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3 / CONDUITE D’UN ENTRETIEN DE VENTE
Vous êtes maintenant affecté(e) dans l’univers Chambre en tant que vendeur(se) stagiaire. Votre responsable Monsieur DURI vous demande d’observer et d’analyser la prestation d’un vendeur du rayon literie afin de repérer les différentes étapes de la vente, les mobiles d’achat de la cliente et d’étudier comment le(la) vendeur(se) utilise la méthode CAP.
Travail à faire : 
À partir du document 7
3.1
Repérer, dans le dialogue de vente, les différentes phases de la vente et reporter, sur l’annexe 5, l’étape correspondante en regard de chaque paragraphe.  
( Document à utiliser : 7 




(Annexe à compléter : 5
Monsieur DURI vous explique, également, qu’il est important de s’intéresser aux mobiles d’achats des clients afin de répondre par un argumentaire adapté aux motivations du client.

Travail à faire : 
À partir du document 8
3.2
Identifier les mobiles d’achat de la cliente, en reportant le numéro de sa réplique en face de chaque mobile sur l’annexe 6.

Justifier votre réponse en relevant le mot ou le groupe de mots qui vous a permis d’identifier le mobile d’achat, sur l’annexe 6.
( Documents à utiliser : 8 et Annexe 5


(Annexe à compléter : 6

Monsieur DURI poursuit ses explications en vous indiquant que le magasin utilise la méthode CAP (Caractéristiques, Avantages, Preuves) pour réaliser l’argumentaire commercial pour vendre le produit. Afin de pouvoir mettre en œuvre la méthode CAP, il est nécessaire d’identifier les caractéristiques du produit (il s’agit des éléments descriptifs du produit), les avantages du produit (il s’agit des résultats liés aux caractéristiques, traduits en éléments bénéfiques), et pouvoir présenter les preuves de ces éléments (il s’agit de montrer que les caractéristiques et les avantages sont réels). 

Travail à faire : 
En vous aidant du document 9
3.3
Retrouver la Caractéristique produit, l’Avantage client et la Preuve apportée par le(la) vendeur(se) à travers une des réponses faites à la cliente.
( Document à utiliser : 9 et Annexe 5 


(Annexe à compléter : 7
Monsieur DURI vous demande d’assister le(la) vendeur(se) et de réaliser les différentes tâches relatives au paiement et à la livraison. 

Travail à faire : 
3.4
Calculer le montant que la cliente devra régler en caisse 
( Document à utiliser : Annexe 5 


(Annexe à compléter : 8
À l’aide du document 10 
3.5
Fixer un rendez-vous avec la cliente pour la livraison du sommier et du matelas en complétant par une croix l’agenda de la livraison 
( Document à utiliser : 10 


(Annexe à compléter : 9
Toujours, dans le même univers, monsieur DURI vous indique que le modèle « sommier à lattes en 200x160 KARLSTAD, gris foncé » sort du catalogue Ikea. Afin découler le stock restant il a décidé d’appliquer une remise de 15 % sur le sommier à lattes en 200x160 KARLSTAD, gris foncé au prix actuel de 459€.
Travail à faire : 
En vous aidant du document 11
3.6
Calculer le prix de vente hors taxe, le prix d’achat, le montant de la TVA du sommier à lattes en 200x160 KARLSTAD. Indiquer le détail de vos calculs.
( Document à utiliser : 11


(Annexe à compléter : 10A
3.7
Calculer le nouveau prix de vente en tenant compte de la remise. Indiquer le détail de vos calculs.
(Annexe à compléter : 10B
Monsieur DURI souhaite évaluer les performances de son univers. C’est pourquoi, il vous remet les relevés semestriels de chiffres d’affaires des différents rayons de l’univers afin de connaître l’évolution des ventes entre les deux derniers semestres et la part prise dans le chiffre d’affaires par chaque rayon.

