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1 L'environnement
professionnel
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TP Prep’exam
TP Approfondissement

A1T1C1 Se situer dans |'organisation : s'informer sur la
qualité des différentes personnes & accueillir, s'approprier
les procédures d'accueil

2 La connaissance de soi

TP Approfondissement
TP Informatique

A1T2C1 Saluer et recevoir un interlocuteur
A1T2C2 Identifier I'interlocuteur
A1T2C3 Repérer la nature de la demande

31a gestion du temps
et du stress
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A1T3CP1 Maitriser son stress dans une situation
conflictuelle

COMPETENCES PROFESSIONNELLES

bia préparation

de I'accueil
—

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A1T1C1 Se situer dans I'organisation
A1T1C2 Organiser son espace de travalil
A1T1C3 Préparer sa documentation et ses outils

5 Laccueil

T

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A1T2C1 Saluer et recevoir un interlocuteur
A1T2C2 |dentifier I'interlocuteur
A1T2C3 Repérer la nature de la demande

6La prise en compte
de la demande

————
— |

TP Approfondissement
TP Informatique

A1T3C1 Faire préciser les éléments constitutifs de la
demande

A1T3C2 Reformuler, s'assurer de sa compréhension
A1T3C3 Enregistrer la demande sur un support

7 La réponse
a la demande

et la prise de congé

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A1T3C1 Faire préciser les éléments constitutifs de la
demande

A1T3C2 Reformuler, s'assurer de sa compréhension
A1TAC1 Fournir une réponse au client ou a I'usager
A1T5C1 S'assurer de la compréhension de la réponse par le
client ou I'usager

A1T5C2 Rassurer et saluer le client ou I'usager

8 La remontée
d’information

©) Nouscas

TP Approfondissement
TP Informatique

A1T6C1 Relever les réactions de la clientéle ou des usagers
et les transmettre au responsable

A1T6C2 Transmettre les demandes techniques ou litigieuses
aux services concernés

A1T6C3 Analyser sa prestation
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9La préparation
du contact m

ou de la prospection

TP Approfondissement
TP Informatique

A2T1C1 Définir I'objet du contact

A2T1C2 Rechercher, sélectionner et exploiter les
informations nécessaires au contact

A2T1C3 Déterminer le mode de transmission
A2T1C4 Préparer le message

10 Le suivi
et la prospection
du contact par écrit

TP Approfondissement
TP Informatique

A2T1C1 Définir I'objet du contact

A2T1C2 Rechercher, sélectionner et exploiter les
informations nécessaires au contact

A2T1C3 Déterminer le mode de transmission
A2T1C4 Préparer le message

A2T2C1 Rédiger le message

11 La realisation
de I'échange
téléphonique

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A2T3C1 Mener |'échange téléphonique

A2T3C2 Relever les conclusions du contact et les
transmettre

A2T3C3 Mettre a jour les données relatives au contact

12 L'exploitation
des données
relatives au contact
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TP Approfondissement
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A2T3C1 Mener |'échange téléphonique
A2T3C3 Mettre a jour les données relatives au contact

COMPETENCES PROFESSIONNELLES

13 La recherche et
I'exploitation d'informations
sur |'offre

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T1C1 Recenser et sélectionner les différentes sources
nécessaires a la connaissance de I'offre
A3T1C2 Caractériser |'offre

14 va distribution

8

du produit

TP Approfondissement
TP Informatique

A3T1C1 Recenser et sélectionner les différentes sources
nécessaires a la connaissance de |'offre

A3T1C2 Caractériser |'offre

A3T1C4 Dégager les avantages du produit ou du service
pour la clientéle ou les usagers

15 La recherche et
I'exploitation d'informations
sur la clientéle ou les usagers
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TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T1C1 Recenser et sélectionner les différentes sources
nécessaires a la connaissance de I'offre

A3T1C2 Caractériser |'offre

A3T1C3 Caractériser la clientéle ou les usagers

16 1a prise en charge
du client et de ses besoins
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TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T2C1 Mener |'entretien de vente
A3T2C2 Répondre aux questions et aux objections les plus
courantes du client ou de I'usager

17 La présentation

de I'offre
en face a face

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T1C1 Recenser et sélectionner les différentes sources
nécessaires a la connaissance de I'offre

A3T1C2 Caractériser |'offre

A3T1C4 Dégager les avantages du produit ou du service
pour la clientéle ou les usagers

A3T2C1 Mener |'entretien de vente

18 Le traitement

des objections @

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T1C2 Caractériser I'offre

A3T1C4 Dégager les avantages du produit ou du service
pour la clientéle ou les usagers

A3T2C1 Mener |'entretien de vente

A3T2C2 Répondre aux questions et aux objections les plus
courantes du client ou de I'usager

19 La conclusion hlu

de la vente

TP Prep’exam
TP Approfondissement

A3T3C1 S'assurer de I'adhésion du client ou de I'usager aux
avantages présentes
A3T3C3 Prendre congé

20 Les opérations m
consécutives

alavente

TP Approfondissement
TP Informatique

A3T3C2 Réaliser les opérations consécutives a la vente

21 Les indicateurs
de performances

Muchan

TP Approfondissement
TP Informatique

A3T1C3 Caractériser la clientele ou les usagers

A3T3C4 Mesurer et suivre les indicateurs de performances
avec les outils appropriés

A3T3C5 Analyser sa prestation de vente
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Le cadre de la relation clients et usagers

Lenvironnement
professionnel

TP Prep'exam é La relation clientéle chez Thiriet l

Vous effectuez votre premiere PFMP au magasin Thiriet d'Arras (Pas-de-Calais). Fabricant et dis-
tributeur de produits surgelés, Thiriet propose ses produits dans 166 magasins en France mais
aussi en livraison a domicile grace a ses 87 centres de distribution. Votre tuteur, Vincent Vienne,
est le responsable du magasin. Il vous propose de découvrir certains métiers de la relation client.

Votre travail
n Identifiez ces métiers 11, (annexe), colonne 2.

Des collégues se présentent a vous...

E Listez les missions de chacun, I3, (annexe), colonne 3.
a Indiquez les avantages et les inconvénients de chaque métier, [, (annexe), colonnes 4 et 5.

Bonjour, je m’appelle Véronique. Je suis vendeuse conseil en magasin.
J'accueille et je conseille nos clients. Mon objectif est de les aider a faire le bon
choix. 'assure aussi la mise en valeur des produits dans I'espace de vente.

Je suis responsable de la bonne tenue du magasin et du respect des régles
d’hygiéne et de sécurité. Je surveille I'état des stocks pour éviter les ruptures ou
le surstock. Je contribue a la réalisation du chiffre d'affaires.

Je travaille certains samedis et dimanches en alternance avec mes collegues
et certains jours fériés. C'est un métier dynamique, je circule toute la jour-
née dans le magasin, je manipule des produits froids pour approvisionner

les congélateurs. Mais c’est avant tout un métier motivant : je rencontre
beaucoup de clients et j'aime leur trouver le bon produit.

Bonjour, moi c’est Mickaél et je suis commercial. Je suis chargé de développer le
chiffre d’affaires d'un secteur géographique. Je recrute des clients par prospection
et téléprospection. Je dois développer mon portefeuille de clients. J'ai aussi pour
mission de fidéliser ma clientéle actuelle et d’accroitre leur panier moyen.

C'est un métier exigeant : je suis beaucoup sur la route (un jour sur deux).
J'organise mon planning et prévoie mes rendez-vous en fonction de ma clientéle.
Une partie de mon salaire dépend du chiffre d'affaires que je dégage ! Mais je
gagne bien ma vie et je suis indépendant dans mon travail.

Bonjour, je m’appelle Djamilla. Je suis hotesse d’accueil au siege. | accueille les visiteurs,
les identifie et les oriente. Je recois, je filtre et transmets les appels pour I'ensemble du
site. Je gére aussi le planning de réservation des salles de réunion et du matériel. |'ef-
fectue des tdches de gestion courante d la demande des différents services.

Comme je suis le premier interlocuteur des visiteurs de I'entreprise, j'en représente
I'image. Je dois donc avoir une présentation irréprochable et toujours avoir le sourire.
Mon métier demande beaucoup de rigueur et d'organisation : je dois gérer plusieurs
demandes a la fois et toujours rester disponible et agréable. Ce qui me motive au
quotidien, c'est le contact humain, le contact téléphonique et des missions variées et
intéressantes.




Annexe Les métiers de vos collégues

Employé

Métier

Missions

Avantages

Inconvénients

Véronique

Vendeuse

conseil

Accueillir, conseiller et vendre.
Aider les clients a faire le bon
choix.

Approvisionner les congélateurs.
Mettre en valeur les produits
dans I'espace de vente.

Assurer la bonne tenue du maga-
sin et le respect des regles de
sécurité et d'hygiene.

Surveiller les stocks.

Contribuer a la réalisation du

chiffre d'affaires.

Contact clients.
Satisfaction a répondre

aux besoins du client.

Travail certains
samedis,
dimanches et
jours fériés.
Métier
dynamique :
beaucoup de
déplacements
dans le magasin;
manipulation de

produits froids.

Mickaél

Commercial

Développer le chiffre d'affaires
d'un secteur géographique.
Prospecter et téléprospecter.
Développer un portefeuille de
clients.

Fidéliser la clientele actuelle,

accroitre leur panier moyen.

Bonne rémunération.

Indépendance.

Meétier exigeant :
de nombreux
rendez-vous et

trajets en voiture.

Djamilla

Hotesse

d'accueil

Accueillir, identifier et orienter
les visiteurs.

Recevoir, filtrer et transmettre
les appels.

Gérer le planning de réservation
des salles et du mateériel.
Effectuer des taches de gestion

courante.

Missions variées et
intéressantes.
Contact humain et

téléphonique.

Métier qui
demande rigueur
et organisation :
gestion de

nombreuses

demandes tout en

restant agréable

et disponible et en

gardant le sourire.

Toujours soigner

sa présentation.

© Editions Foucher



Le cadre de la relation clients et usagers

Lenvironnement professionnel

1P Approfondissement ¢ JESFIFTES RIS )

De nouveau chez Thiriet, vous vous prétez au jeu que vous propose votre tuteur, Vincent

Vienne, pour découvrir un métier : vendeur conseil en magasin.

n Recherchez les interlocuteurs du vendeur conseil en magasin, 112, .

© Editions Foucher

Procédures Techniques Secteur?
Transporteurs calsseE%

Dynamlsm '

Informatique

o4

£ o
N[|1I9N2DY

Controleru, Responsabilité Logiciel

SAV/Garantie (D E g
Catalogues co u teCourage 3
Organisation Informer o
Commercialiser d u Its
Diable ,,3,
Englns C H'e“tsf v

Stocks 2
2 Gérer

.la;ua
spadso.ld

9JAIN

uoluay
asudjenjod

Transpalette
Commander
Prix/Tarifs
Déterminatio
Clientele
Vente

Cllents

91UO|OA
sanbusuapeJ :)

>
-
(=g
[]
=]
=g
[0
w

-
o
o
c
=
n
n

SENTUET

III =
(¢}
«Q
o
Q.

93104 2
uonenobaN
uoisensiad
sasipueypiep|
alsl01INod)

uonndo|j

‘®vendeurs




1P "Approfondissement

1

Annexe 1 Ses interlocuteurs

Vendeurs conseil
Responsable de magasin

Livreurs

Attribuez & chacune des activités menées les qualités qui lui reviennent, 1%, (annexe 2).

Annexe 2 Les qualités du vendeur

© Editions Foucher



e Recherchez, a partir de vos connaissances personnelles, ou et au contact de qui vous allez

acquérir ces qualités, (annexe 3).

Annexe 3 L'acquisition des qualités

Lieu d'apprentissage

1P "Approfondissement

Contact

Lycée

Mes professeurs

Mes camarades

Entreprise

Mon tuteur

Mes collégues

Maison

Ma famille

Mes amis

o Repérez les informations que doit connaitre le vendeur conseil, -7, (annexe 4).

Annexe 4 Les connaissances nécessaires

Liées aux produits vendus

Liées au matériel utilisé

Liées aux clients

Produits, marchandises
Stocks
Catalogues

Procédures

Caractéristiques des produits
Prix/tarifs

Services

Transpalette
Logiciels
Informatique
Diable

Besoins
Techniques de vente
Attentes des clients

Clientéle

B Recherchez les verbes d'action décrivant le métier de vendeur conseil, [, (annexe 5), colonne 1.

o Associez ces verbes aux connaissances repérées en afin d'établir une liste des taches impar-
ties a ce type de vendeur, (annexe 5), colonne 2.

© Editions Foucher




TP "Approfondissement

Annexe 5 Les attributions du vendeur

Verbe d’'action

Connaissances liées

Préparer

Les produits, les marchandises (a la vente)

Réceptionner

Les produits, les marchandises

Commercialiser

Les produits, les marchandises

Les services

Ecouter

Les besoins des clients

La clientéle

Utiliser

Les catalogues
Le transpalette, le diable

Linformatique et les logiciels

Négocier

Les produits
Les tarifs et les prix

Les services

Commander

Les produits, les marchandises

Gérer

Les stocks (des produits et marchandises)

Accueillir

La clientéle

Vendre

Les produits et marchandises

Présenter

Les catalogues Les caractéristiques des produits
Les produits et marchandises Les prix et les tarifs

Les services

Informer

La clientéle

Conseiller

La clientéle

Suivre

Les stocks
Les prix et les tarifs

La clientéle

Controler

Les stocks
Les produits et les marchandises

Les prix et les tarifs

Identifier

La clientéle

Les besoins des clients

© Editions Foucher
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Le cadre de la relation clients et usagers

La connaissance de soi

| Dossier

Premier réseau régional de conseil en création d’entreprise, la BGE (Boutique de Gestion)
Hauts de France soutient dans le Nord-Pas-de-Calais les créateurs d'entreprise en apportant
les conseils et les formations dont ils ont besoin pour réussir. Virginie Charasson, conseillere
formatrice de I'antenne de Lens (62), vient aujourd’hui a votre rencontre pour vous accompa-
gner a définir votre projet professionnel et vous aider a mieux vous connaitre.

n Complétez le schéma des différents éléments et des objectifs du bilan personnel, , (annexe 1).
L'intervention de Virginie Charasson

Vous recherchez votre premier stage en entreprise et vous étes peut-étre inquiet parce
que vous ne savez pas encore mettre en avant votre candidature aupres des entreprises.
Faire votre bilan personnel, c'est faire le point sur votre personnalité (votre caractere),
vos valeurs, vos centres d'intérét mais aussi vos connaissances et vos projets. Mieux
vous connditre vous permettra de :

- choisir I'entreprise qui vous correspond ;

- bdtir un projet professionnel ;

- rédiger un CV convaincant qui vous ressemble ;

- vous mettre en valeur lors de I'entretien de stage.

Mes centres

Annexe 1
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E Recensez ce que vous aimez faire, (annexe 2).

Annexe 2 lVes centres d’'intérét

[ Faire du sport O Organiser des voyages, des loisirs
O M'occuper des enfants O M'occuper des autres

[0 Me déplacer souvent O Pratiquer des activités manuelles
[ Faire les magasins O M'occuper d'animaux

O Etre en contact avec le public [ Diriger

O Etre dehors O Créer, dessiner

O Faire des recherches sur Internet O Lire

O Calculer O

O Aider ou conseiller O

O Informer, renseigner, expliquer O
Les derniéres cases peuvent étre complétées par des centres d'intérét qui ne seraient pas évoqués.

Pas de corrigé type, accepter toutes les réponses.

o Réfléchissez & ce qui est important pour vous, (annexe 3).

Objectifs recherchés ‘ J'aime J'aime moins

Gagner de I'argent

Faire un métier qui me permette de bouger, me déplacer

Rencontrer beaucoup de monde

Avoir un métier qui me permettra d'étre admiré par les autres

Travailler dans une bonne ambiance

Pratiquer des activités variées

Travailler seul

Travailler en équipe

Annexe 3 lVles valeurs

Etre responsable d'une équipe

Etre sous la responsabilité d'une personne

Réaliser un travail manuel

Aider les autres

Accomplir un travail bien fait

Accomplir un joli travail

Prendre des initiatives

Réaliser un travail sans difficulté

Avoir beaucoup de temps libre

Faire un métier que j'aime

Travailler seulement pour gagner ma vie

Avoir un métier « tranquille »

Avoir un métier ot il y a de I'action

Avoir un métier qui me permette de toujours apprendre

Faire le méme métier toute ma vie

Pouvoir évoluer professionnellement au cours de ma vie

Pas de corrigé type, accepter toutes les réponses.

© Editions Foucher



© Editions Foucher

o Etablissez votre fagon d'étre, 1117, (annexe 4).

Annexe 4 Ma personnalité, mon caractere

1P "Approfondissement

Abordable
Accueillant
Actif
Admirable
Adroit
Agreéable
Aimable
Ambitieux
Amusant
Appliqué, soigneux, précis,
organisé
Autonome
Brillant
Calme
Confiant
Convaincant

Agressif

Arrogant

Bavard

Borné, tétu, obstiné
Brouillon, désorganisé
Distrait

Egoiste

Enteté

Mes principales qualités

Courageux
Curieux
Débrouillard
Diplomate
Discret

Drole

Efficace
Empathique
Engagé
Entreprenant, dynamique
Généreux
Gentil, agréable
Honnéte
Intelligent
Inventif
Modeste

Fainéant

Hypocrite

Impulsif

Irrespectueux

Lent

Mal élevé

Malhonnéte

Manque d’estime de soi

Motivé

Optimiste, gai, enthousiaste
Ouvert d’esprit

Patient

Polyvalent

Ponctuel

Prudent, prévoyant

Rapide

Sérieux, responsable, fiable
Serviable, aidant, disponible
Sociable

Sportif

Tenace, persévérant
Travailleur

Menteur

Naif

Négatif, pessimiste, défaitiste
Prétentieux

Raleur

Stressé

Timide

Mes défauts les plus importants

Pas de corrigé type, accepter toutes les réponses.
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B Faites un bilan de ce que vous avez appris et savez faire, (annexe 5).

Annexe 5 Le bilan de mes connaissances

Utilité par rapport aux métiers

Lieux J'ai appris, je sais faire . X
ppris, | de la relation clients et usagers

En stage

Dans mes activités
extrascolaires

Alécole

A la maison

Pas de corrigé type, accepter toutes les réponses.

B Prenez connaissance du /2 puis complétez I'(annexe 6) afin de mieux cerner votre projet profes-
sionnel.

Le projet professionnel : voila un terme dont vous avez d entendre parler des votre arrivée a I'école ! Source
d'angoisse pour certains, chemin tout tracé pour d’autres, le projet professionnel ne laisse pas indifférent [...].
Lobjectif est de déterminer a un horizon de 2 ou 3 ans ce que vous souhaiteriez faire. Construire votre projet
vous permettra d’orienter votre recherche de stage ou d’emploi, ou encore de choisir une spécialisation de facon
construite et réfléchie.

Meéme si vous n'avez pas d’'idée précise de métier, posez-vous les questions suivantes : dans quel domaine est-ce
que jaimerais travailler ? Sur quel type de fonction ? Sur le terrain ou dans un bureau ? [...] Dans une entreprise

de biens ou de services ?
www.jobteaser.com

Annexe 6 Des questions incontournables

Théme Vos réponses

Domaine de travail privilégié
(sport, mode, informatique...)

Type de fonction

Lieu de travail (terrain, magasin, bureau...)

Nature de I'entreprise (biens ou services)

Type de biens ou services

© Editions Foucher



Virginie Charasson vous propose de réaliser des tests destinés a connaitre vos aptitudes pour
les métiers de la relation clients et usagers. Ces tests sont souvent proposés a la BGE Hauts

de France.

Vos activités

Le cadre de la relation clients et usagers

La connaissance de soi

Dossier

TP Informatique < Des tests ludiques et utiles )

Hace

@n Réalisez le premier test proposé sur la feuille « Test 1 » du fichier o2_tests-personnalité.xls.

@9 Découvrez les résultats de votre test, n2_tests-personnalité.xls.

e Identifiez votre profil pour les métiers de la relation aux clients et usagers,

@o Effectuez le second test présenté sur la feuille « Test 2 » du fichier oz_tests-personnalité.xls.

@B Prenez connaissance des résultats a votre test, n2_tests-personnalité.xls.
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Les résultats du test 1

Vous avez totalisé

plus de 18 points

Vous étes prédestiné a faire un
métier de la relation aux clients
et aux usagers. Les métiers de la
vente, du commerce et du ser-
vice correspondent a votre profil.
Vous étes agréable et serviable,
les clients vont vers vous sponta-
nément parce quils sentent que
vous étes disponible pour les ac-
compagner dans leur demande.
La seconde MRCU a été un choix
opportun, vous allez bénéficier de
la formation pour mettre a profit
vos qualités pour la communi-
cation, pour apprendre les tech-
niques de vente et de communi-
cation professionnelle. La période
de formation en entreprise sera
'occasion pour vous de mettre a
profit vos capacités a servir des
clients ou des usagers. Choisis-
sez donc un lieu de stage ou vous
pourrez étre en contact perma-
nent avec le public !

Vous avez entre 12 et 18 points
Vous avez des qualités nécessaires
aux métiers de la relation aux
clients et aux usagers. Vous devez
maintenant les développer pour
vous épanouir dans ce domaine
de formation. La seconde MRCU
va vous permettre de découvrir
des aspects de votre personnalité
que vous ne soupconnez pas |
Soyez attentif en cours et essayez
de participer au maximum pour
acquérir des connaissances et
des compétences que vous pour-
rez ensuite utiliser lors de votre
période de formation en entre-
prise. Vous vous rendrez compte
que clest « en forgeant que l'on
devient forgeron » !

o Déterminez si votre profil correspond davantage au commerce en point de vente, a la vente itinérante
ou au service a l'usager,

Vous avez moins de 12 points
Vous n’étes pas encore str d’avoir
fait le bon choix d’orientation. Les
métiers de la relation aux clients
et aux usagers vous effraient un
peu. La formation va vous per-
mettre de vous sentir a l'aise avec
des clients ou des usagers et d’ap-
précier les relations humaines.
Le lycée professionnel va vous
enseigner les techniques néces-
saires a la relation aux clients et
aux usagers. Ces techniques vous
rassureront et vous permettront
daborder la période de formation
en milieu professionnel plus se-
reinement.
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Vous avez une majorité de « C »
Vous avez envie de travailler en
magasin, de recevoir des clients,
de les renseigner, de les accom-
pagner dans leurs achats. Vous
pourrez étre vendeur, conseiller
de vente...

Vous étes souriant, agréable et
patient. Vous envisagez un métier
oll vous saurez mettre a profit vos
qualités humaines. Vous inspirez
confiance, les clients vous sollici-
teront facilement.

Vous étes également polyvalent :
vous saurez accomplir les taches
liées a la vente mais aussi mainte-
nir le magasin en bon état : mise
en rayon, étiquetage, pose d’an-
tivols, rangement, réalisation de
frontales (facing en anglais). ..
Votre formation au lycée profes-
sionnel et en entreprise va vous
permettre d’acquérir et de maitri-
ser les techniques de vente et la
gestion d’'un point de vente. En
entreprise, vous vous spécialise-
rez peut-étre sur une famille de
produits et pourrez en devenir
un expert ! Vous pourrez aussi
réaliser des animations dans votre
point de vente pour mettre en
avant un produit et en développer
les ventes.

Vous avez une majorité de « V »
Vous envisagez un métier de ter-
rain : représentant, commercial,
agent commercial, attaché com-
mercial...

Entreprenant, vous avez envie de
gérer votre planning, d’aller a la
rencontre de vos clients.

Vous aimez le contact humain et
allez développer des qualités liées
a la communication profession-
nelle grace a votre formation au
lycée professionnel et a vos stages
en entreprise.

Vous allez devenir un vendeur
« dans I'ame », vous saurez écou-
ter et conseiller vos clients. La
prospection de nouveaux clients
fera partie de votre quotidien.
Vous envisagez aussi de bien ga-
gner votre vie en acceptant parfois
de n'étre rémunéré qua hauteur
des ventes que vous effectuerez.
Mais vous ne craignez pas les dé-
fis et saurez atteindre des objectifs
de vente.

Homme ou femme de terrain,
vous apprendrez également a étre
organisé et rigoureux pour opti-
miser votre travail.

Vous avez une majorité de « S »
Vous un avez un bon relationnel
et vous envisagez un métier au
service de clients ou d'usagers :
chargé d’accueil, hote d’accueil. ..
Vous étes souriant et agréable,
disponible et soucieux de correc-
tement renseigner et aider vos in-
terlocuteurs.

Vous aimez autant faire de l'ac-
cueil que des taches administra-
tives.

Grace a votre formation au lycée
professionnel et en entreprise,
vous allez développer des compé-
tences commerciales, apprendre
a cerner les caractéristiques de la
clientele et a vendre des services.
Vous apprendrez aussi a répondre
aux demandes en face a face ou
par téléphone, a évaluer la satis-
faction de l'interlocuteur, a traiter
les réclamations, a mettre a jour
des fichiers clients et peut-étre a
facturer et encaisser.

Vous pourrez travailler dans une
entreprise mais aussi dans une
administration, un centre cultu-
rel, un office de tourisme, sur des
salons professionnels. ..
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Le cadre de la relation clients et usagers

La gestion du temps
et du stress

TP Approfondissement -) Des situations prétes a exploser '

Vous effectuez votre période de formation a I'accueil de I'association SOS Amitié fle-de-

France au poste d'écoute basée a Saint-Germain-en-Laye (78) sous la direction de Nicole

Viallat. Vous vous intéressez a la situation d'un jeune qui vient de décrire par téléphone

son mal-étre. A chaque fois qu'il tente de joindre son pére au travail, ce dernier n'a pas une

minute a lui consacrer. Cet adolescent ne comprend pas pourquoi son pére est aussi agressif m
et énervé. Vous vous questionnez sur les origines de ce stress.

n Analysez la journée de ce pére, 157, en complétant I'(annexe 1).

Io Allo ! Oui... Je suis dans les
Encore en bouchons, je vais directement
retard et les . sur le chantier. Contactez
enfants a .- I"équipe que je fasse le point
déposer a & qvec eux sur place ! Qu'ils
|"école ! ; soient Ia, j'ai un autre rendez-

| vous ensuite ! ‘

|

Je n'en peux plus de cette \_
secrétaire, incapable de
faire passer le message !

Ecoute ! Je comprends, ma puce, mais je ne peux
pas t'emmener au karaté ce soir, j'ai encore plein
de boulot. Pourquoi ne demandes-tu pas d ta mére,
je n’ai pas que cela a faire, j'en ai vraiment assez !

Je n'y comprends vraiment rien,
a cette déclaration d’impot !

Tu peux m'aider
pour une fois,
non ?




Nature
du stress Origine?
Symptémes! engendré?

Description de la situation

Prof

SA SC Perso

Il'est dans la salle de bains et se pré-
pare pour partir travailler.

Il regarde I'heure. Emotionnel : inquiétude, excita-
Il semble inquiet car en retard et tion, enervement

pense qu'il a encore ses enfants a

déposer a I'école.

