Vente
Partie 2 – Les phases de la vente: 
Mission 9: L’argumentation sur le produit
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Objectifs : Etre capable de construire un argumentaire adapté au besoin du client

Plan :  I. Connaitre son produit
II. Construire un argument
III. Adapter ses arguments aux attentes du client
IV. Développer ses arguments
V. Réaliser une vente additionnelle

Mise en situation : Vous êtes en période de formation en entreprise à la FNAC de Grenoble, spécialisé dans la vente de produits culturels et techniques.
M. Scapin, responsable du magasin, vous a affecté au secteur téléphonie. Il souhaite vous apprendre à travailler votre argumentaire pour mieux répondre aux attentes des clients. 
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I. Connaitre son produit

M. Scapin vous demande dans un premier temps de vous familiariser avec les principales fonctions et caractéristiques des téléphones mobiles. Il vous donne une série de « besoins clients » qu’il vous demande d’associer à une fonction / caractéristique précise des téléphones mobiles. A cet effet, il met à votre disposition un extrait du guide d’achat des téléphones mobiles de la FNAC.


Activité 1 : Associez le besoin à la fonction / caractéristique du téléphone qui convient. 
Complétez l’annexe 1 en consultant le document 1 (Aidez-vous d’un surligneur et, si besoin, de l’ordinateur pour le vocabulaire technique) :

Annexe 1 : 
	
	Besoins
	Fonctions

	1
	Trouver son chemin dans une ville inconnue
	

	2
	Sécuriser l’accès à mon téléphone
	

	3
	Regarder des films ou jouer aux jeux vidéo
	

	4
	Protéger mon téléphone des chocs
	

	5
	Montrer ses images de vacances
	

	6
	Avoir une batterie performante
	

	7
	Stocker des photos sur mon téléphone
	

	8
	Avoir une bonne couverture Internet et un bon réseau
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Document 1 : Extrait du guide d’achat des téléphones mobiles	
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Document 1 (suite)
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Le choix du téléphone dépend des fonctions attendues par le client mais à fonctions égales, d’autres critères sont à considérer. M. Scapin vous remet un nouveau document (doc.2) afin d’affiner votre connaissance du produit.
Votre tuteur vous remet un extrait de la gamme des téléphones mobiles commercialisés dans le magasin qu’il vous demande d’étudier.

Activité 2 : Repérez dans le document 2 les quatre principaux critères de choix d’un téléphone portable (surlignez-les) et associez-les à leur définition. Complétez l’annexe 2 :

Document 2 : Bilan : les vrais critères de choix des consommateurs de hi-tech

Qui croire ? Les instituts spécialisés qui prédisent que 2016 sera green, ou ce que nos lecteurs ont répondu le plus sincèrement, à savoir que l’éco-attitude dans son ensemble n’est pas parmi les trois premiers critères de choix que pour… 5% d’utilisateurs !
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Source : lesnumériques.com

Annexe 2 : Critères de choix et mobiles d’achat
	
	Critère de choix dans l’achat d’un téléphone
	Mobiles d’achat

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	




Activité 3 : Classez les téléphones mobiles du document 3 selon les critères suivants :
a) Le moins cher :……………………………………………………………………………………… 
b) Le plus complet : ……………………………………………………………………………………
c) Le plus autonome : …………………………………………………………………………………
d) Le plus design : ……………………………………………………………………………………..
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N.B : Si besoin, vous pouvez utiliser votre PC pour le vocabulaire technique
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Document 3 : Extrait des dossiers techniques FNAC
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Même si le Xperia Z5 est sorti 6 mois seulement après le Z4, il apporte des nouveautés bienvenues. Comme toujours dans la gamme Xperia, il est protégé contre l’eau et la poussière. Son point fort incontestable : son autonomie, grâce à son excellent mode Stamina

[image: ]
[image: ][image: ]
Document 3 (suite)   [image: ]
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Ce smartphone reste le plus élégant de tous. L’arrivée imminente 
 de l’Iphone 7 sur le marché devrait en étonner plus d’un 
 encore sur ce critère !
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Il dispose de tout ce que les consommateurs peuvent rechercher sur un smartphone.
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II. Construire un argument

