L’oral de communication commerciale
BTS N.R.C. épreuve E4

L’oral se décompose en 3 parties :

· Présentation de la situation de communication (10 minutes)

· Sketch (20 minutes)

· Évaluation du sketch (10 minutes)

La Présentation de la situation de communication

Elle permet au jury de visualiser la situation dans son contexte, mais aussi d’évaluer votre capacité d’adaptation ; le plan est le suivant (les temps sont donnés à titre indicatif, en réalité, il vaut mieux prévoir une intervention globale de 8 minutes 30 à 9 minutes, laissant ainsi au jury 1 à 2 minutes pour d’éventuelles questions). L’exemple est évidemment purement théorique :
	ETAPES
	DUREE

(indicative)
	EXEMPLE
	Je montre

	Présentation personnelle
	30 sec.
	Bonjour, je m'appelle Maxime MOULINS, je me présente ici pour valider mon épreuve de communication commerciale au terme de mes deux années de BTS NRC.
	Sourire, regard franc, je me tiens droit, j’ai disposé devant moi mes outils pendant que le jury vérifiait ma carte d’identité. Je présente une feuille A4 décrivant le plan de mes 10 premières minutes au jury.

	l’entreprise : quelques mots suffisent mais la présentation doit être assez précise pour que le jury puisse s’approprier le jeu de rôle, en particulier, dans le cas où votre entreprise n’est pas très connue.
	1,5 min 
	J'ai préparé mon BTS en alternance dans l'entreprise XXXXX qui m'a accueillie comme commercial terrain : celle-ci est spécialisée dans l'entretien de compresseurs frigorifiques industriels, pour des clients tels que Danone ou Picard. Notre métier est d'assurer la maintenance de ces équipements dans le cadre de contrats de maintenance, généralement annuels. Notre clientèle attend de nous un service particulièrement rapide et exigent dans la mesure où une panne non rapidement résolue risque d'entraîner des pertes de marchandises importantes, et donc des frais colossaux.
	Une plaquette de mon entreprise

Un catalogue produit

Photo d’une ou deux installations représentatives

	Le poste que vous occupez : intervention courte permettant de contextualiser la situation dans vos missions habituelles
	
	Dans cette entreprise régionale qui emploie 28 personnes sur notre site de Lyon (dont 6 commerciaux), j'ai été embauché pour développer le secteur de l'est lyonnais, terrain riche en industries et donc en clients potentiels. De plus, l'un de nos concurrents qui occupait ce secteur géographique a récemment déposé le bilan, ce qui constitue pour mon entreprise une importante opportunité de développement à court terme.
	Je montre une carte avec mon secteur commercial, si possible découpé en zones et sous zones

	Le contexte de la situation : ce sont les conditions qui ont amené la situation, qui l’explique.
	1 min
	Dans le cadre de mon activité, j'ai envoyé, le 17 avril 2006, un mailing (publipostage) afin d'informer nos clients du développement de notre entreprise et notamment, d'une possibilité d'intervenir, en maintenance, sur de nouveaux équipements : ce courrier constituait pour moi un prétexte à une relance téléphonique en vue d'une prise de rendez vous. C'est ainsi que j'ai obtenu un entretien avec Monsieur DUBOIS de la société BUBOIS SA
	Je montre le mailing

	L’interlocuteur rencontré (entreprise et contact)
	3 min
	Après avoir pris mes informations sur les pages jaunes, societe.com ainsi que sur un annuaire professionnel, j'ai pu découvrir que la société DUBOIS SA stocke des ingrédients de boucherie et charcuterie industrielle, et qu'ils disposaient donc naturellement d'entrepôts frigorifiques (et donc, des compresseurs à entretenir). M. DUBOIS, quant à lui est responsable technique de cette entreprise, logiquement donc l'interlocuteur utile et décisionnaire. Au téléphone, il m'a donné l'impression de quelqu'un de cordial, de conciliant, à l'écoute et attentif à mes arguments techniques.
	Je montre mes sources d'information (pages jaune, extrait societe.com, extraits annuaire)

	Comment je me suis préparé
	
	Afin de préparer mon rendez-vous, j'ai imprimé un plan (sur mappy.com), j'ai fait des recherches dans le fichier prospect de mon entreprise mais n'est pas trouvé de contact préalable avec ce client. Enfin et grâce à google.actu, j'ai trouvé 1 article issu de la presse industrielle sur cette entreprise et ses dirigeants.
J’ai donc pris connaissance de l’ensemble de ces informations afin d’avoir mon prospect bien à l’esprit.
	je montre mon plan, je montre l'article

