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	COMPÉTENCES
	ACTIVITÉS

	Partie 1 : accueil et information du client ou de l’usager

	Se situer dans l’organisation 

Repérer la nature de la demande

Cerner et rechercher les éléments de réponse à fournir au client ou à l’usager

Fournir une réponse au client et à l’usager (informer, orienter, remettre une documentation)
	Identifier : 
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	Partie 2 : suivi, prospection des clients ou contact avec les usagers 

	Rechercher, sélectionner et exploiter les informations nécessaires au contact

Exploiter un carnet d’adresse

Rédiger un message
	Sélectionner les clients concernés par la vente privée
Choisir le mode de transmission le mieux adapté

Rédiger le message

	Partie 3 : conduite d’un entretien de vente

	Mener l’entretien de vente

Calculer le montant à encaisser

Mesurer et suivre les indicateurs de performances avec les outils appropriés
	Analyser le dialogue de vente : 

· Reconnaître les étapes de la vente

· Identifier les mobiles d’achat du client

· Repérer la caractéristique produit, l’avantage client et la preuve apportée par le vendeur à travers une des réponses du vendeur ou de la vendeuse

Calculer : 

· Le montant à encaisser

· Le prix d’achat hors taxe d’un sommier

· Le montant de la remise accordée

· Le prix de vente TTC après remise

· Le chiffre d’affaire total de l’année par rayon

· Les chiffres d’affaires totaux pour les 2 semestres et à l’année pour l’univers « chambre »

· La part de chiffre d’affaires en pourcentage de chaque rayon

Commenter les résultats obtenus

	Partie 4 : environnement économique et juridique

	Maîtriser les méthodes d’observation, d’interprétation et d’explicitation de situations professionnelles

Restituer les résultats de ces analyses sous forme écrite 
	Repérer, analyser et expliciter la politique de recrutement d’une entreprise

	Partie 5 : communication orale 

	Maîtriser les techniques de communication orale
	Se présenter à partir d’un guide

Participer à un entretien avec son professeur : écouter, analyser, argumenter et justifier ses réponses


[image: image5.emf]Centre commercial des armoiries
33-35 rue Jean Jaurès

94350 VILLIERS SUR MARNE

Tél : 0 892 300 100

www.ikea.fr 
Vous êtes en période de formation en milieu professionnel dans l’enseigne internationale suédoise IKEA, grande surface spécialisée dans l’équipement de la maison. Le leader du meuble à bas prix propose une grande surface de vente, un restaurant de spécialités suédoises, une épicerie et un espace réservé aux enfants de 4 à 7 ans (toboggan et piscine de boules multicolores) pour permettre aux parents de faire leurs achats en toute tranquillité. Monsieur Thierry MATHIEU, directeur du magasin, et Aurore LEMAHIEU, directrice des ressources humaines, vous accueillent au magasin de Villiers sur Marne.
En tant que nouveau stagiaire, vous bénéficiez d’une formation interne qui vous permet de découvrir le fonctionnement du magasin et les spécificités des différents services.
1 / ACCUEIL ET INFORMATION DU CLIENT OU DE L’USAGER
Vous êtes affecté(e) dans un premier temps au point accueil du magasin.
Afin de répondre aux clients, vous vous familiarisez avec les différents services du magasin. Madame LEMAHIEU vous remet le document « IKEA services » (document 1) ainsi que l’organigramme du magasin (document 2).
Travail à faire :

À partir des documents 1 et 2
1.1
Identifier le service adapté à la demande et aux besoins du client ainsi que la personne responsable des services concernés.
1.2
Rédiger le message que vous allez adresser au client en réponse à sa demande.

( Documents à utiliser : 1 et 2

(Annexe à compléter : 1
Madame LEMAHIEU vous remet le plan du magasin et vous demande de l’étudier, votre mission étant d’accueillir et de diriger la clientèle dans la surface de vente.

