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LES TECHNIQUES 

DE

VENTE EN

RESTAURATION

Stage du 5 Janvier 1996 au lycée Hôtelier de Bazeilles

Intervenant : 

Richard DESMOULIN - Professeur Technique - Lycée de Bazeilles

Jean-Marie CORNUEY - Inspecteur de l’Education Nationale - Hôtellerie-Restauration

Avant propos


La diversification des clientèles de l’hôtellerie restauration, de leurs motivations et de leurs exigences, l’importance de la concurrence, les impératifs d’une gestion plus serrée des entreprises, tout requiert, désormais des professionnels plus avertis. Outre l’indispensable compétence dans leur métier de base, ils doivent être de plus en plus attentifs aux dimensions comunication-vente présentes dans la majeure partie de leurs activités.


La qualité des services, en Hôtellerie-Restauration comme en tourisme, implique désormais une bonne appréhension et une bonne maîtrise des RELATIONS COMMERCIALES liées aux situations de travail.


Un tel impératif participe à la fois, à l’évaluation du niveau de qualification des étudiants concernés, au développement des qualités humaines et à une conception enrichie - non plus déshumanisée - du travail.


Le parti pris de cette journée d’information et des divers documents qui vous ont été remis est d’enrichir les approches techniciennes des situations professionnelles Hôtellerie-Restauration en intégrant la composante communication vente dans les enseignements de spécialité. En aucun cas, il ne s’agit d’introduire un enseignement théorique autonome et abstrait.


Les orientations définis sont :



- de fournir aux professeurs chargés des enseignements professionnels, notamment de service-accueil- hébergement-restauration, quelques points de repères théoriques susceptibles d’éclairer l’analyse des relations de communication et de vente.



- de mettre en évidence la place et l’importance de cette composante communication-vente au travers de quelques situations professionnelles pratiques et significatives en Hôtellerie-Restauration.



- d’apporter quelques exemples de démarches, d’outils, de supports pédagogiques, transposables en classe par le professeur ainsi préparés à cet élargissement de leur mission.


Ces documents et cette journée d’information n’ont d’autres ambitions que de donner des outils et de susciter des pistes de recherche. Ils ne prétendent pas être exhaustifs.


[image: image1.wmf]
Première partie :

LA COMMUNICATION
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1-Rappel des concepts de base de la communication:



L’objectif de l’introduction de la dimension « communication dans les divers programmes, est de rendre les élèves CAPABLES, dans un milieu de travail de :




- communiquer efficacement dans la relation en groupe ou individuelle




- comprendre pourquoi une communication n’a pas été efficace et donc de l’analyser




- créer avec les autres les conditions d’une communication efficace



La communication met en oeuvre différents éléments :




- des motifs




- des partenaires : l’émetteur, le récepteur




- un contenu, un produit : le contenu des informations transmises ou message




- la voie de circulation des messages ou canal . Les différents canaux présentent des caractéristiques qui détermineront des contraintes et des limites dans la transmission du message.




- l’opération de codage consistant à transformer l’information en signes repérables. L’ensemble de ces signes dont la nature dépend en particulier du canal utilisé constitue un répertoire  et s’articule en un système de règles, constitue donc un code : si le récepteur perçoit et identifie ces signes et comprend ces règles il pourra décoder le message et ainsi l’information sera reçue par le récepteur ; 



La communication met en jeu un processus de régulation car l’information transmise entraîne des réactions dont les effets influencent en retour l’émetteur qui réajuste alors son message en tenant compte de ces informations (rétroaction ou feed-back)

Schéma de Wiener
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Schéma de Lasswell
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L’information connaît des « maladies » (non pertinence, redondance injustifiée, obsolescence, etc.). De même, le message peut être dénaturé, difficilement perceptible et compréhensible, se perdre partiellement ou totalement.


Les bruits sont les phénomènes qui risquent d’entraîner ces « maladies ». Ils peuvent provenir de l’émetteur ou du récepteur, du code mal adapté au message, au canal ou au récepteur, du message lui-même dont le contenu n’est pas clair.


BRUITS SÉMIOLOGIQUES



BRUITS TECHNIQUES

(d’attitudes et de conduites)





Exemple : « friture » sur 

Exemple : Un élève parle avec un 




une ligne téléphonique,effet

camarade pendant l’exposé du 




Larsen.

Professeur, un autre joue avec sa gomme.

BRUITS


BRUITS ORGANISATIONNELS


BRUITS SÉMANTIQUES

Exemple : dans une entreprise, certaines


Exemple : Utilisation d’un 

informations ont du mal à « remonter »


langage ésotérique ou emploi

ou sont systématiquement déformées



de mots à double sens.