	L’objectif poursuivi
	
	Je me rends donc Le 9 mai à ce rendez-vous, 2 semaines après notre entretien téléphonique qui avait eu lieu, lui-même 5 jours après réception du mailing. Mon objectif premier est de procéder à une recherche de besoins ; je sais par expérience, que dans ce domaine d'activité, les contrats de maintenance sont généralement signés pour 1 an et que, sauf exception, ils ne sont pas dénoncés avant terme : il me faut donc découvrir avec qui DUBOIS SA traite, quand est-ce que leur contrat arrive à terme et quels sont leur critères et procédures pour la sélection de leur fournisseurs et prestataires. Tout cela m’aidera à me positionner comme prestataire à contacter lors de leur prochaine consultation. Il me faut bien évidemment identifier les sites sur lesquels la maintenance doit être faite et les types d’équipement.
	 Obj de repli
Contrat type

	Le résultat
	
	Lors de cet entretien, il s'est avéré que l'entreprise DUBOIS SA était ouverte pour remettre en question leur contrat actuel lorsque celui-ci arriverait à terme, à savoir le mois suivant. J'ai donc pu convaincre M. DUBOIS de notre professionnalisme et nous avons été consulté par appel d'offre restreint le 11 juin 2006. Le contrat a été effectivement signé le mois suivant
	copie du cahier des charges, du devis et du contrat

	L’intégration des paramètres modifiés
	3 min
	Dans le cas que vous m'avez soumis, on retrouve certains paramètres : toutefois, vous m'avez indiqué que mon interlocuteur était, cette fois, le Directeur Général de l'entreprise : cela implique qu'il me faudra bien m'assurer qu'il est décisionnaire ou, qu'un de ses adjoints ne soit pas prescripteur : dans un tel cas, il me faudrait m'assurer de 2 interlocuteurs dans l'entreprise et non plus d'un seul, et donc, obtenir des informations sur ce second contact et un rendez-vous avec lui. En outre, vous m'avez indiqué que c'est l'entreprise qui a pris contact avec notre société ce qui modifiera légèrement mon approche et ma prise de contact : je peux supposer que s'ils ont pris contact avec notre entreprise, c'est qu'il y a une décision qui va se prendre à court terme peut être même qu’ils veulent changer de prestataire.
	 

	Le développement d’une stratégie de communication pour s’adapter aux nouveaux paramètres.
	
	Ma priorité va donc être de déterminer l'échéance du contrat de ce prospect, mais également les raisons qui l'amènent à remettre en question son prestataire actuel : les éléments d'une éventuelle insatisfaction seront de bons indicateurs sur sa motivation et donc, sur l'argumentation à développer. Au cas où le prospect a été déçu d'un précédent contrat, il attendra sans aucun doute d'être rassuré et donc sera sensible à des arguments très factuels ; à priori, mon argumentation s'axera donc sur la sécurité.
Je vais devoir identifier chaque intervenant de la chaîne de décision et tenter d'obtenir soit un rendez-vous avec chacun d'entre eux, soit un rendez-vous groupé.
	 

	Présentation des outils à votre disposition
	1 min
	Afin d'être paré à toute éventualité, j'ai à ma disposition mon dossier client avec les élément que j'ai réuni sur lui et que je vous ai présenté tout à l'heure, une documentation complète sur mon entreprise, sur les matériels dont nous assurons l'entretien, les documents assurant nos agréments et certification (AFAQ, ISO) ; ces outils serviront de preuves lors de mon argumentation et je les ai prévu en 4 exemplaires au cas ou d’autres interlocuteurs viendraient se joindre à nous dans le courant de l’entretien.

Je dispose également de cartes de visite, d’une calculatrice pour faire, le cas échéant, une première évaluation et évidemment, d’un bloc pour prendre des notes et de quoi écrire.
	Présentation des outils

	Conclusion
	 
	Je crois en avoir terminé, avez-vous des questions ou désirez-vous que commencions le sketch tout de suite ?
	 


Quelques observations :
· n’hésitez pas à dire que vous êtes en alternance, le jury le sait de toute façon et faire semblant de le cacher est ridicule,

· ne mentionner JAMAIS le nom de votre centre de formation : c’est interdit

· parler à un rythme soutenu, mais pas trop vite, sans quoi, vous déraperez

· montrez vos outils avec naturel au fur et à mesure de votre présentation, mais gardez votre espace de travail « propre » et structuré, vous devez savoir à tout moment où se trouve chacun de vos outils

· après votre présentation, rangez vos outils consciencieusement, sans quoi, vous ne les retrouverez pas lors de la simulation
	Objectifs
	Pour commencer, j’ai atteint mes objectifs. Je désirais identifier les interlocuteurs décisionnaires et j’ai la liste des personnes, leur nom et l’assistante me remettra en sortant leur lignes directes.