Il conduit sa voiture et téléphone en | Physique : crispation

méme temps, bien que ce soit inter- | comportemental : nombreuses
@ | dit, il est dans les embouteillages. X X

Il semble énerve, son visage et ses | activités menées simultané-

Annexe 1 Les stress expliqués

mains sont crispés. ment (polyactivité)
Il'est sur son chantier en tenue Physique : soupir, doigt pointé
professionnelle et attend son rendez- . .
vous. Il souffle. sur la montre, impatience...
© Il semble énervé en pensant a la Emotionnel : déception, lassi- X
secrétaire qu'il avait contactée et
I'accuse de mal faire son travail. tude...
Il est au bureau en communication Emotionnel : énervement,
avec son enfant. Il souffle et se tient . .
la téte. déception, agacement...
(4] S : ) ) X X X
Il semble débordé, son espace de tra- | Physique : fatigue, lassitude
vail est désordonné. Il semble boire
beaucoup de café.
) | Physique : fatigue
Il est couché et travaille dans son lit |
avec son ordinateur. Il fait sa décla- | Emotionnel : perdu, en attente
ration d'imp6t. Il demande de l'aide | |, .
©  avec autorité et dépit. daide.. X X X X

Il semble fatigué, perdu dans sa Comportemental : activité au
réflexion, il ne comprend rien.

lieu du repos

1. Symptomes : physique, émotionnel, intellectuel, comportemental.
2. Nature du stress engendré : SA, stress aigu ; SC, stress chronique.
3. Origine : stress personnel ou stress professionnel.
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p Lisez le

Un ballon prét a exploser

Le stress c’est un peu comme la quantité maximum
dair que peut supporter un ballon de baudruche
(maximum, 3 litres), il gonfle en fonction des différents
problemes que vous rencontrez. Quand vous vous ré-
veillez le matin, votre ballon est vide (0 litre). Si vous
avez mal dormi, le ballon est déja un peu rempli (0,5
litre) et si vous ratez le bus alors 1a, le ballon se gonfle
encore (1 litre).

Vous avez oublié votre carnet de correspondance (1,5
litre) et le CPE vous inflige une heure de colle : votre
ballon est prét a exploser (2 litres).

P "Approfondissement

puis indiquez dans I'(annexe 2) la quantité de stress ressenti par le pére.
\

Et encore, vous arrivez et votre professeur vous re-
proche non seulement d’étre en retard (2,5 litres) mais
en plus de ne pas vous étre excusé (3 litres).
Explosion... Vous repartez en claquant la porte et en
vociférant. Résultat : vos parents sont convoqués et
vous risquez une mise a pied.

Cela ne vous ressemble pourtant pas, si tout avait bien
commencé, jamais vous n'auriez agi de la sorte en
classe.

Ce qui est important ce n'est pas ce qui nous arrive...
Clest la facon dont on réagit !

Annexe 2

Quantité de stress
accumulé

Volume de stress
équivalent en litres

2 litres

3 litres

e Proposez des solutions a adopter en pour faire face aux problémes vécus dans le

Annexe 3
Problémes vécus

Se réveiller tardivement le matin

Techniques a adopter

Ne pas faire sonner trop tot avant I'heure, ni juste a I'heure, se

»
3

-
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lever a la premiére sonnerie, préférer les réveils zen (aube).

Diner raisonnablement et éviter les excitants (thé, café), ne

Mal dormir ou se coucher trop tard pas s'endormir devant la télé ou I'ordinateur mais plutdt se

relaxer, étre dans le calme, lire...

Rater le bus Mieux s’organiser et prévoir d'étre en avance.

Oublier son carnet de correspondance Préparer ses affaires la veille, ranger.

Etre sanctionné Comprendre une sanction et non la subir.

A Faire la part des choses et adopter une attitude correcte et
Etre en retard en cours, ne pas s'excuser )
polie.

Respirer au lieu de hurler, apprendre a se maitriser et a gérer
Vociférer et claquer la porte o
ses émotions.




P
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o Définissez votre niveau de stress, -2 & partir du test (annexe 4).

Doc 3

Niveau

Profil

Nul

Bravo.

Faible

Vous arrivez a maitriser les effets du stress et a en faire un bon stress. Vous allez
toujours de I'avant, avec énergie, motivation et performance.

Moyen

Vous n'étes pas particulierement exposé au stress dans votre vie quotidienne ou
vous étes peu géné par les situations potentiellement stressantes qui se présentent,
grace a votre capacité a bien maitriser les effets du stress. Toutefois, il vous arrive
de ressentir certains symptémes. Pour couper court a une éventuelle montée du
mauvais stress, pour vous sentir encore plus serein et gagner en énergie et en per-
formance, mieux vaut agir précocement en évitant le mauvais stress*.

Important

Si, dans la majorité des cas, vous arrivez a bien controler la situation et a vous
adapter sans vous épuiser, vous vous laissez parfois déborder et gagner par les
symptomes du mauvais stress*. D'ou I'intérét d'agir au plus tot.

Trés important

Trop de stress nuit & I'action et aux performances. Il vous fait dépenser beaucoup
d'énergie sans aucune rentabilité et vous n'arrivez pas toujours a reprendre le
controle des événements. Sans compter qu'a long terme, un trop-plein de stress
peut mettre votre santé en danger (surmenage, épuisement). Comment éviter de
vous installer durablement dans le mauvais stress ? En apprenant a vous adapter et
a réagir en régulant votre mauvais stress*.

* Conseils pour combattre le mauvais stress : éviter les aliments trop sucrés, salés, gras, le tabac, I'alcool et privilégier les sucres lents, les légumes
verts, les agrumes, les fruits secs et surtout évacuer le stress & travers le sport et la relaxation.

www.lactium.fr

Annexe 4 Le stress dans tous ses états

0 Je vis un événement stressant O Jai les idées confuses

O Jai le coeur qui bat vite

O Je n’arrive pas a me détendre
O Je ressens des difficultés a respirer

O Je réfléchis au ralenti
O Je narrive pas a me concentrer
0 Je suis irritable, j’ai les nerfs a fleur de peau

O Lorsque je ne peux pas fumer, je grignote 0 Je me sens inquiet, anxieux

O Je sens une boule dans la
O Je prends du poids

O Jai la téte vide

O Jai souvent des coups de

gorge 0 Je ressens le doute

O Jai des troubles digestifs

O Je me sens sous pression en permanence
déprime O Jai souvent des maux de téte

O Je grignote entre les repas O Jai souvent mal au dos
O Jai tendance a somnoler dans la journée O Jai du mal a prendre du temps pour moi

0O Je m’endors difficilement

O Jai souvent des crampes et des courbatures

O Je me réveille plusieurs fois dans la nuit O Je me sens dépassé par les événements

0 Je me réveille fatigué

20
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Activité 11 Laccueil et linformation du client et de 'usager

La preparation
de Uaccueil

TP Prep'exam -‘>Un accueil olympique )

Vous étes a I'accueil du club de badminton Les Attaques base arriere du Calaisis des Jeux
Olympiques de Londres. Vous étes chargé de I'accueil physique des équipes de badistes sous
la responsabilité de Thierry Mirantdan, président du club.

Votre travail

Vous effectuez votre prise de poste a I'accueil.

n Procédez a I'évaluation de votre poste de travail, Z557, (annexe 1), colonnel.
E Proposez des solutions aux points négatifs relevés, (annexe 1), colonne 2.
a Comparez les porte-raquettes, 1127, (annexe 2), et choisissez le moins encombrant au sol.
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Constats réalisés Solutions proposées

Borne d'accueil (ou banque d'accueil) Ranger la borne d'accueil, trier, classer et débarrasser le sol

et sol encombrés

Chaussures non rangées par paire Rassembler les baskets par paire et les ranger dans un espace

dédié (boites, armoires...)

Volants non rangés dans les boites Ranger les volants dans les boites et les boites dans un espace
dédié
Sacs devant I'accueil génant le passage Ranger les sacs ou les entreposer dans des consignes ou dans un

espace plus approprié

Raquettes sur la borne d'accueil Ranger et rassembler les raquettes sur un présentoir

Les raquettes ne sont pas dans leur housse | Protéger les raquettes dans leur housse

Annexe 1 Un accueil revu et corrigé

Poubelle pleine et signalétique tombée Vider les poubelles et ne pas les laisser devant I'accueil

Fixer solidement la signalétique

Tee-shirts mal présentés Plier les tee-shirts ou les disposer sur un présentoir

A Chariot de stockage 100 raquettes
et 50 tubes, robuste et maniable,
idéal club et cours EPS A Porte-raquettes mural,
livré avec fixation au mur
T pour 20 raquettes de tennis
A Chariot de rangement de ou 40 de badminton
30 emplacements numérotés,
déplacement facile

Annexe 2 Un choix motivé

Type de support Caractéristiques Avantages Choix
Chariot de stockage Pour 100 raquettes + 50 tubes Robuste et maniable
Idéal club et EPS
Chariot de rangement Pour 30 raquettes Emplacements numérotés

Déplacement facile

Porte-raquettes Pour 40 raquettes de badminton Mural, livré avec fixation au mur X

22
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Activité 11 Laccueil et linformation du client et de lusager

ey T T

Vous poursuivez vos activités au club de badminton Les Attaques. Garant de I'image du
club, vous mettez tout en ceuvre pour offrir un accueil exceptionnel aux licenciés. Pourtant le
responsable, Thierry Mirantdan, a constaté des mangquements au reéglement.

n Actualisez les différents panneaux, (annexe 1), aprés consultation du livret d'accueil, [I57

Quelques conseils avant de jouer !

1. Dés que vous pénétrez o
dans la salle du gymnase,

vous chausserez une paire

de chaussures de salle

PROPRES et ne marquant
pas le sol. Pourquoi des
chaussures de salle ? Tout
simplement pour garder le
gymnase propre et éviter d’abimer le revétement du

sol avec des chaussures d’extérieur.

2. Ouverture de la salle a 18 heures, si vous arrivez
parmi les premiers, n’hésitez pas a installer poteaux
et filets, a deux cela ne prend que quelques minutes.
3. Au badminton, les muscles et tendons sont extré-
mement sollicités.

1l est vivement conseillé de s'‘échauffer quelques mi-
nutes avant de débuter. Une absence d’échauffement
peut entrainer, outre des douleurs désagréables, des
accidents plus ou moins graves.

Séchauffer c’est faire quelques tours de salle en petite

foulée, en avant, a reculons, en pas chassés et en
accélérations courtes. Ensuite, ou en méme temps,
quelques mouvements de rotation des bras et des
poignets. Apres avoir couru, procéder a des assou-
plissements et des étirements (surtout les chevilles).
Cette séance ne prend pas plus de 10 minutes.
4. Au cours d’un match, on se déshydrate tres vite. Il
est donc conseillé de boire régulierement avant, pen-
dant et surtout apres un match. Cela pourra éviter
crampes et courbatures.
5. Cinq minutes avant la fin de la séance, il est vive-
ment recommandé de faire quelques étirements, sur-
tout si vous vous étes bien « défoulé ». Vous verrez la
différence le lendemain matin.
6. A la fin de la séance (22 h 45), il est demandé
a chacun de participer au rangement du gymnase :
poteaux, filets, ramassage des volants usagés, bou-
teilles vides.
Ensuite, une bonne douche chaude. Fermeture de la
salle a 23 heures.

Livret d'accueil Les Attaques Badminton

23




7P "Approfondissement

Annexe 1 Des conseils et infos dés I'accueil

24

Conseils avant de jouer

Horaires d'ouverture
de la salle

18h-23h
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[

]
Votre responsable croise un adhérent, Juannes, qui lit le message laissé habituellement lors des ,i 0
courtes absences de la personne en charge de I'accueil. Il ne le trouve pas trés adapté au regard a
de I'objectif d'accueil recherché et vous le rejoignez dans son analyse. e

p Proposez un nouveau message d’accueil sur I'horloge illustrée, (annexe 2).

Une attente bien mal annoncée

Annexe 2

Je suis a votre service
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Aprés cing minutes d'absence, vous étes de retour a votre poste et apercevez Juannes.

e Formulez dans les bulles réservées a cet effet les phrases que vous souhaitez utiliser pour accueillir

professionnellement cet adhérent, (annexe 3).

Annexe 3

Oui, bonjour, je peux jouer au maximum
jusqu’a quelle heure ?

© Editions Foucher



© Editions Foucher

Activité 11 Laccueil et linformation du client ou de usager

Laccueil

TP Prep'exam -)Aux sources de l’accueil)

Sur les conseils de Lucas Moreau, chef de bassin, vous vous présentez au Centre nau-
tique municipal de Luc-en-Diois (26) pour votre recherche de stage. Un enfant patiente
au vestiaire. Il attend d'étre accueilli par Emma, hotesse saisonniere. Vous observez la
situation.

I-.‘.-t‘fl.s
DS

Votre travail

u Décrivez le comportement de I'agent d'accueil 11, colonne 1.
E Présentez les signaux de communication non verbale & adopter (annexe 1), colonne 2.
B Décryptez les pictogrammes affichés a I'accueil, (annexe 2).

.
T TI—-‘
.1 o

e ¥l

T

Un accueil au vestiaire

Bonjour, puis-je
vous renseigner ?




Annexe 1 Vers un accueil personnalisé

Description de la situation

Attitude a adopter

Téte baissée, ne regarde pas, coude supportant le

haut du corps, posture fermée.

Se rendre disponible, avoir une posture ouverte,
téte levée, regard, sourire, posture debout s'il y a

quelgu’un a accueillir.

Toujours téte baissée alors qu'un enfant attend,
elle tapote sur son téléphone portable, I'attente
semble longue car I'enfant montre des signes

d'impatience.

Etre debout, se rendre disponible, sourire a l'inter-
locuteur, le regarder, le saluer et lui proposer son

aide.

Elle ne regarde pas son interlocuteur en lui don-
nant le panier vestiaire, elle est au téléphone et
n’est pas en situation d’accueil physique. Aucune

explication ne semble étre donnée a I'enfant.

Privilegier une forme d’accueil, physique ou télé-
phonique et éviter de faire les deux en méme
temps. Privilégier le sourire et e regard pour com-
muniquer avec la personne en attente. Se rendre

disponible des que possible.

Accueil agréable, sourire, regard, geste d'ouver-

ture, gentillesse et disponibilité, formule d'accueil.

Annexe 2 Une piscine sécurisée

REGLEMENT PISCINE

Etre a I'écoute.
Rester disponible.

Garder les gestes d'ouverture.

Il est obligatoire de :

28
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Votre candidature étant retenue par Lucas Moreau, chef de bassin, vous effectuez votre
période de formation de trois semaines au Centre nautique municipal de Luc-en-Diois
(26). Vous travaillez en collaboration avec Matéo, pompier volontaire et aussi maitre-
nageur sauveteur au centre. Votre mission consiste en I'accueil du public, la gestion des
entrées piscine et a la remise et récupération des paniers vétements.

Activité 11 Laccueil et linformation du client ou de l'usager

Laccueil

Dossier

1P Approfondissement plongeon }

Pays
s

n Détaillez les éléments de votre attitude, de I'expression de votre visage et les premiers mots pronon-

, (annexe 1), lors de votre accueil du

cés, signes de I'adoption d'un comportement professionnel,
public.

A vos marques

ladage dit : « Nous n'avons pas deux fois I'occasion de faire une premiere bonne impression ». Il existe une tech-

nique simple pour ne rien oublier : la regle des 4 x 20.
Rien & voir avec les dimensions de la piscine.
Les 4 x 20, tout se joue dans les 20 premieres secondes :

— les 20 premiers gestes : attitude et apparence, maniere d’occuper l'espace ;
—les 20 centimetres du visage : expression, regard, yeux, bouche ;
— les 20 premiers mots : phrase de présentation, débit, ton et timbre de voix, intonations.

Annexe 1

Mon
attitude

Mon
visage

Mes

premiers

mots

29
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Tenue professionnelle  (vétements
légers et sportifs) ; se rendre dispo-
nible (se lever, si position assise) ;
posture irréprochable (se tenir droit,

ne pas macher de chewing-gum, ne

jamais avoir l'air inoccupé) ; gestes

d'ouverture (bras non croisés) ; atti-
tude dynamique (face au client), esprit

positif (aucun signe de négation).
Détendu, souriant, regard franc,

accueillant, mimiques chaleureuses,

intérét pour l'interlocuteur.
Bonjour « Titre de civilité ».

En quoi puis-je vous aider ?




Matéo, en qualité de pompier, travaille ponctuellement au Théétre de Die comme agent de sécurité. Ce week-
end, il a assisté au spectacle humoristique Stress en Piéces de la compagnie Théatre Job créée en 1973. Cette
piéce de théatre de Georges Berdot, auteur et metteur en scéne, montre |'importance du stress dans le monde
du travail. Matéo vous a laissé la plaquette de présentation du spectacle a I'accueil.

p Lisez le puis surlignez la définition du SBAM, et personnalisez votre prise de congé pour chacun
des moments de la journée proposés en adoptant le SBAM Plus, , (annexe 2).

Soit ! J'ai commencé a travailler comme caissiere
dans un supermarché. Formation des plus suc-
cinctes. « Le client est roi, faut pas le faire attendre,
et surtout n'oubliez pas, SBAM, SBAM, SBAM ».

La formule magique

Agnés Saubion, comédienne, extrait de Stress en Piéces,
www. theatrejob.com, www.cothea.com

Le SBAM de 8 heures a 22 heures
Les hotesses de caisse d’Auchan doivent dis- Un ticket trés aimable
penser le SBAM (pour Sourire, Bonjour, Au

revoir, Merci), indispensable formule magique

qui laisse au client une impression favorable de =TOTAL (8) 23,30 €

son passage dans. 1e’magasin. La formule lancée Ticket Date Heure Caisse
par Auchan a fait ecolle chez tous lgs concur- 0235 20/12 17:08 013
rents. Du coup, l'enseigne a perfectionné son
concept avec le SBAM Plus : ou la caissiere doit
personnaliser le contact avec son client dans sa
formule de politesse.

Merci de votre visite. A bient6t.
Votre magasin vous souhaite
de joyeuses fétes.

Annexe 2
Moment de la journée Phrase d'accueil personnalisé SBAM Plus
Matin Bonne journée « Titre de civilité ».
Midi Bonne journée, bon appétit, bon aprés-midi « Titre de civilité ».
Aprés-midi Bonne fin d'apres midi, bonne soirée « Titre de civilité ».

Vendredi soir Bonne soirée, bon week-end « Titre de civilité ».

Samedi soir Bonne soirée, hon week-end, agréable dimanche « Titre de civilité ».

Fetes annuelles Joyeuses fétes, joyeuses Paques, « Titre de civilité »...
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Le stress m

adopter face a cette situation

SBAM ?

IS en pieces

P "Approfondissement

E Incarnez le second réle et conseillez Agnes, la caissiére, sur I'attitude qu’elle aurait da

et[], (annexe 3).

J'ai tenu 10 ans, et puis j'en ai eu marre !

Un client. Le genre désagréable. Il trouvait que j'allais pas assez vite.
J'arrivais pas a trouver le code-barres sur sa bouteille de Coca-Cola ! Il a
commencé a m'insulter, méchamment, a me dire que si je faisais un boulot
de c..., C’est parce que je n'étais qu'une c... !... Oh, en temps normal, j'au-
rais encaissé. Une caissiere, c'est fait pour ¢a. Mais, la, j'étais énervée. Je me
suis levée, j'ai pris la bouteille de Coca et je la lui ai fracassée sur la téte !
Et ¢a a fait SBAM ! Faut dire que le Coca, c'était pas du light, alors, forcé-
ment, il a sacrément accusé le coup.

Sur ce, mon chef de service est arrivé. En hurlant. L'aurait pas dii !
Lui aussi, je I'ai cocalisé. Re-SBAM !

Un bon remede

10 trucs pour faire face aux clients difficiles

* Ne prenez pas les remarques ou le manque de respect
de maniere personnelle.

* Laissez les critiques glisser sur vous.

* Fermez-vous a 'énergie négative.

* Dites-vous que votre interlocuteur a d passer une
mauvaise journée.

* Ne retenez que le positif : pensez a tous ceux qui sont
agréables.

Annexe 3

Extrait de Stress en Piéces, www. theatrejob.com, www.cothea.com

* Affichez votre plus beau sourire a une personne dé-
sagréable. Ne sous-estimez jamais la force d'un sourire.
En lui souriant, vous la désarconnez.

e Parlez calmement. Crier, se mettre en colére deman-
dent une énergie considérable.

* Demandez a vos collegues de vous aider.

* Protégez-vous et conservez votre énergie positive.

Face a ton client désagréable tu aurais dii :
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u Reformulez les situations d'accueil jouées par les différents acteurs afin d’obtenir un véritable accueil

professionnel, , (annexe 4).

Un accueil a toute vitesse

Suivant ! Hopital de la Oui ? Les vignettes ? Porte A. A
Miséricorde, bonjour. C'est comme analphabéte. Ah bon, vous
votre dossier ? Faites voir. I'etes. Eh bien, c’est pas compliqué,
. Il n’est pas rempli, bonsoir. c'est juste avant la porte C.
Oui ? Carte de .
Suivant !

séjour ? Escalier B,
3¢ étage, porte 15.

Oui ? Oui, je sais que ¢a
fait 15 jours que vous
attendez, mais moi, j'en
ai encore pour 30 ans !

Les comédiens jouent le rdle de « bureaucrates » travaillant derriere un guichet. Tous s'expriment G une trés grande vitesse.

Stress en Piéces, spectacle écrit et mis en scéne par Georges Berdot, www.theatrejob.com

Annexe 4

Situation

Accueil professionnel
Bonjour madame/monsieur, en quoi puis-je vous aider ? Vous souhaitez une carte de séjour, vous pouvez
vous diriger au 3¢ étage, porte 15. Je vous oriente vers 'escalier B (paroles accompagnées d'un geste

de direction).
Personne suivante s'il vous plait. Bonjour madame/monsieur, en quoi puis-je vous aider ? Le dossier que

vous me remettez n’est pas rempli, si vous le souhaitez, nous allons le compléter ensemble. Je vous en

prie, asseyez-vous...
Bonjour madame/monsieur, en quoi puis-je vous aider ? Vous souhaitez obtenir des vignettes, je vous

invite a vous diriger vers la porte A, c¢’est la premiére porte sur votre droite (paroles accompagnées d'un

geste de direction).
Bonjour madame/monsieur, en quoi puis-je vous aider ? Je comprends que votre attente de 15 jours vous

semble longue, nous allons voir ensemble ot en est votre dossier.
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Activité 1| Laccueil et Uinformation du client ou de |

La prise en compte
de la demande

‘usager ?

\ 'Century 21, votre référence habitat '

Vous étes en période de formation en milieu professionnel chez Century 21 a
Ajaccio en Corse. Sabine Gavois, votre responsable, a eu un entretien télépho-
nique avec M. Leroy qui souhaite acheter un appartement a Ajaccio. Elle vous
demande de I'accueillir cet aprés-midi a 15 heures.

n Sélectionnez puis classez, 5571 et [I57, les caractéristiques a prendre en compte pour la recherche
de I'appartement de M. Leroy, (annexe 1).

© Editions Foucher

MuE Gavors : Société Century 21, bonjour, Sabine a
votre écoute.

M. Leroy : Bonjour madame, M. Leroy. Ma femme et
moi-méme souhaitons acheter un appartement en
centre-ville d’Ajaccio, proche des écoles et des rues
commergantes car notre famille s'agrandit.

MuE Gavors : Un appartement en centre-ville, combien
de chambres souhaitez-vous ?

M. Leroy : Au moins trois chambres.

MuE Gavors : Tres bien, jai pris note, monsieur Leroy.
Afin de satisfaire au mieux votre demande, vous serait-
il possible de passer a I'agence aujourd’hui ?

M. Leroy : Oui, je peux passer vers trois heures, cela
vous convient-il ?

MumEe Gavols : Oui, je vous attends cet apres-midi a
quinze heures. Au revoir, monsieur Leroy.

M. LEroy : Au revoir.

¢ Pavillon, maison.

* Studio : appartement d’une seule piece principale,
avec un coin cuisine (kitchenette), une salle d’eau et
un WC.

* F1 : appartement d'une seule piece principale,
avec cuisine séparée.

* F2 : appartement de deux piéces principales, avec
cuisine séparée.

* F3 : appartement de trois pieces principales, avec
cuisine séparée.

* Propriétaire, locataire.

* Style de maison ou appartement : contemporain,
moderne, ancien.

* Logement meublé ou non meublé.

» Montant de la taxe fonciere et taxe d’habitation.

* Surface habitable.

* Lieu : quartier, arrondissement, banlieue ; centre-
ville, périphérie, campagne, bordure de mer.

* Rues commergantes, proximité des écoles et des
transports (lignes de bus, gare...).

* Résidence.

* Au rez-de-chaussée, a I'étage.

* Nombre de chambres.

* Chauffage individuel ou collectif : gaz, fuel.

* Eau chaude individuelle ou collective : gaz ou élec-
trique.

* Electricité.

¢ Ascenseur.

* Balcon, terrasse, jardin.

* Parking privé, garage.

* Prix de la location, prix d’achat.

33




7P "Approfondissement

Annexe 1 Des caractéristiques bien classées

Type de bien Style d'appartement ‘ Secteur géographique

F3, résidence Contemporain, ancien Centre-ville

Meublé ou non meublé

Environnement Budget ‘ Option
Rues commergantes, écoles proches Prix d"achat Nombre de chambres, balcon, ter-
Transports : gare, lignes de bus Taxe fonciere, taxe d’habitation rasse
Gaz, eau RDC/étage, parking privé, garage
Electricité

a Préparez votre entretien en tenant compte des caractéristiques retenues, (annexe 2).
e Classez vos questions dans I'ordre ou vous comptez les poser, (annexe 2), colonne 4.

Type de question Objectif Vos questions Priorité

Aimeriez-vous un appartement meublé ?
Avec quelle énergie souhaitez-vous chauffer
Obtenir votre appartement ?
Fermee une information . ) .
précise du client | Désirez-vous un parking privé ou un garage ?
Quel est votre budget ?

Désirez-vous un appartement en résidence ?

0u souhaitez-vous habiter ?
Quel style d’appartement aimeriez-vous ?
Inviter le client Quel environnement souhaitez-vous autour de

Ouverte dial
au dialogue votre appartement ?

Souhaitez-vous un appartement au rez-de-

Annexe 2 Votre plan de découverte

chaussée ou a I'étage ?

Souhaitez-vous étre propriétaire ou locataire ?

Souhaitez-vous un appartement F1 ou F2 ou F3?
Guider le client

. Désirez-vous un appartement avec ascenseur
dans son choix

Alternative

ou sans ascenseur ?

Désirez-vous un balcon ou une terrasse ?
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[l est 15 heures, M. Leroy se présente a I'agence. [ ]

o Complétez le dialogue, (annexe 3), a Iaide de votre plan de découverte, de I'(annexe 2) et
du .

Le guide de I'entretien efficace

Avant * Préciser que ce premier contact a pour but de cerner
Préparer son matériel : téléphone, stylo, agenda. au mieux la demande afin que l'agent immobilier ou
Pendant l'agent immobilier stagiaire propose le bien idéal.

* Saluer le client. * Fixer un rendez-vous selon les disponibilités du
* Se présenter et présenter la sociéte. client et de I'agent immobilier (consulter 'agenda).

* Installer un climat de confiance. * Confirmer la date et I'heure du rendez-vous.

* Questionner le client afin de déterminer correcte-  Apres

ment sa demande. » Compléter le dossier candidature achat ou location.

* Ajouter le rendez-vous sur 'agenda.

M. Leroy : Je recherche un appartement car la famille M. Leroy : Plutot au premier étage avec ascenseur.
s'agrandit dans deux mois. Clest plus pratique pour les courses surtout avec les
enfants |

M. Leroy : Ma femme et moi-méme aimerions étre
propriétaires. M. Leroy : Ma femme et moi-méme souhaitons habi-
ter pres d’une école maternelle et primaire.