Tout message remplit plusieurs FONCTIONS qui sans s’exclure, souvent se hiérarchisent autour d’une fonction principale déterminée par la finalité de la communication :



- le message exprime l’attitude de l’émetteur à l’égard du contenu émis, de la situation. Il renseigne sur ses émotions, ses sentiments, ses idées, en un mot sur sa subjectivité 

(fonction expressive centré sur le JE)







- le message (discours scientifique, information objective sur des faits concrets) décrit avant tout les caractéristiques de l’objet, de la situation auxquels on se réfère (fonction référentielle centré sur le IL)



- le message peut être essentiellement centré sur les caractéristiques et les réactions du récepteur que l’émetteur cherche à influencer par sa demande, son ordre, sa puissance de suggestion. ( fonction conative centré sur le TU)


- Il est quelquefois nécessaire de maintenir le contact : les éléments du message qui jouent ce rôle appartient à la fonction phasique



- - si besoin est, les interlocuteurs doivent échanger des précisions sur le code et la manière de l’utiliser afin de mieux se comprendre (fonction métalinguistique)



- dans l’art et la littérature, en particuliers, le message peut acquérir un supplément de sens à cause de la qualité de l’organisation, des mots, des formes qui le composent : il prend une existence autonome, en dehors de la situation de communication qui l’a suscité.


Dans la communication, ce qui est exprimé l’est à un triple niveau :



- le contenu manifeste : ce qui est dit implicitement



- le contenu latent : ce qui est sous entendu



- le comportement non verbal.
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REFORMULER un message en tenant compte de ces trois niveaux permet de vérifier sa propre compréhension d’autrui et de l’objet du message et peut constituer une prise de conscience pour l’interlocuteur.

COMMUNICATION ET RELATION HUMAINE

Réalité ou interprétation :


Ce que nous percevons de la réalité est-ce la réalité elle-même ou l’idée que nous nous en faisons ?


Ne réagissons-nous pas en permanence par rapport à nous-mêmes en comparant avec ce que nous savons et ressentons ?


Reconnaître la pluralité des représentations de la Réalité comme celle de nos propres interprétations n’est-ce pas accepter de se remettre en cause ?


Sommes-nous prêts à conquérir la réalité de l’Autre pour mieux nous comprendre ?


Sommes nous prêts à nous priver du confort de notre code habituel et des alibis de nos systèmes de valeur ?

En quoi nos visions peuvent-elles être différentes des réalités ?


Imaginons propose Platon, dans un passage de la « République », une caverne. Au fond de cette caverne, tournant le dos au jour, des hommes enchaînés, qui n’ont même pas la possibilité de se retourner pour apercevoir la lumière. A l’entrée de la caverne, un petit mur derrière lequel passent des porteurs tenant des décors de théâtre qui imitent la nature. Derrière ce petit mur, un grand feu. Les ombres des décors vont se refléter sur le fond de la caverne, et pour eux, la réalité toute entière  se réduira à ce jeu d’ombres.


« Eh bien, dit Platon, ces hommes sont semblables à nous. Car nous aussi vivant dans le monde sensible, nous vivons dans l’apparence ; nous prenons au sérieux des reflets et nous nous disputons à leur propos. »


Supposons maintenant qu’un des prisonniers servi par la chance puise légèrement détourner la tête ; il verra qu’il existe autre chose que des ombres.


Supposons qu’il réussisse à se détacher et, péniblement se dirige vers l’entrée de la caverne. Quand ses yeux habitués à l’obscurité cesseront d’être éblouis, il admirera les décors qui passent et les tiendra pour la réalité même et il comprendra que les figures auxquelles il croyait jadis n’étaient que des fictions.


Mais si ce même homme parvient à sortir de la caverne, un nouvel étonnement le saisira. Il découvrira qu’il existe une lumière plus éclatante que celle du feu, la lumière du soleil ; il s’apercevra aussi que les décors eux-mêmes sont des imitations d’objets plus denses, plus réels, plus admirables.


Ayant contemplé ce spectacle, il songera aux malheureux enchaînés et, redescendant vers eux tentera d leur expliquer leur erreur. Mais les autres ne le croiront pas, car de s’être accoutumé à la vraie lumière l’aura rendu maladroit dans l’obscurité. Et si, par compassion, il veut délivrer de force les esclaves ses frères, ceux-ci ,pour se débarrasser du gêneur, s’arrangeront à le tuer.


