Licence GMI
cours d’Expression ( Jean-Bernard MOLINE ) 




Mont VENTE : 

( Les étapes d’une action commerciale ) 
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On rassure la personne ( elle a fait le bon choix )





Prise de congés 










Conditionne les futurs entretiens



Vente additionnelle





Prix / Négociation



Argumenter





Découverte ( Attentes besoins principaux )





Accueil





Briser la glace ( Sourire ) 





Cadre de référence : 


Filtre toutes les informations que l’on a du monde extérieur


Il sécrète en nous : Valeurs, opinions, préjugés, stéréotypes


De 0 à 8 ans 
( Familiales / Ecole


Vie personnelle (
Etude / Expérience personnelle / relation

· Soit répéter le modèle 

· Soit créer un contre modèle

Il faut s’adapter aux cadres des autres


Schéma récapitulatif : 


















se
             Filtre liés à l’ environnement






heurte





à








canaux








      visuel,oral,concret













combinaison



+ idée de l’auditoire


+ motivation







     FEED BACK






( Question / Attitude / Comportement / Action réalisée ) 


Les BESOINS : 

1 ) Une définition des besoins : 


Besoin :
-Manque





-Ressenti comme nécessaire


2 ) Classification



2.1 ) Classification selon MASLOW




( Approche psychologique / humaine )



Besoin II


Se réaliser / s’auto accomplir / être sois par rapport à sois même



( Psychologique )

Reconnaissance / Considération / être sois par rapport aux autres






Sociaux affectif / Appartenance à une groupe






SECURITE



Besoin I





Manger / boire / dormir / SEXUEL



( Vitaux )




Besoins vitaux : Tout ce qui assure la poursuite de l’espèce



Caractéristiques : CYCLIQUE




Satisfait, le besoin disparaît mais réapparaît alors à une certaine  périodicité

Besoins psychologiques : obéisse à une loi d’Emergence



Caractéristiques :




Quand le besoin est satisfait alors apparaît le besoin de rang supérieur


2.2 ) Approche « commerciale »



L’important c’est de s’intéresser à l’autre



S
Sécurité



O
Orgueil / Considération



N
Nouveauté



C
Confort / Commodité



A 
Argent



S
Sympathie  ( (1) le courant passe / (2)faire plaisir à … )

3 ) Dynamique des besoins 


Tout individu tend à se faire plaisir et met tout en œuvre pour satisfaire ses besoins

( par contre en cas d’obstacle, chacun développent une stratégie de compensation pour retrouver son équilibre : besoins fondamentaux



FRUSTRATION





SATISFACTION




















 
        EPREUVES










CONFLIT
=



Grille de choix personnels ( motivations ) : 
1/ Proximité géographique

2/ Salaire

3/ Avantages sociaux ou en nature

4/ Ambiance société ou du service

5/ Possibilités d’évolution

6/ Formation assurée / Soutien technique

7/ Intérêt des tâches

8/ Sécurité de l’emploi

9/ Réputation de l’entreprise

10/ Autonome, organisation du travail

Prise de RDV téléphonique : 
1. Généralités

Le téléphone : appui pour entreprise 

( Sondage / Etude de marché / Publicité / Commercial => Vente de RDV )

Télévente : leur objectif est d’obtenir un carnet de RDV

2. La hiérarchisation des objectifs

Fermement décidé à

a. Obtenir un RDV avec le décideur

b. Obtenir un RDV avec le décideur à un moment plus favorable

c. Elargir  le réseau

Comment ? en lui demandant ( tout simplement ) 




Exemple : Entreprise VIVENDI (( Claire CHAZAL













mon profil ? »




1. « Connaissez-vous d’autres entreprise intéressées par   









mon projet ? »




( silence (...) )




« Essayez Morel Frères à Vendargues »




2. « Auriez-vous les coordonnées du responsable ou qui puis-je demander ? »




3. « Puis-je me recommander de votre part ? ou Puis-je faire état de notre entretien ? »






OUI


NON ( Inférence )









« Hier, j’étais en entretien avec Mr…de…









puis-je parler à… ? »

3. Les différentes étapes : 














     ( Alternative )













1. Salutation 

( légère pause )

2. Vérification Identité Société ( ou interlocuteur ) si nécessaire

3. Présentation personnelle ( prénom, Nom, Fonction / Statut )

4. Raison de l’appel

5. Formule de courtoisie / politesse

Soumettre un projet d’application professionnel 
:
faire une demande de stage

Est-ce urgent ?

