2TSA-2005- relations avec les clients, les fournisseurs , les prescripteurs -  Négociation-vente 


La négociation – vente 

En hôtellerie
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Tout acte de vente en hôtellerie-restauration (repas, banquets, cocktails , salles de réunion, groupes série ou ponctuels, séminaires résidentiels .etc…) peut être considéré comme :

un échange entre un client et un vendeur ayant pour objectif final 

la satisfaction réciproque des 2 interlocuteurs .
Le vendeur, après avoir instauré un climat de confiance, devra identifier son client et ses besoins (motivations d’achat ) pour réaliser la vente .

Pour cela, il doit mettre en place une stratégie adaptée au style du client et préparer des outils d’aide à la vente (O.A.V).

Le vendeur n’est donc pas seulement un  homme d’influence qui va tenter de vendre son produit en étant le plus convaincant possible, il est aussi l’homme d’écoute qui sait découvrir les besoins de  son client pour lui faire une proposition adaptée .

Il est possible de décomposer l’acte de vente en 5 phases bien distinctes :

- PRISE DE CONTACT
- DECOUVERTE DES BESOINS
- ARGUMENTATION 

- REPONSE AUX OBJECTIONS
- CONCLUSION
1. LA PRISE DE CONTACT

C’est une phase essentielle 

L’image donnée par le négociateur dans les premières minutes conditionne souvent la suite de la relation.

Il doit apparaître sur de soi, professionnel et inspirer confiance.

Certains gestes  et attitudes peuvent être des déclencheurs de la vente (sourire, gestes ouverts, poignée franche, regard), d’autres au contraire peuvent la faire rater.

Voici quelques règles de base à appliquer :  

On doit respecter la règle des 4/20 (secondes, mots, gestes, expressions)

· Avoir une tenue impeccable et soignée.

· Se présenter  (Bonjour madame----------- ou monsieur,    Charlotte DURAND responsable réception de l’hôtel Floridotel Monceau) et  vérifier l’identité et la fonction occupée par le client (ex : Vous êtes bien madame LOGICIELLE , directrice de la société ALCATEL ?) 

· devancer le client (je vous en prie, nous allons nous installer dans mon bureau,…)

· L’installer face à vous , le mettre à l’aise  et procéder à l’accroche commerciale en exprimant le besoin et non le produit à vendre (rafraîchissement, phrases de « banalité…ex ;  madame LOGICIELLE, avez vous trouvé facilement notre hôtel ?  vous m’avez demandé de regarder s’il était possible d’organiser une réunion dans notre hôtel, j’ai le plaisir de vous confirmer cette possibilité »)
· Rappeler l’objet du rendez-vous et l’ensemble des informations recueillies ainsi que la durée et le plan de l’entretien (cela ne nous prendra que 20 minutes .j’ai besoin de mieux connaître vos attentes afin de vous faire l’offre la plus adaptée à votre demande)

· Proposez  avant de commencer la discussion une visite complète de l’établissement (chambres et salles de réunion, bar restaurant, parking….)

2. LA DECOUVERTE DES BESOINS DU CLIENT
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L’identification complète des besoins du client permet  au vendeur de faire une bonne argumentation ,  personnalisée et efficace qui débouchera sur une vente.

 Afin de cerner les attentes du client, il est indispensable de QUESTIONNER dans un ordre logique , d’écouter ses réponses et de NOTER  ces informations sur une feuille de synthèse.

 CETTE TECHNIQUE EST APPELEE –ECOUTE ACTIVE ----------------------------

Il faut préparer avant l’entretien si possible  un plan de découverte ou plan de questionnement (annexe  ) ; il s’agit d’une liste de questions structurée.

(Remarques ; 

 il faut pour le vendeur poser d’abord des questions d’ordre général (questions d’information) pour poursuivre par des questions de détail (questions d’approfondissement)

en hôtellerie ,voici la liste non exhaustive des questions à poser à son client :

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-
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3. L’ARGUMENTATION =  CONVAINCRE
Dans cette étape, il s’agit pour le vendeur de persuader le client qu’il fait le bon choix, qu’il ne se fait pas avoir, et qu’il obtient totale satisfaction par rapport à ses attentes , il faut donc le convaincre .

Un argument commercial est une proposition destinée à convaincre un acheteur de l’intérêt du produit ou de l’offre 

Ex :  le système ABS d’une voiture (caractéristique) devient :

 en cas de freinage violent, les roues ne se bloquent pas ( Avantage ) , la distance de freinage est de 50 mètres à 100 km/h sur route sèche (  preuve  ).