- Vous : Recherchez-vous une terrasse ou un balcon
M. Leroy : Nous préférons rester sur Ajaccio, en

centre-ville car c’est une belle ville.

Annexe 3

M. Leroy : Je préfere un F3 avec la venue de notre

Rl M. Leroy : Un garage, il n'y a jamais de place pour se

garer a Ajaccio !

M. Leroy : Notre appartement actuel est ancien, il ne
nous plait plus. Depuis que nous avons visité I'ap-
partement de nos amis, nous envisageons quelque
chose de moderne.

Vous : Ou désirez-vous habiter ?

M. Leroy : Je préfere dans un quartier calme en ré-
sidence.

M. Leroy : Oui, tout a fait.

35

Dossier



TP Approfondissement

La famille Leroy vous a quitté satisfaite. Quelques minutes plus tard, vous devez accueillir Mme et M. Petit.

Rédigez, & l'aide des ([ et [ le scénario d’entretien que vous comptez mettre en ceuvre avec

Mme et M. Petit, (annexe 4).

Nous sommes d la retraite et souhaitons passer nos
vieux jours ¢ Bonifacio. Nous désirons acheter une
maison dans un quartier calme et a proximité des
commerces. La maison doit étre spacieuse, au moins
trois chambres, et un jardin pour accueillir nos
petits-enfants durant les vacances scolaires.

Etapes Vos interventions

. Bonjour, « Prénom Nom du stagiaire ».
Accueil o )
Puis-je vous renseigner ?

0u souhaitez-vous vous loger ?

Désirez-vous habiter en appartement ou dans une maison ?
Souhaitez-vous étre propriétaires ou locataires ?

Quand désirez-vous emménager ?

Recherche des | Quelle superficie désirez-vous pour votre maison ?

besoins Souhaitez-vous é&tre prés des écoles, de la gare ou des rues commergantes ?
Combien de chambres pour ce logement ?

Aimeriez-vous une cour ou un jardin ?

Annexe 4 Une préparation utile

Désirez-vous un garage ?

Quel est votre budget ?

Reformulation Si je vous ai hien compris, vous recherchez...

u Simulez, sous la forme d'un jeu de réles, la situation du 557, en faisant appel & I'un de vos cama-

rades et en vous appuyant sur I'(annexe 4).
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Activité 11 L'accueil et Uinformation du client ou de usager

La prise en compte de la demande

Internet . Access

-’ Le salon de Uhabitat I

Vous poursuivez votre découverte de la société Century 21, sous la responsabi-
lité de votre tutrice, Sabine Gavois. Nous sommes le 19 septembre et de retour
du salon de I'habitat a Paris, votre responsable vous charge de mettre a jour le
fichier clients et de contacter M. Dupuis.

Vos activités

Lors du salon de I'habitat, plusieurs clients ont attiré votre attention sur le respect de la loi « Informatique et
Libertés » concernant Iutilisation des fichiers clients. Vous décidez d’en savoir plus.

@n Connectez-vous sur le site www.cnil.fr et complétez |'(annexe 1).

© Editions Foucher

9 Mettez a jour le fichier clients, o6_fichier-clients.accdhb, & I'aide du 11571,

e Envoyez un courriel de réponse & M. Dupuis, (annexe 2), & I'aide des [T et F.

Fiche client

Fiche client
Nom : Dupuis
Prénom : Nicolas

Adresse : 5 rue Saint-Honoré
75001 Paris

Tél.: 06 15 87 95 02
Courriel : nicolasdupuis@orange.fr

Remarque(s) : souhaite louer un
appartement a Calvi a partir d'oc-
tobre, budget 650 €.

Fiche client
Nom : Jouvenelli

Prénom : Camille

Adresse : 78 place du Général-de-
Gaulle 13001 Marseille

Tél. : 06 03 65 45 80
Courriel : camille55@free.fr

Remarque (s) : étudiante, re-
cherche studio, budget 300 €, prés
université Ajaccio pour octobre.

Nom : Kuschnick
Prénom : Pierre et Tatiana

Adresse : 34 rue Maurice-Bertaux
59210 Coudekerque-Branche

Tél. : 03 28 64 31 66
Courriel : pierrekuscnick@laposte.fr

Remarque(s) : retraités, recher-
chent résidence en bord de mer a
Aleria en Corse.

Date : 8 octobre 201n
Client a contacter : M. Dupuis

NOTE

Envoyer un courriel & ce client en lui rappelant notre rencontre au salon de habitat le 12 septembre & Paris.

Cherche a louer un appartement a Calvi des fe 30 septembre 201n. Nous avons une proposition a dui soumettre :
appartement de 40 m" avec deux chambres souhaitees, cuisine equipee, parking prive, proche des rues commergantes,
viie sur da mer. Prix 645 € charges comprises : eaul. Les charges non comprises : dectricite et gaz.

Possibilite de le visiter (lui demander ses disponibilites). Signer e courriel de votre nom.
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Annexe 1 Des fichiers réglementés

Annexe 2 Votre proposition de courriel

Points d'analyse Vos réponses

Signification du sigle Cnil Commission nationale de I'informatique et des libertés.

Date de création Le 6 janvier 1978.

Nom de la loi La loi Informatique et Libertés.

— Veiller a la protection des données personnelles.

— Veiller a ce que les nouvelles technologies ne portent pas atteinte aux droits
des personnes, a leur vie privée, aux libertés individuelles ou publiques.

Role de la Cnil — Informer les personnes de leurs droits sur le traitement de données per-
sonnelles.

— Contrdler et sanctionner les responsables de traitement de données en

cas de non-respect de la loi.

) ) — Des avertissements.
Sanctions prévues par la Cnil

- Des sanctions pécuniaires pouvant aller jusqu’a 300 000 €.

: (™ R R T L T (e
g e pmen b e e mcrm -
== T . Y
P4 femeE_decnuiof 8 8§ A DD ST P
o B TR AR e | T T T [ L —
Lo E ] Rl o] L] L Tl - [ R
E nicolasdupuis@orange. fr
=8|

@t Votre demande de logement
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Activité 11 Laccueil et linformation du client ou de usager

La réponse a la demande
et la prise de congé

TP Prep'exam -@ Un soleil bleu outre-mer '

Vous étes en mission a la boutique Colipays, zone aéroportuaire de Sainte-Marie (97). Ce
magasin est spécialisé dans I'expédition de colis de fleurs tropicales et produits réunionnais
vers la métropole et I'Europe. Vous étes affecté au service commandes par téléphone, sous la
responsabilité du dirigeant, Frédéric Faby.

Votre travail

Le formulaire présent dans la brochure « Colipays » invite les clients a passer commande soit par courrier, soit
directement par téléphone.

n Prenez connaissance du bon de commande, 11271, et préparez dix phrases de questionnement en

afin de pouvoir guider votre interlocuteur et satisfaire sa commande par téléphone.

E Répondez aux interrogations des clients, a partir du calendrier de livraison, 557,

© Editions Foucher
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Annexe 1 Un avant-golt du voyage
© o N o U W

Profitez CALENDRIER DES LIVRAISONS
ra'l‘uil'ement Pour la Métropole Pour la Réunion

e la livraison différée Départ

. Lundi
En commandant mon Colipays Mardi

avjourd'hui, il sera préparé Y ——
et livré & la date que je souhaite, gl
selon le calendrier des livraisons Dimanche*

*de décembre & mi-janvier

Livraison Livraison

Mercredi

Jeudi d di
Vendredi U mardi.
Samedi au samedi

Mardi*

Annexe 2 Une métropole rapidement livrée

Question des clients

Vos propositions de réponse

« Quel est le codt de la livraison si elle est différée ? »

« La livraison différée est gratuite. »

« Si je commande ce lundi matin, quel sera le jour de
livraison ? »

« Pour une commande le lundi avant 15 heures,

la livraison s'effectuera le mercredi suivant. »

« En commandant ce mardi soir, mon colis arrivera-t-il
rapidement ? »

« Pour une commande mardi soir, le départ étant le mer-

credi, la livraison sera prévue le vendredi. »

« Une livraison est-elle possible si je commande ce
dimanche de Noél ? »

« La commande ce dimanche de Noél sera livrée le

mardi. »

© Editions Foucher



© Editions Foucher

Activité 11 Laccueil et Uinformation du client ou de lusager

La réponse a la demande

\:.

et la prise de congé

TP Approfondissement =P Une pensée... C'est livré ! )

Dans le cadre de votre mission chez Colipays, vous vous préparez a I'accueil des clients en
magasin, sous la responsabilité de Frédéric Faby. Vous prenez connaissance des différentes
demandes puis formulez les éléments de réponses adaptés. Une petite fille prénommeée Sofia

se présente a vous, accompagnée de son pere.

n Reformulez la demande de Sofia,

, (@annexe 1), colonne 1 puis répondez & sa demande en utilisant

des phrases positives pour la satisfaire, , (@nnexe 1), colonne 2.

Une belle intention
Un colis tout prét

Bonjour, je m'appelle Sofia, ma mamie
est en métropole. Papa, qui est resté a la
Réunion avec moi, voudrait envoyer des
goyaviers car mamie adore ces fruits.

Annexe 1

Reformulation
de la demande de Sofia

Colipays est une gamme de colis cadeaux préts a
offrir, contenant les meilleurs produits réunion-
nais, livrés a domicile en 48 heures en métropole
et en 72 heures en Europe.

www.colipays.com

Réponses formulées

Le pére de Sofia quivita | Bonjour Sofia... Ton pére veut faire parvenir a ta grand-mére des goyaviers.

la Réunion souhaite faire | Je comprends, ¢’est possible avec Colipays.

parvenir a sa mére en |Nous pouvons lui envoyer de sa part un colis tout prét avec a I'intérieur des fruits et des

métropole des goyaviers. | goyaviers de la Réunion.

C'est un « Coligoyavier » au prix de 69 euros au lieu de 79 euros.

Il sera livré chez elle dans 48 heures, soit dans deux jours.
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E Rassurez Sofia en lui donnant toutes les informations nécessaires a I'envoi de ses doudous, 1571 et

E, annexe 2).

i

I Ferrer
‘ {11

|
i

Je vais rejoindre mamie pour les vacances mais
mes trois doudous préférés ne rentrent pas dans
la valise, ils vont me manquer terriblement !
Est-ce qu'ils pourraient aussi voyager dans le
colis des fruits ? Ils sont tellement Iégers.

doudous. Cette fois, c’estton . .

Annexe 2 Une réponse rassurante

© Editions Foucher



© Editions Foucher

E Répondez aux questions de Sofia & I'aide du 575, en utilisant des phrases positives et

rassurantes, (annexe 3).

1P "Approfondissement

Une gamme

COLI
PAYS

[ MANLLE

téiphone 02 62 28 99 99*

Ialwanal W, collpayE. com
Fax 24 43
oW

e ide ]

Sarnice clealéle @ subl colli

Le paiement

Colipays.com a confié son systeme de paiement a un
prestataire spécialisé dans la sécurisation des paie-
ments en ligne. Il garantit la totale confidentialité des
informations bancaires, sécurisées par le protocole
SSL (HTTPS), qui controle automatiquement la va-
lidité des droits d’acces lors du paiement par carte
bancaire et crypte tous les échanges afin d’en garan-
tir la confidentialité.

La livraison

Colipays livre dans toute la France métropolitaine et
dans 'Union européenne (UE), voir les tarifs TTC
lors de la commande, qui varient suivant les pays.
Certains colis (coffrets bois) et gamme cadeaux
d’affaires sont livrés aussi a la Réunion, tout comme
Colicerise, et a I'étranger, mais uniquement en UE.
En cas d’absence, le destinataire sera avisé par un
message écrit glissé dans la boite aux lettres et/ou un
message téléphonique, ou un SMS.

Le colis sera ensuite représenté le jour ouvrable sui-
vant, indiqué sur 'avis de passage.

de colis cadeoux
livrés @n milropole
an 48 haures

Le numéro de téléphone est obligatoire car notre
livreur peut étre amené a prendre contact avec le
destinataire pour obtenir des informations complé-
mentaires sur le lieu de livraison, voire prendre ren-
dez-vous.

Les horaires de livraison

Colipays a organisé ses livraisons sur les tranches
horaires et jours proposées par nos prestataires lo-
gistiques. Le destinataire en est informé lors de la
commande. Clest la raison pour laquelle il lui est de-
mandé de s'assurer de sa présence durant la période
indiquée. Il n’y a pas de livraison le dimanche et les
jours fériés.

Le suivi de la livraison

Des la commande passée, le destinataire sil a com-
muniqué son numéro de téléphone mobile, recoit un
texto avec un numeéro spécifique lui permettant de
suivre son colis sur le site du prestataire Colipays, la
société Chronopost : www.chronopost.fr.

www.colipays.com
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Questions

Eléments de réponse

Phrases positives et rassurantes

n‘arrive
pas ! »

« Si le colis

Contacter le service
clients aux 02 62 28 97 97
ou par courriel au

sav@colipays.com.

« Ne t'inquiéte pas, le colis va forcément arriver, il
faut déja attendre deux jours, le temps du voyage,
et si vraiment il y a du retard nous préviendrons ta
grand-mére. Si elle estinquiéte, elle pourra toujours
nous contacter au service client par téléphone ou
par courriel et nous lui expliquerons quand il arri-

vera. »

« Je sais que papa n'aime pas
donner ses numéros de carte
bleue sur Internet ! »

Sécurisation des paie-
ments en ligne.

Totale confidentialité.
Informations non connues

ni conservées.

«Je comprends, ¢’est normal, le paiement est com-
plétement sécurisé, tout reste confidentiel.
Les informations données sont détruites apres leur

utilisation. »

« Vous livrez partout méme

chez ma mamie en France ? »

Dans toute la France

métropolitaine.

« Je te rassure, nous livrons partout en France et

méme chez ta grand-mere. »

« Que faites-vous du colis, si
nous sommes absentes ? »

Un message écrit glissé
dans la boite aux lettres

et/ou un message télé-

« Si vous étes absentes, nous glissons dans votre
boite aux lettres un petit papier indiquant que nous

sommes passés et/ou nous laissons un message

« Pourquoi mamie est-elle

obligée de donner son numéro

de téléphone ? »

phonique. téléphonique. Nous vous indiquons la date de notre
second passage. »

Numéro de téléphone |« Nous demandons le numéro de téléphone de ta

obligatoire. grand-mére car si le livreur a besoin de précisions

Livreur amené a prendre
contact avec destinataire
pour trouver le lieu de
livraison s'il est égaré ou

prendre RDV.

sur I'endroit o0 elle habite alors elle pourra lui

expliquer par téléphone. »

« Comment mamie saura-t-elle

que le colis va arriver ? »

Informations données lors

de la commande.

« Lorsque ton pére passera la commande, il préci-
sera |'heure approximative a laquelle il pense que
ta grand-mere sera la et il la préviendra par télé-
phone pour qu'elle soit présente lors de la livrai-

son. »

« Dans deux jours, c'est
dimanche, c'est possible ? »

Pas le dimanche ni les

jours fériés.
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« Les livraisons se font tous les jours sauf le
dimanche et les jours fériés donc le colis arrivera

certainement lundi ! »
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Activité 1| Laccueil et Uinformation du client ou de |

La remonteée
d’information

—

1P Approfondissemen

Des avis qui valent de Uor ! '

Suite a un stage réussi, vous étes recruté pour un emploi saisonnier a I'accueil de Nausicaa —
(Centre national de la mer) a Boulogne-sur-Mer (62). Votre tutrice, Sarah Malfoy, est chargée s o s s
d'accueil. Elle vous demande de faire remonter tous les avis formulés par les visiteurs afin de
les prendre en compte pour améliorer les prestations offertes par le centre.

ﬂ Répertoriez le nombre d'avis émis par les usagers pour chacune des catégories données puis réalisez
les différents calculs demandés, (annexe 1), 1557, 7L

p Analysez ensuite vos résultats et identifiez le point qui doit absolument étre évoqué en comité de

direction, (annexe 1).

« Acces extérieur pour les handicapés bien pen-
sé, tout est facile, bravo et merci. »

« J'ai adoré les pingouins que je n'avais pas vus
la premiere fois, j’ai hate de revenir ! »

« Je suis retournée a la voiture pour déposer
mon sac ; s'il y avait des vestiaires, ce serait par-
fait. »

« Avoir une hotesse pour guide quand on est
handicapé, c'est vraiment un service appré-
ciable. »

« Lanimation par les soigneurs aux lions de mer
est vraiment géniale, tout est expliqué : leur ali-
mentation, leur reproduction. »

« Jai visité les coulisses et jai trouvé ca vrai-
ment instructif, c'est un vrai complément pour
les curieux. »

« Expo vraiment féérique méme avec un bébé,
jaurais aimé pouvoir laisser mon sac a langer
aux vestiaires. »

« Lentrée pour les séniors est moins chere, cest
bien, vous avez tenu compte des remarques du
Livre d'Or. Merci. Continuez. »

« Je mappelle Antoine, j’ai 7 ans, j’ai adoré ca-
resser les raies dans le bassin ouvert. »

« Nausicaa n'est pas un simple aquarium, pour
une classe de CM2 comme la mienne, il y a une
sensibilisation a la préservation des océans. »

« Pouvez-vous prévoir des vestiaires SVP ? »

Livre d’or Nausicaa

Nous avons mis en place un Livre d’Or en fin de
visite pour recueillir les avis de nos clients. Une
hotesse doit le lire et si un avis négatif revient
plus souvent que les autres nous le signalons
sur le tableau d’analyse pour le comité de di-
rection qui décide s'il faut agir. Les avis suivent
Un parcours en quatre étapes pour trouver une
solution.

Etape 1 : les clients notent leurs avis positifs ou
négatifs sur le Livre d'Or.

Etape 2 : en fin de mois, le Livre d'Or est ra-
massé et lu par une hotesse d’accueil. Ensuite,
elle classe les avis par catégorie et complete le
tableau informatique d’analyse du Livre d’Or.
Etape 3 : les chiffres issus du tableau d’analyse
sont vus en comité de direction. Si un avis né-
gatif revient régulierement, le service concerné
doit apporter une solution.

Etape 4 : la direction étudie la solution propo-
sée par le service et décide ou non de la mettre
en place. La décision est prise le plus rapide-
ment possible pour s'adapter aux exigences des
clients et mieux les satisfaire.

* En aott 2013 : Nausicaa a accueilli 110 662 visiteurs ;

196 visiteurs ont laissé un avis sur le Livre d'Or (0,17 %)
dont 50 ont laissé un avis négatif (soit 0,045 %).
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Catégorie Théme et décompte* des avis positifs Théme et décompte* des avis négatifs

Services Accueil handicapé par une hotesse (1) Vestiaires (3)
supplémentaires

Visite des coulisses (1) ; animation lions
Contenu de la visite o
de mer (1) ; raies a caresser(1)

Especes animales Pingouins (1)

Tarifs Entrée sénior (1)

Acces extérieurs Acces handicapé (1)

* Indiquer le nombre d’avis entre parenthéses.

Analyse des avis négatifs du mois : mars 2012

Nombre Nombre Poids Cumul Cumul
Catégorie d’avis d’avis par catégorie en 2012 en 2012
positifs négatifs (en %) (en nbre) (en %)

Annexe 1 L'analyse du Livre d’Or

Services supplémentaires 3 21,21 % 12 17,65 %
Contenu de la visite 21,21 % 30 4412 %
Espéces animales 18,18 % 21 30,88 %
Tarifs 9,09 % 1 147 %
Accés extérieurs 18,18 % 4 5,88 %
Total n 100 % 68 100 %

Vos calculs pour la premiere | Poids des services supplémentaires = (3/11)x 100 = 27,27 %

ligne Cumul en % en 2012 = (28 /68) x 100 = 41,18 %

Elément utile a la prise de décision Diagnostic

Avis négatif le plus souvent noté et nombre Absence de vestiaires, 3 fois.

Pourcentage de cette catégorie 21,271 %
par rapport au total des avis

Signalement nécessaire a la direction & Oui O Non

En mars 2012, les catégories « services supplémentaires » et
«contenu de la visite » sont les plus représentées avec 27,27 %
des avis. Les services supplémentaires sont la seule catégorie

Justification de votre décision contenant des avis négatifs, qui concernent tous le manque
de vestiaires. Ce manque de vestiaires est donc a évoquer en
comité de direction.

Les autres avis sont positifs et valident notre travail.
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e Prenez connaissance des procédures mises en ceuvre chez Nausicaa pour résoudre les pro-
blémes, FI15, puis proposez des solutions adaptées pour chacun des cas proposés,

et (3).

1P "Approfondissement

Type de dysfonctionnement Personne a prévenir

Mode de transmission Coordonnées

Sécurité du public, pannes Cadre de permanence
d'ascenseurs, éclairage

Téléphone 120

Bassins — Fuite d'eau Soigneur de permanence
puis Thierry - Atelier

Téléphone 411
130 (portable)

Ecrans vidéo le week-end Permanent maintenance
audiovisuelle

Courriel par intranet technique@nausicaa.fr

Propreté Permanent service
entretien

Téléphone 270

Attention : par courriel, préciser I'heure et la date de signalement ; étre clair et bref et ne pas oublier de signer.
En cas de fuite d'eau, appeler le 199 immédiatement pour intervention de Iatelier.

Casn°1

Personne a prévenir

« Je reviens de la salle de cinéma 4D et une hotesse ne
m'a pas laissé entrer. Cela ne fonctionne plus. »

Permanent maintenance audiovisuelle

Wik FEHBOE gl Rl D

Contenu de votre courriel via intranet

e - L - B ALY

T | o G = e
A [SoTE0 K EE-m N B ﬂ 4 03 L ' '
i & Y AEE R EE lwm"-aﬂ'm-r-:-ﬂu:{m? e E":‘ i

|, = ot i LTI kil |-~ T

£ technique@nausicaa.fr
= Lo

we= Dysfonctionnement au cinéma 4D

Annexe 2 La 4D dans le noir

10/07/201n.10 h 37
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Annexe 3

Casn°®2 Personne a prévenir Mode de transmission et coordonnées

« Vite, il y a de I'eau qui s"écoule du bassin avec | Soigneur de permanence | Téléphone poste 411
les méduses, faites quelque chose. »
Bonjour, prénom, a I'accueil, un visiteur me signale une fuite d'eau

Votre texte d'appel téléphonique _ ) o )
au bassin des méduses. Peux-tu intervenir immédiatement ?

o Lisez le puis procédez au traitement de la réclamation décrite en (annexe 4).

B Reproduisez la situation en face a face a I'oral avec un camarade.
La réclamation liée au tarifs

En cas de réclamation, préviens tout de suite I'hotesse de permanence ou le cadre de perma-
nence dafin qu'ils puissent résoudre le probléme avant le départ du visiteur.

S'ils n'étaient pas disponibles, je te conseille de procéder de la maniére suivante :

- accueillir le client, I'écouter attentivement, le laisser s’expliquer sans I'interrompre ;

- garder ton calme, reformuler I'objet de la réclamation sur un ton plus bas et neutre ;
- dffirmer que la situation n’est pas habituelle, montrer de I'empathie ;

- expliquer au client comment sa réclamation va étre traitée :

1. tu prends note de son nom, de ses coordonnées,

2. tu transmets au service commercial qui répondra sous une semaine,

3. tu remercies pour la remarque, tu t'excuses de la part de Nausicaa, tu rappelles I'envoi
du courrier et tu salues en personnalisant I'au revoir.

A sarah Malfoy,
chargée d’accueil

Situation Vos attitudes et actions Vos paroles

La cliente : « Je veux porter - Arréter ce que je fais. «Bonj 0i puis-je
réclamation. Avec ma fille,

Nous sommes venues pour

le spectacle des lions de mer

et c'est annulé. Personne ne

nous a dit pourquoi. J'ai payé

11,70 € pour ma fille de 4 ans,

alors vous allez me rembourser

une partie de son ticket. »

- Saluer la cliente.

« QOui, d'accord, alors com- — Affirmer que la situation | « C'est rare d'annuler une animation, il y a sGrement
ment fait-on pour obtenir une | n’est pas habituelle. un vrai probléme. »
compensation ? »

« Je suis Mme Descharles, mon | Demander les coordonnées
adresse : 232 avenue Victor- | de la cliente.
Hugo 60000 Beauvais. »

« Au revoir. » - Remercier pour la sincé-
rité.

Annexe 4

— S'excuser de la part de
Nausicaa.

- Saluer en personnalisant.

© Editions Foucher



Activité 11 L'accueil et Uinformation du client ou de usager

La remonteée d’information

Word .- Acrobat

TP Informatique f)Tourisme & handicap : un label a honorer )

Toujours en contrat saisonnier chez Nausicaa, vous prenez connaissance de courriers re-
cus de parents d’un groupe d’enfants handicapés qui en raison d'une panne d'ascenseur
n‘ont pu accéder a tous les espaces de visite. Nausicaa a recu le label Tourisme & handicap
pour la qualité de ses prestations auprés des personnes atteintes de déficience motrice,
auditive et intellectuelle. Sarah Malfoy, chargée d'accueil, vous demande de traiter ces
courriers recus le 13 juin 201n avec le plus grand soin. Vous étes au bureau accueil sur
poste informatique.

Vos activités

@n Préparez sous Word le courrier type n8_courrier-type.docx, (annexe 1), & envoyer aux clients aprés

© Editions Foucher

avoir pris connaissance de la fiche conseil, [I157], et de la lettre de M. Goma, 5571, Insérez le logo de
Nausicaa dans votre courrier, 08_logo-nausicaa.jpeg.

Créez sous Word la source de données que vous nommez o8_parents-concernes.docx, a partir de la
fiche conseil, 08_methodo-publipostage.pdf et du T35

e Fusionnez le courrier type et la source de données pour créer les publipostages courriers.

o Enregistrez sous le nom o8_publipostage.docx et imprimez le courrier destiné a M. Goma.

Utiliser la référence REC102 sur votre courrier type. cédure normale a été appliquée avec intervention de

Rédiger le plan de la lettre de la maniere suivante.
Paragraphe 1 : faire référence au courrier de réclama-
tion du client en mentionnant la date de réception et le
motif de I'envoi. Ici les courriers sont arrivés le 13 juin
201n, le motif était une panne d’ascenseur. Les enfants
n'ont pu accéder a une partie des animations.
Paragraphe 2 : présenter des excuses et rappeler les
faits de maniere neutre. La panne est un incident tech-
nique impossible a prévoir.

Paragraphe 3 : expliquer les mesures prises et les so-
lutions proposées au probleme par Nausicaa. La pro-

techniciens extérieurs. La direction et le personnel tra-
vaillent pour trouver une solution qui évite que cela se
reproduise.

Paragraphe 4 : rappeler I'engagement et le travail de
tous les jours fournis par Nausicaa qui a recu le label
tourisme et handicap. Annoncer la remise d’une entrée
gratuite valable 1 an a partir du 1*juillet de cette année
pour prouver cet engagement.

Paragraphe 5 : formule de politesse personnalisée avec
titre et nom. Inviter a revenir et terminer par une si-
gnature.
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Thibault Goma Nausicaa

434 avenue de la Repullique Service Accueid

93600 Awlhay-sous-Bois Bowlevard Sainte-Beuve
8P 189
62200 Boulogne-sur-Mer

Madame, Monsieur,
Je vous envoie ce courrier concernant a visite de mon fils & Nausicaa fe 12 juin 201n.

