Poly élève      Réponses attendues

Remarque pour la formation
Pbique : comment rendre une com orale efficace : écoute active Comment garder une trace d’une com orale ? 
	PHASE CONTACT

1 – Comment le vendeur aborde-t-il  le client ? 

OU 2- Repérez les signes verbaux et non verbaux utilisés par le vendeur pour aborder le client 

Il l’accueille avec un large sourire, et en écartant les bras : il est souriant et se montre disponible et accueillant. (Phase accueil importante).
Le vendeur hoche la tête en signe d’acquiescement : il écoute attentivement, sans interrompre le client (silence).
« Bonjour Monsieur, puis je vous aider ? » : il se montre accueillant et attentionné

Il veut comprendre le besoin du client, en lui posant des questions
	Objectif intermédiaire :
Repérer la phase de contact, et mesurer son importance sur la suite de l’entretien.

Réactiver les notions « signes verbaux et non verbaux » 
(Aborder le pb de comment formuler la question . çà dépend de ce qu’on attend).
Q2 : mieux que Q1 si on veut réactiver les notions de Première.==> question + dirigiste


	PHASE QUESTIONNEMENT
2- Comment le vendeur procède-t-il pour obtenir des informations sur les besoins et les attentes du client ? 

2- Quel type de phrases utilise le vendeur en début d’entretien (l. 3  à  18 ) ? 
Il pose des questions diverses. Il questionne. Des phrases interrogatives
- Pourquoi ? 

pour obtenir des informations sur les besoins et les attentes du client  
3-Comparez les questions : « voulez-vous un appareil photo professionnel ou familial ? » et «  Voyagez-vous souvent ? »

OU  Combien de  réponses le client peut-il donner à la question « voulez-vous un appareil photo professionnel ou familial ? »
- « Professionnel »
- « Familial »
4-Combien de  réponses le client peut-il donner à la question «Voyagez-vous souvent ? »

Réponse large

5 - De quel type est la question «Vous avez besoin d’un grand angle » ?

Question fermée
	Objectif intermédiaire :

- comprendre l’objectif de la phase de questionnement
Q2 : on a repéré qu’on mettait un élément intéressant de réponse dans la question : l’intérêt du questionnement. Du coup, on a scindé la question : 
Va t on + loin pour les 2 questions, à savoir « quel est l’intérêt de chaque type de question /objectif du vendeur?

Synthèse intermédiaire : questionnement, intérêt 
Objectif intermédiaire :

- repérer qu’il existe dif types de questions
Q3 et 4 :

Pour que les élèves comparent les dif types de questions et retrouvent les critères d’identification de chq type.
Synthèse intermédiaire :  types de questions  
Q5 :Validation de la compréhension par une question simple  (on doit donc la poser après la synthèse partielle sur le type de questions)


	PHASE REFORMULATION
6-Que recherche le client ?

Il veut un appareil numérique léger, de qualité professionnel avec un grand angle et un retardateur.

7-Par quelle phrase le vendeur s’assure-t-il qu’il a compris les attentes et besoins du client ? 

« si je résume bien vos propos, vous êtes à la recherche d’un appareil photo numérique haut de gamme qui soit léger, avec un objectif grand angle et un retardateur »
8- Comment le vendeur formule-t-il cette phrase ? 

Il reprend toutes les caractéristiques dont le client a besoin et il cherche l’accord du client « tout à fait » 
9-Le vendeur dispose-t-il de tous les éléments pour proposer un appareil photo adapté aux besoins du client ?  

 Des élèves vont peut être trouver des infos manquante telles que le prix max, justement !!!
	Objectif intermédiaire : 

- trouver l’intérêt de la reformulation 
- repérer la technique de reformulation
Q6 :La réponse nous servira pour montrer que l’argumentation est faite par rapport au besoin.
Pb : la question 7 nous empêche de faire trouver aux élèves l’intérêt de la reformulation (puisqu’on leur dit « s’assure t il qu’il a compris le besoin ». 

Q8 : techniques de reformulation
Synthèse intermédiaire :
- objectifs et méthode de reformulation
Q9 : sert à faire le lien avec la phase suivante (l’argumentation), et sert à faire comprendre aux élèves que l’argumentation vient après le questionnement.

	PHASE ARGUMENTATION 

10-Dans un tableau, identifiez la caractéristique du Pantex 45 qui correspond à chaque besoin du client ?

Besoin d’un appareil léger ….

225 g
11-Comment le vendeur le met-il en valeur ? 

Emphase : il appuie sur la marque, et il apporte la preuve de ce qu’il énonce « Tipa Award 2009»

12-qu’en déduisez-vous sur le procédé utilisé par le vendeur pour convaincre ?

il trouvé le produit qui correspond à ce que le client recherchait. Ensuite , le vendeur peut proposer un produit adapté et citer les caractéristiques ainsi que les avantages que celles ci procurent au client. Enfin il apporte la preuve de ce qu’il annonce (TIPA AWARD) 


	Objectif intermédiaire : 

- savoir définir l’argumentation (vue en français), ses objectifs en com, et les procédés d’argumentation
Q10 : pour que les élèves fassent bien le lien entre le besoin identifié et l’argumentation.
Q11 : pour que les élèves trouvent des procédés d’argumentation
Q12 : Comment pourrait-on décomposer cette question pour que les élèves arrivent à trouver les différents types d’arguments (C.A.P., en mercat ou Communauté, logique, cadrage,autorité en GRH) ? 

Synthèse intermédiaire :

-déf, obj de l’argumentation

-Méthodes d’argumentation

	EMPATHIE
13-Comment le vendeur cherche-t-il à influencer le comportement du client ? 

il flatte le client (« puisque vous faites des photos de professionnel « ), et il trouvé le produit qui correspond à ce que le client recherchait.

	Objectif intermédiaire : 

Comprendre l’empathie

Q13 : on voulait réactiver des notions de la partie A du prog
Synthèse intermédiaire : différence entre persuasion et argumentation. 

- Notion d’empathie



	II- La restitution  
Le vendeur reçoit un message ………..

Question : Qu’aurait-il pu faire pour ne pas se trouver dans cette situation ? 

Prendre des notes pour évoquer les situations de vente réussies et de ventes échouées. Ce qui lui permettrait d’arriver à la réunion avec des éléments à présenter.

	Objectif intermédiaire : 

- découvrir la prise de note comme moyen de restituer une com orale.i

Ce dialogue ne nous permettait pas d’aborder la notion de « restitution » comme moyen efficace de garder une trace d’une com orale. Aussi, nous avons rajouter une suite …. Diversifiant par là même les supports élèves… pour raccrocher leur attention …. 

Synthèse intermédiaire :

La restitution d’un message oral