Travail à faire : 

3.8
Calculer : 

· le Chiffre d’affaires total à l’année par rayon

· les chiffres d’affaires totaux pour les 2 semestres et à l’année 
· la part de chiffre d’affaires en pourcentage de chaque rayon.
3.9
Commenter les résultats obtenus
(Annexe à compléter : 11
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	Voici les étapes de la vente dans le désordre :

L’argumentation

La recherche des besoins

La conclusion

La présentation du produit

L’accueil
La reformulation

La vente additionnelle
La prise de congé

La réponse aux objections
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Définition SONCAS

La typologie ou méthode SONCAS est un moyen mnémotechnique de retenir un éventail de besoins ou motivations possibles du client / prospect dans une situation de vente. Lors de l’entretien de vente, le vendeur doit découvrir le ou les types de besoins SONCAS de son interlocuteur et puiser dans son argumentaire le ou les arguments correspondants
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Exemple 1 : 

Cette voiture consomme du 4 litres au cent kilomètres" : Caractéristique
"Elle vous permet de faire des économies" Avantage
"Vous faites Paris - Marseille avec un plein" Preuve / Illustration
Exemple 2 :

Par exemple, pour réaliser l’argumentaire d’un IPhone de la marque Apple, les éléments suivants pourraient être présentés :

 > Caractéristique du produit : l’IPhone est un Smartphone à écran tactile, dernière génération.

> Avantage : l’écran tactile est bien plus simple d’utilisation que des touches.

> Preuve : un enfant de 10 ans est capable d’utiliser le téléphone.


La cliente effectue son achat le 25 septembre de l’année N.

Elle souhaite être livrée le 26 septembre dans l’idéal et au plus tard le 28 septembre mais dans ce cas, elle n’est disponible que le matin jusqu'à 12H pour réceptionner ses achats.

Ses coordonnées sont les suivantes :

Madame Azula

9, avenue Jean Bos

94500 Champigny sur marne

0674321789
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ANNEXE 5 : une vente au rayon literie…
	
	Dialogue
	Étape 

	A
	Vendeur(se)
Bonjour Madame, je vois que vous vous intéressez aux lits. Puis je vous aider ?
	

	1
	Cliente
 Oui, je ne sais pas lequel choisir !

	B
	Vendeur(se)
Vous recherchez un sommier et un matelas pour vous?
	

	2
	Cliente Oui, j’emménage.

	C
	Vendeur(se)
Vous souhaitez un lit de 1m40 ?
	

	3
	Cliente Oui.

	D
	Vendeur(se)
Savez-vous quel type de matelas vous préférez : ferme ? souple ? 
	

	4
	Cliente
Non pas vraiment, je dormais dans un clic-clac avant.

	E
	Vendeur(se)
Le matelas était plutôt ferme ou souple ?
	

	5
	Cliente Je ne sais pas, plutôt souple j’avais souvent des courbatures au réveil.

	F
	Vendeur(se)
D’accord, vous allez tester alors. Allongez-vous sur ces deux lits et dites moi ce que vous en pensez.
	

	6
	Cliente Je préfère le second.

	G
	Vendeur(se)
D’accord. Nous allons donc nous diriger vers un couchage ferme. Cela permettra de limiter les courbatures. Je vous conseille un matelas en mousse. Il permet de suivre les contours du corps soulageant ainsi la pression et offrant un soutien précis pour une relaxation complète. Quel est votre budget ?
	

	7
	Cliente Moi, ma priorité c’est quand même le confort ! Un lit trop ferme n’est pas très douillet !

Mon budget est d’environ 300 euros. Mais la mousse ce n’est pas très résistant ?

	H
	Vendeur(se)
C’est vrai, mais cela dépend de la qualité et de la pression de la mousse au m3. Tous nos matelas sont garantis 25 ans. Pour assurer une meilleure longévité, une usure régulière et une déformation moins importante du matelas, nous vous recommandons de retourner le matelas tous les 15 jours au cours des 3 premiers mois puis tous les 2 à 3 mois ensuite. 
Je vous propose donc deux modèles qui répondent à toutes vos demandes : 
Le MALVIK mousse  (28kg au m 3) à 169 euros et le MORGEDAL mousse (37kg au m3) à 229 euros. Ce matelas possède en plus une épaisse couche de garnissage souple qui ajoute au soutien et au confort. Voulez-vous essayer ces 2 matelas.
	

	8
	Cliente D’accord. Je vais m’allonger pour voir…..
Oh, je préfère le MORGEDAL.

	I
	Vendeur(se)
C’est vrai qu’il est plus confortable.
Je vous propose le sommier qui correspond. C’est le LEIRSUND, un sommier à lattes. Son prix est de 159 euros. Est-ce que cela vous convient ?
	

	9
	Cliente Euh, comment je vais transporter l’ensemble ?

	J
	Vendeur(se)
C’est facile à transporter dans votre voiture.

