire la bonne proposition et d’adapter son argumentation aux attentes et profil du client. 

Selon certains professionnels, le commercial doit consacrer 50 à 80% de son temps à la phase de découverte, cela permet de réduire le temps consacré à l’argumentation car le client est parfaitement ciblé. Pour cela, le vendeur s’appuie sur son plan de découverte. 

Le vendeur va découvrir les besoins par la pratique de l’écoute active

1° LES TECHNIQUES DE DECOUVERTE 

a- La pratique de l’écoute active
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Le questionnement

Il permet de recueillir des informations sur le contexte du client, sur ses besoins et sur son projet 
IL vise également à approfondir les informations recueillies par la technique de la reformulation 
Ce questionnement doit permettre d’Orienter le client et  lui suggérer une offre adaptée à son profil 
Techniques de questionnement : 

	Questions

	Ouverte 
	Elles permettent d'ouvrir le dialogue avec le client, de le faire parler de découvrir ses motivations.

Elles portent sur un sujet assez vaste.

Elles commencent le plus souvent par comment, quel, que, pourquoi, que pensez-vous ? 
Attention, une question trop ouverte face à un client bavard peut engendrer un long monologue et de multiples digressions.

Il faudra alors savoir "recentrer".

	Fermée
	Génère une réponse positive ou négative. Dans tous les cas elle permet de recadrer les clients bavards avec lesquels on n’avance pas dans la vente ou de mettre en confiance 
Le vendeur cherche à avoir une information précise sur un point précis. Il pourra éventuellement s'appuyer sur cette réponse par la suite.

Les questions fermées commencent le plus souvent par un verbe
 "Est-ce que .... Souhaitez-vous ... Etes-vous ..."

Attention, l'utilisation trop fréquente de questions fermées peut gêner le client qui se sent soumis à un véritable interrogatoire. Il faut donc les alterner avec les autres.

Elles ont aussi l'inconvénient de ne pas permettre le développement. Il faudra donc relancer le client après sa réponse.

	Silence
	Il est utilisé judicieusement pour inciter l’interlocuteur à parler

	Alternative
	Proposer 2 options «  .. OU… »


· la reformulation

	Techniques de reformulation 

	Déductive
	Aide le client à s’expliquer en l’invitant à s’exprimer selon une suite logique. « Vous êtes actuellement équipé d’une pompe hydraulique à capacité ….

	Echo
	Reformuler les derniers mots du client. pour recueillir un complément d’informations. « vous venez de dire que… »

	Ricochet
	Faire préciser les points ambigus. «  Matériel peu faible ? Qu’entendez vous par là ? »

	Relais
	On évite de répondre au client.  En lui retournant la question : Qu’en pensez vous, vous ? ».


B- LE PLAN DE DECOUVERTE 
Le vendeur s’appuie sur un PLAN DE DECOUVERTE STRUCTURE et bâti logiquement 
	MODELE 1 – Méthode des 4S 
	MODELE 2 – LES « c 3

	· La situation actuelle (son activité, son actualité, son personnel, ses clients.)
· Sa solution actuelle pour répondre à son besoin (l’équipement actuel, ses fournisseurs
· La solution envisagée (les attentes- le budget.)

· Sa situation envisagée ( les projets pour l’avenir)


	CONNAITRE 
 Le contexte du client : son entreprise et son rôle (B2B) / son logement  et foyer (B2C)
L'origine de sa Problématique : dysfonctionnement de l'équipement actuel ? Problème, amélioration ? Renouvellement ?   
Comprendre
Ses Motivations profondes et les critères de choix
Ses Besoins exprimés (explicites), non exprimés (mais implicites) et cachés 
Creuser Système de décision interne, la participation de tiers à l a décision
La période idéale ou impérative de concrétisation de la décision
Les modalités budgétaires


Exemple d’un PLAN DE DECOUVERTE 

Contexte de négociation : Vente d’équipement textile pour les clubs équestres 

	Situation actuelle
	Vous êtes donc la présidente du club ?
Quel type d’activité exercez-vous ?
C’est la bonne saison qui s’annonce pour votre club  ?
Ca fait longtemps que vous êtes installés ?
Vous êtes beaucoup dans la société ? Vous avez beaucoup de licenciés ?
C’est vous qui vous occupait de la vie du club ?

