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	E4 - Communication Commerciale
	Fiche de situation N° 1

	Situations de 


	 FORMCHECKBOX 
__
	Communication/

NÉGOCIATION MANAGERIALE
	 FORMCHECKBOX 
__
	Négociation Vente
	 FORMCHECKBOX 
__
	AUTRES SITUATIONS DE COMMUNICATION COMMERCIALE

	Titre : Négociation avec un responsable de rayon

	ÉTUDIANT(E)

	Nom : Ngoubi
	Prénom : Dora
	

	CADRE PROFESSIONNEL DE RÉFÉRENCE

	Nom de l’entreprise
 : actebis
	Adresse :
	4 AVENUE DES LOUVRESSE 92230 GENNEVILLIER

	Activité : Vente de Produits GRIS
                   ET BRUNS
	Service :
	Commercial 

	Lieu de la communication :

ADENIA France
	14 RUE CRESPIN  DU GAST                                                                            75011 PARIS      
	Date(s), période(s) :

28 juillet  2008
	

	ACTEURS IMPLIQUÉS DANS LA SITUATION

	Nom
	Qualité 

	Ngoubi Dora


	Commerciale

	Mr SAPIRA Didier

	Responsable d’achat  de la SARL ADENIA France

	Outils de Communication/Négociation (à apporter le jour de l’épreuve) :


1. Documentation produits

2. Fiche client

3. Plan de découverte

4. Argumentaire  
5. tarif

6. carte de visite



	Communication Commerciale

	Fiche de situation   N° 1

	NOM : N goubi
	    Prénom : Dora

	CONTEXTE GéNéRAL DE LA RELATION

	Aspects juridiques, socio-économiques, organisationnels, mercatiques…
	ACTEBIS est une S.A avec un capital de 14.500.000 euro, c’est une entreprise qui vend du matériel informatique, services ( lives box orange et SFR), énergie (Poweo) aux revendeurs informatiques. Elle travaille essentiellement en B to B , sur un marché fortement concurrentiel étant donné l’expansion des NTIC .les principaux concurrents sont des grossistes informatique tel que Tech data, Ingram micro, ETC métrologie…Il n’y a que peu de sources de différenciations (les gammes sont sensibles et identiques) même si Actebis a un positionnement de prix plus élevé. La force de vente est à la fois sédentaire et itinérantes. Sédentaire car elle existe en call center pour les petits comptes. La vente se fait en émission et réception d’appel avec 10 télés conseillers supervisé par un chef de plateaux. La force de vente itinérante est d’abord est d’abord repartie par secteur géographique avec 4 à 5 vendeurs ayant un superviseur pour les encadrer. A l’intérieur de la force de vente, il y a ainsi une seconde répartition de l’équipe par type d’activité client : e-commerce, retail, export, service orange, SFR, Poweo. La vente téléphonique se fait par utilisation de nos BDD qualifiés grâce à des fichiers de compilation. Le business se fait par téléphone uniquement avec des clients ayant un compte et un gestionnaire de compte. Enfin on peut ouvrir des comptes en ligne suite à des prospections physiques. 

	CONTEXTE SITUATIONNEL DE LA RELATION

	
	MOI
	L’AUTRE

	Positionnement

Statut et rapport de place
	Ngoubi Dora, commerciale débutante chez Actebis, ma mission est de contacté le maximum de client ayant Acheté l’imprimante proposé dans l’année. Je suis en position de demande quant au client
	Mr Sapira Didier responsable d’achat de l’entreprise ADENIA FRANCE faisant appel  

Rapport de place : Ancien vendeur, il a crée son entreprise et est très exigeant en ce qui concerne la qualité de ses produits.

	Contexte spatio-temporel
	La vente a eu lieu le 26 juin 2008 dans les locaux du client situés au 14rue Crespin du Gast                                                                            75011 PARIS   . Il m’a accordé 30 min pour cet acte de vente.

	Éléments  de diagnostic sociologique

· acteurs : âge, sexe

· entreprise : image, valeurs…
	Je suis étudiante, j'ai 22 ans. 

Mon entreprise est positionnée comme un professionnel en B To B. 


	Acteur : Mr Sapira Didier est désireux de répondre aux besoins de sa clientèle et d’avoir un fort taux de rotation de ses produits. Il est reconnu comme leader charismatique dans son entreprise 

Entreprise : ADENIA FRANCE est une boutique en  informatique indépendante située dans le 92. Il vient d’être créé et cherche des produits qui vont lui permettre de se créer une image discounter auprès de sa  cible afin de concurrencer les majors du secteur.

	Éléments de diagnostic psychologique 


	PNL : Je suis visuelle et ma perception environnementale dépend des images que je saisis. C’est également le cas. J’ai aussi besoin d’écrire ce qui est dit.