La formule de construction d’un argument est toujours la même : on cite une caractéristique du produit dont on précise l’avantage pour le client, le tout, appuyé par une preuve ou une démonstration qui facilite la compréhension et implique le client. 
Lisez le document 4 :

Document 4 : L’argumentation
Construction d’un argument = une caractéristique + un avantage + une preuve
Une caractéristique (technique ou commerciale) peut-être une fonction, un service rendu par le produit ou un élément descriptif du produit (exemple : le téléphone X permet de prendre des photos).
A chaque fonction correspond un « avantage client » qu’il faut mettre en valeur (exemple : grâce à sa fonction photo, vous pouvez emmener vos photos partout avec vous). 
Il est important de prouver au client ce que l’on dit en lui montrant ou en lui faisant essayer le produit (exemple : regardez les belles photos que l’on peut prendre!).
















Maintenant que vous connaissez mieux votre produit, M. Scapin vous demande d’écouter attentivement le dialogue (doc.4) d’un vendeur confirmé avec son client afin de composer par la suite vos propres arguments.


Activité 4 : Repérez dans le dialogue de vente ci-dessous (doc.5) les trois principaux arguments développés par le vendeur. Complétez l’annexe 3 :

Document 5 : Extrait du dialogue vendeur-client
Client : « Comme je vous le disais, je cherche un portable pour ma fille. »
Vendeur : « Vous avez des exigences particulières ? »
Client : « Je cherche un portable pas trop cher avec des options multimédias ».
Vendeur : « J’ai justement reçu le Sony Ericsson qui dispose des options multimédia. Il possède notamment la fonction Wap qui permet d’aller sur Internet, et la visiophonie, qui permet de se voir en téléphonant. »
Client : Comment ça marche ? »
Vendeur : « Regardez, c’est facile, vous consultez les horaires de train sur le site de la SNCF comme sur un ordinateur classique ».
Client : « En effet, c’est pratique ! »
Vendeur : « Et pour la visiophonie, il suffit d’appeler un correspondant qui possède la même option. (Il se met en communication avec un collègue). Vous voyez mon collègue sur l’écran ? »
Client : « C’est impressionnant ! Et pour le prix ? »
Vendeur : « C’est un prix de lancement, il ne coûte que 40 euros. Regardez, comparé à cet autre modèle qui possède les mêmes options, il est deux fois moins cher ! »

























Annexe 3 :
	Arguments
	Caractéristique
	Avantage
	Preuve

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	






III. Adapter ses arguments aux attentes du client

L’efficacité du vendeur repose sur sa capacité à choisir les bons arguments : par exemple, il ne sert à rien de parler du prix si le mobile principal d’achat du client est la sécurité.


Activité 5 : M. Scapin vous donne une série de profils clients et vous demande d’associer à chacun d’eux un téléphone de la gamme présentée dans le document 3 p.5.

Déterminez dans l’annexe 4, pour chaque client, le mobile d’achat principal (S.O.N.C.A.S), le téléphone à retenir et la caractéristique principale à mettre en valeur :
Annexe 4 :
	Client
	Mobile principal selon SONCAS
	Téléphone
	Caractéristique principale à mettre en avant

	Paulin, étudiant, aime les produits de marque et les objets design.
	
	[bookmark: _GoBack]
	

	Dylan, enseignant, recherche un portable pas cher mais avec un minimum de fonctions.
	
	
	

	Simon, commercial, adepte des nouvelles technologies, recherche un téléphone portable avec les dernières options comme le GPS pour l’aider dans son travail.
	
	
	

	François, vendeur, recherche un téléphone portable classique avec une bonne batterie car il s’en sert souvent.
	
	
	


IV. Développer ses arguments

M. Scapin souhaite à présent tester votre capacité à développer un argument complet face à chaque profil de client identifié précédemment. 

Activité 6 : Rédigez un argument (caractéristique, avantage, preuve) pour chaque client compte tenu de la caractéristique retenue. Servez-vous de l’exemple donné ci-dessous :
Exemple: Myriam: Samsung SGH-J600 
“Le Samsung SGH-J600 est simple, efficace et possède une bonne ergonomie, ce qui le rend facile à utiliser. Je vous laisse essayer… ».