	Solution actuelle

	Actuellement avez-vous des tenues spéciales club ? quels produits ?
A quelle fréquence commandez-vous ?
Etes Vous  satisfait de vos précédentes commandes ? (pourquoi)
Vos licenciés (ou client) étaient content ?
Vous n’aviez pas eu de problème avec le marquage ?
Avec qui  travaillez vous  habituellement ?

	Solution Future*

	Qu’est-ce que vous voudriez  ?
C’est pour un évènement spécial ?
A quelle date vous faudrait-il ses produits ?
Pour  qui seront ses produits ? les adhérents – le personnel – enfants - adultes
Quel budget vous êtes vous fixé ?
La quantité souhaitée ? tailles, couleurs , qualités..

	Situation Future
	Vous avez d’autres projets en vue pour cette année ? 
Y a-t-il des aspects que nous n’avons pas abordés et qui sont importants pour vous ?




*Reformulation à effectuer régulièrement 
A la fin de la découverte, Le vendeur réalise une synthèse des besoins découverts pour obtenir le feu vert lui permettant de poursuivre 

SI J’AI BIEN COMPRIS, VOUS …….  ……..  

2   LA DECOUVERTE DES MOTIVATIONS PAR LA METHODE   SONCAS 
Chaque individu est poussé à l'action par des motivations ou mobiles d'achat.
Certains sont fondés sur un raisonnement, on dit qu'ils sont rationnels, d'autres sur des sentiments, on dit qu'ils sont irrationnels ou émotifs ou encore affectifs.
Elle distingue les mobiles d’achat d’un individu en 6 catégories 

	Sécurité
	Le client recherche la sécurité, il a peur de la nouveauté

	Orgueil
	Le client cherche à dominer, à paraître, se distinguer des autres

	Nouveauté
	Le client veut être moderne, aime le risque.

	Confort
	Cherche à simplifier, minimise les difficultés.

	Argent
	Le client agit en fonction de son intérêt, ses économies

	Sympathie
	Le client aime faire plaisir, fait confiance aux autres.
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3- le comportement à adopter lors de la découverte 
· 1. ÉCOUTEZ VRAIMENT : Concentrez-vous sur l'intérêt du client. Faites preuve d'empathie. 
· 2. ÉCOUTEZ PHYSIQUEMENT :  Votre client doit voir que vous "vivez" ce qu'il dit, que ça vous intéresse vraiment. Montrez que vous écoutez, acquiescez en hochant la tête, manifestez votre étonnement en haussant les sourcils, approuvez en souriant, renforcez par le "bien sûr", je comprends, c'est naturel, je pense bien"... 
· 3. QUESTIONNEZ... QUESTIONNEZ SANS CESSE : Vous devez multiplier les questions. Vous montrez ainsi que vous n'êtes pas venu "vendre à tout prix", mais bien répondre à un besoin, apporter une solution à un problème.

· 4. SACHEZ VARIER LES TECHNIQUES DE QUESTIONNEMENT :Utilisez toutes les techniques, démarrez par des questions ouvertes. N'ayez pas peur de varier pour continuer par des questions fermées, approfondissez. 

· 5. N'ABUSEZ PAS DES QUESTIONS SUGGESTIVES : S'il est vrai qu'il vaut mieux suggérer qu'affirmer de façon péremptoire, trop sûr de soi, il faut cependant limiter l'utilisation de cette méthode qui peut apparaître au client, après plusieurs utilisations successives, trop manipulatoires.
"Vous faites les questions et les réponses...".