L’ensemble des arguments utilisés pour un produit forme l’argumentaire de vente.

(.exercice ; essayez de dresser l’argumentaire de vente de l’hôtel floridotel monceau en transformant les caractéristiques en avantages pour le client. 

- double vitrage :

- Climatisation :

- Salons à la lumière de jour :

- Chambres de 35 m² :

- Hôtel de 100 chambres :

Synthèse : Pour convaincre, il faut découvrir les motivations de son client  (en le laissant parler, en le questionnant avec douceur , en lui faisant croire que l’idée est de lui ) mais aussi : citer des références , des témoignages, illustrer de schémas, fournir des explications, FRAPPEZ LA VUE ET L’IMAGINATION  (d’après C.DALE).

4. TRAITEMENT DES OBJECTIONS 

Parfois (souvent), (toujours le jour de l’examen) ,le client n’est pas  convaincu après la phase n°3, 

Nous pouvons distinguer 4 catégories d’objections ; les objections          , les objections         , les objections            , les objections             .

Dans ce dernier cas, le client ne s’exprime pas verbalement mais a un comportement physique qui manifeste sa désapprobation.(sourire narquois, moue,…) , il faut QUESTIONNER le client pour en savoir plus .

· S’il a des doutes ou des craintes, il faut le RASSURER en corrigant 
· [image: image5.wmf]S’il ignore ou qu’il n’a pas compris certains points , il faut LUI EXPLIQUER 
· S’il trouve le prix global trop élevé,  il faut AMELIORER  la prestation au niveau qualitatif ou quantitatif  

· Si le client est de mauvaise foi , il ne faut pas démentir. continuer à l’écouter, chercher à comprendre ses réelles motivations, isoler l’objection en posant une question pour être sûr que l’objection est unique questionner et reformuler.

Avant de passer à la dernière étape, il sera  indispensable de faire quelques concessions .

 REFORMULER L’ensembles des éléments convenus et recueillis sous forme de synthèse.
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5. CONCLUSION ET PRISE DE CONGE

Conclure signifie concrétiser l’entretien en obtenant l’accord du client

.

Il faut conclure au moment où le client se sent prêt et qu’il commence à rentrer dans certains détails précis .

  (il pose des questions sur des détails , il reste silencieux après avoir écouté les arguments du vendeur, il formule de toutes petites objections ..)

C’est ce que l’on appelle les ------------------------------------

· REFORMULER LES AVANTAGES PUIS ETABLIR LE DEVIS en évoquant les  conditions de vente

· LUI REMETTRE UNE CARTE DE VISITE

· LE REMERCIER DE SA VISITE

· LUI DIRE QUE NOUS ATTENDONS LE PLUS RAPIDEMENT POSSIBLE SA DECISION 

· LE RACCOMPAGNER ET PRENDRE CONGE


DOCUMENT PREPARATOIRE A LA NEGO-VENTE D’UN SEMINAIRE RESIDENTIEL.

	DATES
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( Rappel :

Composition d’un S.R : PDJ+LOC SALLE+PAUSES (2) +dejeuner + diner + chambre

composition d’un ½ S.R ; idem moins un repas (déjeuner ou diner)

composition d’une J.T : LOC SALLE + PAUSES + DEJEUNER  

La négociation – vente 

En hôtellerie


Introduction :

Le vendeur, après avoir instauré un climat de confiance, devra identifier son client et ses besoins (motivations d’achat ) pour réaliser la vente .

Pour cela, il doit mettre en place une stratégie adaptée au style du client et préparer des outils d’aide à la vente (O.A.V).

Le vendeur n’est donc pas seulement un  homme d’influence qui va tenter de vendre son produit en étant le plus convaincant possible, il est aussi l’homme d’écoute qui sait découvrir les besoins de  son client pour lui faire une proposition adaptée .

Il est possible de décomposer l’acte de vente en 5 phases bien distinctes :

- 

- 

- 

-

-

1. LA PRISE DE CONTACT

C’est une phase essentielle 

L’image donnée par le négociateur dans les premières minutes conditionne souvent la suite de la relation.

Il doit apparaître sur de soi, professionnel et inspirer confiance.

Certains gestes  et attitudes peuvent être des déclencheurs de la vente (sourire, gestes ouverts, poignée franche, regard), d’autres au contraire peuvent la faire rater.

Voici quelques règles de base à appliquer :  

On doit respecter la règle des 4/20 (secondes, mots, gestes, expressions)

2. LA DECOUVERTE DES BESOINS DU CLIENT 

L’identification complète des besoins du client permet  au vendeur de réaliser une bonne argumentation,  personnalisée et efficace qui débouchera sur une vente.