C’est à quel sujet ?

Si l’on a déjà écrit à l’entreprise : c’est pour avoir son avis personnel sur :

· un dossier

· un projet 

CV : 


I ) Généralités : 


CV = Etat d’esprit



CV ( demande ( stage, emploi ), suppliques, documents administratif



CV = 
Offrir des services




Apporter des éléments de solutions




Contribuer à résoudre, à développer un projet



CV = Outil de com ( dynamique entre décideur et vous )



Offrir des services : 



1 ) Dire au lecteur

· ce que l’on sait faire

· ce que l’on pourrait faire

2 ) Inciter le décideur 

· à en connaître plus

· à le prendre en main

· à vous rencontrer

· Ce que l’on pourrait faire :

· le préciser, le mettre en valeur dans la lettre d’accompagnement

· Détailler pour permettre au lecteur de faire le transfert de vos compétences par rapport à son projet

CV = Votre publicité

30s
(
Etat d’esprit en un instant t



Présentation, l’attrait du document



Classement verticale ou mise en attente pour approfondissement

· il faut soigner la mise en forme : la présentation

CV = premier maillon vers l’emploi pour but d’obtenir un RDV jamais pour obtenir un stage ou un emploi

L’important c’est de faciliter la lecture


II ) Les éléments constitutifs ( Rubriques ) 

1 ) Coordonnées 
M.Albert ANDREE


( Etat Civil )

6, rue des fleurs





84000 Carpentras

· Vous obtenir rapidement

Tel : 

Email :


Age



( Pas solitaire )


célibataire

2 ) Titre accrocheur quelques éléments


Actuellement on privilégie :


l’instant présent ( Mode anti-chronologique )


2002 /03
Licence Info – IUP Avignon (84)


2000/02
DEUG GMI


1999/00
1ière année Economie Faculté – Montpellier (34)


1998

bac S option ….


3 ) Formations / Parcours Universitaire


Domaines de compétences

· Systèmes d’exploitation

· Programmation

· Méthodologie

· Base de données

· Logiciels usuels  standard

· Outils Internet

4 ) Connaissance

· Langues

Ecrit professionnel ( document, logiciel )

Maîtrise correcte de l’oral ( conversation, téléphone )

+ Séjours ( 2 mois en globalité )


6 ) Expérience professionnelle 



Stage entreprise



Job

2002- Etablissement MINELLI ( Transport frigorifique )

Montpellier ( 26 )

Siège Social – 10 agences en Europe

Création d’un logiciel de gestion de tournée

Analyse des besoins

Travail en équipe

Développement sous C++

Elaboration documents technique

Formation des utilisateurs dans trois agences principales

7 ) Environnement / Autres activités

8 ) Centre d’intérêt

9 ) Divers

III ) La forme / la présentation : 
1 ) A4
Portrait mais adaptable à l’environnement ou à l’événement

2 ) si possible une page ( maxi 2 pages ) Jamais recto verso

3 ) Orthographe

4 ) Police ( 2 maximums )
Taille ( 10

5 ) Original ( Contrôler une photocopie )

Il faut faciliter la lecture du CV

Il faut avoir un document aéré : 

· Détacher le « titre », l’accroche

· Informations alignées

· Mise en valeur des différentes rubriques

· Penser à utiliser parfois Format, Paragraphes, Espaces avertissement )

· Ne pas abuser du gras ( Eviter G + S ) 

La lettre de Motivation : 
1 ) 
LM
+
CV
= TOUT cohérent


LM
:
Inciter le lecteur


CV 
:
Faits éléments concrets chiffres

2 ) 
Eviter les entrées / classiques ou « bateaux »


Etre concret – précis

3 ) Motivation
(
Motiver le lecteur à aller regarder le CV et à inciter à prendre un RDV


Différent de l’énumération de vos motivations
4 ) Réponse à 5 questions clés : 


1 ) 
Qui va réaliser ce stage ( ou qui m’offre des services ) 


2 ) 
Que me propose-t’il



Que se propose-t’il  
de réaliser pendant ce stage


3 )
Quels avantages / quels intérêt ai-je par rapport à mon entreprise

4 ) 
A-t’il les compétences pour exécuter professionnellement les différentes tâches liées à sa mission
 