Travail à faire :

À partir du document 3

1.3
Orienter le client à partir des situations proposées sur l’annexe 2. 

1.4
Formuler la réponse que vous allez apporter au client.
( Document à utiliser : 3


(Annexe à compléter : 2
Madame LEMAHIEU vous transmet différentes réclamations clients qu’elle vous demande de traiter.
Travail à faire :

À partir du document 1

1.5 
Proposer, pour chacune des réclamations, la solution la plus appropriée. 
( Documents à utiliser : 1


(Annexe à compléter : 3
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Documents d’entreprise

ANNEXE 1 : Identifier les services adaptés
	Situations
	Le service concerné
	Le responsable du service concerné
	Rédaction du message formulé en réponse au client

	Une cliente âgée téléphone à l’accueil car elle n’arrive pas à monter son meuble de salle de bain.
	
	
	

	Un client, par téléphone, demande des conseils car il ne sait pas comment choisir ses meubles pour les adapter aux dimensions de sa cuisine.
	
	
	

	Une maman souhaite venir avec ses enfants de 2 ans et 6 ans. Lors de la communication téléphonique elle nous précise qu’elle a de nombreux achats à faire et a peur que ses enfants ne puissent suivre et s’impatientent.
	
	
	

	Une personne appelle le service accueil du magasin. Elle souhaite faire un cadeau sur une liste de mariage déposée par M. et Mme Pichon pour leur mariage le 21 juin prochain à Villiers sur Marne.
	
	
	

	Un homme vient d’acheter un réfrigérateur en magasin. En sortant avec son nouvel appareil, il se présente à l’accueil. Il ne sait pas quoi faire de son ancien appareil. 
	
	
	

	Un couple vient de repérer en magasin une chambre à coucher. Il se présente à l’accueil car souhaite acheter à crédit ce lit et l’armoire.
	
	
	

	Une jeune femme handicapée (à mobilité réduite), avec une canne se présente à l’accueil du magasin. Elle vous demande si vous avez des fauteuils roulants à disposition.
	
	
	


ANNEXE 2 : Diriger les clients dans le magasin
	Situations
	Nom du lieu où le client doit se diriger 
	Niveau du lieu
	Numéro sur le plan
	Rédaction du message que vous allez formuler au client.

	Un couple souhaite déjeuner.
	
	
	
	

	Un directeur commercial souhaite renouveler les bureaux de son entreprise.
	
	
	
	

	Un client recherche une chaise à prendre au libre-service. Elle dispose de la référence et du numéro de l’allée et place au libre-service.
Elle nous demande comment y parvenir le plus rapidement possible.
	
	
	
	

	Un couple souhaite régler ses achats.
	
	
	
	

	Une femme voudrait voir tous les modèles de canapés.
	
	
	
	

	Un client doit retirer son matelas après le passage en caisse.
	
	
	
	


ANNEXE 3 : Les réclamations clients

	RÉCLAMATIONS
	TRAITEMENT DE LA RÉCLAMATION

	Une cliente occasionnelle, a acheté une commode pour la chambre de son fils, après l’avoir déballé, elle s’aperçoit que celle-ci est trop grande. 

Elle décide donc de la rendre et souhaite se faire rembourser 4 semaines après son achat.
	

	Une cliente membre d’Ikea Family, souhaite échanger un luminaire qui ne convient pas à son salon. Celui-ci n’a pas été déballé et a été acheté il y a 5 semaines. 
	

	Un client souhaite échanger, un matelas qu’il a acheté il y a 15 jours mais qui est encore sous son emballage d’origine. Il ne retrouve plus son ticket de caisse. 
	


2 / SUIVI, PROSPECTION DES CLIENTS OU CONTACT AVEC LES USAGERS

À l’approche de la fin d’année, le magasin organise une vente privée pour remercier ses clients les plus fidèles. Celle-ci permettra d’écouler une partie des stocks de différentes gammes de produits. 
Elle se déroulera du 14 au 28 octobre 2017 sur présentation du support envoyé. 