· 6. SOYEZ TOUJOURS PRET A RELANCER LE DIALOGUE  Le client peut se lasser de répondre à vos questions, soyez prêt à le relancer : "c'est-à-dire...". Reformulez et reposez la question "vous me dites que ...". Commencez une phrase sans l'achever et laissez le soin au client de la terminer.

· 7. PRENEZ DES NOTES  N'hésitez pas, vous êtes "installé" chez le client. Notez les points clés sur un bloc. Votre client apprécie que vous preniez en considération ce qu'il vous dit
· 8. OBSERVEZ VOTRE CLIENT Les mimiques de votre client sont aussi riches d'enseignements que ses propos. Soyez attentif aux expressions de son visage, à ses gestes. Repérez l'inquiétude, l'acquiescement, l'étonnement, la satisfaction.

· 9. SACHEZ RESTER SILENCIEUX  Un vendeur qui sait garder le silence a un atout considérable. Face à un vendeur silencieux, l'acheteur est désorienté - il n'a pas l'habitude - il parle, il se livre. 
Ne soyez pas trop réactif, laissez le client s'exprimer jusqu'au bout

Enfin, comme de toutes les bonnes choses, n'abusez quand même pas du silence.

· 10. SOYEZ TRES CONCENTRÉS   L'écoute active suppose un haut niveau de concentration, le vendeur devant saisie toutes les nuances, les opportunités. 
CAS PRATIQUE  – LA DECOUVERTE EN PRATIQUE 

Travail à faire 

1) Construire un plan de découverte type 
2) Menez la découverte – prenez des notes et reformulez les éléments découverts
NEGOCE JOLIOT          DOCUMENT VENDEUR
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Combinaison Work Attitude

-• Fermeture à glissière avec tirette gomme.

-• Col transformable contrasté noir.

-• Epaules, coudes et bas de manches en tissu noir résistant à la déchirure

-• 2 poches poitrine avec rabat contrasté à fermeture pression.

-• Poche à trois compartiments

-• Petite poche à soufflets contrastés + rabat

-• Poche stylo sur manche

-• 2 poches revolver au dos

-• 2 poches cavalières dont une avec poche monnaie

-• 2 poches cuisse à rabat.

-• poches genoux renforcées pour mousse (Norme EN 14404)

-• renforts bas arrière des jambes  

  • 1 poche mètre

Tissu :


Sergé 65% coton 35% polyester 250g

Tailles : 

0 à 6

Entrejambe : 

82cm (L)

[image: image4.png]


Coloris :
beige contrasté noir (référence 5ATT82CP), gris contrasté noir (référence 5ATT82CP), noir contrasté gris (référence 5ATT82CPN)


	VOUS :
	Vous êtes TC chez NEGOCE JOLIOT, distributeur de l’industrie.

Votre gamme : Le soudage, Les groupes électrogènes, le levage et la manutention, les matériels  électroportatifs,  et l’équipement d’atelier./ Vous avez depuis 2012, un catalogue spécial EPI vous permettant de proposer une gamme complète  
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	VOTRE CLIENT/prospect  : 


	Mr (ou Mme) Daniel(le) Gautheron, gérant(e)  de la société ADS (Assainissement, Débouchage Services) installé à Bourgarré  en  l’Ille et Vilaine. Elle/il a exprimé un besoin de renouvellement de ses combinaisons de travail de ses équipes 

	HISTORIQUE DE LA RELATION :
	Mr (ou Mme) Gautheron est un prospect. C’est lui (ou elle) qui vous a téléphoné pour un besoin de combinaison(s) de travail. Vous  avez convenu d’un rendez vous par téléphone .

	Informations recherchées sur l’activité du prospect 
	 Le secteur de l’assainissement est en plein boom depuis 2012, avec l’entrée en vigueur du diagnostic assainissement. 

Les sociétés d’assainissement sont tenues de protéger leur personnel des risques professionnels : exposition aux gaz dangereux, risques de chutes…


Prix : 53 € HT