(...) La communication est une caresse sociale, la plus gratifiante. Mais notre époque sacrifie beaucoup à l’efficacité, à la rentabilité. Nous souhaitons, d’ailleurs n’est-ce pas légitime, que notre difficile voyage à travers les diverses formes du langage, nous entraîne à bon port, jusqu’à la conviction partagée, l’enseignement reçu, l’émotion ressentie, la communion acceptée.


Cela suppose une appréhension satisfaisante des outils et des supports qui permettent la communication ; cela suppose aussi d’en faire un choix convenable, et chaque fois approprié.

LA CHARTE DES PRIORITÉS

ART.1


Les individus ont plus de capacité qu’on a tendance à le supposer.


Les gens sont perfectibles et souhaitent secrètement progresser.

ART.2


Lorsque nous essayons de comprendre le point de vue de notre interlocuteur, celui-ci accepte d’essayer de comprendre le nôtre.

ART.3


Tout message concret susceptible de satisfaire un objectif est accepté favorablement

ART.4


Un des droits fondamentaux de l’individu est de ne pas être conforme aux stéréotypes définissant les sous-ensembles humains auxquels il appartient.


Les expressions comme « c’est un technocrate, c’est une femme, etc... » n’ont aucun sens. Elles ne peuvent en aucun cas servir à fonder des jugements de valeur.

ART.5


Il n’y a aucune raison de penser qu’un individu est plus disposé à nous tromper que nous ne sommes nous-mêmes disposer à le tromper.

ART.6


UN droit fondamental de l’être humain est celui de pouvoir changer, juger quelqu’un de telle façon sous prétexte qu’il « méritait »ce jugement il y a trois ans est une injustice ; c’est la négation même de la vie.

ART.7


Il n’y a pas de pensée humaine sans comparaison. Penser c’est toujours appréhender une réalité par contraste à ce qu’elle nous parait pouvoir être, à ce qu’elle nous semble avoir été, à ce que nous espérons qu’elle sera. Dire : « le ciel est bleu » n’est pas neutre. C’est sous entendre qu’il pourrait être couvert, qu’il l’était la veille etc...

ART.8


Comparer, c’est juger, c’est évaluer. Il n’y a pas de pensée humaine sans jugement. Juger est une activité essentielle de la pensée et non une activité ajoutée. La seule manière de ne pas juger est de se retirer dans une attitude contemplative non articulée sur l’action.

ART.9


Nous sommes par conséquent constamment en position de jugement « sauvage ».

Ces jugements sont parfois gardés secrets, ils affleurent aussi dans les conversations informelles dans les moments de fatigue ou d’exaspération. Ils ne peuvent pas de plus, ne pas colorer notre attitude envers nos interlocuteurs.

ART. 10


L’être humain n’est jamais mieux convaincu que par ce qu’il découvre lui-même.


Ce qui différencie deux sociétés ce sont les hommes qui les composent.


Toute critique est recevable pourvu qu’elle soit constructive.


C’est notre attitude face aux difficultés qui détermine notre sucés.


L’échec est toujours un enseignement pour l’avenir.


Dans tout être humain sommeille un champion dans un domaine particulier. Il s’agit de le découvrir et de le promouvoir.


L’amélioration de tout être humain ne peut se faire que par le développement de ses forces positives.


Ce n’est pas parce que c’est difficile que nous n’osons pas, c’est parce que nous n’osons pas que c’est difficile.
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LA COMMUNICATION VERBALE


La communication verbale est le principal élément de la formation à condition qu’il soit accompagné d’une attitude bienveillante


La communication verbale, l’exposé, l’entretien, s’ils sont plus ou moins faciles pour certaines personnes, s’apprennent car il s’agit d’une technique.

Quelques conseils pour s’exprimer en public :


1 - Avant de commencer, respirer plusieurs fois lentement et profondément


2 - S’il y a du bruit dans la salle (conversation, bruits de chaises, etc...) , ne pas essayer de parler plus fort que les bruits. Attendre quelques secondes et commencer à parler le plus bas possible. Hausser le ton au fur et à mesure que le bruit diminue.


3 - Avoir l’air persuadé de ce que l’on dit, montrer de l’enthousiasme pour le sujet


4 - Parler assez haut pour que la personne la plus éloignée vous entende.


5 - Parler sur le ton de la conversation sans emphase.


6 - Changer le ton de la voix, changer le rythme, dans le début surtout si on voit que l’attention se relâche.


7 - Utiliser un langage simple et familier


8 - Ne pas hésiter à donner des exemples familiers en se référant à des choses connues.