Mon fils Arthur est handicape moteur, il ne se deplace qu'en fauteuid roulant. Apres avoir consubte des forums
sur Internet, i m'avait demande de fui offrir une place avec un groupe de jeunes handicapes.

Arthur a particulierement appracie les lions de mer, requins et autres animaux. Il m'a d'ailleurs dit le plus grand
brien des animations et de sa visite de Nausicaa.

Mon fils a ete agreablement surpris par la qualite des acces handicapes. Il m'a confirme que le fabel Tourisme et
Handicap oltenu par Nausicaa etait merite. D'ailleurs, nous comptons revenir en famille des cette année.

Seule ombre au tableau, une panne d'ascenseur e jour de fa visite du groupe de mon fils. Des techniciens sont
intervenus pour reparer mais avec un horaire de bus & respecter de groupe n'a pas pu voir toutes les zones de
Lexposition.

Peut-atre pourriez-vous etudier fa possibilite d'un acces de secours en cas de panne ou fa visite d'une zone
supplementaire ? Cela permettrait de ne pas perdre de temps en cas de panne d'ascenseur pour des handicapes.

Je sais que vous tiendrez compte de cet avis, merci d'avance.
Je vous prie d'agreer, Madame, Monsieur, mes sinceres salutations.

Thilault Goma

Titre Prénom Nom Adresse Code postal Ville

Monsieur Thibault Goma 434 avenue de la 93600 Aulnay-sous-Bois
République

Madame Séverine Beaumont 232 rue de Béthune |59000 Lille

Monsieur Jerry Davon 46 rue des Cyprés 59500 Douai

Madame Isabelle Gatien 8 cité des Meuniers | 76000 Rouen

Monsieur Ali Rimane 438 rue Descartes 54000 Nancy
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients
ou le contact avec les usagers

La préparation du contact
ou de la prospection

Depuis plus de 65 ans, Engels fabrique sur mesure et commercialise des portes et
fenétres en bois, en PVC ou en aluminium et offre des solutions durables, élégantes et
de qualité. Cette entreprise belge s'est implantée en France sur la zone commerciale de
Seclin en 2007. Vous effectuez votre deuxieme période de formation en entreprise aux
cOtés de Valérie Eckle, gérante de I'agence. Vous préparez avec elle la participation de

Engels au salon de la construction et de la rénovation Batibouw a Bruxelles, qui se déroulera du 25 au 29 mars
201n. Mme Eckle vous demande de contacter ses clients par téléphone pour leur proposer de venir au salon.

n Recherchez les clients & contacter, (5571 4 [, (annexe 1).

Le salon Batibouw est de renommée européenne. Les arti-
sans sy rendent pour obtenir des devis et nous y signons
de nombreux contrats.
J'aimerais contacter nos clients et prospects « architectes »
du secteur Grand Lille pour leur signaler notre présence

au salon et leur proposer des invitations gratuites. Je vous
communique notre fichier de clients architectes du dépar-
tement du nord (59) ainsi que la liste des communes du

Grand Lille.
Etablissez s'il vous plait une liste des clients implantés sur
ce secteur.

Entreprise

Nom du
contact

Adresse

Téléphone

Mobile

Commentaire

SARL MTS

M. Girard

2 Grand-Rue

0322108796

06 12 87 6523

Commande le
01/05/200n
Commande le
23/07/201n

Czodo

M. Dupont

15 rue des Bons-
Samaritains

59800

Lille

0320578932

06 87 96 96 32

10/06/201n :
doc envoyée

Wolkx

M. Pierre

17 rue des Martyrs-
de-la-Résistance

59170

Croix

0320101020

0612857498

1 commande
le 10/12/201n

L'Art de
Vivre

M. Vigour

53 bis bd Jean-
Baptiste-Lebas

59117

Wervicg-
Sud

0320256310

07 4591 46 37

L'Horizon

M. Djour

2 rue des Justes

59440

Avesnes-
sur-Helpe

03 27 56 45 87

0646798513

N° de tél. a
vérifier

SARL Kain

Doc 2

M. Kain

603 route
Nationale

59160

Lomme

0320459365

06 56 739571

SARL FDIH

M. Rzih

26 bd Basly

59410

Anzin
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06 45 32 82 66

Devis en cours
le 09/12/201n
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Annexe 1 Les contacts

* Anstaing

o Armentieres
* Baisieux

* Beaucamps-
Ligny

* Bondues

* Bousbecque
 Bouvines

* Capinghem
¢ Chéreng

¢ Comines

* Croix

¢ Detilémont
* Don

* Emmerin

* Englos

* Ennetieres-
en-Weppes

Nom
entreprise

* Erquinghem-
le-Sec

* Erquinghem-
Lys

* Escobecques
* Faches-
Thumesnil

« Forest-sur-
Marque
 Fournes-en-
Weppes

* Frelinghien

* Fretin

e Gruson

* Hallennes-
lez-Haubourdin
* Halluin

* Hantay

Nom contact

¢ Haubourdin
¢ Hellemmes
* Hem
 Herlies

* Houplin-
Ancoisne
 Houplines

« llies

o La Bassée

* La Chapelle
d’Armentieres
* La Madeleine
 Lambersart
* Lannoy

o Leers

* Lesquin

* Lezennes

o Lille

e Linselles

e Lomme

e Lompret

* Loos

* Lys-lez-Lannoy
* Marcg-en-
Barceul

* Marquette-
lez-Lille

* Marquillies

* Mons-en-
Barceul

* Mouvaux

* Neuville-en-
Ferrain

* Noyelles-lez-
Seclin

* Pérenchies

¢ Péronne-en-
Meélantois

* Prémesques
* Quesnoy-sur-
Detle

* Ronchin

* Roncq

* Roubaix

* Sailly-lez-
Lannoy

* Sainghin-en-
Meélantois

* Sainghin-en-
Weppes

* Saint-André
* Salomé

* Santes

* Seclin

Coordonnées
téléphoniques

Adresse

* Sequedin

¢ Templemars
« Toulfflers

* Tourcoing

o Tressin

« Vendeville

¢ Verlinghem
« Villeneuve-
d’Ascq

* Wambrechies
* Warneton

* Wasquehal

¢ Wattignies

* Wattrelos

* Wavrin

* Wervicq-Sud
* Wicres

* Willems

Nature
du contact

Czodo

M. Dupont

032057 89 32
06 87 96 96 32

15 rue des Bons-Samaritains
59800 Lille

[ Prospect

O Client

Wolkx

M. Pierre

0320101020
0612857498

17 rue des Martyrs-de-

la-Résistance 59170 Croix

O Prospect

® Client

L'Art de Vivre

M. Vigour

03202563 10
07 459146 37

53 bis bd Jean-Baptiste-Lebas
59117 Wervicg-Sud

X Prospect

O Client

SARL Kain

M. Kain

03204593 65
06 45 32 82 66

603 route Nationale
59160 Lomme

[ Prospect

O Client
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e Préparez votre fiche de préparation de I'appel téléphonique pour I'entreprise Czodo,

Salon Batibouw de Bruxelles 201n

I

Nom de I'entreprise a contacter : ...Czado,

O Artisan, spécialité © ... X Architecte O Bailleur social
O Particulier CDAULTE © o

Nom du contact : N DUD O e

B :03/20/57/89/32 @:06/87/96/96/32

Annexe 2 La fiche d'appel

Heure de I'appel : h / min

Proposition d’invitation au salon
O Acceptée O Refusée
[ Viendra au salon O Ne sait pas s'il viendra O Ne viendra pas

Action a mener
O Envoyer invitation [0 Recontacter par téléphone avant le salon O Aucune

E Rédigez votre plan d'appel pour I'entreprise Czodo en utilisant la méthode CROC, (annexe 3).

Etape Formulation de votre message

C comme Bonjour, « prénom et nom », de Engels Seclin. Vous étes bien M. Dupont ?

Contact...
Nous serons présent au salon Batibouw de Bruxelles du 25 au 29 mars prochain.

Beaucoup de professionnels du batiment y sont présents. Nous pourrons nous y rencontrer
et discuter de vos projets en cours.

Ce que je vous propose, c'est de vous envoyer une invitation pour le salon.

Je vous envoie donc l'invitation. Votre cabinet est bien situé 15 rue des Bons-Samaritains a

Annexe 3 Le plan d’appel

Lille ? Le code postal est bien 59800 ?

Trés bien, M. Dupont, j'attends de vous rencontrer au salon Batibouw qui aura lieu du 25 au

29 mars a Bruxelles. Au revoir M. Dupont.
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i

Vous étes inquiet a I'idée de passer votre premier appel. Vincent, votre collegue commercial, vous donne
quelques conseils.

o Répertoriez les éléments de comportement a mettre en ceuvre ou a bannir lors de votre premier appel

téléphonique, [T, (annexe 4).

Je te conseille de toujours bien te préparer avant de passer ton appel
téléphonique : compleéte ta fiche d’appel, prends soin d'avoir d portée ‘
de main tous les documents nécessaires pour répondre aux demandes
de tes clients (brouillon, fiche client, catalogue, invitation au salon) et
bien siir de quoi écrire (un stylo qui fonctionne). Si tu cherches tes af-
faires pendant la conversation téléphonique, tu te déconcentreras et tu
perdras de ta crédibilité.

Pendant la conversation, évite d’utiliser des mots négatifs et quand tu
fais une proposition au client, dis-lui « je vais vous envoyer... » pour
éviter son refus. Tu dois toujours sourire, le client le percoit. Adapte ton
niveau de langage a celui de ton interlocuteur et ne soit pas familier. |
Surtout, ne téléphone pas a cdté de quelqu’un qui parle ou de colle- 1
qgues qui papotent pour rester concentreé.

Annexe 4 Le comportement a adopter

A faire ou a dire A éviter

Compléter la fiche d'appel Chercher ses affaires pendant la conversation télépho-
Avoir ses documents a portée de main nique

Avoir de quoi écrire Utiliser des mots négatifs

Proposer au client sans s’exposer a un refus Etre familier

Sourire en permanence Teléphoner a c6té de personnes qui parlent

Adapter son niveau de langage a son interlocuteur

© Editions Foucher
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients ou le contact avec les usagers

La préparation du contact ou de la prospection

Word . Outlook

TP Informatique TDModul-System pour les artisans )

Engels est partenaire de I'entreprise Modul-Systeme qui propose des solutions clé en
main pour I'aménagement de véhicules utilitaires. Lors de votre derniére semaine de
période de formation en entreprise, Valérie Eckle vous confie une deuxieme mission :
préparer une opération de prospection auprés des plombiers du secteur de la Somme
afin de leur proposer la gamme de produits Modul-Systeme.

Vos activités

Recherchez des prospects sur la commune d’Amiens (département de la Somme), [I571 et complétez
sur Word le fichier prospect, og_fichier-prospect.docx, colonnes 1a 7.

Vous avez contacté chacun de ces prospects pour leur demander la marque et le type de véhicule qu'ils utili-
sent dans le cadre de leur travail.

Choisissez, pour chaque prospect, le moyen de communication adapté pour envoyer une proposition
commerciale, 157, og_fichier-prospect.docx, colonne 8.

Préparez le courriel a envoyer a M. Mercier, et ajoutez en piéce jointe la documentation relative a
son véhicule parmi les fichiers proposés, og_citrien-berlingo.pdf, og_fiat-ducato.pdf, og_ford-transit.pdf,

og_iveco-daily.pdf, .

[MASSET

mobile : 06 22 78 23 54 )
25 impasse Loison tél. : 03 22 30 54 89
80000 Amiens fax : 03 22 30 54 88

\Effectif : aucun salarié  Siret : 53349896300012 )

-~

mobile : 06 33 77 10 84-\ tél. : 09 56 87 96 96 )

MERCIER Entreprise
4 rue du Temple

80000 Amiens E-mail : mercier@hotmail.fr
\Effectif :aucun salarié  Siret : 53349996300009)

(DES]OYAUX Chauffage
Rue du Lion

80000 Amiens
\Effectif - 1 salarié

tél. : 03 22 20 65 89
fax : 0322222323
Siret : 53349896300023 Y

(Herve Dépannage mobile : 07 60 78 04 54 |
15 route Nationale 25

80000 Amiens

B Pl mobile : 06 45 98 73 45 )
2 allée des Acacias tél. : 03 22 30 54 89

80330 Longueau fax : 03 22 30 54 88

\Effectif : 2 salariés Siret : 5334979630001 1 )

\Effectif : aucun salarié  Siret : 53349896300005 )
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Nom de I'entreprise

Véhicule(s)

Hervé Dépannage

Citroén Berlingo

Mercier Entreprise

Ford Transit FWD

Masset

Fiat Ducato

Desjoyaux Chauffage

.\J‘

Fard s
T4 sy ='a pas B el

[

smes = Ford Transit.pdf

= e | beeben dplem Pomsdviel  Obsser  Osplaas
EwiEEa B @)

the (80 VAN e e

=

lveco Daily

e
e g i
Ry

Monsieur Mercier,

Annexe Le courriel a I'entreprise Mercier

Trés cordialement

........................ i iiiiitii ittt i e ittt e e e teie et teieteietetetatttetstatetttstitstiasann

........................ R
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients
ou le contact avec les usagers

Le suivi et la prospection
du contact par écrit

TP Approfondissement -’ Un mariage photogénique ! }

Vous étes en PFMP a Calais (62) au sein de I'entreprise Van Den Casteele, créateur
de gateaux glacés dans la région Nord-Pas-de-Calais. Aurélie Declerck, gérante @
du point de vente, participe tous les ans au salon du mariage a Blériot-Plage. Elle

vous charge de contacter les clients potentiels pour leur proposer une invitation a
ce salon.

n Sélectionnez, 11271, le ou les clients & contacter pour le salon du mariage et justifiez votre choix,

'_g_}unlh Poeitistonn O ibnd ol Frete it ks ‘

.E Mk tma S @A ﬂ |mheo Ettea  [H O T iowen .!.5:
9

_ TR T
i b I TF-FI-:I_- s .=' - LT L e
| Mchag Pmaga Poicn

Annexe 1 L'heureux élu

Client sélectionné Justification

Vampouille Camille Cette cliente correspond au profil recherché, a savoir des célibataires

susceptibles de se marier dans I'année.
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0

E Déterminez, (annexe 2), le mode de transmission & adopter et indiquez ses avantages.

Annexe 2 Des choix réfléchis

Mode de transmission

Ses avantages

0O Une lettre commerciale Le courriel permet:

‘ —un gain de temps ;
Un courriel

O Une télécopie

O Un courrier personnalisé

B Cochez dans I'(annexe 3) les éléments indispensables et ceux qui sont complémentaires a la compré-
hension et a I'envoi de ce message a votre client.

Annexe 3 Vers un courrier réussi

Eléments

Indispensables

—d'économiser de I'argent (coit faible) ;
—d’envoyer un message a un ou plusieurs destinataires simultanément ;

—de communiquer rapidement avec une ou plusieurs personnes.

Complémentaires

Adresse du destinataire

L

O

CC (copie conforme)

CCl (copie conforme invisible)

Objet

Salutations

Pieces jointes

Message

Formule de politesse

Nom

R XD X xXO|HO
OO0 =00 x5

B Préparez votre message, (annexe 4), en vous appuyant sur les 1557 et [.

La méthode AIDA permet de construire une affiche, un
publipostage, une publicité ou une annonce a la vente
d'un produit. Cette méthode beaucoup utilisée dans le
monde commercial est un élément incontournable du
marketing. Elle se présente en quatre étapes :

A comme Accroche : attirer l'attention par une ac-
croche originale, une question, une exclamation qui
pousserait le client a en savoir plus sur le produit ou le
service présenté.

I comme Intérét : susciter l'intérét en faisant rapide-
ment comprendre ce que 'on propose, en interpellant,
en donnant 'envie d’en savoir plus.

D comme Désir : susciter le désir en développant les
avantages de l'offre et ainsi provoquer 'envie d’achat
du client.

A comme Action : pousser le client a agir et a se dé-
placer dans le magasin afin de profiter d'une offre pro-
motionnelle.

Ne pas oublier d’indiquer son nom et sa fonction et de
signer le publipostage.

D'aprés Commerce mag

© Editions Foucher
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Annexe 4 Votre proposition de message

Accroche

1P "Approfondissement

Je souhaite envoyer une invitation d notre clientele céli-
bataire pour le salon du mariage, qui se déroulera le 16
janvier 201n d la salle des sport Jules-Boulard a Blériot-
Plage de 10 heures d 19 heures. Sur présentation de ce
courrier, les futurs mariés bénéficieront gratuitement,
sur leur dessert glacé, d’une reproduction de leur photo
avec une inscription de leur choix. Précisez dans votre
message que les clients ont le choix parmi 120 modeéles,
7 parfums et divers décors adaptés a leurs envies. N'ou-
bliez pas de signer et d'indiquer votre fonction.
T —

Vous avez décidé de vous marier ? Toutes mes félicitations !

Intérét

Votre glacier Van Den Casteele vous invite a féter cet heureux événe-
ment au salon du mariage qui se tiendra le dimanche 16 janvier a la salle

Jules-Boulard a Blériot-Plage, de 10 heures a 19 heures.

En présentant ce courriel sur notre stand, vous bénéficiez sur votre des-
sert glacé d'une reproduction de votre photo avec l'inscription de votre

choix !

Action

Plus de 120 modéles, 7 parfums et divers décors vous attendent pour
créer le gateau glacé de vos réves ! Alors venez sans tarder, rendez-
vous sur notre stand !

Signature + nom + fonction

59
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Annexe 5 Un courriel alléchant

el LI I | = |
WEILEFS I kL

SE— | M
.51 vampouillecamille@orange.fr

. tmeInvitation au salon du mariage

Mademoiselle,

© Editions Foucher



Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients ou le contact avec les usagers

Le suivi et la prospection du contact par écrit

1P Informatique =P Plaisir glacé )

Vous poursuivez votre PFMP au sein de la boutique Van Den Casteele de Calais.

Aurélie Declerck vous confie la réalisation d'un publipostage a I'occasion des fétes @
de fin d’année, afin d'informer sa clientéle fidéle de I'arrivée du nouveau catalo-

gue et de I'offre promotionnelle mise en ceuvre a cette occasion.

Vos activités

n Soulignez, a I'aide des [I757] et 7, les clients que vous contacterez pour ce publipostage.

e Préparez en votre publipostage, en vous appuyant sur les -5 et [,

@9 Rédigez le publipostage, fichier 10_publipostage.docx.

Doc 1

Montant
Nom Prénom Adresse Code postal des achats
sur I'année

Gavois Sabine 11 rue des Alouettes 62340 Guines 142,95 €

Messen Joélle 1 067 rue Roger-Salengro 62100 Calais 245,75 €

Gapalloros Enriqué 23 place Lumiére 62200 Boulogne-sur-Mer 488,00 €

Petit Romain 148 boulevard Gambetta 62100 Calais 258,45€

Daret Pascaline 245 rue de Verdun 62231 Blériot 324,25 €

Desitter Patrick 1025 boulevard Lafayette 62100 Calais 536,45 €

Marie Christine 567 boulevard Gambetta 62100 Calais 120,85 €

A l'occasion des fetes de fin d’année, je souhaite envoyer a mes clients
habituels le nouveau catalogue présentant les nouveautés de la bou-
tique (plus de 120 modeles sont présentés). Nos artisans glaciers, riches
de leur savoir-faire, rivalisent d’imagination pour émerveiller notre clien-
tele et ne réalisent que des recettes traditionnelles et de qualité.

Je propose a nos fideles clients qui se présentent a notre boutique avec le
courrier, une offre privilege : réduction de 10 % sur I'ensemble de la bou-
tique avant le 18 décembre de cette année.

Pour sélectionner les clients, tu retiendras deux critéres :

- le lieu d’habitation : Calais ;

- le montant des achats sur I'année : un minimum de 160 €.

© Editions Foucher
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Annexe La préparation du publipostage

Paragraphe

Méthode AIDA

Contenu

Les fétes de fin d’année arrivent bientdt, il est temps de penser

au plaisir glacé pour vos invités ou pour vous !

Pour/cela, nos artisans glaciers, forts de leur savair-faire,
rivalisent d'imagination pour vous émerveiller et réalisent des

recettes traditionnelles et de qualité.

En présentant ce courrier avant le 18 décembre 201n, vous

bénéficierez d’une réduction de 10 % sur I'ensemble de nos produits.

Rejoignez-nous vite-au sein/de natre boutique et découvrez notre
sélection « plaisir glacé » parmi plus de 120 modeles !

Cordialement + Nom + Fonction + Signature

62
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients
ou le contact avec les usagers

La réalisation de l'échange
teléphonique

-SkSur de bons rails '

Vous débutez votre mission a la gare de Pont-Erambourg de Saint-Pierre-du-Regard
en Suisse normande (61). Vous étes chargé de I'accueil des touristes qui souhaitent se
promener sur la voie ferrée en vélorail, curieux engin a mi-chemin entre le vélo et le train.
Votre tutrice, Alix Chancerel, chargée d'accueil, a di s'absenter pour prendre en charge
un groupe de touristes et vous a laissé un Post-it avec quelques consignes.

Votre travail

Vous en prenez connaissance et vous vous préparez a cet échange téléphonique.
n Préparez votre appel téléphonique, 115, (@nnexe 1).
p Passez |'appel en (annexe 2).

Bonjour

Je suis partie avec un groupe de touristes, je seral en retard pour
taccueillir. Desolee |

Je ne trouve pas ta convention avec tes horaires de stage ; si tu
veux bien appeler ba gare du \/al-de-Maizet, Herve Chancerel, le
responsalile, des a laisses la-bas. Tu auras certainement Perrine,
presente-toi et dis-lui de nous fes faire parvenir par fax, ca ira plus
vite. Jarrive dans une petite heure. Ne t'inquiete pas, ca devrait
dre calme, sinon tu fais au mieux.

A tout de suite.

Alix

PS : i faut faire fe « O » pour sortir, e numero est dans le
repertoire.




TP Prep’exam

1

préparé

Annexe 1 Un appel bien

Annexe 2 Attention a la « voix »

Méthode CROC

Etapes a respecter

C comme

Contact

— Saluer.

R comme

Raison

Oui, bonjour,
je vous écoute...

Je vous en remercie.

64
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Vous étes maintenant en mission au dépdt musée ferroviaire de Pont-Erambourg,
géré par |I’Amicale pour la mise en valeur de la ligne Caen-Flers (ACF). Votre tuteur, Hervé
Chancerel, vous a affecté a I'accueil. Cette association présente le matériel ferroviaire,
retrace |'évolution de I'acheminement du courrier par voie ferrée et anime le vélorail de la

Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients ou le contact avec les usagers

Suisse normande.

La réalisation de Uéchange téléphonique

ossier

TP Approfondissement =Y Un train de p'tis vélos)

Vous anticipez la réception d'un appel émis par Daniel, I'un des membres de I'ACF.

n Prenez en compte sa demande, , puis formulez vos éléments de réponse en (annexe 1).

Annexe 1

Des informations a trier

Allo, c’est Daniel du wagon-courrier, j' attends I'ancien
chauffeur de I'ambulant postal (autocar aménagé pour
le tri) avec son épouse et son petit-fils pour une photo,
merci de m’appeler deés qu'ils seront arrivés.

Si tu veux bien nous réserver une table au wagon déjeu-
ner pour 13 heures et un vélorail pour cet aprés-midi.

Merci.

Méthode CERC

Contact

Ecoute

Réponse

Conclusion

Etapes a respecter Vos propos
) ) ) « Gare de Pont-Erambourg

Se présenter : présenter |'entre-
prise puis soi-méme, demander | Prénom, nom, a votre écoute ! »
I'objet de I'appel

Etre attentif & la demande
de I'interlocuteur, reformuler,
questionner

Traiter I'objet de I'appel et faire | « Oui c’est entendu, je fais le nécessaire et je vous contacte
le nécessaire en détaillant les | dés I'arrivée du chauffeur, je vous réserve une table pour
taches a effectuer quatre ce midi ainsi quun vélorail pour cet aprés-midi. »

— Questionner si besoin

— Remercier et personnaliser la
prise de congé

65
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Wagon i II
restaurant, |

Quentin |

a votre )
écoute... |
-]

Les visiteurs attendus par Daniel sont arrivés a I'accueil.

B Accueillez vos visiteurs, (annexe 4).

Annexe 4 L'arrivée tant attendue

Bonjour, nous venons pour faire la
photo car Gaston était le chauffeur
de I'autobus de tri postal.

Béa résa, que

puis-je faire

0K, 15 heures,
qu'il se présente
20 minutes avant.
Merci

© Editions Foucher
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Dossier

Oui, Daniel a
votre écoute...

Merci de m’avoir

contacté, j'arrive !

Vous profitez du déjeuner pour rappeler a vos visiteurs I'heure de rendez-vous pour le vélorail.

B Prenez connaissance de leurs interrogations, , pour préparer des réponses adaptées aux ques-

tions le plus souvent rencontrées, , (annexe 6).

Une question peut en cacher une autre

@ Les secours ne pourront jamais venir nous chercher ?

@ wais qui gere, c’est la SNCF 2

@ oui entretient le matériel
et la voie ferrée ?

© )i 13 ans, je peux
prendre un vélorail tout
seul ?

F -

. © Peut-on prendre @ Et moi, je peux pédaler 2
| glaciere ou sacs ? : ) ; i
@ Est-il possible de g

pique-niquer ?

© Est-ce ouvert toute I'année ? @ Combien de temps ca dure ?

© Editions Foucher
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11

Annexe 6 Un parcours sans embiiche

La durée de la promenade aller-retour est d’environ 1 h 45 pour 13 km.

Seuls les enfants pouvant atteindre les pédaliers et le frein peuvent pédaler.

Les enfants mineurs de moins de 12 ans doivent obligatoirement étre accompagnés.

Une fois arrivés au bout du parcours, vous faites demi-tour en soulevant et en retournant le

vélorail.

En cas de probleme, contactez le numéro collé sur chaque vélorail ou a chaque passage a
niveau en indiquant votre position (nom du passage a niveau, numéro d'armoire électrique, ou
point kilométrique, inscrit sur les traverses de la voie ferrée). Le personnel ACF connait parfai-

tement la voie ferrée et peut intervenir.

Rassurez-vous, les services de secours disposent également de plans d'intervention sur la

voie ferrée.

Vous pouvez bénéficier d'un bonus pique-nique avec un départa 11 h 30.

Oui tout a fait, le vélorail dispose d'un espace a I'avant qui permet d'accueillir une grande gla-

ciére voire méme un ou deux sacs.

Pour votre confort, vous pouvez pratiquer le vélorail d'avril a octobre.

L'entretien de tout le matériel est assuré par des bénévoles.

Non pas du tout. Vélorails est géré par I'association ACF a 99 %.

© Editions Foucher
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients
ou le contact avec les usagers

L exploitation des données

relatives au contact

é Le téléphone au service du paiement }

Vous étes stagiaire chez Marine SAS, une société par actions simplifiées implan-
tée a Boulogne-sur-Mer (62), premier port francais pour la péche et sa transfor- al'fﬂﬂ‘
mation. Votre tuteur, Michaél Ledez, est acheteur-vendeur de produits de la filiere ﬂ"_._

péche : il achéte des produits de la mer en France et en Europe pour les revendre.
Ses clients sont les poissonneries et les entreprises de la grande distribution.