Paulin :………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
Dylan :………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
Simon :……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
François :……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


V. Réaliser une vente additionnelle

La vente additionnelle (complémentaire ou supplémentaire) n’est pas une nouvelle vente. C’est une vente qui complète une vente du produit principal. Un nouveau produit est proposé uniquement si la vente du produit principal est assurée. M. Scapin vous donne deux exemples de produits complémentaires d’un téléviseur : des enceintes et un support mural.

a) En quoi ces deux produits sont-ils complémentaires de l’achat d’un téléviseur ?
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
b) Quelle peut-être la valeur des produits complémentaires proposés comparée à celle du produit principal ?
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
c) Trouvez deux produits complémentaires pouvant être proposés en vente additionnelle d’un téléphone mobile et d’un ordinateur portable.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

La difficulté est d’amener naturellement la vente additionnelle. M. Scapin vous propose, dans le document 6, deux techniques faciles à utiliser pour formuler la proposition du produit complémentaire.

Document 6 : Exemples de techniques pour proposer une vente complémentaires :

1. « Avez-vous pensé… aux balles pour jouer avec votre nouvelle raquette de tennis ? »
2. « Il serait bon de compléter votre achat avec une housse de protection pour votre raquette. »


Activité 7 : En vous aidant du document 6, rédigez les deux formulations pour chaque produit complémentaire trouvé à la question c) en reprenant les termes-clés soulignés ci-dessus.

Téléphone mobile :

1. …………………………………………………………………………………………………………..

2. …………………………………………………………………………………………………………..


Un ordinateur portable :


1. …………………………………………………………………………………………………………

2. …………………………………………………………………………………………………………
























SYNTHESE MISSION 9


L’argumentation sur le produit



Proposition de plan aux élèves (mis au tableau) :


1) Ce que le vendeur doit étudier avant d’argumenter et pourquoi :


2) Le nom des éléments qui composent un argument (+ définitions des éléments):














3) Les mobiles d’achats (but de les détecter) et la méthode SONCAS (définition):


4) La vente additionnelle
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- Lataille

Entre une phablette 63 pouces et un smartphone 47 pouces Cst le grand écart. Si vous regardez souvent des vidéos,
Si vous tes grand amateur de jeu vidéo ou encore $i vous utilisez voire smartphone pour de la bureautique ou dune.
maniére générale dans un cadre professionnel, un grand écran apporte plus de confort tant pour la consultation que.
pourla saisie. Un écran plus modeste sera en revanche plus faclle & caser dans une poche et plus aisé a prendre en
main. La tendance actuelle est aux grands écrans, ce qui désole les amateurs de smartphones petit format. Quant
concilier petit format et configuration haut de gamme, il ny a plus guére que Sony & s risquer avec son Z5 Compact.
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- La résolution d'écran

L encore on trouve de tout sur le marché, depuis les smartphones dentrée de gamme  a résolution anémique
jusquaux modeles haut de gamme proposant I haute résolution et méme maintenant la 4K. Outre quiune ultra haute
‘définition ne s justifie pas toujours sur un écran qui reste de taille rédute, inflation des pixels induit des écrans de
plus en plus énergivores, et partant de [a des autonomies réelles qui ont tendance & plafonner.
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- La connectivité

La 46 LTE est maintenant proposée en standard sur quasiment tourtes les gammes de smartphones, y compris

désormais sur lentrée de gamme. Pour ce qui est du wifi et du Bluetooth, o les trouve également sur tous les modles,
tout comme e GPS. Concernant e i préférez quand cest possible un smartphone compatible wif ac,plus stable et
plus rapide.
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- Le systeme d'exploitation

