	BTS Négociation Relation Client

Session 2009

	E4 Communication Commerciale


	Fiche de situation N° 2

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

	Titre : Négociations pour un poste à pourvoir

	Etudiant
Nom : 
	Prénom : 

	 Cadre Professionnel de référence
Nom de l’entreprise : 

Activité : Vente de peinture et d’outillage en bâtiment
	Adresse : 

Service : Commercial

	Lieu de la communication :                                                                       Date, période :

Au sein de l’unité commercial                                                               mercredi 21 janvier 2009

	Nom
	Qualité

	
	Vendeur coloriste

	
	

	Outils de communication / Négociation



	· Fiche de poste

· Profil de poste

· CV et LM

· Guide d’entretien

· Plaquette de présentation d’entreprise

· Grille de notation 




	Communication Commerciale
	Fiche N° 2

	Nom : 
	Prénom : 

	Contexte général de la relation

	Aspects juridiques, socio-économiques, organisationnels, mercatiques…

	L’entreprise : L’entreprise  est 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 
	 Je suis employé dans l’entreprise depuis 6 ans et je connais les métiers et les produits. C’est la raison pour laquelle je suis en charge de ce dossier en tant que professionnel reconnu. Je dois faire un premier tri des candidats que je perçois comme correspondant au profil de poste puis les orienter vers le responsable de l’agence pour un second entretien.
	Mr est un vendeur débutant dans ce domaine. Il a une expérience forte de la vente mais dans un autre secteur. Il cherche à parvenir dans l’entreprise et est donc dans une position de demande quand à moi. 



	Contexte spatio-temporel
	L’entretien est un premier entretien dans les locaux de le lundi matin, à 08h30. J’ai plusieurs candidats à recevoir et je ne peux lui accorder que 30-45mn.

	Elément de diagnostic sociologique

· Acteurs : âge, sexe 

· Entreprise : image, valeurs …
	Malgré mes 22 ans, je suis un commercial reconnu dans mon métier car je travaille dans ce secteur depuis 6 ans  (dont 2 ans dans la vente). Je travaille pour une entreprise qui cherche à sélectionner des vendeurs stables afin de limiter le turnover et de garder son image de leader sérieux sur son marché.  
	Le vendeur est plus âgé mais semble respecter ma position devant l’attitude des autres membres de l’équipe à mon égard. Il est demandeur d’une entreprise qui puisse lui assurer un cadre propre à le fidéliser.

	Elément du diagnostic psychologique
	Mes traits de personnalité :

PNL : Je suis  plutôt visuel et m’appuie sur la documentation qui m’est fourni par l’entreprise. 

PAE : Je suis dans une démarche d’adulte car je me positionne comme un responsable.
	Ses traits de personnalité : 

PNL : Il est plutôt visuel également et suit attentivement l’usage des documents que j’utilise.

PAE : Il est parent au départ puis adulte devant mon attitude. 



	Problématique personnelle

Enjeux, objectifs, marge de manœuvre
	Je cherche à savoir quelle sont ces motivations et si la place pour ce poste lui correspond.
Car mon responsable doit  prendre une décision très rapidement.

	Il cherche à savoir si les valeurs de l’entreprise lui correspondent mais aussi et surtout souhaite obtenir la place en fonction de conditions avantageuses.

	OBJET DE LA NEGOCIATION

	L’entreprise : Il faut présenter l’entreprise et ses valeurs de manière suffisamment claire pour renseigner le candidat et attractive pour lui donner envie de collaborer.

Le poste : la fiche de poste doit être détaillée lors de l’oral afin d’obtenir deux résultats : attirer les meilleurs candidats et filtrer les autres.

Le profil du candidat doit être évalué par l’écoute de ses questions sur le poste et l’entreprise, par l’évaluation de ses réponses et de ce qu’elles nous permettent d’apprendre sur lui et par sa capacité à écouter et synthétiser les informations données.  


	COMMUNICATION                                                          Fiche de situation n°2
 COMMERCIALE                                         

	Nom  Prénom : 

	DEROULEMENT DE LA SITUATION

	Contact

Découverte du candidat

Présentation de l’entreprise et du poste.

Questionnement et évaluation des candidats.

Conclusion de l’entretien


	DESCRIPTION

Dans un premier temps je vérifie l’identité du candidat,  me présente et l’invite à me suivre et à se mettre à l’aise. Cette première approche est importante car elle permet par le non verbal et la prosodie de créer une première impression et d’observer l’autre. C’est aussi le moment d’expliquer le processus de recrutement et les étapes à venir.

Il s’agit dans cette étape de découvrir le potentiel du candidat. Je lui demande d’expliquer son expérience professionnelle, de me parler de ses motivations pour le poste et de définir ses qualités et défauts. Le but est ici de mesurer ses savoirs, savoirs faire et savoirs être. Je pose également quelques questions d’approfondissement. Cette phase est un dialogue dirigé selon un plan d’entretien que j’ai conçu.

Je lui présente alors l’entreprise, ses valeurs, ses marchés, ses produits, sa culture. Pendant cette explication, je suis un plan en entonnoir que j’ai préparé et j’utilise quelques supports visuels. L’idée est de lui donner envie de cette entreprise. Ensuite je développe la fiche de poste en précisant les missions, les conditions matérielles, le rapport à la hiérarchie. 

Après cette présentation, je lui demande s’il a des questions. La forme de la question et le contenu de celle-ci me permet de mieux cerner encore sa personnalité. C’est aussi le moment de l’évaluation réciproque.

Après cette première impression à chaud, je conclus l’entretien en expliquant les démarches suivantes.


	Évaluation de la  relation

Résultats, difficultés rencontrées, analyse critique

Résultats Obtenus :

J’ai pu sélectionner ce candidat parmi d’autres et l’orienter vers mon responsable qui a validé ce choix.

Difficultés rencontrées :

Le premier contact dû à l’âge a été une difficulté certaine mais que j’ai pu gérer par mon attitude adulte.

Ce qu’il y aurait eu à changer :

La tenue a un impact situationnel. Peut-être une tenue modifiée (vers le costume) aurait été un moyen de réduire cette première impression du contact.