Le matelas est vendu enroulé. Le colis mesure 146 cm de longueur et 42 cm de diamètre mais pèse 18 kg. Le sommier est vendu démonté. Les lattes du sommier sont dans un colis qui mesure 2 mètres sur 19 cm de coté pour un poids de 10 kg. Vous pouvez retirer ces colis au rayon libre-service Allée B13.
	

	10
	Cliente
 Oh la la !!! Je ne vais pas pouvoir les transporter toute seule. Je ne pensais pas que c’était aussi encombrant et aussi lourd. Comment je peux faire ?

	K
	Vendeur(se)
Nous avons un service de livraison à domicile avec différentes options. Ce service se trouve au rez-de-chaussée, après les caisses, à coté du service retrait de marchandises. Vous payez avec le devis que je vous remets et vous vous présentez avec votre facture au service livraison qui vous prendra en charge.
	

	11
	Cliente Merci, beaucoup.

	L
	Vendeur(se)
Avec plaisir Madame, je vous souhaite une bonne journée.
	


ANNEXE 6 : Les mobiles d’achat de la cliente
	Mobiles
	Numéro de réplique cliente
	Mots clés

	Sécurité
	
	

	Orgueil
	
	

	Nouveauté
	
	

	Confort
	
	

	Argent
	
	

	Sympathie
	
	


ANNEXE 7 : La construction d’un argument

	Lettre identifiant la réplique du vendeur 
	Caractéristique produit
	Avantage client
	Preuve apportée par le vendeur

	
	
	
	


ANNEXE 8 Calcul du montant des achats
	Montant total à régler en caisse
	Justification du calcul

	
	


ANNEXE 9 - Agenda de livraison

	SEPTEMBRE

	ZONES
	LUNDI
	MARDI
	MERCREDI
	JEUDI
	VENDREDI
	SAMEDI

	
	21
	22
	23
	24
	25
	26

	ZONE 1

7H-

11H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ZONE 2

11H-

15H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ZONE 3

15H-19H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	28
	29
	30
	
	
	

	ZONE 1

7H-

11H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ZONE 2

11H-

15H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ZONE 3

15H-19H
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2 chauffeurs par zone - 5 créneaux de livraison d’une heure

	
	Indisponibilité chauffeur zone 1
	
	Indisponibilité chauffeur zone 2
	
	Indisponibilité chauffeur zone 3


ANNEXE 10 : Sommier à lattes en 200x160 KARLSTAD
	A
	VALEUR en €
	Détail des calculs

	Prix d’Achat Hors Taxe
	
	

	MARGE
	150
	

	Prix de vente Hors Taxe
	
	

	TVA : 20%
	
	

	PVTTC
	459
	

	B
	
	

	PVTTC avant remise
	459
	

	Montant de la remise
	
	

	PVTTC avec remise
	
	


ANNEXE 11 : Relevés des chiffres d’affaires semestriels de l’année 201N
	Rayons de l’univers Chambre
	Chiffres d’affaires en €

1er semestre 201N
	Chiffres d’affaires en €

2ème semestre 201N
	Chiffres d’affaires en €

Année 201N
	Part de CA par rayon en %

(5)

	Matelas
	325 659
	440 256
	
	

	Sommiers
	205 726
	215 319
	
	

	Accessoires
	11 007
	20 750
	
	

	Lits
	199 765
	230 856
	
	

	Rangements
	55 845
	60 710
	
	

	TOTAL
	
	
	
	

	Justification des calculs pour le rayon Matelas
	

	Commentaires : 


4 / ENVIRONNEMENT ECONOMIQUE ET JURIDIQUE
IKEA Villiers recherche des vendeurs(ses) animateurs(ices) pour faire face au surcroit de fréquentation pendant les vacances scolaires d’été. Vous décidez de postuler à ce poste. Vous vous préparez à un éventuel entretien en vous renseignant sur le management et la politique de recrutement de cette enseigne.

Travail à faire : 
À partir des documents 12,13 et 14
4.1
Indiquer ci-dessous la marche à suivre pour postuler chez Ikea et lister les documents que vous devez fournir.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
4.2
Préciser le profil recherché par l’enseigne selon la politique de recrutement de l’enseigne IKEA.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

4.3
Indiquer le niveau d’études requis pour pouvoir postuler à un poste autre que celui de saisonnier.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………

Votre candidature a été retenue. Vous êtes convoqué(e) à un entretien d’embauche à la Direction des Ressources Humaines par Madame LEMAHIEU. Pour préparer votre entretien vous vous intéressez à la politique de gestion du personnel de l’enseigne.