L cest une affaire de goilt Sans rentrer dans les détails, Android est archi dominant aujourd hui (plus de 80% du
marché) et offre une grande liberé & lutiisateur. Conséquence directe, cest aussi I moins sécurisé puisquil concentre
Timmense majorité des virus et autres malwares sur mobile. A contrario, 10 dApple est réputé pour sa sécurité et sa
simplicité dusage, mais reste un systéme fermé, avec les contraintes que cela implique. Windows Phone qui gagne
des parts de marchés, propose une interface claire et une continuité avec cosystéme Windows. Et avec la
convergence opérée par Microsoft de plus en plus de modles tourneront d'origine sous Windows 10
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Apart les cas particulier dApple et de la gamme Nexus chez Google qui bannissent toute connectique sur ses
‘appareil, il est conseilé de préférer les modles avec lecteur de carte mémoire pour étendre la capacité de stockage, et
‘avec sortie vidéo (Hdmi ou MHL) pour diffuser limage de votre smartphone sur un grand écran. Concernant ce demier
point,de nombreux smartphones font maintenant [impasse sur ce type de connecique et privilégient a duplication
décran sans fil (mirroring). Un port USB OTG (ou Host) permetira de brancher des périphériques notamment des clés
USB ou disques durs extemes- sur votre smartphone. Notons qu'on commence & voir apparaitre sur les smartphones
haut de gamme le nouveau port USB réversible, amené & se standardiser.
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- La fonction Photo

Devenue un usage essentiel sur smartphone, a fonction photo  connu de grands progrés depuis les premiers
capteurs. Méfiez-vous des chiffres mirobolants des constructeurs,les millons de pixels ne font pas tout. D'autres
critéres importants doivent étre pris en compte, comme le zoom, la fonction HDR (procédé doptimisation de a prise de
ue),le Flash Led, le mode Panorama, la stabilisation ou encore le mode Rafale. Les options de retouche et de partage
e doivent pas non plus étre négligéss. Lumia et Sony sont réputés pour la qualité des capteurs de leurs smartphones.
Ce dernier propose méme des objectifs dédiés aux smartphones sous Android ou i0S.
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- Lautonomie

st le sujet qui fache. Nombre de smartphones, trés bons au demeurant, péchent par leur autonomie réduite. Un
indicateur est a puissance dela batterie (mesurée en Mah). Plus le chiffre est important plus fautonomie st censée
étre conséquente. Sauf que dautres critéres interviennent, comme linterface,la surcouche constructeur e type
dutiisation, etc. Retenez aussi que s notifications, a luminosité d'écran sélectionnée ou encore le Bluctooth

impactent sensiblement |a consommation de votre smartphone. Méfiez-vous des annonces des constructeurs, elles
sont souvent trés optimistes. En Ia matire, les retours utilisateurs peuvent &tre une vraie mine dor.
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- Les fonctionnalités annexes

Certaines fonctionnalités peuvent étre un critére de choix. Par exemple a présence d une puce NEC permet une
onnexion simplifiée par simple contact ave des appareils compatibles. Le double carte SIM sera
utile aux voyageurs qui pourront intégrer une carte SIM prépayée sans retirer leur carte principale lors de leurs
déplacements. La fonction Miracast permet la diffusion sans fil de vos contenus sur un écran compatible. Enfin les
modzles haut de gamme sont le plus souvent équipés dun lecteur dempreinte digitale, pour une mellleure:
‘sécurisation.
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Se déplacer, tout simplement
La puce GPS est désormais omniprésente dans les Smartphones, méme sur

les produits d'entrée de gamme. ll vous suffit ensuite d'un logiciel de /‘,\Q
navigation GPS pour transformer votre téléphone en véritable assistant de 7 i
navigation personnel (PND). Guidage, info-trafic, avertissement de vitesse, tout . .~

yest.
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Un téléphone, deux cartes SIM

Trés pratique, il existe des téléphones avec un emplacement pour deux cartes
SIM. Cette fonction est idéale pour gérer une ligne professionnelle et
personnelle depuis un seul et méme téléphone. Vous Iapprécierez aussi si
vous vous rendez souvent & ['étranger et que vous souhaitez cumuler un
abonnement et une carte prépayée locale.
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Le mode international

La quasitotalité des téléphones est avjourdhui multistandard. Mais vérifiez la compatibilité de
votre mobile. Dans certains pays, un mobile tribandes ou quadribandes est nécessaire. l faut
ensuite s'assurer auprés de son opérateur que ['option 'monde” ou *intemational” a été activée.
Ne pas oublier également de se procurer le code qui vous permettra de consulter votre boite
vocale & I'étranger. Enfin, dés I'atterrissage, rendezvous dans les réglages de votre téléphone,
pour ne plus recevoir de “datas" (données Intemet) a Iétranger, source de coit supplémentaire.
Pensez aussi a rester connecté via le Wi-Fi, ga vous permettra de recevoir vos données
gratuitement.

