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	Fiche de situation N° 1

	Situation de :                 (        Communication /                     (          Négociation vente                (   Autre situation de
                                     Négociation Managériale                            Commerciale                                             communication
                                                 

	Titre : Négociations vente avec la société Socape.

	Etudiant
Nom : 
	Prénom : 

	 Cadre Professionnel de référence
Nom de l’entreprise : 

	Adresse : 16 Aven
Service : Commercial

	Lieu de la communication :                                                                       Date, période :

Jeudi 12 Février 2008

	Nom
	Qualité

	
	Directeur des ventes chez 

	
	

	Outils de communication / Négociation



	· Bon de commande

· Catalogue tarifaire

· Dépliant produits
· Echantillons de produits préalables
· Devis produit




	Communication Commerciale
	Fiche N° 1

	Nom : 
	Prénom :

	Contexte général de la relation

	Aspects juridiques, socio-économiques, organisationnels, mercatiques…

	L’entreprise : L’entreprisest une SAS au capital de 200 000 euros dont le siège est situé à C’est un réseau de 27 agences (23 en France et 4 à l’étranger dont à Tahiti, Liban, Guyane, Espagne,). Son CA annuel est de 6.5 millions d’euros. Elle vend en B to B aux intervenants  du BTP et aux collectivités. Cette société  a doublé son chiffre d’affaires durant ces sept dernières années.  C’est le second groupe indépendant du marché. Sa gamme représente 8 familles et plus de 30 références. 

Le marché : Le marché de la peinture en bâtiment  représente 120 millions d’euros en 2006 et prés de 100 tonnes de peinture fabriquée.

Aspects organisationnels
La démarche qualité de l’entreprise : Les produits sont conformes aux DTU (document technique unifié) qui est norme de qualité des peintures en commerce interprofessionnel. 
L’organisation des ventes : Nos 26 agences sont gérées par un responsable d’agence sauf la notre qui est indépendante. Nos vendeurs font de la vente en libre service assisté (le magasin vend par le biais du marchandisage) quand à nos commerciaux, leurs équipes sont divisées par zone géographique. 

Aspects mercatiques

Moyens d’approches : Les commerciaux respectent les étapes de l’entonnoir de prospection. La prise de contact initiale se fait par le biais de la prospection physique. 

Moyens de suivi des contacts : le suivi de la clientèle est stocké dans une base de données informatiques dont des mises à jours, notamment concernant les conditions commerciales, sont effectuées  régulièrement par nos commerciaux sur le système informatique interne. Idem en ce qui concerne les comptes rendus d’activité.

	Contexte situationnel de la relation

	
	MOI
	L’AUTRE

	Positionnement

Statut et rapport de place 
	 Mr, Commercial dans le BTP. Je débute, dans le secteur  et en tant que commercial. Je cherche à acquérir une dimension commerciale majeure devant une clientèle très professionnelle
	Mr Directeur des ventes et prescripteur chez 

Rapport de place : Mra 17ans de métier dans le BTP, il est donc bien plus spécialisé que moi dans ce domaine.


	Contexte spatio-temporel
	 L’entretien a lieu dans son bureau à un jeudi après midi. J’ai pris par soin de prendre sur rendez vous.

	Elément de diagnostic sociologique

· Acteurs : âge, sexe 

· Entreprise : image, valeurs …
	Acteur : J’ai 22 ans, je débute dans le domaine commercial. 

Entreprise : les peintures  sont appropriées sur le marché. L’entreprise bénéficie d’une forte   notoriété dans ce secteur et d’une image  de spécialiste
	Acteur : Mr a environ 50 ans ; Il est désireux de répondre aux besoins de sa clientèle. Il est reconnu par bon nombre de sous traitants qui travaillent aussi avec nous.
Entreprise : La société bénéficie d’un positionnement de professionnel reconnu dans ce métier. Elle est l’un des distributeurs principaux du secteur

	Elément du diagnostic psychologique
	Mes traits de personnalité : Soncas, mes traits s’orientent plus vers la sympathie et la nouveauté.

PNL : Je suis auditif et m’adapte par calibrage au client.

AT : J’ai une attitude d’adulte et j’essaie d’utiliser la logique pour le convaincre. 

Attitude : j’ai une attitude réservée.
	Ses traits de personnalité : Le client adopte une attitude prioritairement liée à l’argent mais aussi la nouveauté et l’orgueil.
PNL : Il est visuel et apprécie la plaquette. 

AT : Il a une attitude de parent nourricier au départ mais s’adapte aussi à mon attitude adulte pour faire évoluer la transaction.

Attitude : l’attitude du client d’expérience est d’être assez démonstratif.  