Travail à faire : 

À partir des documents 12,13 et 14
4.4
Expliciter la politique mise en place par l’entreprise IKEA en matière de gestion de l’emploi.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
4.5
Préciser, la politique de motivation des salariés mise en place par l’entreprise Ikea.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
4.6
Indiquer quel élément de votre Curriculum Vitae vous allez mettre en avant lors de votre entretien avec Madame LEMAHIEU, pour être embauché(e). 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

 

Titre du poste 

Employé(e) vente

Établissement 

Paris (Villiers-sur-marne)

Temps de travail
Temps Plein

Type de poste

CDD

Référence 

132682BR

Date de suppression
25/07/2012

Description du poste La tâche principale du collaborateur IKEA consiste à optimiser les ventes et la rentabilité dans sa zone de responsabilité ; il s’appuie pour cela sur sa connaissance de l’assortiment IKEA, des conditions du marché local et des besoins des clients. C’est le poste qui offre le plus de contact direct avec les clients. Vous contribuerez, avec des milliers de collègues dans le monde entier, à pérenniser le succès du Concept Ikea, un concept qui assure la satisfaction de millions de visiteurs au quotidien. 

Votre profil - Vous avez, entre autres, les connaissances, compétences et expériences suivantes : 

· Vous savez aborder les gens et leur parler poliment, sur un ton amical

· Vous aimez travailler en équipe

· Vous êtes flexible sur le plan professionnel et ouvert au changement

· Vous êtes intéressé(s) par l’aménagement intérieur et la vie à  la maison au quotidien

· Vous savez établir les priorités et organiser votre travail afin de faire le meilleur usage du temps disponible

Grandir ensemble 
- IKEA offre un environnement de travail stimulant dans le contexte d’un marché global. En rejoignant le leader mondial de l’aménagement de la maison, vous êtes sûr(e) de disposer d’opportunités exceptionnelles de grandir et d’évoluer avec nous. 

Comment postuler ?

Postuler pour un emploi chez IKEA, c’est facile.
1 : Utilisez notre moteur de recherche pour trouver l'emploi qui vous intéresse.

2 : Enregistrez votre lettre de motivation et votre CV. Souvenez-vous qu’une bonne lettre de motivation en dit plus sur votre personnalité, vos compétences et votre expérience que 100 diplômes.

3 : Vous recevrez de notre part une notification d'enregistrement de votre candidature et serez informé de l’évolution de votre dossier.

Source : http://www.ikea.com/ms/fr_FR/the_ikea_story/jobs_at_ikea/index.html


La profession prône notamment l'instauration d'un CV «citoyen», qui prend en compte engagements associatifs et humanitaires des candidats. L'objectif étant de remettre « l'humain » au centre du processus de recrutement et de favoriser la diversité.
 «Le CV Citoyen permet de valoriser les engagements associatifs, humanitaires, extraprofessionnels. Un étudiant faisant du soutien scolaire, une mère de famille présidente d'une association de parents …. »
Premier acte de management

« Ce type d'engagement permet de développer des compétences transposables dans la vie professionnelle. Les candidats à l'embauche ne savent pas suffisamment les mettre en avant. […] »
Source : http://www.lefigaro.fr  Auteur Caroline Beyer – Publié le 22/03/2012


Aurore LEMAHIEU, Directrice des Ressources Humaines du magasin IKEA de Villiers-sur-Marne, vous a reçu(e) en entretien lors de votre Période de Formation en Milieu et vous a donné des informations sur le groupe et la gestion du personnel : 

« L’histoire d’IKEA a débuté en 1943 dans le petit village suédois, alors que son fondateur Ingvar KAMPRAD avait tout juste 17 ans. Depuis, le groupe est devenu un acteur de premier plan dans le monde de la grande distribution, employant 127 000 personnes dans 41 pays, réalisant 23,1 milliards d'euros de ventes pour 333 magasins. Dans notre magasin, nous faisons appel à huit catégories de métiers pour fonctionner efficacement : 

· L’accueil clientèle (service après-vente, retrait, retour des marchandises et le ramassage des chariots) 

· La vente (Cette catégorie comprend les vendeurs d’ameublement et de cuisine. Le niveau à l’entrée est, en général, de bac à bac + 2 sauf pour les emplois saisonniers, lycéens et étudiants acceptés).