5 ) 
Quels sont ses motivations


Applications marketing : 
A
Attire l’Attention
(
Respect de la présentation et de la forme ( norme de courrier

commercial


I
Eveiller l’intérêt pour susciter ou provoquer le
(
en parlant de lui et argumentant











( Parler positif, verbes d’action, 











mot tonique ) 


D
Désir de passer à 
(
Suivi actif


A
l’action

(
Obtenir le RDV


Normes générales : 


1 ) Format A4 / mode portrait / papier blanc ( 80 – 90 g ) 



2 ) Manuscrit ( si demandé ) sinon tapuscrit et enveloppe à fenêtre



3 ) Si manuscrit écrire lisiblement


4 ) Pas de rature ( ni blanco )



5 ) Une page ( sinon jamais recto-verso



6 ) Orthographe ( Grammaire  )



7 ) ORIGINAL ) ( Copie personnelle )



8 ) Marge ( 1.5 à 2 )
Attention à la marge de gauche

Norme de courrier commercial : 

Environ 10 








 Expéditeur : 

Alain MERCIER




Adresse




CP VILLE





Tel





Mail

Destinataire : 
Société




Adresse




CP VILLE





Envisager d’avoir le nom du responsable




OU




Société




Madame Aline BARTHIER




Adresse




CP VILLE




OU









à l’attention de Madame …
( à souligner  )

Référence : 


Note référence : 
AM/ PRO_84/015





Alain Merthier
Département

Numéro



Votre référence : 



Ce qu’elle mettra, si elle nous les donnent, il faut la mettre



L’objet : 



Un objet par lettre



Ex : Stage de licence informatique


Titre : de la personne



Ex : Madame, Monsieur


Développement : 


1ière partie :Introduction accroche




Vous, Vos
(
Montrer que l’on connaît l’entreprise




Exemple : 
une visite sur votre site web m’a …






les possibilités d’évolution de carrière rapide dans votre société m’incite à 



2ième partie : 



Argumentation

Candidature




Présentation 


JE




Organisation pratique




Exemple : 
6 mois d’expérience professionnelle dans le secteur de ….






Je peux commencer chez vous le 14 Avril …



Suivi Actif ( Rappel ) 



Je ne permettrais de reprendre contact avec vous


3ième partie : 


Formule de politesse



Exemple : 
dans l’attente de vous rencontrer





de m’impliquer dans vos propres projets

Exemples : 


· Je désire vivement me former à 

· J’ai choisi une formation où la pratique professionnelle est essentielle

· dispensée par des professionnels, l’enseignement technique me permet d’être rapidement autonome

· le renfort d’un stagiaire durant cette période peut être l’opportunité pour concrétiser vos…



Animateur de réunion : 
· Objet et objectif : 
Objet : ce dont on parle

Objectif : Pourquoi, de quel but ?

· les différents types :
Information :  faire remonter de l’information, donner de l’information

Résoudre des problèmes :  d’ordre technique, humain ou professionnel


Préparer une décision


Prendre une décision

· Rôle de l’animateur
· Il peut jouer sur les styles d’animations

	
	Fond
	Forme

	Non directif
	
	

	Suivi directif
	
	

	Directif
	
	


· Les trois fonctions de l’animateur



1/ Production



Produire des idées, amener des suggestions, avoir des idées pour relancer le débat



2/Régulation



Travailler sur le climat, se libérer du côté « affectif »



3/Facilitation / aide à la progression

L’animateur est responsable, il doit : 

· faire s’exprimer l’ensemble ( les plus discrets ) et temporiser ( les plus bavards )

· fixer, rappeler l’ordre du jour, veiller à son respect

· garant des objectifs à atteindre

· proposer un plan d’action ( Répartition du temps )

· Gardien de l’horaire, du temps

· réduire les tensions et l’agressivité

· se faire assister par un secrétaire de séance, un rapporteur

· Faire des synthèses, pour montrer la progression vers les objectifs ou les différentes étapes

· Formuler les points d’accords et de désaccords

NB : L’animateur doit s’appuyer sur un support visible par tous


Application : 
commission


[image: image3.bmp]

Thème : 

· Publier son CV sur Internet

· Que nous apporte Internet dans noter recherche d’emploi.


1/ Contenu

· CV classique ( papier )

· CV sur le WEB


2/ Avantages et inconvénients du CV sur Internet par rapport au CV classique


3/ Précautions à prendre


4/ Où et comment créer son CV sur le WEB


5/ Intérêt d’Internet par rapport au circuit classique

Petites annonces et réponse aux petites annonces : 
1. Pourquoi une entreprise passe une petite annonce.