	Problématique personnelle

Enjeux, objectifs, marge de manœuvre
	La concurrence est rude pour ce produit car bon nombre de concurrents l’ont déjà adoptée. Mon objectif est donc de développer un portefeuille client, et de référencer une gamme de 5 lignes différentes.

	. Mr ouhaite agrandir sa gamme et permettre de se démarquer de ses concurrents qui proposent une gamme composée principalement de marques de distributeur ou de marques grand public comme par exemple : Leroy merlin avec Dulux Valentine.

	OBJET DE LA NEGOCIATION

	Quels étaient les caractéristiques des produits faisant l’objet de la négociation et proposés à Mr Cuny ?
Discours produits :

Les arguments que j’ai employés étaient :

- Peinture produite et fabriquée par notre équipe de chimiste ce qui signifie pour le client pas d’intermédiaire et donc un prix d’achat plus faible. 

- Produit  innovant  composé de plusieurs  résines  et donc qui peut s’adapter à plus de supports que les autres et ainsi séduire sa cible 

- La marque est une marque reconnue pour ses peintures de qualité professionnelle.  Proposer la marque  donnera donc une image de spécialiste à ce distributeur auprès de  sa clientèle. 

Discours promotionnel :

Pour le référencement de nos produits nous proposons un support de présentation de type « Prêt à vendre »

Pour tout référencement, nous offrons une formation gratuite sur l’utilisation du produit.

Quelles étaient les conditions commerciales ?

Prix de base 200 euros avec un coefficient multiplicateur de 4. Remises possibles sur négociation jusqu’à coefficient de 2. Paiement à 30 jours fin de mois. Condition de reprise du produit si il présente une anomalie lors de son transport (emballage défectueux…) ou non-conformité.

Quels étaient les objectifs et objectifs de repli ?

Objectifs : Convaincre Mr à référencer ce produit et à l’implanter dans son linéaire avec une commande minimale de 10 produits. 

Objectifs de repli éventuels

Accepter  moins de produits implantés au départ  si par la suite des engagements à long terme sont pris. 

Quelle stratégie de communication a été utilisée ? 

La négociation devrait s’appuyer sur les caractéristiques techniques du produit et de sa notoriété mais aussi de la place qu’il aura sur le marché dans deux ans. C’est une stratégie intégrative de type Win to Win  ou gagnant gagnant.  S’il accepte certaines quantités, j’accepte la réduction sur le prix.


	COMMUNICATION                                                          Fiche de situation n°1

 COMMERCIALE                                         

	Nom : Prénom : 

	DEROULEMENT DE LA SITUATION

	Contact

Découverte

 Reformulation 

Argumentation

Objections

Conclusion

Prise de congé

Suivi

	DESCRIPTION

Après avoir vérifié l’identité du client, je me présentais et expliquais ma démarche en respectant la règle des 4x20 (20 premiers mots, 20 premières secondes, 20 premiers pas, 20 premiers cm² du visage).
En prenant compte de ces attentes, j’ai essayé de prendre en compte ces besoins en lui enchainant une succession de questions  sous forme d’entonnoir, d’abord ouvertes puis de plus en plus fermées afin d’en arriver à cerner précisément son besoin. Tout en posant ces questions, je pratiquais l’écoute active afin de déterminer le SONCAS du client. 

La phrase type que j’ai adopté était : vos besoins sont ? …. C’est bien cela ? 

J’ai utilisée  3 arguments exprimés selon le plan CAP d’après la méthode soncas ; Ces arguments étaient en rapport avec le prix, l’innovation produit et la réputation de la marque.

 Les objectifs étaient techniques. Après les avoir valorisés, je les ai traités par le biais de la technique du boomerang afin d’effectuer une montée en gamme par le remplacement produit. 

Pour conclure la vente, j’ai utilisé la technique du verrouillage par bons de commande et celle du ballon. 

Après cela je lui ai simplement dit qu’il sera livré dans les 48H qui suivra la prise de sa commande 

J’ai ensuite pris congé en prenant soin de lui laisser ma carte de visite.

J’ai constitué une nouvelle fiche client  au sein de la société.


	Évaluation de la relation

Résultats, difficultés rencontrées, analyse critique
Résultats Obtenus : Les objectifs ont était atteint car si le référencement a eu lieu et la commande minimale initiale aussi. le client a par la suite fait appel à notre service.
Difficultés rencontrées et contraintes surmontées : La difficulté était de  surmonter l’à priori du client me concernant dû à mon âge. Pour le surmonter j’ai dû employer de nombreux arguments techniques et des catalogues produits afin de le rassurer.
Analyse critique : Si j’avais à recommencer je pense que j’anticiperais ce à priori dans ma présentation initiale en sortant immédiatement les catalogues et en la mentionnant.