Les résistants

A timage des appareils photo dits tropicalisés, il existe des téléphones étanches, antichocs et
anti-rayure. Ces Smartphones tout-terrain sont parfaits pour les brise-fer ou les aventuriers.
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Lo Xperia Z5est protéos contrs a poussiie ot lanche jusaa 15 m.
Son procssseur st octosceur a2 GHz avers 32 Go do mémoirs
(extensibl par des microSD Jusqu'a 200 Go) sous Andoi 5.1
(Lollpop). Son captaur photo off une défintion {2 kwde pour
sa petie tails : 23 mégapbals pour 123" Il cbiknt la ot
maximale aux tess da résolution, mals manqua un pau sansibilta
st présento quelques patis dsfauts optijues. Ls 75 intagrs un
autofocus hybiids (o détection decontsto o dtscton db phass)
i1 rapia Lapparail photo frontal sst muni un gand-ang ds
25 mm, pour facllfar les saffiss en groupe. Lidcran da 52"
(1080 x 1500)offo une carsié = 429 ppp. Los coulburs sont bk,
mas Ia conrasta ast moyen & la v un pau trop margués.
Hlonretrs dss viléos en UHD 2180p 4 29 imagss/s ou &1 1080p
43000 6015 La sorta auclo est b bon nbea, 1 25 ntégra un
Systéma o réduction o bt QUS oS N'avons pas mesurs pour
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La note du Labo Fnac

Le Rainbow Lite et £quipé d'un éoran de 5" mais sa définition =st
n peu spartiate: 480 x 854 pixels ot sa densits n'est pas skvée
(198 ppp. Les couleurs sont assez fidéles mais ke contraste est
limits et <a directivité est assez forte, ce qui dégrade image en
fonction de 'angle de vision. Malar sa dfinition de 5 mégapbels
Iappareil photo du Rainbow Lite aobtenus des bons résukats avec
des notes homagenes, ce qui est appréciable pour un produit de
e prix. || peut enregistrer des vidéos en 1280 x 720 230 images/s.
Son capteur frontal capture des images en 2 Mpx. Le Rainbow Lite
st équips d'un quadricosur 41,1 GHz aves seulerment 4 Go de
mémpire, extensibkes aves ine mieroSD jusau'a 84 Go. Il explaite
Android 5.1 (Lollipop). La sortie audio est dans la moyenne, mais
Icouteur esttrss médiocre, n'hésitez pas en changer pour I&coute
de musique. Il st compatible 3G et 46, et ses performances radio
<ont dans la moyerne.
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LiPhons 65 a hért du design ot o Ioran o 47" db son
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e f22, lapparal photo ds [IPhone s ss cbsseaisément dans b
peloion 0 1815 0o cetts SRSt0n, auGe 0o s bonnss otes aux
tests i sansibilla, difintion, coloimetra ot opticua. La caméra
frontale est mainanant ds 5 megapixes. L 65 peut anregistier
des vidéos en LHD (B840 2160) 230 s ousn HD 080p a0 ou
B0 ¥ La S0t audb cst galement t1s 1ussk of ks cooutaurs
Suffsants pour Técoutaen balada, mak un casqua hil st consails
pour prifar dason potantel LIPhons s cst com patibls 3G & 46
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Construta autourcy mémaoctoesura 2,1 GHz, oatiadvolution du
5 Ede offfa un écian Super AMDLED incuns de t1és grands
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Photo sambia inchanga avec un capteur da 16 millons da pixas
2988 x 5312), una opliqua duna grnds ouvertura (719, un
autofecus et un stabilsateur optique. Il obtient donc. 5 bons
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Le Samsung Galaxy S6 Edge+ est, pour nous, le meilleur smartphone Android proposé actuellement. Le smartphone
dispose en effet des meilleures spécifications techniques et de la meilleure expérience que peut proposer un téléphone
Android actuellement.
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