AT : Adulte. J’essaie d’adopter un langage professionnel et de m’appuyer sur de la documentation technique.

Attitude : Je suis introvertie mais m’appuie sur des rapports d’aide à la vente   
	PNL: Il est également visuel et s’attarde beaucoup sur ma documentation en suivant mon argumentaire

AT : Parent nourricier au départ mais ensuite adulte devant mon attitude

Attitude : En confiance au niveau de la marque proposer HP et sur moi jeune commercial spécialiste des imprimantes HP le client se sent en sécurité.

SONCAS : Argent et confort sont deux priorités

	Problématique personnelle

Enjeux, objectifs, marge de manœuvre…
	Objectif principal : Je dois convaincre le client à me prendre cette imprimante. Mais aussi et surtout préférer prendre  une promotion  de type pour l’achat de 3 imprimantes la 4éme est offerte. Je suis prête à baisser le prix pour cela.
	Il souhaite avoir un e-care pack (extension de garantie) allant jusqu'à 3ans sur site mais en revanche souhaite avoir une réduction supplémentaire qui le pousserait à consommer plus.

	OBJET DE LA NéGOCIATION


	La négociation porte sur le fait que je veux que le client achète l’imprimante que je lui propose avec son e-care pack.

C’est moi Dora qui est fait appel au client pour lui faire bénéficier de l’offre que HP à mis en place exclusivement pour les clients d’Actebis.
L’objectif qualitatif : est de créer une relation de confiance avec le revendeur afin de le fidéliser pour ne pas qu’il commande auprès de la concurrence et de répondre à tous ces besoins et demandes futurs.

L’objectif quantitatif global  est de pouvoir écouler les 18 imprimantes  en promotions et donc de vendre 3 à ce client. Avec un objectif  minimum de  50 euro de marge.

Stratégie de confiance

Mise en place d’une relation de confiance, puis découvrir les besoins du revendeur à l’aide de mon plan de découverte ensuite lui proposer cette offre appuyer de mon argumentaire et conclure la vente.



	Communication Commerciale



	Fiche de situation   N° 1

	NOM : Ngoubi
	Prénom : Dora

	DÉROULEMENT DE LA SITUATION

	Phases
	DESCRIPTION

	Prise de contact

Découverte de besoins
Reformulation
Argumentation 

Traitement des objections
Conclusion de la vente

Prise de congé 

Suivi

	Dans cette première étape, je me présente, valide le profil client puis présente ma carte de visite. 

A l’aide d’un plan de découverte, j’ai posé des questions ouvertes au départ puis de plus en plus fermées selon la technique de l’entonnoir sur sa situation actuelle et ses besoins futurs. Cela en pratiquant l’écoute active sur la base du SONCAS 

Je suis parti à la cueillette des oui avec une phrase du type, vous souhaitez.. c’est bien cela ? 

J’ai utilisé 3 arguments selon le plan caractéristique avantages preuves en fonction du SONCAS

Pour la traiter, je l’ai accepté, valorisé, creusé puis j’ai utilisé la technique du ricochet

J’ai utilisé la technique du « faire comme si »  en remplissant un bon de commande. J’ai pris congé en laissant ma carte de visite

Je valide la commande dans le logiciel ADONIX 

	Évaluation de la relation

Résultats, difficultés rencontrées, analyse critique

Résultats, difficultés rencontrées, analyse critique

Résultats Obtenus : Les objectifs ont été atteints. M Sapira à été séduit par le produit, et donc l’a acheté.  Soit un CA de 1324.60 euro 
Difficultés rencontrées et contraintes surmontées : La difficulté était qu’il accepte le contrat de prendre cette imprimantes alors qu’il y avait d’autre imprimantes plus performantes que celle proposés à meilleur tarifs. La manière de le surmonter a été de proposer de réaliser une commande directe comme test.
Analyse critique : Si c’était à refaire, je pense qu’il faudrait que je m’affirme plus dès le début de la vente pour prendre la conversation en main.



FICHE ANNEXE 1





                                   
Fiche de situation N°1
FICHE CLIENT A11362

IDENTITE

	ADENIA FRANCE
	Tél. : 01.48.24.07.07

	Adresse facturation : 

14 rue Crespin du Gast 75011 PARIS
	Adresse de livraison :