Votre travail

Nous sommes le 27 juin 201n, vous étes au bureau, Michaél vous confie la mission de contacter par téléphone,
M. Pardo, gérant de la société La Vague Bleue. Il s'agit de savoir a quelle date la derniére facture qui lui a été

adressée sera réglée.

n Complétez la fiche de préparation de I'appel téléphonique, (annexe 1), a partir de la facture, 7571, et
des conseils de Michaél, [T157.

E Mémorisez les éléments de cette fiche.

B Simulez la situation d'appel avec un de vos camarades (ce dernier jouant le réle du client, M. Pardo).

n Complétez la fiche d'autoévaluation, (annexe 2).

35 rue Albert-Lavocat
BP 84 — 62202 Boulogne-sur-Mer Cedex
RCS de Boulogne-sur-Mer B 52 331 928 549
Siret : 331 928 549 000 38 : APE: 4638 A

Id TVA : FR 52 331 928 549

N° de bon

Date
du bon

FACTURE N° FA 0000163

Nombre
de colis

Désignation

Date de facturation 20/05/201n

N° Client 89 002 — La Vague Bleue

188 avenue de 'Océan 69003 Lyon
Contact : M. Pardo Tél. : 04 72 70 62 62
ID TVA FR 66 312 068 618

Quantité ou Prix Montant
poids unitaire

372 381

12/04/2012

Saumon frais entier
Taille 4/5 kg
Salmo salar
Atlantique nord-est

22kg 5,00

Total colis

Poids

Total HT

110 €

Taux de TVA applicable

5.5 %

Montant de TVA a régler

6,05€

Total facture & régler

116,05 €

Livraison : par camion a température dirigée, franco de port.

Conditions de paiement : par cheque a 30 jours date de facturation.




TP 'Prep’exam

Mes conseils pour réussir ton appel :
- noter les idées principales dans une fiche de préparation a I'appel téléphonique, prévoir
des phrases courtes (15-20 mots) d I'oral. Formuler les phrases au présent (temps de I'ac-
tion). Sourire, articuler et hausser le ton sur les mots importants ;

- obtenir le bon interlocuteur sinon demander ses disponibilités et le rappeler ;

- ralentir le débit lors de la prise de contact pour permettre au client de se concentrer sur
I'appel ;

- rappeler les conditions de paiement et demander au client de payer ce jour ;

- reformuler et conclure rapidement tout en restant courtois et poli. Raccrocher aprésle |
client pour éviter les oublis de derniére minute. y

Phases

. Contenu Votre texte
de I'appel

) o ) Bonjour Madame/Monsieur, je suis « Prénom Nom »,
Saluer, se présenter, identifier et obtenir le

Contact bon interlocuteur (demander ses disponi- | société SAS Marine de Boulogne-sur-Mer, j'aimerais

bilités en cas d'absence pour le rappeler). N . N
parler a M. Pardo, s'il vous plait.

Je vous contacte car nous n'avons pas regu votre

) ) paiement pour la facture 163. Elle date du 20 mai
Rappeler par une phrase claire le numéro

de facture, la date, le montant et le pro- | et porte sur un montant de 116,05 €. Cela concerne
duit concerné (espéce et poids).

Raison de
I'appel
une caisse de saumon entier pour 22 kg. L'échéance

prévue était le 20 juin.

o ) Pouvez-vous me dire a quelle date cette facture sera
Demander au client a quelle date il

Objectif compte régler la facture et s'il utilisera le | réglée s'il vous plait ?

mode de paiement habituel. i . .
Allez-vous la régler selon les conditions habituelles ?

) . Donc je récapitule, vous comptez payer cette
Reformuler, remercier et saluer en utilisant

Conclusion |le nom du client pour personnaliser facture par chéque le « jour mois ». Je vous remercie,
I'au revoir.

M. Pardo, bonne journée et a bientot.

Annexe 1 La fiche de préparation de I'appel

Annexe 2 La grille d’autoévaluation

RS i Autoévaluation Dialogue et écoute Evaluation
de la communication par votre camarade

Al-je salué ? O Oui O Non | Mon langage était-il clair ? O Oui O Non
Me suis-je présenté(e) ? O Oui O Non | Ai-je énoncé les informations avec rigueur ? O Oui O Non
Al-je présenté I'entreprise ? | O Oui O Non | Ai-je articulé suffisamment ? O Oui O Non
?&;j:u?b?tenu le bon interlo- O Oui O Non | Ai-je adapté mon débit a I'interlocuteur O Oui O Non
fi_je. correctelment formule O Oui O Non | Ai-je marqué des pauses ? O Oui O Non
a raison de I'appel ?

Ai-je reformulé ? O Oui O Non | Mon vocabulaire était-il professionnel ? O Oui O Non
Al-je pris congé ? O Oui O Non | Mon intonation était-elle modulée ? O Oui O Non

Ai-je atteint mon objectif ? | O Oui O Non

70
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Activité 2 | Le suivi, la prospection des clients ou le contact avec les usagers

Lexploitation des données relatives au contact

1P Approfondissement

N

-) La péche aux nouveaux clients '

Vous étes toujours en formation chez Marine SAS a Boulogne-sur-Mer. Michaél
Ledez vous présente deux autres aspects du métier d'acheteur-vendeur en produits
de la mer : la prospection et le suivi du contact. Il vous demande de contacter un
poissonnier qui n'est pas encore client, M. Baude, directeur de RévOcéan a Lyon
(tél. : 04 72 41 42 43) pour lui proposer une offre, puis de lui rendre compte de
vos résultats et de mettre a jour les documents informatiques de suivi du contact.

n Proposez un scénario d'appel, (annexe 1), destiné a ce poissonnier & partir du 1571,

Les conseils de Michaél Ledez pour la prospection téléphonique.

A Photo de saumon atlantigue nord-est
d’élevage Salmo Salar de Norvege

Le produit

5 € le kilo pour la taille la plus vendue :
4-5 kilos (poids total : 22 kilos). Tarif spé-
cial : 110 €. Produit livré en caisse polysty-
rene cerclée avec glace. La garantie de la qua-
lité : tracabilité complete du saumon depuis
son abattage  la ferme d’élevage en Norvege.
Une étiquette sur la caisse indique : le nu-
méro de ferme d’origine en Norvege, la date
d’abattage, le poids garanti).
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Le transport : franco de port (a la charge de
Marine), par camion sous température diri-
geée.

Le paiement a 30 jours de la date de factu-
ration.

Contact : ...

Raison de l'appel...

Objectif : Proposer de commander, laisser un temps de
silence pour la réponse. Prendre des notes et 'amener a
s'expliquer en cas de refus. Selon le motif du refus, rappe-
ler I'un des trois arguments suivants :

-5 € le kilo est un prix imbattable en taille 4/5, la plus
vendue ;

— la qualité est garantie par la tracabilité complete du sau-
mon depuis son lieu d’abattage en Norvege ;

— livraison gratuite et rapide chez le client 5 jours apres la
commande (franco de port).

Conclusion : apres accord, reformuler les éléments de la
commande (produit, livraison et paiement). Avoir un ton
rassurant, remercier chaleureusement en utilisant le nom
du client. Fixer un RDV téléphonique le jour de la livraison
pour connaitre son avis sur la marchandise.

Accepter la possibilité d’un refus méme apres rappel des
points forts. Dans ce cas, ne pas insister, rester courtois et
saluer.

1




TP

Annexe 1 Votre scénario d’appel

|
|
-

Approfondissement

Phases
de I'appel
et contenu

Votre texte

Réponses possibles
de M. Baude

Contact : saluer,
se présenter,
identifier I'inter-

— Bonjour monsieur, « Prénom Nom éléve » de chez Marine SAS a
Boulogne-sur-Mer. Puis-je parler au responsable des achats s'il vous

plait ?

— Oui, c'est moi-méme.

quantité, le prix,
la livraison et le
paiement.

— Au revoir monsieur Baude.

locuteur. - Pouvez-vous m'épeler votre nom ? (Vous répétez chaque lettre et
) - Baude : B-A-U-D-E.
notez.) Merci.
Raison de - )
aen Je vous contacte car nous vous proposons du saumon toutes —Vous pouvez me livrer
fcont tailles a 5 € le kilo. En plus de ce prix imbattable, nous vous offrons le |gratuitementeta5€
présenter au I A
client en une . _ o . le kilo ? En taille 4-5,
h transport et une tracabilité parfaite depuis I'abattage en Norvege. C'est possible ?
phrase.
— Oui, en taille 4-5 c’est possible. Donc vous voulez profiter de cette |- Oui pourquoi pas, je
L. . vais essayer une caisse
offre spéciale saumon a 5 € et transport offert ? pour commencer.
— Oui, bien siir, ce sont des caisses de 5 saumons, trés bien, je note, )
Objectif : —Une caisse en 4-5.
obtenir un vous commandez 1 caisse de 22 kg en taille 4-5 (vous notez).
oui du client
Qui passe A D'accord, chéque a
une premiére —Aquelle adresse devons-nous livrer et facturer s'il vous plait ? (vous :  Cheq
commande. 30 jours. Notre adresse
notez) Je précise que le paiement se fera par chéque a 30 jours. est : RévOcean, 23 rue
Montaigne, 69003
Lyon.
— Oui, mais vous achetez le saumon a 5 € le kilo, nous offrons le |- Non, mes four-
. » i . nisseurs actuels me
transport et garantissons la qualité par une tracabilité parfaite. conviennent trés bien.
—Donc, je reprends, vous commandez 1 caisse de 22 kg pour un total |- Oui c’est ca.
de 110 €. Vous serez livré a nos frais sous 5 jours au 23 rue Montaigne
a Lyon. Paiement par cheque a 30 jours. Je vous remercie pour cette
premiére commande, monsieur Baude, vous verrez vous serez tres
) satisfait. Le jour de la livraison je vous contacterai pour savoir ce que
Conclusion :
reformuler vous en pensez, a quelle heure voulez-vous que je vous appelle ?
les éléments o ; .
concernant (Vous répétez I'horaire.)
le produit, la- | _ g heures, ¢'est noté.

- Vers 8 heures, pas
avant.

— Au revoir.

— J'espere que nous aurons l'occasion de travailler ensemble a
I"avenir, merci de m‘avoir écouté. Je vous rappellerai, bonne journée,

monsieur Baude. Au revoir.
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- Peut-étre, rappelez-
moi plus tard.

Au revoir.
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e Mettez & jour le document de suivi de prospection, (annexe 2), a I'aide de |'(annexe 1). 1

Annexe 2 Le suivi de la prospection (extrait)

Votre prénom et nom : Prénom Nom éléve

1P "Approfondissement

Offre commerciale (rappeler les 3 points forts présentés au client) : le saumon a 5 € le kilo disponible dans toutes les

tailles, la livraison gratuite et la tracabilité compléte du produit depuis son abattage en Norvege.

s N Désignation Montant  Attitude Solution
Société Nom Objectif . . .
. . du produit HT dela encas  Raisondurefus  pour traiter
etville  ducontact atteint .,
acheté commande  de refus le refus
La pleine Proposer au
l\/Ie? M. Ledieu | Non Relancer Travaille avec des | client d'élargir sa
Bor&eaux ’ ’ pécheurs locaux. | gamme avec de
nouvelles espéces.
Le Bar Demander au
sauvage M. Duouis | Non Abandon- | Trouve le prix client a quel prix il
ToquSse' -Pup ner. trop élevé. achete pour
comparer.
RévOcéan, | M. Baude |OQui Saumon frais 110€
Lyon entier 4/5 kg

2

e Complétez la fiche client, (annexe 3), a partir des informations recueillies, -1, et de I'appel en pros-
pection, (annexe D).

M. Baupk : RévOcéan, M. Baude, bonjour.

Vous : Bonjour monsieur Baude, « Prénom Nom
éleve » de chez Marine. La marchandise vous a-t-elle
été livrée ?

M. Baupk : Ouli, il y a une heure environ, le saumon
est tres beau. Mais, la prochaine fois, mettez un peu
plus de glace, elle avait fondu de moitié. Je vais en
commander & nouveau cette semaine.

Vous : D’accord, tres bien, je note un supplément de
glace sur votre fiche client. Pour le prix, je vous en-
voie les cours du jour. Au fait, quand préférez-vous
recevoir les cours ?

M. Baupk : Tous les jours sauf le dimanche entre
7 heures et 7 h 30, si possible par courriel.

Vous : Oui, bien sir ; donnez-moi votre adresse de
messagerie s'il vous plait.

M. Baupk : t.baude@revocean.com.

Vous : t point baude arobase revocean point com,
clest noté ; merci M. Baude, je vous les envoie

Vous : J'ai aussi vérifié aupres de notre assurance,
votre encours est de 1 000 € chez nous, c’est-a-dire
que nous pouvons vous facturer jusqu’a 1 000 € de
marchandises par mois.

M. Baupk : Daccord. De toute fagon, vous me pré-
viendrez quand nous serons proches de la limite.
Vous : Oui, bien sar, je vais fixer un systeme d’alerte
informatique qui me préviendra des 800 € de com-
mande sur le mois. Bien, de votre coté est-ce que
tout est clair ?

M. BaupE : Oui.

Vous : Dans ce cas, je vous souhaite une bonne jour-
née, je vous contacte demain. Au revoir et merci,
monsieur Baude.

M. BAUDE : Au revoir.
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Annexe 3 La fiche client informatisée

Annexe 4 Au courant des cours du jour

P "Approfondissement
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

Le supermarché Netto de Rety est situé dans la vallée des deux Caps, entre Calais

et Boulogne-sur-Mer (62). Votre responsable, Anthony Chrestien, a relevé des in-

formations sur les prix pratiqués par la concurrence dans le rayon Biscuits. Il vous  ALENTAR
demande d'analyser ces données et d'aligner les prix sur ceux de votre concurrent s

principal.

Votre travail

Sélectionnez les concurrents des zones primaires et secondaires qui feront I'objet de votre analyse en

les surlignant dans les documents, 5550 et [,

Comparez les données obtenues avec les prix de votre magasin, F57 et 7, (@nnexe 1).
B Réalisez le bilan de votre analyse, (15771 et 7, (@nnexe 2).
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1P Prep’exam

13

BN — Gouters fourrés
au chocolat x 16, 295 g

Cadburys — Fingers au chocolat
au lait, 125 g

Delichoc — Biscuits nappés au
chocolat au lait x 12, 150 g

Lu - Mikado chocolat au lait,
90g¢

Lu - Prince go(ter chocolat,
3009

Petit Ecolier — Biscuits chocolat
au laitx 12,150 g

Petit Lu — \éritable petit beurre
dans la poche x 36, 300 g

Annexe 1 Le tableau comparatif

Bonne Maman — Madeleines
traditionnelles au beurre, 300 g

Annexe 2 Le positionnement de Netto

Le bilan est mitigé :

—dans 4 cas sur 8, le magasin Netto propose les prix les plus bas;

—dans 4 cas sur 8, le magasin Netto fait partie des magasins les plus chers;

— 4 prix ont été alignés a la baisse pour concurrencer directement le Carrefour Contact de

Rinxent, concurrent situé dans la zone primaire de Netto.

Cet alignement permet de proposer des produits au méme prix ou moins cher que ceux du

concurrent principal.

© Editions Foucher



Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La recherche et Uexploitation
d’informations sur Uoffre

TP Approfondissement -» L'analyse de U'offre Netto '

Vous poursuivez vos activités chez Netto a Rety dans le Pas-de-Calais (62). Vous
vous intéressez aux différents produits vendus dans le magasin. Votre responsable,
monsieur Anthony Chrestien, vous fait découvrir le nouveau site Internet de I'en- AT

seigne ainsi que le nouveau concept Netto. A N

n Recherchez dans la nomenclature IFLS les informations concernant les « offres hebdomadaires Netto »,

© Editions Foucher
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1P "Approfondissement

Groupe . Epicerie Groupe Il. Boissons

Code
famille

Code

X Nom de la famille
famille

Nom de la famille

10 Biscottes, pains grillés et assimilés 300 Limonades, sodas, jus de fruits, sirops

20 Biscuiterie, pains d'épices, patisserie industrielle 310 Bieres, cidres et panachés

30 Café, chicorée, malt 320 Eaux minérales

40 Petits déjeuners, céréales, pates a tartiner et « en-cas » | 330 Vins courants, vins de marque

50 Thés, infusions et boissons instantanées 340 Vins fins et vins supérieurs
60 Chocolats 350 Champagnes
70 Confiserie de sucre 351 Mousseux et pétillants

80 Desserts non réfrigérés 360 Apéritifs

90 Laits de conserve (boites, tubes), étuis et berlingots |370 Alcools, eaux-de-vie, liqueurs, cocktails

100 Farine, fécule, semoule, tapioca, purée Groupe lll. Produits frais

Code

X Nom de la famille
famille

110 Pates alimentaires

Fruits et légumes secs, riz, graines salées 410 Pains, patisserie fraiche

130 Potages, bouillons, aides culinaires 411 Glaces et cremes glacées
140 Condiments et sauces 412 Surgelés
150 Epices, poivres 420 Crémerie fraiche
160 Sels 430 Fromages
170 Huiles 440 Fruits frais
180 Vinaigres 450 Légumes
190 Sucres 451 Fleurs et plantes
200 Confitures et fruits au sirop 461 Charcuterie, salaisons
210 Conserves de légumes 468 Volailles et gibiers
220 Conserves de poissons 470 Traiteur
230 Conserves de viandes 480 Boucherie
Chips, plats cuisinés en conserve 490 Poissonnerie

Annexe 1 Les informations sur les produits

Produit Groupe Code famille Nom de la famille Type de marque
1 I. Epicerie 210 Conserves de légumes MDD

2 l. Epicerie 120 Fruits et légumes secs, riz, graines salées Nationale
3 I. Epicerie 60 Chocolats Nationale
4 I. Epicerie 240 Chips, plats cuisinés en conserve Nationale
5 l. Epicerie 20 Biscuiterie, pains d'épices, patisserie industrielle | Nationale
6 I1l. Produits frais | 412 Surgelés Générique
7 II. Boissons 300 Limonades, sodas, jus de fruits, sirops Nationale
8 II. Produits frais |410 Pains, patisserie fraiche MDD

9 I1l. Produits frais | 430 Fromages Générique
10 I1l. Produits frais | 470 Traiteur MDD
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Les offres hebdomadaires doivent maintenant étre présentées en téte de gondole pour provoquer

des achats d'impulsion chez les clients.

e Replacez ces produits aux endroits du magasin qui vous semblent les plus adaptés pour

atteindre cet objectif, (157, (annexe 2).

1P "Approfondissement

Patisseries

Traiteur

Evénements

Annexe 2 Le plan du magasin

Surgelés

Epicerie sucrée

1

Epicerie salée - conserves, riz, café...

$7 audINdIEeY) - S sabewoiy

M. Chrétien vous demande désormais de vous intéresser au rayon Yaourts.

e Analysez I'assortiment des yaourts nature proposés par Netto, 1757, (annexe 3).

Rayon : Produits frais. Sous-rayon : Crémerie. Famille : Yaourts & desserts. Sous-famille : Yaourt nature

Référence

Danone, Velouté - Yaourt
nature.

8 potsde 125 g

Danone, Gervita — Mousse a la
créme fouettée.

8 potsde 125 g

Danone, Le yoghourt nature.
16 pots de 125 g

Danone, Fjord — Spécialité lai-
tiere nature.

8 potsde 125 g

Yoplait, Spécialité laitiere nature
— Calin Plus.

8 potsde 125 g

Danone, Le yoghourt nature.
4 potsde 125 g

Danone, Yaourt brassé nature.
4 potsde 125 g

Top Budget, Yaourt nature.
12 pots de 125 g

Mamie Nova, Yaourt au sucre
de canne au lait entier.

12 pots de 125 g

Paturages, Printiligne — Yaourt
nature maigre, 0 % MG.

8 potsde 125 g

Paturages, Naturea, yaourt
nature.

4x125g,500g

Paturages, Onctueux, yaourt
brassé nature godt bulgare.

8x 12549, 1kg

Yoplait, Yaourt nature sucré au
sucre de canne au lait entier.

12 pots de 125 g

La Laitiére, Yaourt nature au lait
entier.

8 potsde 125 g

Paturages, Printiligne — Yaourt
nature maigre, 0 % MG.

12 pots de 125 g

Paturages, Printiligne — Spécia-
lité laitiere brassée nature, 0 %
MG.

8 potsde 125 g

Paturages, Naturea sucré,
yaourt sucré au sucre de canne.
16 x 1259, 2 kg

Paturages, Naturea, yaourts
nature. 12 x 125 g, 1,5 kg

Segment

Classique familial
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P "Approfondissement

Nombre de références totales 18

Marques proposées

Danone

Top Budget Mamie Nova

La Laitiére Paturages

Nombre de références
par marque

6

1 1

1 i

Part (en %)

5,56

5,56 38,89

Formats proposés

12x125¢

16x 1259

Nombre de références
par format

5 2

Segments proposés

Classique familial

Classique Allégé

Mousse

Nombre de références
par segment

8

3 3

3 1

Qualification
de I'assortiment
Yaourt nature

Annexe 3 L'analyse de I'assortiment

L'assortiment Yaourt nature est large : les clients disposent d'un large choix de
familles de produits : 5 segments, 6 marques et 4 formats de produits. L'assortiment

est peu profond : dans chaque famille, le nombre de références est limité.

Pendant le réassortiment du rayon Boissons, vous remarquez que les nouveaux packs d’'eau San Pellegrino sont
différents de ceux déja en rayon.

o Reportez les différences et les points communs entre les anciens et les nouveaux produits, 557,

annexe 4).

San Pellegrino continue sa success story avec un nouveau packaging a l'allure plus moderne tout en respectant son
héritage italien, avec en image le Casino des Thermes de San Pellegrino.

Ce qui ne change pas

Ce qui change

Emballage

Conditionnement

Emballage

Conditionnement

1. Plastique transparent

2. Poignée de transport

3. Logo S. Pellegrino

4. Etoile rouge S. Pellegrino

5. Bouteille verte en
plastique transparent

6. Bouchon blanc

Annexe 4 L'analyse du produit

Ancien

7. La marque est inscrite en
caracteres plus gros

8. L'année de création « 1899 »
est mise en évidence (signe de
tradition)

9. Représentation du

Casino des Thermes de San
Pellegrino

Nouveau

10. Le conditionnement
est caché en grande partie
par I'emballage

© Editions Foucher
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

La distribution du produit

TP Approfondissement -) Des Australes a Tahiti '

Les Jardins du Fenua est un commerce indépendant de Tahiti, spécialisé dans la vente J"tb'ﬁ.
de fruits et légumes. La majorité des produits provient de petits agriculteurs répartis dans j‘ )
I'ensemble de la Polynésie. Vous réalisez votre période de formation au sein de ce magasin.

Herenui Mootua, votre tutrice, vous demande de vous intéresser a la provenance et a la ﬂf.rﬂgbr
distribution des produits vendus.

n Indiquez le nom des intervenants présents dans les différents circuits de distribution des pommes de
terre, (115, (annexe 1). Vous mentionnerez sur le circuit concerné I’endroit o se situe votre magasin.

p Rappelez ensuite le nom du canal utilisé pour chaque circuit présenté, 1157, (annexe 1).

Comme quelques autres agriculteurs de Tubuai, Mira
a commencé a récolter ses pommes de terre. Plan-
tées en juin, les semences de la variété Liseta se sont
multipliées et développées trois ans durant dans les
sols de Tubuai, grace aux soins attentifs des agricul-
teurs. Beaucoup de travail manuel, de la plantation
au buttage™, puis a la récolte, toujours tributaire des
conditions climatiques.

Pour l'organisation de la campagne et la commercia-
lisation, une dizaine d’agriculteurs se sont regroupés
au sein d'une coopérative. Grace a elle, ils écoulent
leur production aupres des petits détaillants de Po- -
lynésie. D’autres ont préféré lautonomie et ont cher- A LeTuhaa Pee i
ché leurs propres débouchés.

Cest le cas de Mira, qui a noué des contacts com-
merciaux avec la centrale d’achats Carrefour. Les ma-
gasins de I'enseigne réceptionneront sa marchandise
des la prochaine rotation du navire Tuhaa Pee II.
Mira continue aussi de livrer la petite supérette de

l'ile et est toujours présente les samedi et dimanche
sur le marché de Mataura. Ayant bénéficié de bonnes
conditions de culture, le cru de cette année est de
bonne qualité ; une pomme de terre nouvelle qui est
déja tres appréciée des premiers consommateurs.

D'aprés La Dépéche de Tahiti

* Buttage : action d’amener la terre le long des pousses de facon a former un monticule.
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La dizaine
d’agricuteurs
de Tubuai

Y

La centrale d'achats

Annexe 1 Les circuits de distribution

4

Y

Les clients des
« Jardins du Fenua »

Les clients des
magasins
Carrefour

Les clients du Les clients de la

Nous sommes le 22 novembre et la marchandise commandée a la coopérative vient d'étre livrée. Herenui vous

demande de I'aider a fixer les prix de vente.

E Calculez les prix de vente des produits recus, [5= 7 et [, (annexe 2).

Canal : direct Canal : court

Concernant la fixation des prix de vente, nous avons
choisi d'appliquer un coefficient multiplicateur en
fonction de la famille de produits. Pour les légumes
nous appliquons un coefficient de 1,40 et pour les
fruits 1,55. Dans notre derniére commande, nous
allons recevoir des litchis, c'est la pleine saison et les
clients les attendent impatiemment. |'ai décidé de
vendre ce produit d prix colitant pour attirer encore
plus de clients dans le magasin. Je te rappelle que le

. taux de TVA appliqué sur les fruits et légumes est de

5 %. Bon courage !

© Editions Foucher
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Coopérative agricole Hotu Rau No Tuhaa Pae

@ 950261
B 950261

Tubuai - Taahuaia

BON DE LIVRAISON N° 251
Date : 22/11/201n Client n° TH200528

Adresse de | Les Jardins du Fenua
Transporteur : Tuhaa Pee Il livraison Place du marché
98714 Papeete

Quantité Prix unitaire

livrée HT Vel a1

Produits

Légumes :
Chou-fleur 50 kg 1,51 75,71
Pomme de terre 200 kg 0,94 188,57
Carotte 120 kg 0,87 104,57
Poivron 100 kg 1,99 198,57
Courgette 100 kg 1,08 107,86
Fruits :
Melon 100 kg 1,19 119,35

Pasteque 100 kg 1,32 132,26

Litchi 50 kg 2,26 112,90

Total de la livraison 1 039,80

Date et lieu de livraison : Réserves :
Le 22/11/201n & Papeete
Rien & signaler, qualite et quantite conformes & fa commande.
Visa Client :
Herenui

Annexe 2 Le calcul du prix de vente

Chou-fleur

Pomme de terre

Carotte

Poivron

Courgette

Melon

Pasteque

Litchi
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Vous avez installé les produits recus en rayon. Tout au long de la journée vous vous occupez des clients.

o Repérez pour chaque situation présentée la méthode et la technique de vente utilisées, 115,
(@nnexe 3), puis déduisez-en le réle du vendeur.

Situation 2. Dans les cuisines

Bonjour Herenui,
je voudrais te
commander
20 kg de patates
douces et 20 kg

- de taro” pour la
Jjournée polyné-
sienne du lycée.

Bonjour madame, je vou-
drais 2 kg de pommes de
terre, s'il vous plait.

Bonjour

madame !

Aux jardins du Fenua__ e .
A . R |
J'ai bien noté,
20 kg de patates
F douces et 20 kg
de taro. |'ai des
t:’ litchis en promo-
L tion aussi... OK,
je t'en mets 3 kg.