· Exprimer  / Résoudre un problème à court terme

· Donner de l’information

· Faire sa publicité

2. Les éléments constitutifs 



A ) Renseignements concernant l’entreprise




degrés divers ( LOGO – développer leurs particularités – anonymat )




Anonymat : 

· Recruter à l’extérieur plutôt qu’à l’intérieur

· Tester la fidélité des cades 

· Se préserver de la concurrence

· Secteur d’activités



· Leur importance ( soit au travers

· des statuts

· du Chiffre d’Affaire

· Nombre de salarié

· Nombre d’agences

· Implantation géographique ( local à international )

B ) Renseignement concernant le POSTE

· Préciser le domaine de responsabilité

· Rattachement hiérarchique

· Perspective d’évolution

C ) La FONCTION

· liste des tâches à remplir



D ) Le Profil du candidat

· Age
· Sexe

· Qualificatif utilisé ( exigé, indispensable, vivement conseillé, serait un plus, sera apprécié )

· Formation

· Expérience professionnelle ( Compétence / années / secteurs d’activité )

· Qualité personnelle



E ) Le rédacteur de l’annonce














F ) Eléments complémentaires

· Rémunération

· Statut hiérarchique : cadre, indice, convention collectives

· Type de contrat de travail / Evolution de carrière

· Moyens ( personnel, matériel, formation ) 

· Finalités ou objectifs de l’entreprise

· Nature du poste ( poste à créer / poste à développer / poste en continuité ) 











Remplacement


3 ) Réponse à la petite annonce

1. Appliquer la grille d’analyse

2. S’interroger une dernière fois

3. Répondre

a. Respecter les objectifs de l’annonce ( MONTRER / DEMONTRER ) que l’on a une adéquation par rapport à l’entreprise, au poste, au profil

b. Respect des normes de rédaction et de présentation


GRILLE : 






être sûr de ne rien oublier



RECENSER

repérer les points mis en valeur






angle d’attaque







Eléments
- objectifs ( concrets ) 



TRIER




- subjectifs ( abstraits) interprétable ( poser des question en 








entretien ) 



COMPARER

mettre en liaison les différents points


par rapport à 

forts ( arguments ( incontournable ) et les points faibles ( compensable )


notre expérience


1. Décision bilan des différents points ( et à un critères prés j’écris sinon je met de côté )

	Référence :
	Information requise

Objectif

Subjectif


	Mon expérience

Argument

points faibles



	Entreprise
	paris


	je ne réside pas



	Poste
	parc important de PC ( ? )

Programmation C++


	Maintenance du réseau de l’IUP 

ATAPI PC à Béziers



	Candidat
	23 ans


	22





2. 

1. Finalement ce poste dans cette entreprise m’intéresse t’il ?

2. Bilan des critères à un prés par rapport au profil

3. Quels sont mes atouts ? Puis-je le prouver ?

4. Quels sont mes points faibles ? Puis-je les compenser ?

5. Que puis-je apporter de plus que les autres candidats comme compétence cohérentes avec le poste proposé.


La lettre : 


Objet : 
Poste d’Ingénieur Réseau



Référence : 
01 Informatique du 05/01/03 Annonce n° 630/OI







Cadre





de








référence





Cadre





de








référence





E





R





Information I1





Information I2





BUT





But intermédiaire





But de substitution





But de remplacement





Agressivité





Rationaliser





Evasion





Identification





régression





Auto punition





Problème noyé sous l’affectivité





ALLO ?





Présentation et Accueil





Filtree et / aiguiller





Présentation au décideur





Objections réflexes





Signes d’intérêt





Proposition de RDV





On élargit le réseau





Confirmation oral ou écrit du RDV : « Bétonner le RDV »





Remerciements





On raccroche le second





+





-





que je lui ait adressé





			Avignon, le …












































		     Prénom NOM























Expéditeur





Destinataire





Référence





Titre





Développement





Société d’Intérim


( Juge le profil professionnel )





Cabinet de 


recrutement ( juge profil d’intégration ) 





B.A.L


( Journal )





Candidatures





Entreprise





Entreprise





Deux à trois arguments concrets en terme d’arguments





Essayer de garder l’initiative





Formule de politesse
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