14 rue Crespin de Gast 75011 PARIS

	S.A.R.L.
	Créée le 25/07/2006

	Effectif : 2 personnes
	Type de clients : professionnels


CONDITIONS COMMERCIALES

Catégorie B+

Statut Gescom Ordinaire / Statut web encours SFAC accordé règlement à échéance

REPRESENTANTS
	Commercial sédentaire
	GAUTIER Marc

	Commercial terrain
	LEMONNYER Marie-line

	Interlocuteur crédit
	CHATTI Houda

	Interlocuteur service client
	ANRETAR Cynthia


CONTACTS

	FONCTION
	DIRECTION
	ACHATS
	LOGISTIQUE
	COMPTABILITE

	NOM
	BENBIHI Jérôme
	SAPIRA

Didier
	BENBIHI Jérôme
	PENYA

Avigail

	TELEPHONE
	01.48.24.07.07
	01.48.24.07.07
	01.48.24.07.07
	01.48.24.07.07

	MAIL
	jb@adenia.fr
	ds@adenia.fr
	jb@adenia.fr
	


MARCHE

	GROSSISTES CONCURRENTS
	PART DU CHIFFRE D’AFFAIRES

	INGRAM MICRO
	70%

	ETC METROLOGIE
	10%

	ACTEBIS
	20%


	DOMAINE D’ACTIVITE
	PART DU CHIFFRE D’AFFAIRES

	Serveur
	60%

	Réseau Télecom
	10%

	Station de travail
	30%


	MARQUES PREFEREES
	PART DU CHIFFRE D’AFFAIRES

	ACER
	40%

	HP
	60%
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Fiche de situation N°1
FICHE PRODUIT HP- réf : HPCB534AABF

	Général

	Type de périphérique
	Photocopieuse / imprimante / scanner 

	Type de photocopieuse
	Numérique 

	Technologie d'impression
	Laser - monochrome 

	Cycle d'utilisation mensuel (maxi)
	8000 impressions 

	Affichage
	2 lignes x 16 caractères 

	Largeur
	49.6 cm 

	Profondeur
	40.6 cm 

	Hauteur
	40.2 cm 

	Poids
	11 kg 

	Localisation
	Français / France 

	Mémoire

	Mémoire Standard
	64 Mo 

	Mémoire maxi prise en charge
	64 Mo 

	Copie

	Vitesse de reproduction maximale
	Jusqu'à 23 ppm 

	Résolution de reproduction maximale
	Jusqu'à 600 x 600 ppp 

	Agrandissement maximal de documents
	400% 

	Réduction maximale de documents
	25% 

	Copies maximales
	99 

	Impression

	Résolution d'impression maximale
	Jusqu'à 600 x 600 ppp 

	Vitesse d'impression maximale
	Jusqu'à 23 ppm 

	Pilotes / émulations imprimante
	PCL 5e, PCL 6, PostScript 3 

	Balayage

	Résolution optique
	1200 x 1200 ppp 

	Résolution interpolée
	19 200 x 19 200 ppp 

	Densité sur l'échelle des gris
	8 bit 

	Profondeur de couleur
	24 bit 

	Utilisation des documents et des supports

	Taille d'origine maximum
	216 x 381 mm 

	Type d'origine
	Feuilles 

	Capacité du chargeur de documents
	50 feuilles 

	Taille minimum de la copie
	76 x 127 mm 

	Taille maximum de la copie
	Legal (216 x 356 mm) 

	Poids minimum de la copie
	60 g/m2 

	Poids maximum de la copie
	163 g/m2 

	Type de support pris en charge
	Transparents, enveloppes, papier ordinaire, cartes, étiquettes 

	Capacité de support standard
	250 feuilles 

	Capacité de support maximum
	310 feuilles 

	Capacité du bac de dérivation
	10 feuilles 

	Capacité des bacs de sortie
	125 feuilles 

	Connectivité PC

	Fonction de connexion à un ordinateur
	Oui 

	Connexion PC
	Hi-Speed USB, Ethernet 10 Base-T/100 Base-TX 

	Protocoles réseau
	TCP/IP, IPX/SPX, AppleTalk, DLC/LLC 

	Prise en charge de système d'exploitation
	MS Windows 2000, SuSe Linux, Novell NetWare 6, HP-UX 11.x, HP-UX 10.2, IBM AIX, MS Windows Server 2003, Sun Solaris 7, Sun Solaris 8, Sun Solaris 9, Apple MacOS X 10.3 ou plus récent, MS Windows XP Professional x64 Edition, MS Windows XP Home Edition, MS Windows XP Professional 

	Logiciel inclus
	Pilotes de périphérique & utilitaires, HP Director, I.R.I.S. OCR 

	Alimentation

	Consommation en fonctionnement
	410 Watt 

	Consommation au repos
	10.5 Watt 

	Divers

	Consommables inclus
	Cartouche ( noir ) 

	Conformité aux normes
	Homologué FFC de classe B, CE, CSA, TUV GS, CISPR 22 Class B, cUL, EN 60950, EN55022, IEC950, UL 1950, EN55024 

	Garantie du fabricant

	Services & maintenance
	Garantie de 1 an 






































� Ou de l’organisation


� Deux pages d’annexes peuvent être ajoutées à la fiche pour compléter cette partie.
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