 Merci et
3 bientdt.
B = P
Voila madame, ¢a fera 2 euros
et 64 centimes, s'il vous plait.
R -
Merci
madame.

* Taro : tubercule alimentaire des régions tropicales.

Annexe 3 Les méthodes et techniques de vente

Situation Méthode de vente

Technique de vente Réle du vendeur

Vente visuelle

— Mettre les produits en rayon
Libre-service —Réaliser I'étiquetage et le pancartage

— Veiller a I'état marchand du rayon

Vente de contact

— Enregistrer la commande
Vente par téléphone — Proposer des produits

— Préparer la livraison

Vente de contact

— Accueillir les clients

Vente traditionnelle — Peser et emballer les produits

—Encaisser et prendre congé
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Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La distribution du produit

Excel

TP Informatique -’ La banane préservée au Fenua )

Aux Jardins du Fenua aussi, la banane demeure un des fruits emblématiques de la Poly-
nésie, avec ses nombreuses variétés. Tres appréciée des consommateurs, elle se doit d'étre
présente dans un assortiment. Fragile, la surveillance du stock est primordiale pour offrir
des fruits de qualité et en quantité suffisante. Votre tutrice, Herenui, vous charge de la
surveillance du stock pour cette semaine.

Vos activités

Le lundi 2 décembre 201n, vous recevez une livraison. Votre responsable vous demande de compléter I'état
@des stocks ; pour cela vous ouvrez le fichier 14_etat-stocks.xls.

n Procédez a I'enregistrement des quantités livrées, 1571,

Le samedi 7 décembre 201n a la fermeture, Herenui vous remet un bilan des ventes hebdomadaires ainsi que
le cahier de démarque. Vous complétez I'état des stocks en conséquence.

e Enregistrez les ventes hebdomadaires et la démarque, [0

9 Etablissez les formules de calcul qui vous permettront d'établir le stock de fin de semaine.

n Préparez la commande en tenant compte des travaux effectués précédemment, F557, (annexe).

Coopérative agricole Hotu Rau No Tuhaa Pae

@ 950261
B 950261

Tubuai - Taahuaia

BON DE LIVRAISON N° 278
Date : 02/12/201n Client n° TH200528

Transporteur : Tuhaa Pee Il Adresse de livraison | Les Jardins du Fenua
Place du Marché
98714 Papeete

Quantité Prix unitaire HT Total HT
livrée (en kg) (en €) (en €)
Banane Hamoa 20 kg 1,28 25,68
Banane Rio 35kg 1,32 46,29
Banane Vaihi 15 kg 1,19 17,90
Banane Rehu 15 kg 1,35 20,32
Banane Fei 30 kg 1,29 38,71

Total de la livraison 148,90

Produits

Date et lieu de livraison : Réserves :
Le 02/12/201n & Papeete Rien a signaler, qualite et quantite conformes & fa commande.
Visa client :

Herenui

© Editions Foucher
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Type de stock Définition

Stock minimum Stock en dessous duquel il ne faut pas passer pour éviter les ruptures.

Stock d'alerte Quand ce stock est atteint, il est temps de passer une commande.

Stock & ne pas dépasser pour éviter que les produits restent trop longtemps en stock et

Stock maximum A
s'abiment.

Stock en cours Stock actuel donné par I'état des stocks.

Quantité de produits a commander quand le stock d'alerte est atteint. Il faut tenir compte

uantité a commander . - .
Q de toutes les données précédentes et notamment du stock maximum.

Annexe La préparation de commande

Banane Hamoa

Banane Rio

Banane Vaihi

Banane Rehu

Banane Fei
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

La recherche et Uexploitation
d’informations sur la clientele
ou les usagers

T—

E—— J

1P Prep’exam -) Les clients de Footsal }

Implanté a Villeneuve-d’Ascq (59), le complexe sportif Footsal dispose de
11 terrains pour la pratique libre de sports sur gazon synthétique et sur sable. Sa
clientele est constituée de particuliers : enfants, adolescents et adultes, mais aussi
de professionnels : comités d'entreprise, associations, mairies, centres sociaux...
Vous effectuez votre deuxiéme PFMP chez Footsal et votre tutrice, Ibtissem Belkor-
chia, responsable mercatique, vous demande de mieux cerner le profil et le com-
portement d'achat de votre clientele.

Votre travail

Mme Belkorchia vous remet les statistiques résultant d'une enquéte qu’elle a menée aupres de sa clientéle le
trimestre dernier et s’entretient avec vous sur la clientéle des professionnels.

n Etablissez le profil type de la clientéle de Footsal, [I57, (annexe 1).
p Déterminez le comportement d'achat des clients professionnels, (1157, (annexe 2).

Catégorie de clients

Catégorie de clients
Hommes Femmes

96 % 4%
93 % 7 %

Particuliers Professionnels

Particuliers

70 % 30 %

Professionnels

Type de clientéle de professionnels

Centres
médico-
psychologiques

3% 1%

Mairies
(centres
de loisirs)

13 % 9%

Centres
sociaux,
MJC...

17 %

Entreprises
(services
commerciaux)

24 %

Comités
d’entreprise

Associations Autres

33%

Professions et catégories socioprofessionnelles de la clientéle de particuliers

Agent
de maitrise

20 %

Artisan, chef Profession
d’entreprise libérale

10 % 5%

Employé Quvrier Retraité Non actif

50 % 10 % 0% 1%

Age
14-18 ans
4%

Catégorie
de clients

18-50 ans + 50 ans
93 % 1%

90 % 10 %

Particuliers

Professionnels -

Lieu de résidence

Catégorie

© Editions Foucher

de clients

Villeneuve-d'Ascq

10 min de

Villeneuve-d'Ascq

20 min de

Villeneuve-d'Ascq

+20 min de
Villeneuve-d'Ascq

Particuliers

43 %

25 %

20 %

93 %

Professionnels

20 %

30 %

87
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Criteres étudiés

Catégorie de clients

Sexe des clients

Type ou catégorie
socioprofessionnelle

Age des clients

Lieu de résidence des clients

Annexe 1

Particuliers
La clientéle est majoritairement
constituée de particuliers (70 %).
Les clients sont presque exclusivement
des hommes (96 %).
La moitié des clients sont des employés
(50 %).

93 % des clients sont des adultes agés
de 18 4 50 ans.

Les clients habitent en grande partie a
Villeneuve-d'Ascq (43 %).

Le témoignage de Mme Belkorchia

Professionnels
30 % des clients sont des profession-
nels.
Les clients sont presque exclusivement
des hommes (93 %).
Beaucoup des clients sont envoyés par
leur comité d’entreprise (33 %) mais
aussi par leur entreprise (24 %).
Les clients sont tous des adultes : 90 %
sont agés de 18 a 50 ans.
Les clients professionnels habitent a

10 minutes ou plus de Footsal.

Nos clients professionnels réservent beaucoup des terrains de 4 contre 4 ou 6 contre
6 joueurs. Ce sont les entreprises qui dépensent le plus en louant beaucoup de ter-
rains ainsi que la salle du club house, pour leurs séminaires. Tous effectuent ces
réservations par téléphone en grande partie mais aussi parfois par mail. Les mairies
réalisent des réservations pendant les vacances scolaires pour les centres de loisirs.
Les entreprises, elles, réservent davantage d’octobre a mars. Les comités d’entre-
prise nous achétent des carnets de chéques cadeaux durant la période de Noél. Les
centres sociaux réservent des terrains pendant les vacances scolaires et les mercredis.
Enfin, les centres médico-psychologiques réservent tout au long de I'année.

Annexe 2

Eléments
analysés

Types de services
achetés

Période d'achat

Moyen de réservation

Budget consacré

Mairies

La réservation de ter-
rains de 4 contre 4 ou 6

contre 6 joueurs.

Pendant les vacances

scolaires.

Entreprises/

Comités d’entreprise

et la salle du club house.

de cheques cadeaux.

Entreprises : d'octobre a mars.

Réservation par téléphone et par courriel.

88

Entreprises : beaucoup de terrains

Comités d’entreprise : des carnets

Comités d’entreprise : Noél.

Centres sociaux
et médico-psychologiques

La réservation de terrains
de 4 contre 4 ou 6 contre

6 joueurs.

Centres sociaux : vacances
scolaires et mercredis.
Centres médico-psycho-
logiques : tout au long de

I'année.

Les clients consacrant le plus gros budget sont les entreprises.
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Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La recherche et U'exploitation d’informations
sur la clientele ou les usagers

—
e —

-) La zone de chalandise de Footsal '

Lors de votre PFMP a Footsal, Mme Belkorchia, votre tutrice, vous demande de
déterminer la zone de chalandise du complexe sportif afin de mieux cerner la
clientele et I'attrait de la zone aupres des jeunes pratiquant le football.

1P Approfondissement

N

nww.l’nutul.h

n Surlignez en 888 les communes de la zone primaire, en BIEU celles de la zone secondaire et en jaune

celles de la zone tertiaire, (157, (annexe 1).

La zone de chalandise est e territoire geographique dans lequel notre complexe sportif est suscep-
tible d'attirer une clientele. Je vous demande de fa diviser en trois sous-zones :

— la zone primaire, qui est fa plus proche. La majorite de nos clients proviennent de cette sous-
zone : is mettent motns de 10 minutes pour venir chez nous ;

- la zone secondaire : 10 a 20 minutes d’acces ;
- la zone tertiaire, qui est {a plus eoignae (21 & 30 minutes d’acces).

Je vous communique fe tableau des distances pour que vous puissiez sdlectionner les communes qui
se situent dans chacune des zones.

[tissem

Annexe 1 Villeneuve-d'Ascq et sa périphérie

Temps Temps Temps
Communes de trajet Communes de trajet Communes de trajet
(en min) (en min) (en min)

Armentiéres 32 Flers-en-Escrebieux 38 Orchies 37
Auby 32 Fleurbaix 35 20
Avelin 21 Halluin 22 18

Bersée 31 Harnes 36 Santes 24

Bondues 17 Hem 10 Seclin 21
Carvin 31 La Bassée 35 27
19

Chéreng 21 Lambersart 21

Comines 31 Leers 23 _ 0

Cysoing 22 Leforest 36 Wattignies 22

Estevelles 32 - 12 Hénin-Beaumont 31
Evin-Malmaison 33 _ 13
Faches-Thumesnil 20 Oignies 24




P

1P "Approfondissement

e Surlignez sur la carte les communes des trois zones en respectant le code couleurs précédemment

défini, (annexe 1), (annexe 2).

E Tracez a main levée les trois zones pour en délimiter le périmétre, (annexe 2).

Annexe 2 Villeneuve-d'Ascq et ses alentours

© Editions Foucher
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1P "Approfondissement

Ibtissem Belkorchia vous demande d’étudier plus particulierement la tranche d'age des 15-29 ans
de la zone primaire et de lui adresser un compte rendu.

o Remplissez I'en-téte du compte rendu, 1557, (annexe 3).

E Indiquez la part des 15-29 ans qui pratiquent le football en 2009, [I157, (annexe 3).

E Calculez le nombre d’habitants de Villeneuve-d’Ascq agés de 15 a 29 ans en 2009, puis,
parmi eux, ceux qui pratiquent le football, FI757], (annexe 3).

Chiffrez le nombre de clients potentiels chez les 15-29 ans, 1757, (annexe 3).

n Proposez des moyens pour connaitre les attentes de ces clients potentiels, (annexe 3), a
partir de vos connaissances personnelles.

Taux de pratique sportive (en %)

Nombre de
Disciplines pratiquants Ensemble | Ensemble | Ensemble | Ensemble

en milliers | Ensemble des des des des 50 ans
femmes | hommes | 15-29 ans | ou plus

Vélo 18128 38 33 43 50
Natation, plongée 14144 30 30 29 44
Pétanque, billard 10 550 22 15 30 33
Randonnée pédestre 10519 22 22 22 18
Course a pied, footing, athlétisme 8 057 17 13 21 31
Ski, surf 7220 15 12 18 24
Gymnastique 6275 13 19 6 14
Randonnée en montagne 5759 12 10 14 14
Péche 5306 " 18 1"
Tennis de table, badminton, squash 4639 13 22
Football 4319 16 25
Musculation 4161 1" 19
Moto, kart, automobile 3634 12 14
Tennis 3599 16
Basket-ball, volley-ball, handball 2914 21
Danse 2482 9
Roller, skate 2 452 13
Canog, aviron, ski nautique 2 154 8

88 53

www.sports.gouv.fr, chiffres 2009

N
- =2 WO N = W = N WO = O u

w M 00 b~ U1~ ONO

Au moins une discipline sportive 34082

o
N

Nombre 2009
d’habitants | 63 344

0 Insee, RP1968 a 1990 dénombrements —
0-14ans 15-29ans 30-44 ans 45-59 ans 60-74 ans 75 ans et + RP1999 et RP2009 exploitations principales
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L5

Communes

Nombre d'abonnés Nombre de clients occasionnels

[.]

Villeneuve-d'Ascq

Expéditeur : Prénom Nom Eléve

Destinataire : Ibtissem Belkorchia Date : Date du jour

Objet : Etude de la zone primaire

Part des 15-29 ans pratiquant
le football en France (en %)

Nombre de 15-29 ans habitant
Villeneuve-d'Ascq

28 x 63 844
100

Nombre de 15-29 ans pratiquant
le football

25 x 17 876
100

Nombre de clients potentiels
chez les 15-29 ans a prospecter

4469 — 750 - 950

Annexe 3 Le compte rendu de vos recherches

Vos propositions pour connaitre
les besoins de la clientele potentielle

Consulter les données des organismes officiels (Insee, ministere des
Sports...).

Consulter des études de marché réalisées par des cabinets conseils.
Réaliser une étude commerciale : questionnaires, enquéte dans des
lieux fréquentés par la population cible (écoles, colleges, lycées, univer-
sités...).

Réaliser une enquéte auprés des clients occasionnels.

92
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

La prise en charge du client

et de ses besoins

h‘fh

1P Prep’exam =9 Des offres personnalisées )

Vous étes en stage comme vendeur au sein du magasin de prét-a-porter enfant Tape
a I'&il (0-14 ans) de Saint-Martin-lés-Boulogne (62). Sylvia Ducrocg, votre tutrice et
responsable du magasin, souhaite vous sensibiliser a I'importance de I'accueil en face 3  La e seiust o 120
face et au téléphone, tant dans sa préparation que face au client.

Votre travail

Dans un premier temps, Sylvia vous demande de travailler sur I'accueil téléphonique.

n Découvrez les consignes d’accueil téléphonique de Mme Ducrocq, [0 et 7, et préparez votre

appel, (@annexe 1), colonne 3.

E Simulez I'appel avec un camarade puis complétez I'@annexe 1), colonne 2.

Phases de I'appel

Mon comportement
non verbal

Mes actions

Mon message

Contact

Se rendre disponible.

Arréter mes taches et
prendre de quoi noter.

Saluer, présenter le maga-
sin, se présenter (prénom),
se mettre a disposition et
identifier I'interlocuteur.

Ecoute

Se concentrer et mémoriser.

Noter au fur et & mesure
qu'ils apparaissent les be-
soins de la cliente.

Répéter les éléments pour
montrer que I'on a compris.
Reformuler la demande de
la cliente.

Réponse

Se montrer convivial.

Adapter ses paralangages a
ceux de la cliente.

Rechercher une ou des
réponses adaptées sur le
logiciel de gestion informa-
tisée.

Apporter une réponse
immédiate en utilisant le
logiciel de gestion informa-
tisée.

Expliquer ce que I'on fait
pour informer la cliente et
éviter les silences.

Conclusion

Etre précis et rapide.

93

Fixer RDV avec la cliente
en vue de son passage en
magasin.
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Annexe 1 La demande de Mme Dubois

Phases
d'appel

Votre comporte-
ment non verbal

fiche client ;

Confirmer par mail.

Les différentes opérations de réservation des articles sont :
- se connecter au logiciel de gestion Tape a I'CEil sur le poste caisse ; \
- dans le menu « Articles », taper les codes des articles, appuyer sur « Entrée », |
le logiciel fournit le niveau des stocks ;

- en cas de disponibilité, ouvrir la fiche client et enregistrer les articles sur la

- apres avoir raccroché, prendre un sachet, y noter le nom de la cliente et
la date d laquelle elle passe en magasin pour retirer les articles. Y ranger les
articles puis mettre le sachet sous la caisse dans le casier « réservations ».

Paroles de Mme Dubois

Vos paroles

Contact

Je me suis rendu
disponible pour
I'appel :

Ooui  Onon

Bonjour je vous contacte au
sujet des offres personnali-
sées.

Je suis Mme Dubois.

Ce sont des articles que j'ai
repérés la semaine derniere
en magasin.

Bonjour, Tape a I'CEil « Prénom » a votre service.
Votre nom s'il vous plait ?

Je vous écoute, quels sont les produits que vous
voulez réserver. Oui d’accord, je vais vérifier tout
de suite la disponibilité sur informatique, donnez-

moi les codes s'il vous plait, je les enregistre.

Ecoute

Je me suis concen-
tré :

Ooui  Onon

J'ai enregistré sur
informatique au
fur et a mesure de
I'appel :

Ooui  Onon

Un cardigan Basilic en 10 ans
référence 55 231, a4 9,99 €.
Ensuite, une veste saharienne

Bélize en 10 ans, c'est le code
51325a749 €.

Et le dernier, le corsaire Bella,
c'estle 55427 48,99 €.

Oui tout en 10 ans, pour ma
fille Lise.

55231 en 10 ans, oui.

51 325 toujours en 10 ans.

55427, en 10 ans également.

D'accord. Je vérifie la disponibilité des réfé-
rences 55 231, 51 325 et 55 427, le tout en 10 ans,

pour Lise.

Réponse

Je me suis montré
convivial :

Ooui  Onon

Jaisouriala
fin de chaque
phrase :

Ooui  Onon

D’accord trés bien.

Mais si vous n'étes pas la, vos
collégues pourront-ils trouver
le sac ?

Pour gagner du temps je vais vérifier sur informa-
tique. Ensuite j'irai prendre les articles en maga-
sin et je les mettrai dans un sac a votre nom. Oui,
les collégues connaissent et suivent les procé-
dures.

Donc j'ai vérifié, les articles sont disponibles, je
viens de les enregistrer pour vous les mettre en
sac des que nous aurons raccroché.

Quand viendrez-vous les récupérer ?

Conclusion

J'ai adapté mon :
- débit
O oui
—ton
O oui
— articulation
Ooui  Qnon

O non

O non

Vendredi prochain vers
17 heures. Non, c'est parfait.

Au revoir.

9%

D'accord, je récapitule, le cardigan, la saha-
rienne et le corsaire sont réservés a votre nom,
Mme Dubois, pour vendredi prochain a 17 heures
Je vous confirme par mail @ m.dubois@yahoo.fr.
Vous désirez autre chose ?

D’accord, je vous remercie, au revoir Mme Dubois

et a vendredi.
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Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La prise en charge du client et de ses besoins

Dossier

TP Approfondissement =Y L'accueil en un clin d'ceil )

Vous poursuivez votre stage au magasin Tape a I'Gil de Saint-Martin-les-Boulogne. Syl-
via Ducrocq, la responsable du point de vente, vous demande maintenant de travailler
sur 'accueil physique des clients et leur prise en charge. Pour vous former, elle VOUS g msis et es 13 o
demande de I'observer alors qu’elle accueille une cliente en magasin.

n Prenez connaissance des consignes, , puis choisissez votre tenue, (annexe 1).

Voici quelques conseils pour que la tenue soit un
atout de votre accueil et corresponde a I'image d’une
enseigne de prét-a-porter pour enfants.

Fille :

— les cheveux sont coiffés et propres. Les chouchous,
bandanas ou nceuds sont discrets et dans les tons de
Ienseigne. Les colorations sont également discretes ;
— le maquillage est léger ;

— les bijoux ne sont pas trop voyants ;

— les vétements sont propres, repassés. Les jeans clas-
siques sont tolérés ;

— les chaussures sont cirées, les baskets sont noires et
unies. Les talons ne sont pas trop hauts pour pouvoir
marcher toute la journée (une hauteur de 5-6 cm est
conseillée).

Garcon :

— les cheveux sont propres et coiffés ;

— le visage est rasé de pres ;

— les vétements sont propres, repassés. Les jeans clas-
siques sont tolérés ;

— les chaussures sont cirées, les baskets sont noires
et unies.

Pour tous, les piercings et les tatouages ne sont pas
visibles.

La tenue chez Tape a I'GEil

A Sylvia en tenue de vendeuse Tape & I'Gil
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Annexe 1

Tenue Adaptée chez

~ s Mes choix pour un vendeur* Mes choix pour une vendeuse*
corporelle Tape a I'@il

]

Mes cheveux L vral

sont rouges & Faux

et verts, Justification
je suis dans

les tons de La coloration

I'enseigne. L
9 est discrete

X vrai
Mon piercing | O Faux

de nombril | jstification
est caché

Sous mon Les piercings
t-shirt,

je ne le retire | ettatouages
pas pour
travailler.

ne sont pas

visibles.

X vrai

O Faux
Justification

Je me coiffe

a chaque
prise de poste
pour étre
impeccable. | sont coiffés et

Les cheveux

propres.

* Entourer I'élément retenu.

@p Analysez et cochez la bonne attitude d’accueil, ou vidéo 16_accueil.mpa, (annexe 2).

Un accueil en direct

Une cliente entre en magasin. Sylvia est au centre de la surface de vente, elle travaille la présentation de l'ilot
central.

Sylvia observe : elle jette régulierement un coup d’ceil vers l'entrée et a 'arrivée de la cliente et de sa fille, elle
les salue a distance, pour les mettre a laise.

SyLvia : Bonjour madame.

LA cLENTE : Bonjour.

Syivia : Bonjour mademoiselle.
AXELLE : Bonjour.

Sylvia poursuit son travail sur le podium tout en observant la cliente et sa fille a distance. Les clientes rejoi-
gnent l'univers Fille entre 8 et 14 ans. Elles s'arrétent devant les vestes et gilets. La mere prend en main un
produit, le montre 2 sa fille, puis le repose en linéaire avant de lui présenter un autre produit. Les clientes
sont encore hésitantes.

A ce moment, Sylvia s'approche.

© Editions Foucher



Annexe 2 Le bon accueil

Situations

1P "Approfondissement

A reproduire

Vous étes au fond du magasin, une cliente entre, vous sautez sur
I"occasion pour aller a sa rencontre et dites « Vous cherchez quelque

chose ? »

Une maman et ses enfants entrent dans la surface de vente, vous

saluez de la maniére suivante : « Bonjour madame. »

Vous saluez une cliente et poursuivez votre tache tout en I'observant
afin de trouver un élément d'accroche li¢ au produit qui attire son

attention.

Vous vous servez d'un article pris en main puis remis en linéaire par
un client pour votre accroche car cela constitue un signal d'achat.

Vous étes en pause a |'extérieur, prés de I'entrée, une cliente arrive.

Vous attendez de revenir en magasin pour la saluer.

@e Identifiez le type de questions utilisées et déterminez leur intérét pour la découverte, [ ou vidéo
16_decouverte-besoins.mp4, (annexe 3).

© Editions Foucher

Sywvia : Dong, c’est pour la demoiselle. Et comment
tu tappelles ?

AXELLE : Axelle.

Svrvia : Axelle, tu as quel age ?

AXELLE : 9 ans.

Svivia : Tu as 9 ans. Tu thabilles en 9 ans ?

AXELLE : Non en 12 ans.

Sywvia : En 12 ans, en haut et en bas ?

AXELLE : Oui.

Svrvia : D'accord. Est-ce qu’il y a une couleur que tu
aimes, Axelle ?

AXELLE : Oui, les couleurs vives.

Syivia : Les couleurs vives, trés bien. Est-ce pour
compléter une tenue qu'elle a déja ? Clest pour une
occasion particuliere ?

La meRe : Elle a déja le manteau qui est couleur cho-
colat.

Syrvia : D'accord.

La mere : Et des chaussures sombres.

SYLVIA : Je vois.

La MERE : Et c’est pour la rentrée des classes.

Syrvia : Cest pour la rentrée des classes, vous avez un
budget a ne pas dépasser, madame ?

La mege : Ouli, non, enfin, on a fait un peu fort avec
les fournitures scolaires donc on va essayer de ne pas
exploser le budget, mais si on a un coup de coeur
pourquoi pas, on n'a pas de budget plafond.

SyLvia : Parfait. Est-ce que tu préferes un chemisier,
une blouse, un tee-shirt ?

AXELLE : Un tee-shirt.

Sywvia : Un tee-shirt, et pour le bas : pantalon, jupe,
jogging?

AxeLLE : Un pantalon.

Sywvia : Un pantalon, donc on a du jean ou du pan-
talon habillé.

AXELLE : Un pantalon habillé.

Sywvia : Du pantalon habillé, donc quelque chose
dans lequel tu te sentes bien. D’accord.
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Questions de Sylvia

Type de question
(fermée, ouverte,
alternative)

Intérét pour la découverte

Comment tu t'appelles ?

Fermée

Engager la découverte par une question basique
pour mettre en confiance et responsabiliser la

petite fille. Cela rend fiére la maman.

Tu as quel age ?

Fermée

Mettre en confiance mais aussi récolter une infor-
mation liée a la vente.

Tu t'habilles en 9 ans ?

Fermée

Affiner la découverte liée aux vétements a l'aide

d'une question encore plus précise.

En 12 ans, en haut et en bas ?

Annexe 3 Des questions utiles

Alternative

Guider la petite fille en posant une question
simple. Creuser la découverte concernant les

vétements.

Est-ce qu'il y a une couleur que tu aimes,
Axelle ?

Fermée

Limiter le choix dans les couleurs.

Est-ce pour compléter une tenue qu'elle a
déja?

Quverte

Obtenir des informations précises qui vont per-
mettre a Sylvia de coordonner les vétements et
de tenir compte des godits de la cliente et de sa
fille.

C'est pour une occasion particuliére ?

Quverte

Connaitre les attentes vestimentaires de la

mere.

Vous avez un budget a ne pas dépasser ?

Fermée

Savoir si le budget est un frein pour la cliente.

Est-ce que tu préferes un chemisier, une
blouse, un tee-shirt ?

Alternative

Orienter le choix des clientes en le limitant.

Et pour le bas : pantalon, jupe, jogging ?

Syrvia : Si jai bien compris, il vous faut un
tee-shirt manches longues avec un pan-
talon habillé, dans des couleurs vives de
préférence, pour aller avec un manteau
chocolat et ces chaussures sombres. On va
rester dans un budget raisonnable suite aux
achats de fournitures scolaires. Et c’est bien
du 12 ans.

AXELLE : Oui.

Sywvia : Eh bien je crois que j'ai tout ce qu'il
vous faut en magasin.

La mere : Clest parfait.

Alternative

Orienter le choix des clientes en le limitant.

@u Observez la technique de reformulation mise en ceuvre par Sylvia et rappelez son utilité, [I57 ou
vidéo 16_reformulation.mpa, (annexe 4).

Objectif

de la reformulation

Annexe 4 L'utilité de la reformulation

Elle cherche a obtenir un « oui » de la

cliente et de safille.

Intérét

Ce « oui » valide la découverte, les
éléments sont repris pour montrer aux
clients que le vendeur a bien mémorisé
les informations et cerné les besoins.

Le clientdonne son accord pour passer

a la phase d'argumentation.

