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1.
FINALITES DE L’UNITE DE FORMATION

1.1. Finalités générales

Conformément à l’article 7 du décret de la Communauté française du 16 avril 1991 organisant l'enseignement de promotion sociale, cette unité de formation doit :

· concourir à l’épanouissement individuel en promouvant une meilleure insertion professionnelle, sociale, culturelle et scolaire ;

· répondre aux besoins et demandes en formation émanant des entreprises, des administrations, de l’enseignement et d’une manière générale des milieux socio-économiques et culturels.

1.2.
Finalités particulières

L’unité de formation vise à permettre à l’étudiant :
· d’établir un plan de prospection en élaborant les actions commerciales et de promotion y afférentes ;

· d’élaborer un dossier de suivi de la clientèle ;

· d’analyser les résultats des ventes et proposer les actions commerciales adéquates ;

· d’identifier la typologie du client afin de préparer une argumentation ;

· de maîtriser les principes fondamentaux de la négociation commerciale dans le cadre d’un entretien en face à face, lors des communications téléphoniques ou lors d’exploitation d’outils multimédias ;
2.
CAPACITES PREALABLES REQUISES

  2.1.   Capacités

En français,
· résumer les idées essentielles d’un texte d’intérêt général et les critiquer ;

· produire un message structuré qui exprime un avis, une prise de position devant un fait, un événement, … (des documents d’information pouvant être mis à  sa disposition).

2.2.
Titre pouvant en tenir lieu

C.E.S.S.

3.  HORAIRE MINIMUM DE L’UNITE DE FORMATION

	3.1. Dénomination du cours
	Classement
	Code U
	Nombre de périodes

	Prospection et actions commerciales
	CT
	B
	20

	Laboratoire de techniques de négociation commerciale
	CT
	S
	44

	3.2. Part d’autonomie
	P
	16

	Total des périodes
	
	80


4.
PROGRAMME

L’étudiant sera capable :

4.1 Prospection et actions commerciales

Face à des situations concrètes de la vie professionnelle mettant en œuvre  des actions de prospection et de commercialisation,
· d’identifier le public cible et la zone d’achalandise ;

· de mettre en ouvre une campagne de prospection et de promotion en exploitant des techniques appropriées ;

· d’identifier les facteurs qui influencent les décisions d’achat et les besoins et motivations d’un client ou d’un groupe de clients ;

· d’élaborer l’analyse budgétaire, la politique de prospection et de promotion de l’entreprise ;
· d’analyser les résultats des prospections et des ventes afin de proposer des actions commerciales adéquates ;

· d’exploiter  les outils et techniques destinés à traiter, analyser les informations relatives aux clients et aux prospects, dans le but de les fidéliser en leur offrant le meilleur service ;
4.2.   Laboratoire de techniques de négociation commerciale
A partir de cas concrets mettant en œuvre des situations de négociation commerciale ou de réclamation et en exploitant le matériel technique adéquat,

· d’auto-évaluer  ses propres qualités en tant que communicateur afin de développer ses aptitudes en matière de savoir-être adaptée à la clientèle : présentation, écoute active du client, assertivité, affirmation de soi, argumentation ;

· de se présenter ainsi que son entreprise de manière professionnelle ;

· d’exploiter un scénario d’accroche du client ;

· d’élaborer et de présenter un argumentaire de vente à partir d'éléments concrets tels que l’identification du client, les caractéristiques du produit ou service, ses avantages, son prix ;

· d’exploiter la reformulation des besoins du client afin d’arriver à instaurer la confiance et aboutir à un accord ;

· de répondre avec assertivité aux objections du client et de s’adapter en fonction des attitudes du client ;
· de gérer les situations de stress ;

· de conclure un entretien au moment le plus opportun ;
· de mettre en œuvre des techniques d'appréciation et de traitement des réclamations, orales ou écrites ;
· de mettre en œuvre des techniques de communication, afin d’établir le dialogue, de cerner l’interlocuteur, d’émettre un massage clair répondant à la démarche commerciale présentée. 
5.    CAPACITES TERMINALES

Pour atteindre le seuil de réussite, l’étudiant sera capable :

à partir d’un  cas concret mettant en œuvre une situation de prospection commerciale, 
· de mettre en œuvre  des techniques de prospection et des actions commerciales adéquates en justifiant ses choix. ;
à partir d’un  cas concret mettant en œuvre une situation de négociation commerciale et en exploitant le matériel technique adéquat,
· de mettre en œuvre des techniques de négociation commerciale pertinentes et adaptées à la situation ;
· d’évaluer ses qualités intrinsèques en tant que négociateur ;
à partir d’un  cas concret  mettant en œuvre une situation de réclamation et, en exploitant le matériel technique adéquat,

· d’analyser la réclamation afin de présenter l’argumentation adéquate.
Pour la détermination du degré de maîtrise, il sera tenu compte des critères suivants :

· le degré de pertinence des techniques et actions commerciales mises en œuvre,

· la capacité d’adaptation de l’apprenant face à aux cas concrets présentés,

· le degré de pertinence de l’argumentation.
               6.   CHARGE(S) DE COURS

 Un enseignant ou un expert.

 L’expert devra justifier de compétences issues d’une expérience professionnelle actualisée et  reconnue dans le domaine en relation avec le programme du présent dossier pédagogique.

  7.    CONSTITUTION DES GROUPES OU REGROUPEMENT

Il est recommandé pour le cours de « Laboratoire de techniques de négociation commerciale », de ne pas dépasser le nombre de vingt étudiants.