 Afin de cerner les attentes du client, il est indispensable de QUESTIONNER dans un ordre logique , d’écouter ses réponses et de NOTER  ces informations sur une feuille de synthèse.

 CETTE TECHNIQUE EST APPELEE -----------------------------

Il faut préparer avant l’entretien si possible  un plan de découverte ou plan de questionnement (annexe) ; il s’agit d’une liste de questions structurée.

(Remarques ; 

 il faut pour le vendeur poser d’abord des questions d’ordre général (questions d’information) pour poursuivre par des questions de détail (questions d’approfondissement)

en hôtellerie ,voici la liste non exhaustive des questions à poser à son client :
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Pour mieux cerner les attentes du client, il est indispensable pour le vendeur de connaître les mobiles d’achat de ce dernier ; nous pouvons alors utiliser la méthode appliquée en mercatique SONCAS .


6. L’ARGUMENTATION =  CONVAINCRE
Dans cette étape, il s’agit pour le vendeur de persuader le client qu’il fait le bon choix, qu’il ne se fait pas avoir, et qu’il obtient totale satisfaction par rapport à ses attentes , il faut donc le convaincre .

Comment ? 

Ex :  le système ABS d’une voiture (caractéristique) devient :

 en cas de freinage violent, les roues ne se bloquent pas (            ) , la distance de freinage est de 50 mètres à 100 km/h sur route sèche (            ).

L’ensemble des arguments utilisés pour un produit forme l’argumentaire de vente.

(.exercice ; essayez de dresser l’argumentaire de vente de l’hôtel floridotel Monceau en transformant ses caractéristiques en avantages pour le client. 

· double vitrage :

· Climatisation :

· Salons à la lumière de jour :

· Chambres de 35 m² :

· Hôtel de 100 chambres :

Synthèse : Pour convaincre, il faut découvrir les motivations de son client  (en le laissant parler, en le questionnant avec douceur ,  mais aussi : citer des références , des témoignages, illustrer de schémas, fournir des explications, FRAPPEZ LA VUE ET L’IMAGINATION  (d’après C.DALE).

3. TRAITEMENT DES OBJECTIONS : 

Parfois (souvent), (toujours le jour de l’examen) ,le client n’est pas  convaincu après la phase n°3, 

Nous pouvons distinguer 4 catégories d’objections ; les objections              les objections              , les objections                   , les objections             .

Dans ce dernier cas, le client ne s’exprime pas verbalement mais a un comportement physique qui manifeste sa désapprobation.(sourire narquois, moue,…) , il faut QUESTIONNER le client pour en savoir plus .

· S’il a des doutes ou des craintes, il faut le RASSURER en corrigant 
· S’il ignore ou qu’il n’a pas compris certains points , il faut lui EXPLIQUER 

· S’il trouve le prix global trop élevé,  il faut AMELIORER  la prestation au niveau qualitatif ou quantitatif  

· Si le client est de mauvaise foi , il ne faut pas démentir. continuer à l’écouter, chercher à comprendre ses réelles motivations, isoler l’objection en posant une question pour être sûr que l’objection est unique questionner et reformuler.

Avant de passer à la dernière étape, il sera  indispensable de faire quelques concessions .

 REFORMULER L’ensembles des éléments convenus et recueillis sous forme de synthèse.


7. CONCLUSION ET PRISE DE CONGE

Conclure signifie concrétiser l’entretien en obtenant l’accord du client

Il faut conclure au moment où le client se sent prêt et qu’il commence à rentrer dans certains détails précis .

  (il pose des questions sur des détails , il reste silencieux après avoir écouté les arguments du vendeur, il formule de toutes petites objections ..)

C’est ce que l’on appelle les ------------------------------------

· REFORMULER LES AVANTAGES PUIS ETABLIR LE DEVIS en évoquant les  conditions de vente

· LUI REMETTRE UNE CARTE DE VISITE

· LE REMERCIER DE SA VISITE

· LUI DIRE QUE NOUS ATTENDONS LE PLUS RAPIDEMENT POSSIBLE SA DECISION 

· LE RACCOMPAGNER ET PRENDRE CONGE
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( Rappel :

Composition d’un S.R : PDJ+LOC SALLE+PAUSES (2) + déjeuner + diner + chambre

composition d’un ½ S.R ; idem moins un repas (déjeuner ou diner)

composition d’une J.T : LOC SALLE + PAUSES + DEJEUNER  
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