© Editions Foucher



Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

La présentation de Uoffre
en face a face

7
N

Do

TP Prep’exam

Une bibliotheque nomade I

Vous étes en PFMP au sein de I'entreprise Mirsoft Informatique située a Valenciennes |
(59), société individuelle spécialisée dans la vente et la maintenance informatique aupres
des particuliers et des professionnels. Ce matin, Akim Makhloufi, votre responsable, vous

© Editions Foucher

demande de réaliser la vente d'un eBook.

Votre travail

Principales caractéristiques

Marque

Sony PRS T2

Coloris

Noir, blanc, rouge

Accessoires

' Réalisez la fiche technique du produit eBook, (annexe), a I'aide des [I157 a [l

Couleurs
disponibles

Prix

Taille de I'écran

15,2 cm (6")

Ecran tactile

Ecran tactile haute
résolution

Housse de
protection

Rouge, noir, blanc,
chocolat

20€

Lampe de lecture

Gris

18,95 €

Résolution

800 x 600 (h x |)

Niveau de gris

16

Dimensions

110 x 173 x 9,1 mm

Poids

164 g

Autonomie

10 000 pages

Fonctionnalités

Marque-page,
annotation, recherche,
soulignage, bloc-notes,
visionneuse photo

Mémoire intégrée

Disque dur

2 Go
100 Go

Compatibilité
de formats

Epub, eBook, Pdf, Txt,
Jpg, Gif, Png, Bmp

Logiciels inclus

eBook Library, Win-
dows XP, Vista, Mac

Prix

149 €

Temps de charge-
ment via secteur

2 heures

Type de batterie

Batterie rechargeable :
3,7 volts courant
continu

Contenu
du carton

Notice, cable USB,
stylet

Mirsoft Informatique

Mirsoft Informatique

Appareil sous garantie constructeur 1 an.
Extension de garantie 2 ou 5 ans avec prét d’appareil le

temps de la réparation pour 20 € par an.

Acces illimité a l'assistance téléphonique 7/7 jours et
possibilité de déplacement a domicile d’'un technicien
pour résoudre le probleme.
Formation a domicile : nos experts se déplacent chez
vous et vous forment a l'utilisation de vos appareils.

Mirsoft Informatique
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U

Rubrique

Je suis un novice face aux nouvelles technologies, mais le vendeur m’a rassuré.
Je suis tres satisfait de mon eBook car il est simple d'utilisation : son écran ‘
d’accueil intuitif me permet de naviguer facilement. La taille de I'écran
m’apporte un vrai confort de lecture, je n’ai plus besoin de porter mes lunettes ‘
pour lire ! Je lis pendant des heures, a I'intérieur comme a I'extérieur gréice a

son écran tactile antireflet et d son autonomie. Je partage mes lectures en les
publiant sur le net en un clic. Cet appareil a une bonne capacité de stockage

et je peux télécharger de nombreux livres a partir d'internet : une vraie biblio-
théque nomade, transportable et légére, plus besoin de se limiter en livres de
poche pour voyager ! En plus, je peux visionner des vidéos avec une qualité de

son et d'image remarquable grdce aux logiciels inclus.

Caractéristiques

Avantages

Identification

Nom

eBook PRS T2

Marque

Sony

Référence

/

eBook de marque Sony, marque de

notoriété mondiale et reconnue de tous.

Caractéristiques techniques

Dimensions

110x 173 x 9,1 mm

Poids

164 g

Ecran

15,2 cm (6')

Couleurs

Noir, rouge, gris

Annexe La fiche technique

Fonctionnalités

Marque-page, annotation, recherche,

soulignage, bloc-notes, visionneuse photo

Capacité
de stockage

100 Go

Temps de chargement
secteur

2 heures

Logiciels intégrés

eBook Library, Windows XP, Vista

Accessoires

Cable USB, Stylet

A peine plus encombrant qu'un livre de
poche ! Possibilité de le transporter n'im-
porte ou !

Prise en main facilitée du fait de sa taille
réduite proche d'un livre de poche !

De nombreuses applications simples d’uti-
lisation sont offertes.

Cet appareil a une capacité de stockage
intéressante de 100 Go afin de vous per-
mettre de transporter votre bibliotheque
personnelle ot que vous soyez.

Des logiciels intégrés ; une qualité de son

et d'image remarquable.

Caractéristiques commerciales

Prix

149€

Nos services

Assistance téléphonique, formation a

domicile, extension de garantie 2 ou 5 ans

Articles

complémentaires

Lampe de lecture, housse

Un bon rapport qualité/prix pour ce nou-
veau produit dernier cri.

Un probleme, notre technicien vous répond
a tout moment et peut se déplacer a votre

domicile.

© Editions Foucher
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Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La présentation de Uoffre en face a face

1P Approfondissement

Suite a votre PFMP au sein de la société Mirsoft Informatique, vous étes embauché en
tant que vendeur-conseil en informatique sous la responsabilité de Akim Makhloufi. Ce
matin, vous avez rendez-vous avec Magalie Dubois qui souhaite renouveler le parc infor-
matique de son entreprise.

Avant de rencontrer votre future cliente, votre responsable vous fait passer un test afin de
s'assurer de vos compétences en matiére de présentation de I'offre produit.

n Cochez la réponse qui vous parait convenir, (annexe 1).

Affirmation

-)/ Un besoin ciblé et satisfait '

1. La maniere de présenter les produits ou les services n'influence pas le client dans son choix.

2. Lorsque le vendeur a déterminé les besoins du client, il lui propose le ou les produits/services
qui semblent convenir.

3. Il faut choisir les arguments adaptés aux besoins du client.

4. Le vendeur présente le produit au client sans le mettre en valeur.

5 Un argument maladroit peut compromettre une vente.

6. Pour vendre, tous les coups sont permis.

7. Lors de I'argumentation, le vendeur ne fait pas de démonstration produit.

Annexe 1 Un test utile

8 La démonstration d’un produit permet au client de s'imaginer avec le produit.

9. Le vendeur doit présenter cing produits au client.

10. En vente, essayer signifie adopter.

11. Le vendeur doit employer un vocabulaire technique avec le client.

12. Vous devez toujours apporter la preuve de ce que vous avancez lors de I'argumentation.

13. Un climat de confiance est nécessaire pour convaincre le client.

14. Pour construire un argument, jutilise la méthode CAQ (caractéristique, avantage, question).

15. Argumenter, c’est convaincre.

® O0OXR X ORXR DX ODODROR R

O®R 0O0RXROXRROR X O RO

16. Voici trois arguments, un seul est convaincant, lequel ?
« L'eBook a un grand écran. »
« L'eBook est pratique pour les voyages. »

« L'eBook vous permet de voyager partout ol vous irez, a peine plus encombrant qu’un livre de
poche ! Regardez. »

101
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Votre tuteur est satisfait de votre test. Il est 11 heures, Mme Dubois vient de rentrer dans le magasin. Aprés

Iavoir prise en charge, vous déterminez ses besoins.

o Identifiez, sur I'(annexe 2), les mobiles d’achat de Mme Dubois.

Annexe 2 Une cliente a satisfaire

Nature du besoin

Mobile d’achat

« Mon ordinateur portable vient de tomber en panne. Je dois le remplacer immédiatement
sans que cela me co(te cher. »

Argent

« Ce portable est-il consommateur d’énergie ? Je ne veux pas tomber en panne de batte-
rie aprés seulement deux heures d'utilisation ! »

Sécurité

« Cet ordinateur comporte la derniere version de Windows, n'est-ce pas ? »

Nouveauté

« J'aime bien la marque HP car c’est une excellente marque, elle est fiable et je n‘ai jamais
eu de problemes. »

Sympathie

« Je cherche ce qu'il y a de mieux, mais je veux avoir un produit original que mes collégues

n‘auront pas ! »

Orgueil

« Je voyage beaucoup a cause de mon travail. Il me faut un PC pratique, simple d'utilisa-
tion, une bonne capacité de stockage et surtout une bonne autonomie. »

e Présentez, sur I'(annexe 3), le produit correspondant au besoin de Mme Dubois  I'aide du 7571 Jus-
tifiez votre choix.

Doc 1

Présentation

Confort

Caractéristiques

@ HP ENVY x2

Nouveauté ! g

L'ultraportable qui se change en tablette. Le nouveau PC
portable convertible HP Envy x2 vous offre le meilleur des
deux mondes : un ultraportable doté d'un écran tactile
HD lumineux, et une tablette amovible pour encore plus
de mobilité. Fin et élégant avec sa finition en aluminium,
le HP Envy x2 est concu pour s'adapter a votre style de
vie et vous accompagner ol que vous alliez. Grace au
processeur intégré, vous faites des économies d'énergie
et vous exécutez plus rapidement vos applications.

Type ordinateur : portable

Processeur : Intel® Atom™ 72760

Stockage : 64 Go

Taille de I'écran : 29,4 cm

Ecran : tactile

Poids : a partir de 1,41 kg

Autonomie :

jusqu'al4 heures avec la base et la tablette

Jusqu'a 7 heures avec la tablette seule

Dimensions : 30,3 x 20,6 x 1,9

Prix : 889 €

Logiciels intégrés : Windows 8, HP Support Assistant,
Norton Internet Security 2013 (abonnement gratuit
60 jours) HP Connected Music powered by Universal
Music Group

© Acer TravelMate TimelineX
La série mobile TraveMate

ER TimelineX, au design par-
ticulierement soigné, offre
plus de 8 heures d'auto-

nomie avec une puissance

- de traitement efficace,
de vastes capacités de

communication et des so-

lutions de sécurité indispensables pour optimiser votre
potentiel lors de vos déplacements.

Type ordinateur : ultrabook

Processeur : Core i3

Vitesse du processeur : 1,33 GHz

Capacité disque dure : 500 Go

Taille de I'écran : 15,6"

Autonomie : jusque 8 heures

Dimensions : 52,5 mm x 379 mm x 253 mm
Prix : 959 €

Logiciel intégré : Windows 7 Premium

Réseau et communication : WI-FI et Bluetooth

www.hp.com et www.acer.fr

© Editions Foucher
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Annexe 3 Un besoin satisfait

Produit choisi Justification

Ordinateur portable HP Envy x2 Autonomie de 14 heures avec la base et la tablette
Marque HP

Windows 8 intégré

Prix: 889 €

Nouveauté : tablette, écran tactile

o Soulignez dans le 557 les régles a respecter pour présenter le produit au client.

Le vendeur présente le produit lorsqu’il a bien cerné le besoin de son client, c’est-
a-dire apreés avoir reformulé ou récapitulé ses attentes. Le vendeur présente
susceptibles de répondre a ses besoins. En présenter
plus de trois, c’est prendre le risque que le client ne sache plus quoi faire. Il serait
perdu, moins attentif a I'argumentation et plus difficile G se décider.
A savoir également, un mauvais choix de produit entraine I'arrét de la vente. Le
vendeur doit , C'est-a-dire montrer les différents aspects du
produit. Pour se faire, le

=. Un produit en main est déja un produit a moitié |
vendu ! 4“_‘[

E Proposez pour chacun des produits, un mode de présentation adapté.

Produit Mode de présentation choisi Votre proposition

Réaliser une démonstration « Essayez-le, regardez comme il est simple

Ordinateur portable | Faire essayer le produit au client | d'utilisation. »

Le faire sentir « Sentez I'ardme qui se dégage de ce parfum. »

Le faire toucher « Comme vous pouvez le constater, cette veste

Veste femme est en laine angora, c¢’est trés doux, n'est-ce pas ? »

en laine angora

Faire déguster « C'est un fromage au caractére fort en bouche.

Roquefort Qu'en pensez-vous ? »

Annexe 4 Une présentation gagnante
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B Reprenez les (1571 et 7, puis formulez un argument adapté & chaque mobile d'achat identifié¢ de

Mme Dubois, (annexe 5).

Annexe 5 Le cap a suivre

Caractéristique

Avantage

Preuve

Votre argument

Confort

14 heures d'auto-

nomie

Un confort non
négligeable lors des

déplacements

Source

constructeur

« L'ordinateur vous permet, lors
de vos déplacements, de travailler
pendant 14 heures avec la base

et la tablette sans avoir besoin de

charger la batterie. Regardez ! »

Capacité de
stockage 64 Mo

Pour stocker tous
les fichiers que vous

désirez

Source

constructeur

« La capacité du disque dur de
64 Mo vous permet de stocker
des fichiers, des vidéos a volonté.

Regardez ! »

Une nouveauté pour

un prix raisonnable

Comparaison

« L'ordinateur HP Envy x2 est une
nouveaute sur le marché et son
prix est plus bas que celui d'un

PC portable traditionnel. »

Sécurité

Processeur Intel

Atom

Rapidité d'exécution
des applications,
peu gourmand en

énergie

Données du

constructeur

« Grace au processeur Intel
Atom, vous avez un ordinateur
rapide dans I'exécution des appli-
cations et qui consomme peu
d'énergie. Lisez les données du

commentaire du constructeur. »

Orgueil

PC + tablette

L'ultraportable se
change en tablette,

plus de mobilité

Démonstration

« L'ordinateur portable se change
en tablette, ce qui vous permet
d'avoir plus de mobilité. Regar-

dez. »

Sympathie

Marque HP

Marque reconnue,
ou fiabilité de la

marque

Témoignage

« La marque HP a une forte noto-
riété aupreés de nos clients. Pour

eux, c¢'est une marque fiable. »

Nouveauté

Ecran tactile +

tablette

Congu pour s'adap-
ter a votre style de

vie.

Démonstration

« Lordinateur portable est congu
pour s'adapter a votre style de
vie grace a I'écran tactile et a

la tablette, en offrant ainsi une
grande mobilité et un confort

d'utilisation non négligeable. »

© Editions Foucher
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

Le traitement des objections

N

1P Prep’exam

Vous étes en stage chez Atout Pub, entreprise spécialisée dans la création d'objets publici-
taires et notamment d’enseignes, a Harnes (62). Arnaud Pincet, votre tuteur et responsable
commercial, a décidé de mettre en place une opération promotionnelle concernant les
enseignes publicitaires : du 10 au 24 avril 201n, remise de 15 % pour toute commande
de panneau d’enseigne. Arnaud vous demande d’envoyer un devis par fax a une cliente
rencontrée en janvier, Mme Desmaret. Vous étes au bureau sur poste informatique.

Votre travail

n Prenez connaissance du 111 puis préparez votre fax, (annexe 1), en cochant les éléments que vous

retenez.

E Rédigez votre fax en a partir des [T et 7.

Fiche client Atout Pub

Entreprise : salon de coiffure Desmaret

Suivi par : Arnaud Pincet

Nom du contact : Sophie Desmaret

Fonction : propriétaire

Adresse :
28 rue de la Gare - 62300 Lens

Téléphone : 03 21 88 55 33
Télécopie : 03 21 88 55 34

Date du contact : 14/01/201n
Compte rendu : Premier rendez-vous avec Mme Desmaret.

Rénovation compléte de I'intérieur du salon de coiffure en fin d’année. La cliente a un projet de rénovation extérieure

pour I'année en cours.

Présentation du catalogue enseigne. Prise de mesure pour un panneau en 3,20 m x 1,20 m et chiffrage du projet : 3,84

m?2 (tarif catalogue 112 € par m?).

Mme Desmaret a des doutes sur la durée de vie du produit. Se donne un délai d'un an ou deux. Elle veut attendre car elle

a peur de dépasser son budget.
Veut étre contactée pendant I'année.

Mes conseils :

- classer les éléments du plus important au moins important ; \

- une idée par paragraphe. Des phrases courtes (15-20 mots) mais construites ;

\

- utiliser des tirets permet de rendre le document lisible. La lecture doit étre rapide donc les
éléments importants sont mis en valeur (majuscules, soulignement, centrés sur la page) ;
- présenter le prix selon la méthode de la soustraction : si le client n'achéte pas pendant
la promotion, il ne profitera pas de la remise de 15 % ;

- personnaliser I'argumentation ;

- utiliser une formule de politesse courte : sinceéres salutations (par exemple) ;

- indiquer ses prénom et nom, ainsi que sa fonction en guise de signature.
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Annexe 1 Le panneau d’enseigne en projet

sous informatique chez Atout Pub.

Atout Pub

16 rue André-Bigotte
62440 HARNES

A l'attention de :

Société : salon de coiffure Desmaret

Annexe 2 Le fax

W Urgent [ Réponse attendue

[ Confirmation attendue

panneau créé est unique pour le client.

TELECOPIE

Caractéristiques techniques Avantages produit pour le client Retenu
Composition : un noyau de polyéthyléne au milieu | Résistant (aluminium) et pliable (polyéthyléne). Blanc, o
de deux couches d'aluminium. recouvrable et personnalisable a I'infini.

Découpe précise au laser a partir de grandes Découpe sur mesure. O
plaques.
Epaisseur et légereté du matériau : 3 mm pour Plus fin et moins lourd, se fixe plus facilement sur O
3,8 kg/m2 (11,1 mm et 5,6 kg/m2 en PVC). facade.
Le panneau est parfaitement plat. La qualité de pose des adhésifs est supérieure. O
Caractéristiques commerciales Avantages produit pour le client Retenu
Panneau léger et plat. Transport et livraison du produit fini facilité. [}
Garantie 7 ans. Produit résistant, rassure le client qui investit pour K
longtemps.
. Pose incluse dans le tarif, quelle que soit la surface
Pose assurée par les monteurs Atout Pub. . ; o O
(béton, brique, aluminium).
84 couleurs disponibles. Création, découpe, pose La personnalisation de I'enseigne est compléte. Le o

@ 0321371324
E 0321698719

De la part de :

[ Pour information

© Editions Foucher
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Vous étes toujours en stage chez Atout Pub a Harnes (62). Arnaud Pincet vous propose
maintenant d'affronter les objections des clients en face a face. Il vous demande d'étudier
le lettrage des véhicules et de vous préparer a répondre aux objections rencontrées sur le

terrain. Vous accompagnez Arnaud en clientéle.

Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

Le traitement des objections

Dossier
a
b

n Listez puis décrivez, pour chacun des mobiles d'achat cités, les caractéristiques et avantages principaux

de la technique du lettrage proposée par Atout Pub,

A Avant

Les avantages du lettrage

T Lo Lkl

s FIREITEIEL

A Apres

Véhicule de |'auto-école Constant Lettré chez Atout Pub. Ex-

traits du dossier de réalisation de lettrage

. (annexe ).

Le principe du lettrage : de grands rouleaux de vi-
nyle polymere, matériau autocollant. Les visuels sont
imprimés et découpés par une imprimante XXL. En-
suite, les adhésifs sont posés sur le véhicule en une
journée. Il est possible de recouvrir la totalité du vé-
hicule.

Les avantages :

— un produit sar, garanti 4 ans et qui peut se retirer
a l'aide d’'un solvant sans laisser de trace sur la car-
rosserie ;

— une personnalisation extréme, tous les visuels
(logo, photo ou image) sont imprimés et collés. Ils
peuvent recouvrir la totalité du véhicule qui devient
unique ;

— un procédé révolutionnaire qui associe 'informa-
tique et le vinyle pour une nouvelle génération de
lettrage qui s'adapte a toutes les surfaces contraire-
ment au monomere (uniquement surface plane) ;

— un service complet : création graphique, I'impres-
sion, la découpe, la pose et la dépose. Une journée
suffit ;

— 128 € au m? : votre véhicule devient un objet pu-
blicitaire qui fait augmenter votre chiffre d’affaires ;
— un visuel esthétique : vos clients et prospects re-
marquent votre véhicule et votre image de marque
s'améliore.

Atout Pub
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Mobile d’achat

Caractéristique

Avantage

Sécurité

Lettrage en vinyle polymeére garanti 4 ans.
Le lettrage peut étre déposé, c’est-a-dire

retiré, par un solvant.

Aucune trace sur la carrosserie, un nou-
veau lettrage peut étre posé. La garantie

assure le client d’un produit qui dure.

Orgueil

L'impression numérique permet de créer
des supports de lettrage uniques et spéci-

fiques a votre entreprise.

La personnalisation rend le véhicule
unique, il peut étre totalement recouvert

pour une identité visuelle forte.

Nouveauté

Vinyle polymére, technologie qui s'adapte
aux surfaces les moins planes, contraire-

ment au monomere.

Le lettrage peut se faire sur n'importe
quelle surface de la voiture, elle peut étre

totalement recouverte.

Annexe 1 Un lettrage a toute épreuve

Création graphique, impression, découpe
pose et dépose assurés par Atout Pub en

atelier.

Un service complet, le lettrage est fait en

une journée. Le client ne s'occupe de rien.

128 €/m2 sur mesure.

Votre véhicule vous fait réaliser du chiffre
d'affaires et économiser sur les frais publi-

citaires.

Sympathie

E Attribuez & chacune des objections formulées, 757, le type qui lui revient, justifiez vos choix,

(annexe 2).

Un visuel esthétique.

Votre image de marque s'améliore et vos

clients et prospects vous remarquent.

Les trois types d’objections émises par les clients sont :
— les objections prétextes : elles ne sont pas fondées, le client les utilise pour éviter d’entrer dans l'entretien, se
débarrasser du vendeur ou empécher le vendeur de conclure. Elles interviennent en début et en fin d’entretien ;
— les objections quiproquos : elles sont sinceres mais non fondées. Elles correspondent a un malentendu, un
manque d’information ou un préjugé. Elles interviennent en milieu d’entretien ;

— les objections réelles : elles sont sinceres et fondées. Elles correspondent a une préoccupation du client qui
apporte une justification cohérente. Elles sont précises et le ton employé est ferme. Elles interviennent en milieu

ou en fin d’entretien.

© Editions Foucher
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Annexe 2 Le tri des objections

Objection du client

Objection

Prétexte

Quiproquo

1P "Approfondissement

Justification

« J'ai entendu dire que vous ne
garantissiez pas le lettrage. »

O

w

Le client se base sur une information

fausse ou se fie a un préjugé.

« Votre présentation est tres
intéressante mais je dois en

discuter avec mes collabora-
teurs avant de prendre une

décision. »

Le client veut empécher le vendeur
d'aboutir a une conclusion. Vous ne
prenez rendez-vous que sil'interlocu-

teur est le décideur dans I'entreprise.

« Le dernier lettrage de véhicule
a tenu 3 ans, alors j'hésite. »

Le client émet une objection basée

sur des faits et sa propre expérience.

« Je vais réfléchir. »

Le client ne veut pas aboutir a une
conclusion et souhaite se débarras-

ser du vendeur.

« Je fais passer mes voitures au
karcher en station de lavage
chaque semaine, le lettrage ne
tiendra pas. »

D'autres véhicules sont réguliere-
ment lavés au karcher, le lettrage

résiste aux lavages.

« Cela ne m'intéresse pas
vraiment, je voulais juste me
renseigner. »

Le client veut empécher le vendeur
de conclure, il lui a consacré du

temps, il est donc intéressé.

« Le lettrage peut étre retiré
facilement par des enfants pour
s'amuser, non ? »

Le lettrage ne peut étre retiré a la

main, le client manque d'information.

« Le probleme, c'est qu'il faut
bloquer les voitures, ¢a va me
faire perdre du chiffre
d'affaires. »

Il faut anticiper et fixer un rendez-
vous en atelier pendant une période
calme pour gagner du chiffre

d'affaires par la suite.

Pour traiter les objections, il faut privilégier la technique ART Bonus :

- Accepter par une phrase qui met d'accord : « Je comprends votre point de vue/oui/
d’accord/tout a fait/trés bien... »

- Réagir par un mot qui amorce la compensation : « Mais/cependant/ce que je vous pro-
pose... »

- Traiter en utilisant un argument (caractéristique + avantage + preuve) : « Le lettrage
est... ce qui vous apporte... regardez... »

- Bonus : vérifier que I'objection est traitée par une question de contrdle : « Qu'en dites-
vous ? »

De méme, I'objection prix, le fameux « C'est cher ! » est un cas a part que tu dois traiter
avec le plus grand soin car elle empéche trés souvent de conclure. D'abord, questionne le
client pour affaiblir I'objection et récolter des informations a utiliser dans ton argumenta-
tion. A I'aide des informations récoltées, traite I'objection selon la méthode ART. Utilise un
argument lié a I'argent dans ton argumentaire.
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Annexe 3 Les objections traitées

Objection

Votre traitement de |'objection

@ « Le lettrage de
véhicule, j'ai essayé il y a
5 ans, les couleurs sont
devenues ternes trop
vite. »

@ Dés le début de
I'entretien : « Le lettrage
je connais, quel est votre
meilleur prix pour une
flotte de 5 véhicules ? »

© « Je ne sais pas, on
voit tellement de
véhicules lettrés, je
voudrais quelque chose
qui sorte de 'ordinaire. »

@ « Cest toujours
pareil avec la publicité,
cela coGte mais on ne
sait jamais si cela va
rapporter du chiffre
d'affaires. »

REAGI  JUSTBIMEIL . oot

@ « Votre concurrent
m’a fait une proposition
a 115 €/mz2, vous étes
plus cher. »

© Editions Foucher



Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

La conclusion de la vente

AR HDEINR=D Un merveilleux réve )

Vous étes en PFMP a I'agence de voyages de la FNAC située a Lyon (69). Vous assurez I'ac-
cueil en face a face sous la responsabilité de Florence Delmas, qui vous forme a la conclusion
de la vente.

Votre travail

La conclusion d'une vente d'un produit est souvent délicate et Florence tient a l'illustrer.

n Repérez, 17571, les signaux d'achat du client, (annexe 1).

E Identifiez, 757, les techniques de conclusion employées par le vendeur et justifiez votre réponse,

annexe 2), m

© Editions Foucher

[

VENDEUR : Votre séjour a Ile de la Réunion com-
prend la visite des criques, des lagons, du parc aqua-
tique et du célebre volcan Piton de la Fournaise pour
seulement 2 240 € par personne.

Client : Ce n'est pas donné !

VENDEUR : Oui, mais clest la saison touristique qui
débute en juin ! Vous partez le 27 juin, c’est bien ¢a
(le client hoche Ia téte). J’ai une promotion de 30 %
sur le séjour valable uniquement cette semaine !

(Le client leve les yeux. Manifestement, il essaie de
calculer.)

VENDEUR : Avec la remise, vous payez seulement
1 558 € par personne ! Tout est compris, vous n'au-
Tez aucune surprise a votre arrivée !

(Le vendeur lui tend le dépliant et le client lit atten-
tivement la documentation.)

VENDEUR : Ah, il y a aussi pour 20 € la possibilité de
nager avec les dauphins ! (le regard réveur.)

Clest un moment magique et inoubliable pour 20 €
seulement ! Je vous réserve cette prestation avec les
dauphins ?

CLentT : Oui, vous pouvez ! Cest mon réve qui se
concrétisera | (un doux sourire se dessine sur son
visage.)

VENDEUR : Je vais vous demander votre carte d’'iden-
tité pour remplir le contrat.

(Le client cherche dans son portefeuille sa carte
d’identité.)

Crient : Voila !

(Le vendeur complete le contrat de vente sur infor-
matique et rend la carte d’identité au client.)
'VENDEUR : Merci, monsieur Declerck. Souhaitez-vous
l'assurance annulation, en option ? Elle ne cotte que
10 € mais elle vous permet d’étre remboursé si vous
annulez votre séjour sept jours avant la date de dé-
part.

(M. Declerck semble réfléchir.)

VENDEUR : Que fait-on M. Declerck ?

CLIENT : Bon, pour 10 €, je préfere étre tranquille,
vous mettez l'option.

VENDEUR : Vous avez raison. J'ai bien tout noté.

(Le vendeur tend le contrat de vente et M. Declerck
le signe.) Je vous souhaite un bon s¢jour.