· La restauration
· La vente en libre-service
· La communication et l’aménagement (concerne principalement la décoration et l’aménagement des magasins)

· Les postes administratifs
· Les hôtes et hôtesses de caisse - Ils représentent entre 60 et 80 personnes par magasin.

· Les emplois de logistique Ils ont à gérer les flux physiques et informatiques et représentent environ 80 personnes par magasins. 

Chaque magasin IKEA emploie entre 200 et 450 personnes. Au niveau de l’encadrement, en tant que directeur, je suis secondé par environ 15 cadres et 35 agents de maîtrise. 
Le recours aux contrats à durée déterminée est assez faible (10 à 15 %) et s’applique essentiellement pour les remplacements et les surcroîts d’activité. Le nombre de salariés travaillant à temps partiel tend à baisser régulièrement. Il est passé de 42 % à moins de 30 % en cinq ans. Cette baisse s’explique par le fait qu’il est difficile de trouver des agents motivés lorsque leur emploi est plus ou moins précaire. Le travail à temps partiel concerne surtout les emplois de week-end occupés par des étudiants. L’objectif de l’entreprise est d’arriver à du temps partiel choisi.
La répartition par sexe montre un résultat proche de la parité. Les femmes, légèrement majoritaires, représentent 51 % des salariés. L’âge moyen est d’environ 30 ans. La société connaît, par ailleurs, un turn over très faible.
En ce qui concerne la formation initiale, le niveau minimal à l’entrée chez IKEA est celui du baccalauréat en raison du besoin d’évolution des carrières, notamment, pour les métiers physiquement durs. Lors de l’embauche, la société s’attache particulièrement à la personnalité des candidats. De plus, il n’est pas effectué de sélection sur la nature du diplôme, spécialisé dans le commerce ou non. Par contre nous apportons une attention particulière aux personnes dont le parcours extra professionnel serait une plus-value pour l’entreprise.
Au plan de l’évolution de carrières, 75 % des chefs de rayon sont issus de la promotion interne mais ce chiffre va être réduit par l’intégration de jeunes diplômés. De même, 60 % des chefs de département sont issus de cette promotion interne.
Comment manageons-nous notre personnel ? Nous privilégions une gestion par objectifs, un intéressement des employés, une liberté de parole et un tutoiement systématique ;
Nous donnons à des personnes honnêtes et enthousiastes la possibilité de s'épanouir individuellement et professionnellement. Ensemble, nous travaillons pour améliorer notre quotidien et celui de nos clients.
5 / COMMUNICATION ORALE
5.1
Préparer votre intervention orale.

Présenter vous à votre professeur en respectant le plan de communication.

( Document à utiliser : 15
5.2
Participer à un entretien avec votre professeur : Écouter ses questions, analyser-les, argumenter et justifier vos réponses.

· Se présenter 

· Nom

· Age

· Filière précédente

· Expériences : stages, jobs d’été

· Loisirs

· Présenter vos motivations pour la section

· Les raisons du choix

· Les motifs de la réorientation


· Présenter votre projet professionnel

· Futur métier envisagé : 

· À votre entrée en classe de seconde

· Aujourd’hui à votre entrée en première Baccalauréat Professionnel

· Poursuite d’études envisagée ?


· Présenter 2 qualités de votre personnalité et 2 défauts


· Présenter, concernant votre scolarité 2 compétences qui font votre force et 2 points à améliorer.


· Conclure en présentant 2 engagements que vous avez pris pour réussir votre année scolaire.








































DOCUMENT 7 : Méli-mélo des étapes de la vente








DOCUMENT 8 : Mobiles d’achat SONCAS








DOCUMENT 9 : La construction d’un argument de vente : le CAP








DOCUMENT 10 : Les contraintes de la cliente








DOCUMENT 11 : La construction d’un prix de vente toutes taxes comprise








DOCUMENT 12 : Rechercher un emploi chez IKEA








DOCUMENT 13 : Les recruteurs prêts à revoir leurs critères à l’embauche








DOCUMENT 14 : Les ressources humaines chez Ikea








DOCUMENT 15 : Guide de présentation orale
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