COMMENT PRESENTER
UNE FICHE BILAN

SECONDE PARTIE DE I’ ORAL

ORAL D’ACRC du BTS MUC

Philippe THIBERGE



Le deroulement de cette
partie

La seconde partie de l’oral dure 20
mn. Le jury choisit une ou plusieurs
fiches bilan dans la partie relation
clientele ou dans la partie
management opérationnel de
I’équipe commercial.

S1 cette partie peut se faire par
question et réponse, 1l est aussi
possible que le jury vous demande
d’expliquer la fiche.

Voyons comment cela s’illustre
dans le cas d’une vente.
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Pourquoi réaliser cette mission?

- L'unité commerciale vend des produits du batiment
prlncslpalement a des professionnels (commerce de
gros).

- Les produits sont en libre service, certains sont
exposes et d'autres sur commande.

- Le client peut venir directement choisir les produits en
magasin ou passer une commande par fax ou par
téléphone.

- Le vendeur est la pour diriger le client, le conseiller, le
renseigner sur le prix (devis et offre de prix) mais aussi
faire des ventes.

- Je suis vendeur et donc en charge de cette mission.



OBJECTIFS
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IMATERIEL
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Il faut respecter la regle des 4x20 :

-20 premiéres secondes - s
, . . N » v
creer une ambiance propice a la vente B~ r‘

B . @

-20 premiers mots
« en quoi puis-je vous aider ? »

-20 premiers gestes
eviter les gestes de rempart

-20 cm2 du visage
sourire et regard franc pour engager u



® DECOUVERTE DES BESOINS

I1 faut connaitre les besoins et les motivations du client en le
questionnant :

- Pratiquer 1'écoute active (le verbal)
- Comprendre ses besoins grace aux questions :
-miroirs

-ricochets (« C'est a dire? ») ...

- Faire attention au non verbal
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® ARGUMENTATION

J’al réalisé un argumentaire selon
le plan CAP.

CARACTERISTIQUE DU PRODUIT

AVANTAGE POUR LE CLIENT

PREUVE

J’a1l argumenté selon les mobiles

d’achat correspondant au
SONCAS
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TYPES D’OBJECTIONS

- Réelle et fondée : le produit ne correspond pas aux attentes
du client

- Prétexte :le client ne veut pas « conclure »

ex : « je vais réfléchir »

TECHNIQUES DE TRAITEMENT

- Rassurer
- Montrer les avantages de ce produits
-Eveiller l'intérét du client

- Trouver la véritable objection
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® CONCLUSION DE LA VENTE

L'ANNONCE DU PRIX

GUETTER LES SIGNAUX D'ACHAT

ex :le client garde le produit dans ses mains

L'ACCOMPAGNEMENT EN CAISSE
- conclure la vente
-rassurer et féliciter le client

-prendre congé chaleureusement

LE SUIVI

- Garantie, Echange de produit...

- Livraison

Objectif : fidéliser le client
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UTILISATION DU SIC

AVANT / PENDANT ET APRES LA VENTE
Logiciel ENYX

RESULTATS

- 12 ventes par jours en moyenne
- CA par vente : 100 € en moyenne

- Panier moyen par client : 3 produits

ANALYSE :
- vente principalement de produits sanitaires et plomberie

- contexte de crise
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