M




1P 'Prep’exam

Technique Description Exemple

Faire comme si le client avait dit « oui ». | « Je vous livre mardi ou jeudi si vous le
Technique a utiliser lorsque le client se souhaitez. »

considére comme possesseur du produit/
du service.

Anticipation

Rappeler les avantages admis par le client | « Ce produit est trés économique, il
pour le rassurer, avant la prise de décision. | consomme 20 % d'électricité en moins
que les autres. C'est ce que vous recher-
chiez 7 »

Conclusion récapitulative

Proposer au client un cadeau, une réduc- | « Prenez-le aujourd’hui, vous bénéficiez
Avantage en plus tion de prix ou un service supplémentaire | d’'un an de garantie gratuite. »
gratuit.

Conclure I'entretien de vente et inviter « Il ne nous reste plus qu'a passer en

Conclusion directe N P )
naturellement a prendre une décision. caisse... »

Doc 2

Enoncer un argument important au mo- | « J'avais oublié de vous dire que ce
Argument choc ment de conclure. produit bénéficie d'une garantie de deux
ans pieces et main-d'ceuvre. »

Faire comme si le client avait pris la déci- | « Je vous fais livrer le tout avant la fin du

Peau de l'ours . X S s
sion d'acheter. mois, si vous préférez. »

Annexe 1 Des signes repérés

Signaux verbaux Signaux non verbaux

« Oui, vous pouvez ! » Hoche la téte.

« C'est mon réve qui se concrétisera ! » Léve les yeux, cherche a calculer le prix.

« Bon, pour 10 €, je préfére étre tranquille... » Lit la documentation.

«vous mettez |'option. » Regard réveur.

Un doux sourire sur son visage.

Cherche sa carte d'identité.

Semble réfléchir.

Signature du contrat.

Annexe 2 Des clés pour une vente réussie

Nom de la technique

de conclusion Justification

Anticipation Le vendeur fait comme si le client avait dit oui pour cette prestation.

Récapitulative Le vendeur récapitule les avantages du séjour au client.

Conclusion directe Que fait-on ? Le vendeur invite le client a prendre une décision immédiate.

Avantage en plus Le vendeur propose une réduction de 30 % uniquement sur le séjour de la semaine

envisagée par le client.

© Editions Foucher
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Vous étes embauché, suite a votre PFMP, a I'agence de voyages de la FNAC a Lyon, sous la
responsabilité de Florence Delmas. Avant de commencer votre travail, vous partez en for-
mation d'une semaine, comme tout nouvel embauché & la FNAC, afin de connaitre leurs
techniques de vente. Aujourd’hui, la formation porte sur la conclusion de la vente sous la
responsabilité de David Potter ; ce dernier vous soumet un test pour en évaluer votre maftrise.

1P Approfondissement

Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

La conclusion de la vente

v

-) Lart de conclure une vente '

Fnac

n Indiquez par une croix comment doit se comporter le vendeur au moment de la conclusion de la

vente, (annexe 1).

Annexe 1 Une attitude professionnelle

Attitude

Ce qu'il faut faire

Ce qu'il ne faut
pas faire

1. Ignorer les derniéres objections.

2. Augmenter légerement I'intensité de la voix pour montrer son assu-
rance et donner confiance au client.

3. Communiquer la confiance afin de rassurer le client.

4. Couper la parole au client.

5. Laisser le client seul afin qu'il prenne sa décision.

6. Laisser le client s'exprimer.

7. Traiter de facon satisfaisante jusqu'a la derniére objection.

8. Emmener le client en caisse aprés la conclusion de la vente.

9. Ranger les produits qui n‘ont pas fait I'objet de son choix durant la
conclusion de la vente.

0O @@ ® 00 x® = O

W O 0 0= =@ O 0

10. Aider le client dans sa décision en donnant si nécessaire quelques
arguments supplémentaires.

11. Ranger les produits aprés le départ du client.

12. Proposer avant la conclusion de la vente, une vente additionnelle.

13. Proposer la carte de fidélité du magasin avec tous les avantages
avant de conclure la vente.

14. Relever les signaux émis par le client pour conclure une vente

® O |0 ®| =

O ® = 0O O
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p Repérez, (annexe 2), dans les propos et attitudes des clients, les signaux d’achat qui vous permettent

de conclure la vente. Justifiez votre choix.

Annexe 2 Des signaux d’alerte

Signal

Situation -

Signal
non verbal

Justification

@ « Ce séjour est trop cher ! »

C'est une objection.

@ « Si nous prenons I'ensemble du
séjour en Egypte, vous nous offrez la
pension complete ? »

Le client est a la recherche

d'informations.

© « Je m'y vois déja, ma chérie ! Et
toi ? »

O « Je pourrais offrir ce séjour & ma
mere lors de ma prochaine visite. »

Les clients s'imaginent déja en

Egypte.
Le clientimagine que sa mére

sera ravie du cadeau, du séjour...

@ « Je ne suis pas intéressé par les
circuits touristiques classiques ! »

C'est une objection.

@ Le dient sourit et se détend.

Expression de bien-étre.

@ « Avez-vous I'assurance
annulation ? »

Le client souhaite des informations

complémentaires.

@ « Nous acceptons le séjour en
Egypte » avec le sourire.

Expression du visage positive des

clients.

© « Vous me garantissez que le pays
est s(r en ce moment ? » dit-il en
froncant les sourcils.

Expression de contrariété.

@ « Et a combien s'élévent les taxes
de séjour ? »

B Reliez, (annexe 3), chaque situation a sa technique de conclusion.

Annexe 3 Une conclusion de pro

Situation

@ « En ce moment pour I'achat d’un séjour en Egypte,
nous vous offrons les taxes de séjour. »

@ « Vous prenez la pension compleéte ou la demi-pension ? »

9 « Ce séjour est parfait pour vous, vous le prenez ? »

O « Je dois vous dire que sur ce séjour, une hausse du prix
est prévue dés la semaine prochaine. »

@ « Ce s¢jour bénéficie d'une réduction de 15 %
pour toute réservation avant le 1¢ septembre
et les taxes d'aéroport sont offertes. »

@ « Nous n'avons plus qu'a établir le bon de réservation
pour le vol de New York dés maintenant. »

@ « J'ai oublié de vous préciser que si vous partez
avant le 1 juillet, vous bénéficiez d'une remise de 15 %
sur le séjour. »

Le client est a la recherche

d'informations.

Technique de conclusion

Conclusion alternative

Conclusion avantage en moins

Argument de choc

Conclusion directe

Invitation directe

Conclusion récapitulative

Conclusion avantage en plus

© Editions Foucher
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David Potter vous sensibilise a I'importance des ventes additionnelles qui consistent a proposer au
client un ou plusieurs produits complémentaires ou supplémentaires a son achat principal et qui

permettent d’augmenter le chiffre d'affaires.

vous proposerez a vos clients.

1P "Approfondissement

o Indiquez, & I'aide du I, pour chaque situation de |'(annexe 4), le numéro du produit que

@ Llassurance annulation de voyage vous permet le
remboursement de votre voyage si une cause impré-
visible et indépendante de votre volonté vous oblige a
Pannuler.

@ Vente de billets pour la féte nationale et le concert de
Madonna le 4 juillet 201n a New York.

© Baptéme de plongée et de snorkelling (plongé libre
en tuba) pour découvrir les trésors cachés de la mer
Rouge. 14 € la journée par personne.

@ Lla Cure Découverte 1 jour/4 soins jusquau
31/10/201n comprend :

— 1 soin collectif : hammam + gommage oriental ;

— 1 séance d’'aquagym ou de gym ;

— balade en bord de mer ;

— 1 massage relaxant de 25 minutes ou 1 enveloppe-
ment complet aux algues ou localisé a la boue marine.

Annexe 4 Des ventes additionnelles

Situation

N° du produit & proposer

@ Un jeune homme vient d'acheter un aller-retour pour New York le week-end du 9

4 juillet 201n pour faire la féte avec des amis.

@ Un couple de retraité, M. et Mme Brad ont acheté un séjour en Inde formule tout

compris, cure en option.

@ M. Faustine a souhaité partir & Agadir au Maroc avec sa femme pour leur lune de
miel. Cependant, il risque d'annuler leur voyage pour des raisons de santé.

@ Des clients agés de 30 ans ont décidé de visiter les pyramides en Egypte pres de
la mer Rouge.

M. Potter vous précise que la prise de congé est importante. Un climat de confiance doit étre instauré et doit

se maintenir jusqu'a la fin de I'entrevue.

objectifs.

B Formulez pour chaque situation, (annexe 5), une proposition de prise de congé qui atteignent ces
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@ Notre client a acheté un aller-retour pour New York et la place de concert pour Madonna le 4 juillet
201n.

Annexe 5 Une prise de congé adaptée

Votre formation se termine, David Potter vous fait passer un dernier test avant de prendre congé.

B Cochez, (annexe 6), la réponse qui vous parait le mieux convenir.

Annexe 6 Le bilan de votre formation

Proposition Vrai Faux

1. Le vendeur doit repérer le bon moment pour conclure une vente. 74 O

2. La vente additionnelle est proposée au client avant la vente principale du produit.

3. Un vendeur doit avoir comme qualité de I'empathie envers son client.

4. Lors de la vente additionnelle, il faut donner a I'acheteur le désir du produit qui lui apportera les
avantages qu'il recherche.

5. La prise de congé doit laisser une impression négative de I'entretien de vente.

6. Le vendeur doit anticiper la prochaine venue du client et essayer de le fidéliser.

O®| O ® =W O
B O®XR O O R

7. Le vendeur ne doit pas prendre en compte les signaux d'achat lors la conclusion de la vente.

116
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Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

Les opérations consecutives
a lavente

1P 'Approfondissement & )

'Apres la vente chez Kaina Shirts '

Vous réalisez votre période de formation professionnelle dans le magasin Kaina Shirts
de Papeete. Cette entreprise est spécialisée dans la création et la fabrication de tee-shirts
qu'elle distribue ensuite via un point de vente. La responsable de ce magasin, Mareva-
reva Teuira, vous demande de |'aider a établir les différents documents consécutifs a la
vente.

n Etablissez la facture qui sera remise a votre client et présentez le détail de vos calculs, [0 et [,

Notre client, le magasin Carrefour de Punaauia, nous a commandé 300 tee-
shirts blancs 210 g, 100 en taille L et 200 en taille XL. IIs seront imprimés sur

le devant a I'occasion de I'anniversaire du magasin. L'ensemble du personnel
devra porter le tee-shirt pendant toute la durée de I'opération commerciale. La
commande est préte et le responsable des achats viendra retirer la marchandise
le jeudi 22 novembre. A cette occasion, j'ai besoin que tu me prépares la facture
n° 144. Aide-toi du tarif et de la fiche client et n’oublie pas la remise.

La facture doit obligatoirement mentionner le nom des parties ainsi que leur
adresse, la date, la quantité, la dénomination précise des produits vendus, et le
prix unitaire hors TVA ainsi que toute réduction de prix acquise d la date de la
vente. La facture comporte également la date de réglement prévue. Carrefour
doit nous payer jeudi au moment du retrait de la marchandise.

|
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AL

FA CTU RE Date : 22/11/201n

Ne facture : 144

- - A
Kaina Shirts Nom de la société : Carrefour Punaauia
D 437276
429022 Adresse postale : BP 416

158 bd Pomare - Papeete Code postal, Ville : 98713 Papeete
D Bp 2749

98713 Papeete Téléphone : 46 08 08
http://www.kainashirt.com

Réf. client : 98052

Annexe 1 La facture

Vendeur Mod_alltes Echéance
de paiement

Paiement a la réception | 22/11/201n

Qté Description Prix unitaire Total de la ligne
100 Tee-shirt blanc — 210 g — Taille L 3,16 316,00
200 Tee-shirt blanc — 210 g — Taille XL 3,16 632,00
300 Sérigraphie laser — devant 4,00 1 200,00

Sous-total 2 148,00
Remise- 5 % 107,40
TVA-20 % 408,12
Total 2448,72

Etablir tous les cheques a I'ordre de Kaina Shirts

Merci de votre commande !

Le vendredi 23 novembre en fin de journée, vous préparez les documents qui seront remis a la banque avec
la recette.

E Complétez le document de versement d'espéces, 555 et [, (annexe 2).

LEN LU S LT

BARQUE DE POLY MESIE e o s 0 o

Eap ]
deiipar Fo dde ol pila i
L I DRLTE R e P

{ i) e mare

B5733
IBAN 1 FRTG LZ14 3007 123a011H2L1 R MIFT : EMOLPFID |

i RAET B Wrr
A 12148 06733 3401158281301 34011562812 01

Al CORAFTE KE&AiTda SHIARTS
TEE B LIL W0 D P AL P CREEFOONEELL

PAPEETE SN
1214% 06733 B 15831 P

S —— R Ty : “u 16002012
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Annexe 2 Le versement d'especes

1P "Approfondissement
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E Rédigez le bordereau de remise de chéques & remettre a la banque, (1555, (annexe 3).

e S — I ——

7 =

fory il el e i

» ——
- A o

55,450

[T ST

BA E DE POLYNESIE
.._F_"i."‘._‘i%gEEPm SpRiEmALE

T
Kaina Shirts

e imn P

B T -.ru-\.-\.u.-.-

PESERTE RR O e W g

Le S—TErT—g—

osied

Banque Tahiti -

Buffet B. 9568

32,30

Banque Socredo — Aune G. 458

45,25

Banque Polynésie — Cottineau Y. 2548

Banque Polynésie — Sekaki J. 1025

23,15

5545 |

Annexe 3 La remise de cheques

o Réalisez le bilan des remises en banque de la journée, (annexe 4).

Annexe 4 Le total de la journée

Détail des calculs

Résultat

512,06 + 156,15

668,21

Détail des calculs espéces

Résultat

Détail des calculs cheques

Résultat

512,06/ 668,21 x 100

76,63 %

156,15/ 668,21 x 100

23,37 %
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Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

Les opérations consécutives a la vente

Excel - Word

WL ENCITERSS, | fidélité récompensée... )

Depuis plusieurs mois le magasin Kaina Shirts de Papeete a créé un fichier clients. En
attendant de se doter d'un logiciel de gestion commerciale, c'est le logiciel Excel qui est
utilisé pour gérer la base de données. Le 23 novembre, votre responsable, Marevareva
Teuira, vous demande de mettre a jour le fichier clients et de préparer un publipostage.

Vos activités

Pour commencer votre activité vous devez ouvrir le fichier clients, 2o_clients-kaina.xlsx.

n Complétez le fichier clients & partir des fiches de renseignements « carte de fidélité », [T,

8 Classez les clients ainsi identifiés dans I'ordre croissant de leur mois de naissance puis enregistrez votre
travail.

Votre responsable a décidé d’offrir un bon d'achat de 5 euros pour I'anniversaire des clients nés en décembre.
A cette occasion elle veut mettre en place un publipostage. Vous ouvrez la lettre type « anniversaire », 20_an-
niversaire-kaina.docx.

@9 Ouvrez la fiche méthodologique 20_methodo-publipostage.pdf et procédez au publipostage.

W Enregistrez votre publipostage sous Word, 2o_publipostage-kaina-decembre.docx.

© Editions Foucher

Le 24 novembre, vous recevez plusieurs clients qui vous présentent une carte de fidélité compléte.

B Préparez les bons d’achat & remettre aux clients, [55° 7 et £, (annexe).

Titre : Monsieur Titre : Monsieur Titre : Madame

Nom : Buffet Nom : Scallamera Nom : Peretau

Prénom : Bruno Prénom : Tehei Prénom : Mata-Ura

Date de naissance : 15/12/1959 Date de naissance : 23/09/1993 Date de naissance : 04/05/1993
Adresse : BP 48795 Adresse : BP 35874 Adresse : BP 48475

Ville : Punaauia Ville : Faa’a Ville : Faa’a

Téléphone : 25 48 79 Téléphone : 78 56 21 Teéléphone : 45 58 89

121




récompensés

Les clients

P "Informatique

Le fonctionnement de la carte de fidélité

blie pas de vérifier la date.

Lors de chaque achat le client présente sa carte de fidélité. Sur le recto, tu vérifies
que la carte appartient bien au client. Au verso, tu précises la date et le montant
de I'achat et tu apposes le petit tampon du magasin.

Quand la carte est compléte au bout de 10 achats, le client te la remet. Tu cal-
cules le total de ses achats et tu lui remets un bon d'achat d'un montant de

10 % du total, tu arrondis d I'entier supérieur. Tu précises que ce bon sera va-
lable pour le prochain achat dans un délai de 2 mois.

La carte est gratuite et elle est valable 2 ans a partir de sa date d’émission. N'ou-

Carte de fidélité
KAINA SHIRTS

158 bd Pomare
!i‘i L i

BP 2749

98713 Papeete
437276

Date de création : 12/ 12/ 201n-1
Titulaire : Mime Farah Lacour

Carte de fidélité
KAINA SHIRTS

158 bd Pomare
BP 2749

98713 Papeete
437276

Date de création : 28/ 09/ 201n-1
Titulaire : V. Keanu Ha Sin

Date Date Date Date Date

et montant | et montant i et montant : et montant : et montant
12/12/1-1 §23/12/1n-1 {02/02/1n  :10/03/1n §12/04/1n
W50€ (9500€ iBNE (FH0E€ MWHE

Date Date Date Date Date
et montant i et montant i et montant : et montant : et montant

28/09/1n-1 13/10/1n-1 £ 02/11/1n-1 1 10/01/1n  $12/03/1n
BO0E 950€ BHOE 170 € 1450 €

Cachet Cachet Cachet Cachet Cachet

AR Y Y

Cachet Cachet Cachet Cachet Cachet

Date Date Date Date Date
et montant ; et montant : et montant : et montant : et montant

23/06/n :17/08/In :01/09/n :21/10/1n i24/11/In
850 € 3000€ 1750€ i1500€ 2160 €

Date Date Date Date Date
et montant ; et montant : et montant : et montant : et montant

12/05/1n i15/07/1n  126/08/1n :16/10/n i 24/11/1n
1150 € 2000€ (1500€ 850€ 1940 €

Cachet Cachet Cachet Cachet Cachet

= =Y

Cachet Cachet Cachet Cachet Cachet

e

Annexe

Titulaire : Mme Farah Lacour | signature du responsable :
Montant : 19,00 € (182,3 x 10 %)
Valable jusqu’au : 24/01/201n + 1

Titulaire : M. Keanu Ha Sin Signature du responsable :
Montant : 16,00 € (154,3 x 10 %)
Valable jusqu’au : 24/01/201n + 1

© Editions Foucher



Activité 3 | La conduite d’un entretien de vente

Les indicateurs
de performances

1P Approfondissement <P Fabriqué en pays Ch'ti )

Vous réalisez votre PFMP chez Auchan a Saint-Martin-lés-Boulogne (62) sous le regard

attentif et professionnel de Christophe Dufour. Affecté au rayon Epicerie vous partici-

pez a l'animation « Made in Nord-Pas-de-Calais » qui a lieu du samedi 13 au samedi ﬂu:hal'l
20 octobre. Pendant cette semaine, tous les produits fabriqués dans la région sont mis

a I'honneur. Votre tuteur vous confie le suivi du rayon Confiserie.

n Calculez le chiffre d'affaires réalisé par le rayon Confiserie pendant I'animation, (1501 et 7, (annexe 1).

© Editions Foucher




1P "Approfondissement

Annexe 1 Le calcul du chiffre d"affaires

[e ol el r[al o] oy ]

E ]

654 212

Croibleu seve de pin

175,91

654 213

Croibleu 4 saveurs

150,00

654 212

Croibleu seve de pin (50 %)

62,05

654 213

Croibleu 4 saveurs (50 %)

4841

654 356

Bétises menthe

399,27

654 357

Bétises pomme

296,73

654 358

Bétises violette

438,55

654 359

Bétises orange

294,55

654 360

Bétises des Ch'tis

992,73

654 562

Nougat Afchain

1047,21

654 765

Chuques du Nord

360,82

654 852

Babeluttes du Nord

Total/jour

*TVA: 10 %.

324,00

© Editions Foucher
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p Répartissez les ventes en fonction des produits et des fournisseurs,

Référence

654 212
654 213
654 212
654 213
Fournisseur
654 356
654 357
654 358
654 359
654 360
654 562

Annexe 2

Fournisseur
654 765
654 852
Fournisseur

Total

9 Répartissez les ventes en fonction des dates,

Désignation

Croibleu séve de pin
Croibleu 4 saveurs
Croibleu seve de pin (50 %)
Croibleu 4 saveurs (50 %)

SAS Verquin - Tourcoing
Bétises menthe
Bétises pomme
Bétises violette
Bétises orange
Bétises des Ch'tis
Nougat Afchain

Afchain - Cambrai

Chuques du Nord
Babeluttes du Nord

Chocodar - Marcg-en-Barceul

"

Annexe 3

13/10/201n
Samedi
Ventes 348

Part

20,42
(en %) 0,

Le samedi 20 octobre, dernier jour de I'animation, votre tuteur vous a demandé d’organiser une dégustation
de bonbons du Nord pour écouler le stock restant. Vous avez noté au fur et a mesure le nombre de clients

15/10/201n
Lundi Mardi
155 125 215

16/10/201n  17/10/201n

Mercredi

9,10 1,34 12,62

18/10/201n

P "Approfondissement

Répartition des ventes
En quantité En %
129 157
110 6,46
91 5,34
71 417
23,53
10,74
798
11,80
192
16,02
5,63
60,09
8,63
1,75
24,12
100,00

19/10/201n  20/10/201n
Total

Vendredi Samedi

208 513 1704

12,21 30,11 100,00

attirés par votre dégustation et le nombre de clients ayant acheté des produits.

o Calculez la progression des ventes entre le samedi 13 et le samedi 20,

Annexe 4

Progression (en quantité)

Détail
513-348

Résultat
165

[(513 —348)/ 348] x 100

, \annexe 4).

Progression (en %)
Détail Résultat

+41.81 %

Dossier



1P "Approfondissement

2121

Calculez le taux de transformation réalisé pendant votre animation, 52, (annexe 5).

Annexe 5 Le calcul du taux de transformation

(16/28) x 100 57,14 %

(35/48) x 100 72,92 %

(20/46) x 100 43,48 %

(71/122) x 100 58,20 %

Réalisez le bilan de I'animation « Made in Nord-Pas-de-Calais » en (annexe 6).

Annexe 6 Le hilan de I'opération

Bilan des ventes
et du CA

Du 10 au 20 octobre nous avons vendu 1704 produits pour un chiffre d'affaires total de 4 590,27 €.

Produit le plus vendu

Avec 16,2 % des ventes, c'est le produit « Bétises des Cht'is » qui s'est le plus vendu.

Fournisseur
le plus vendu

Notre fournisseur Afchain réalise a lui seul plus de 60 % des ventes.

Bilan
de la dégustation

La dégustation organisée le samedi 20 a permis de faire progresser les ventes de plus de 47 %

par rapport au samedi précédent.

Meilleur vendeur

Julien a été notre meilleur vendeur avec un taux de transformation supérieur a 72 %.

© Editions Foucher



Activité 3 | La conduite d'un entretien de vente

Les indicateurs de performances

Sphinx . Excel . PDF - PowerPaint

TP Informatique -’)Votreavis nous intéresse )

Auchan Drive a Saint-Martin-lés-Boulogne (62) est un service offert a la clientéle depuis
le 27 mai 2011. Pendant votre derniére PFMP, une enquéte de satisfaction a été menée m:mn
aupres des clients du drive. Le directeur, Olivier Bombeke vous demande aujourd’hui

d'exploiter cette enquéte en utilisant le logiciel Sphinx.

Vos activités

Pour vous familiariser avec le questionnaire, votre responsable vous remet un exemplaire de I'enquéte. Pour la
consulter vous ouvrez le fichier 21_enquete-auchandrive.pdf. Vous ouvrez le logiciel Sphinx iQ pour réaliser

la suite de votre travail.

@n Ouvrez le fichier 21_satisfaction-Auchan.sphx et complétez le questionnaire en y ajoutant la question 10,

© Editions Foucher

docs 142

§ Ouvrez le fichier 21_reponses-enguete.xlsx et procédez a la saisie des réponses dans le fichier 21_sa-

tisfaction-Auchan.sphx, [T

Ouvrez le fichier 21_satisfaction-Auchan.sphx et réalisez un tableau de bord présentant I'ensemble

gés résultats de I'enquéte, 57,

@o Exportez les résultats de votre enquéte dans le fichier 21_presentation-resultats.pptx, (1157,

Auchan Drive : courses en ligne, retrait au drive

Y Vame M) 97 637 personres aiment 0, INSCriplion pour VoI o8 (U VO IS BTenT

Gagnez oy temps | Faites wis courses sur infernel, nous changeans vatre coffre.

A Drieg o offre Unee rureele mankers o9 laire
vl sk Simple, mosema of sorfemable. fachat
e ligne de produits almaniaiess dequipament de ls
peraGEme Bl de ln malsor magus des avartages pa
TEEROrt A0 SUSSFTIEN S8 Cmaskyier. Thatsiees
moamank gul v Comviant pour S VOa COUNEE SUr
T mre e e Qi WoLH INFRNGe poar

VBRI il CRRTT T | un 1S By TR, AU
chargacns volre Saffre aves lous vos ackali an
mains de § mines,

G masil pas boa |

el AusFan Crrel vl birddliziar diy mbsas
i epe'en hyparmeancha, y compria sur les
momotions ;

a8 produlls pas chers & porite da ok !

PTOTM2-07, W di b @i DOk gris
WERARINE P, DRSO OU ITEE o IEEM w2
SouTAE SNERA 3 CRAE Wil @vhc W CytermiatT il
Bachen Drive.

Wos courses continuent sur Miuchan.fr




P "Informatique

Sphinx iQ

Le logiciel de référence pour vos enquétes quantitatives et qualitatives.

Sphinx iQ propose des fonctions avancées a tous les stades de vos études : conception de
questionnaires, diffusion d’enquétes sur tous supports, gestion de données et analyse de
résultats, présentation et communication de rapports.

Une version de démonstration gratuite est téléchargeable a 'adresse suivante :
www.lesphinx-developpement.fr/fr/logiciel-sphinx-ig-782 . html.

Présentation de la page d’accueil et des fonctionnalités de base du logiciel

Permet la
rédaction
des questions

Permet la
saisie des
réponses au
questionnaire

Quelques conseils pour démarrer...

Ajouter une question

Saisir les réponses

Permet la
création
d'un rapport

complet

Permet le
transfert des
données dans
un fichier

Excel

Afficher les résultats

n Bl
G e Towes
Ve

Iglhlﬂ:'ﬂ-

l'&mm

Sur la page d'accueil : cliquer sur
« Rédiger mon questionnaire ».

Cliquer sur le bouton « Question »
dans la barre de menu.

Rédiger la question dans le cadre
« Libellé ».

Choisir le type de question.
Rédiger les réponses possibles.

Sur la page d'accueil : cliquer sur
« Saisie ».

Cliquer sur « Mode rapide ».
Entrer les réponses sous [L=s==

otk i

la forme de chiffres. =
1"' i e
frt—

Procéder de la méme facon pour
chaque questionnaire et chaque
question.

LASERGRAPHIE

Sur la page d'accueil : cliquer sur
« Tableau de bord automatique ».

Cliquer sur « dépouillement auto-
matique ». L'ensemble des données
est traité automatiquement et est
présenté sous la forme de tableaux
et de graphiques.

Vous avez la possibilité d'exporter le
tableau de bord dans un document
office (Word, PowerPoint...) ou le

« copier/coller ».
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