Lors d’une réunion d’équipe votre tutrice Mme LEMAHIEU vous présente l’opération. 
Travail à faire : 
À partir des documents 4, 5 et 6
2.1
Sélectionner les clients concernés par l’opération « vente privée » et noter leurs noms ci-dessous : 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
2.2
Choisir le mode de transmission le mieux adapté. Justifier votre réponse ci-dessous. 

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
2.3
Rédiger le message destiné aux clients selon le mode de transmission.
Compléter l’Annexe 4 ou l’annexe 5 pour l’un des clients que vous avez sélectionnés. 
( Documents à utiliser : 4,5 et 6
(Annexe à compléter : 4A ou 4B






	NOM
	PRENOM
	ADRESSE
	VILLE
	TELEPHONE
	DATE DE NAISSANCE
	ADRESSE MAIL
	ACHATS

	BERTRAND
	Michel
	5 rue des Mésanges
	94370 Sucy-en-Brie
	06.45.87.91.25
	12/02/1971
	mbertrand@orange.fr
	05/01/2017

	AMAURY
	Sandrine
	14 avenue De Gaulle
	94360 Brie-sur-Marne
	02 38 75 46 25
	25/07/1977
	amaury@yahoo.fr
	5/08/2017

	MACALOU
	Sabrina
	47 rue de Falaise
	93130 Noisy-le-Grand
	02 58 74 69 12
	06/07/1970
	macalou@la,poste.net
	01/07/2016

	CHARPENT
	Rachel
	32 fbg saint honoré
	75012 Paris
	09 47 25 32 47
	05/04/1982
	
	11/09/2017

	HYUNK
	Tatiana
	12 rue sandrillon
	94370 Sucy-en-Brie
	02 78 45 96 31
	20/04/1977
	serrure@yahoo.fr
	01/12/2015

	JARDINIER
	Stéphanie
	
	75013 Paris
	
	12/06/1989
	
	08/04/2016

	OUADIR
	Rachida
	18 Faubourg Bannier
	94350 Villiers-sur-Marne
	62 31 45 87 96
	28/07/1980
	ouadirach@gmail.fr
	15/08/2017

	CRAWFOR
	Cindy
	69 rue des Templiers
	94350 Villiers-sur-Marne
	02 78 49 87 96
	18/01/1999
	crawford@yahoo.fr
	03/10/2017

	SLIMANI
	Hayat
	31 rue des lauriers
	75012 Paris
	06 99 56 82 31
	23/04/1997
	
	30/01/2016

	PAVLOVIC
	Sarah
	56 avenue de Thorigny
	94350 Villiers-sur-Marne 
	06 78 12 35 69
	30/12/1998
	sarahb@yahoo.fr
	01/10/2017

	TABIRA
	Rajah
	
	94370 Sucy-en-Brie
	06 56 89 23 21
	19/06/1977
	
	02/02/2015


ANNEXE 4A : Courrier


Centre commercial des armoiries
33-35 rue Jean Jaurès

94350 VILLIERS SUR MARNE

Tél : 0 892 300 100

www.ikea.fr 

ANNEXE 4B : Courri
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DOCUMENT 1 : Les services IKEA





DOCUMENT 2 : Organigramme





DOCUMENT 3 : Plan du magasin
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DOCUMENT 4 : VENTE PRIVEE CHEZ IKEA





DOCUMENT 5 : CONSIGNES DE MME LEMAHIEU





Bonjour à tous !! Nous allons organiser des ventes privées pour nos clients les plus fidèles du 14 au 28 octobre 2017.


Seront concernés par cette opération les clients ayant effectué un achat sur les 5 derniers mois précédant le début de la vente privée.


Nous proposerons des remises allant de -20 à -60% sur une sélection d’articles signalés en magasin. 


Attention il faut impérativement se présenter à la boutique muni du Flyer qui sera joint au courrier.





DOCUMENT 6 : EXTRAIT DU FICHIER CLIENTS





Centre commercial des armoiries


33-35 rue Jean Jaurès


94350 VILLIERS SUR MARNE


Tél : 0 892 300 100


� HYPERLINK "http://www.ikea.fr" �www.ikea.fr� 
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