Ensuite, je voulais identifier la date d’échéance du contrat et le partenaire actuel de mon prospect : c’est chose faite.

Enfin, je voulais positionner notre entreprise dans la perspective d’une consultation future : j’ai la date de début de la consultation et M. DUBOIS m’a dit de le rappeler à cette date.

Tous mes objectifs ont donc été atteints.

	Le client
	Pour ce qui concerne mon client, il était, comme c’est souvent le cas dans l’univers de la maintenance industrielle, très axé sur la Sécurité. Il a montré une volonté d’avoir un partenaire de confiance qui prendrait en charge l’ensemble du processus de maintenance ce qui me laisse croire qu’il est également fortement axé CONFORT. Enfin, il s’est montré attentif sans être rigide à la question du prix. Son SONCAS est donc fortement axé SECURITE-CONFORT, PRIX de façon plus secondaire, mais dans le contexte d’un appel d’offre, c’est un élément qui ne peut pas être négligé.

	La prise de contact
	Si je reprends étapes par étape les phases de notre entretien qui ont suivi à peu près un plan de vente classique : la prise de contact a été distante, moins chaleureuse que celle à laquelle j’ai été confronté dans la situation vécue en entreprise. Je me suis montré « admiratif » de ses nouvelles installations et lui ai demandé depuis quand elle étaient opérationnelles.

Il s’est montré assez orgueilleux lorsqu’il m’a parlé de la nouvelle unité de production.

	Le plan de découverte
	J’en ai profité pour lui demander combien de sites existaient ce qui m’a permis d’initier mon plan de découverte. Je me suis efforcé d’alterner des questions ouvertes ou fermées pour donner plus de rythme à l’entretien, obtenant par les questions ouvertes une information plus riche et usant de questions fermées lorsque j’avais besoin de précisions ou de chiffres, 
j’ai pu identifier les éléments qui me permettaient de présenter une offre sous le jour le plus favorable.

J’ai pu déterminer les infrastructures sur lesquelles intervenir en maintenance, leur âge, leur types techniques mais également le type de contrat recherché par DUBOIS SA.

J’ai enfin pu déterminer que M. DUBOIS était décisionnaire même si son responsable technique aurait une forte influence sur sa décision.

	Reformulation
	J’ai axé ma reformulation sur les éléments fondamentaux que mon prospect a validés par un « c’est tout à fait ça » qui m’a permis d’enchaîner sur mon argumentation.

	Argumentation / traitement des objections
	J’ai axé mon argumentation sur notre réactivité, nos délais, la compétence de nos techniciens, mais aussi sur les normes qualité auxquelles répond notre entreprise. Lorsqu’il s’est montré inquiet de notre statut de « petite entreprise » j’ai paré l’objection en lui citant des références de grands groupes que nous avons en portefeuille. Je lui laissé le numéro de téléphone de mon contact chez PICARD Rhône Alpes avec lequel j’entretien d’excellentes relations.

Ses autres objections majeures ont porté sur notre capacité à intervenir en 24h sur toute la France. Je l’ai rassuré en lui spécifiant que cela serait précisé sur notre contrat d’intervention mais également que notre prime annuelle serait calculée sur nos délais d’intervention.

Lorsque les conditions ont été abordées, j’ai pu obtenir une évaluation approximative de son budget de l’année précédente, budget n’intégrant pas la nouvelle unité de production, j’ai avancé une estimation rapide à sa demande qui n’a pas semblé le surprendre, mais tout en lui spécifiant que je devais valider le tarifs avec notre directeur technique.

	Conclusion / prise de congé
	Le suivi de ce rendez-vous est assuré, je dois le contacter dans 3 semaines afin de lui dire si nous avons bien reçu le cahier des charges et lui faire parvenir notre proposition avant de reprendre rendez-vous avec lui pour lui commenter notre offre.

Je lui ai laissé deux exemplaires de notre documentation, une pour lui et une pour son responsable technique. J’ai bien proposé de rencontrer celui-ci immédiatement mais il n’est malheureusement pas sur site le jour de mon rendez vous.

	Conclusion générale
	Je pense que la préparation de l’entretien et une bonne maîtrise de mon produit m’ont permis de convaincre mon prospect du professionnalisme de mon entreprise. J’ai bon espoir pour la suite des évènements, même si je reste conscient qu’un concurrent peut se positionner durant l’appel d’offre et nous « souffler » le marché, mais ça fait partie du « jeu »