9 - Ne pas rester immobile, accompagner le discours de gestes. Mais éviter les poses artificielles et ne pas arpenter la salle.


10 - Éviter de triturer un objet pendant que vous parler 


11 - De temps en temps détendre l’atmosphère, savoir faire rire pour raviver l’attention du groupe.
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LES MECANISMES DE DÉFENSE

LA JUSTIFICATION


Essayer de donner une explication rationnelle à son comportement, en essayant de masquer à soi-même et aux autres la véritable motivation.

LA RÉGRESSION


Se réfugier dans des comportements et des actions d’enfants

LE REJET


Repousser hors du champ de la conscience un événement à venir pénible où un souvenir angoissant

LE DÉPLACEMENT


Reporter sur une autre personne une pulsion ne pouvant s’exprimer ouvertement sur la personne en réalité concernée.

LA PROJECTION


Ne pas reconnaître en soi des instincts inavouables en attribuant aux autres ses propres motivations.

L’IDENTIFICATION 



S’approprier l’attitude et le comportement de quelqu’un pris comme sujet d’admiration afin de pallier le ressentiment de sa propre insuffisance.

LA SURCOMPENSATION


S’investir dans un domaine bien particulier et extérieur à celui où est ressentie l’insuffisance.

LA CONTRE-REACTION


Afin de cacher ses propres sentiments ou motivations exprimer ses contraires.

L’IMAGERIE 


Se réfugier dans son propre monde de rêves.
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Deuxième Partie 

LA VENTE EN RESTAURATION


L’industrie hôtelière détient une place privilégiée dans l’économie de notre pays, par le nombre d’entreprise et par le nombre de salarié qu’elle emploie. Elle comprend principalement deux secteurs d’activités distincts; liés ou indépendant : l’Hébergement et la Restauration. Ce dernier secteur, métier de services par nature, exerce un commerce de produits à consommer sur place.


Un client ne rentre pas par hasard dans un restaurant : s’il a choisi d’y rentrer c’est avec l’intention de prendre un repas ou de consommer un produit, donc de réaliser un acte d’achat.


Est-ce pour autant un acte de vente pour le restaurateur ? Oui, si un achat minimal est obligé, la vente n’est pas acquise nécessairement : une vente complète en restauration comprend la satisfaction maximale des besoins du client, la vente additionnelle et « l’irrésistible envie de revenir ».


Cette irrésistible envie de revenir correspond à un déclenchement d’achat anticipé qui peut-être une consommation identique mais aussi et pourquoi pas un banquet, un lunch-cocktail ou un congrès-séminaire ?


La
 vente en restauration ne s’improvise pas. Pour former efficacement le personnel chargé de la pratiquer, il convient de répondre de la façon la plus complète à un certain nombre de question :


QU’EST-CE QUE LA VENTE ?


QU’EST-CE QUE LA RESTAURATION ?


QUE VENDRE ?


A QUI VENDRE ?


QUI VEND ?


COMMENT VENDRE ?
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Qu’est-ce que la vente ?


Est-ce un art ? Est-ce un métier ? Est-ce une technique ? Est-ce de la Psychologie ? 


N’est-ce pas tout cela à la fois ? Somme de qualités, de compétences mises par l’homme au service des hommes.


La vente est une activité humaine vieille comme le monde. Autrefois, elle se pratiquait sous forme de troc, aujourd’hui, elle est réglementée et codifiée. En pleine crise de l’emploi le nombre de postes offerts dans la vente croît sans cesse.


Vendre c’est faire acheter.


L’acte de vente est lié à l’acte d’achat. Ces deux actes sont frappés d’interdépendance et leur consommation est simultanée. Leurs auteurs, le vendeur-fournisseur et l’acheteur-client doivent impérativement se rencontrer.


Si pour l’un et l’autre VENDRE ou Acheter peut satisfaire ses besoins communs ou voisins de nature physiologique ou sublimatoire, la motivation de leur rencontre est dominée par des raisons foncièrement différentes, le premier « doit » vendre, le second « peut » acheter.


Celui-là « doit » : nécessité absolue pour lui de consommer l’acte de vente, c’est son gagne-pain.


Celui-ci « peut » : liberté totale pour lui de consommer l’acte d’achat, il dispose du droit de choisir l’heure et le lieu.


Vendre est un acte social mettant en présence des personnes guidées par des intérêts divergents, pour répondre à un besoin convergent de communication
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Richard DESMOULIN -Professeur Technique- Jean-Marie CORNUEY Inspecteur de l’Education Nationale -
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