1 TSTC   -  communication/négociation						
		

Séance 4 : LA DECOUVERTE DES BESOINS 

Phase précédente validée : ?

Objectif : découvrir le cahier des charges du client 
I. Les savoirs / savoir-faire :

La découverte est le socle sur lequel se construit la négociation. Réussir la découverte, c’est se donner les moyens de concevoir et de justifier une proposition qui retiendra l’intérêt de l’interlocuteur. Rater la découverte, c’est se condamner à décevoir l’interlocuteur.


	Savoir-faire à mobiliser
	Savoir être à mettre en œuvre

	· Dérouler un plan de découverte.
· Adapter son questionnement au profil de l’interlocuteur.
· Diriger, relancer l’entretien.
· Savoir faire parler.
· Reformuler.
	· Etre à l’écoute.
· Etre patient.
· Etre tenace.
· Ne pas être inquisiteur.
· Valoriser l’interlocuteur.



	Objectifs : 	
· Identifier les besoins
· Repérer les mobiles d’achat et deceler les freins
· Estimer le potentiel de vente
· Identifier ce qui a de la valeur pour le client


La structure du plan de découverte en entonnoir 

Il s’agit pour le vendeur de mener la découverte du plus général au plus détaillé :

 (
Découverte de 
besoins complémentaires
 que
l’entreprise
 du vendeur pourrait satisfaire
) (
Découverte de la 
fonction précise de l’interlocuteur
, de son rôle dans le centre d’achat, des autres membres du centre d’achat.
) (
Découverte générale de 
l’activité de l’entreprise
 visitée (produits, clients, concurrents, fournisseurs actuels, …).
)



 (
Reformulation, validation
 et au besoin approfondissement des besoins précis de l’acheteur
) (
Découverte 
des besoins, des attentes
, du potentiel actuel et futur.
Découverte des 
mobiles d’achat
 (SONCAS) ainsi 
ainsi
 que des freins éventuels
)
Le vocabulaire de la découverte

Mobile : Désigne les motivations que le vendeur doit découvrir afin de provoquer l’achat. Souvent classés à l’aide du SONCAS (Sécurité, Orgueil, Nouveauté, Confort, Argent, Sympathie).

Frein : Motif qui empêche l’achat ou l’utilisation d’un produit ou d’un service.

Les questions d’information

	Type
	Caractéristiques
	Exemples

	Ouverte
	· Elles commencent par Qui, Que, Quoi, Où, Quand, Comment, Combien, Quel, Quelle, Lequel, Laquelle, … et Pourquoi.
· Elles ouvrent le dialogue, demandent une réponse large ou précise
· C’est un excellent moyen d’investigation.
· Elle prouve l’intérêt porté à l’autre
	· Quels types de problème avez-vous avec ce matériel ?

· Quelle solution de  remplacement mettez-vous en œuvre en cas de panne d’une des machines ?

· Savez-vous ce que vous coûte aujourd’hui une panne qui aurait pu être évitée ?

	Fermée
	· Elles suscitent des réponses brèves, claires et précises qui n’incitent pas au dialogue (oui, non par exemple).
· Elles peuvent irriter l’interlocuteur si elles paraissent indiscrètes
· Mais, elles permettent de vérifier (question test) et de sceller l’accord
	· Combien de personnes sont-elles affectées à la maintenance ?

· Votre contrat de maintenance prévoit-il une intervention sur site ou un retour chez le fournisseur ?

· Y a t-il un capteur de température sur la machine ?




Les questions d’approfondissement

	Type
	Caractéristiques
	Exemples

	De contrôle
	· Elles peuvent commencer par « Si je comprends bien,.. » ; « A votre avis,… ».
· Elles ont pour but de contrôler les vraies motivations, d’interroger sur les intentions.
· Elles permettent de relancer l’entretien.

	· Si je comprends bien, vous recherchez une solution qui réduise la durée des essais en fin de chaîne pour pouvoir pratiquer, justement, plus d’essais ? 


	Miroir
	· Elles reprennent l’idée que vient d’exprimer l’interlocuteur.

· Ces questions sont adaptées à la réponse aux objections.

· Elles conduisent l’interlocuteur à approfondir son point de vue, voire à le modifier sans avoir à s’en justifier
	· C: « L’usage que nous en aurons ne justifie pas cet investissement ... »

· V : « Quels sont les usages auxquels vous pensez ? »


	Ricochet
	· Elles sont formées d’un seul mot ou d’un regard, d’un silence …

· Elles poussent l’interlocuteur à approfondir sa réponse précédente.
	· Oui ? …- Non … ? – Mais encore ? - Ah bon ? – Vraiment ? – C’est à dire ?




Une bonne question est :

Courte (trop longue, elle n’atteint pas son but, elle déroute l’interlocuteur qui en oublie une partie)

Claire (c’est à dire exprimée dans un langage compréhensible par l’interlocuteur)

Précise (elle doit posséder un objectif spécifique, en rapport avec le sujet et ne comporter qu’une seule idée)

Adaptée (dans sa forme, car, selon l’objectif et le moment de la négociation, il faut utiliser une question ouverte ou fermée ou alternative, …

Pertinente (elle apporte l’information utile, valide, juste, précise, complète, suffisante, claire de façon à progresser vers le but).



II. La mise en application : 

A partir de la vidéo analysée en classe, vous allez maintenant par deux :

 - Préparer le questionnement en entonnoir relatif aux attentes de monsieur Garbage sur sa future presse à balles. (à numériser)

- Comparer votre plan de questionnement avec une autre équipe puis le modifier et compléter si nécessaire.

- Tester réellement, entre vous, en situation, votre plan de découverte en insistant bien sur la reformulation finale

- L’utiliser auprès de Monsieur Garbage : vous noterez les réponses de votre client avec des couleurs différentes pour repérer ensuite plus vite les infos
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