ORGANISATION PÉDAGOGIQUE DU DOSSIER

Pour chaque dossier, un élève joue le rôle de l’hôtesse d’accueil avec le professeur (ou l’un de ses camarades). Les autres vont observer la situation de communication et remplir la grille.

Les procédures s’appliquent pour la réception d’appels téléphoniques ou l’accueil en face à face. Elles sont réelles et issues d’une grande société de vente par correspondance.

Utiliser une base de données pour traiter la demande d’un client permet de bénéficier de la fiche client pour identifier ce client. Le sous-formulaire permet de saisir la commande en-dessous de cette fiche.

On peut faire compléter un formulaire en ligne pour la prise d’une 1re commande sachant que les données iront alimenter la base de données. On peut également traiter le dossier 2 en utilisant la base de données (ajout d’une fiche et de la commande).

TABLEAU DE RÉPARTITION  DU TRAVAIL

	DOSSIER 1

Accueillir un client et prendre en notes sa commande


	Hôte ou Hôtesse d’accueil
	Client

	DOSSIER 2

Accueillir un nouveau client et prendre en notes sa commande


	
	

	DOSSIER 3

Accueillir un nouveau client et répondre à sa demande


	
	


[image: image32.wmf] 

 


[image: image1.wmf]
Les 3 pommes est une marque de vêtements à la mode pour toute la famille.

Elle vend ses produits par correspondance mais dispose également de plusieurs magasins dans toute la France où les clients peuvent passer commande des produits et venir retirer leur colis. Une sélection de vêtements est également présentée.
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SITUATION PROFESSIONNELLE 

Vous effectuez une période de formation en milieu professionnel au magasin de Melun avec l’équipe suivante :





Soucieuse de son image de marque et pour que les clients bénéficient partout de la même qualité de service, la Société applique des procédures strictes d’accueil de la clientèle.

DOSSIER 1

Ce matin, Mathilde vous confie l’accueil d’un client.

Les commandes sont traitées dans la base de données à partir de la fiche client.

Documents mis à votre disposition :

·  procédure d’accueil d’un client,
· procédure de prise de commandes.
Ressources bureautiques :
· base de données « 3pommes » avec le formulaire « Clients+commandes »
Votre mission du

· Analysez la procédure d’accueil d’un client et répondez aux questions sur le document 1

· Appliquez la procédure d’accueil et enregistrez la commande

ANALYSE DE LA PROCÉDURE D’ACCUEIL D’UN CLIENT

1. Quel est le 1er critère demandé pour identifier un client ?

Le n°

2. Que va-t-on faire avec ce critère ?

Rechercher la fiche client et prendre en notes sa commande en complétant le sous-formulaire

3. Que doit-on faire lorsque l’on a retrouvé la fiche client ?

Relire l’adresse du client

4. Que fera-t-on si le client ne connaît pas son n° ?

On lui demandera son numéro de téléphone

5. Quelle sera l’étape suivante s’il connaît son n° de téléphone ?

On relira son adresse et on l’identifiera puis on complétera sa commande

6. Et s’il ne connaît pas son n° de téléphone ?

On recherchera avec son nom, son code postal et la ville où il habite

7. Que se passera-t-il si le client n’arrive pas à être identifié dans la base de données ?

On lui créera une nouvelle fiche

PROCÉDURE D’ACCUEIL

IDENTIFICATION CLIENT

« Quel est Mme, Melle, M….. votre n° de client s’il vous plaît ? »


PROCÉDURE DE PRISE DE COMMANDES


« Quelles sont les références des articles que vous avez choisis, Mme, Melle, M….. s’il vous plaît ? »


DOCUMENT PROFESSEUR

La procédure d’accueil d’un client étant assez complexe, il est préférable de la faire analyser avant de l’appliquer directement.

Cas n° 1

Mme Anne ROBERT, déjà cliente (n° 125.111.038)  se présente pour passer une commande et connaître le délai de livraison de chaque article commandé

Réf 1802457
Drap sable 240 x 300 

2 p

Quantité : 1

Réf. :1802458
Drap housse sable

2 p

Quantité : 1

Réf. 8162459
Pantalon raccourci

Taille 40
Quantité : 1


Réf. 7373000
T. shirt 3création

Taille M
Quantité :1

Corrigé

L’élève doit accueillir la cliente (V. procédure Identification client) et lui demander son n° client.

La cliente communique son n° : 125.111.038

L’élève recherche la fiche de la cliente dans la base de données et relit son adresse (V. dialogue sur procédure d’accueil)

Puis l’élève va demander à la cliente d’énumérer les références des articles commandés (V. procédure de prise de commandes) pour compléter sa fiche. 

Les tables étant liées, la table « Commandes » s’alimente automatiquement. Pour chaque référence identifiée, la désignation de l’article s’affiche et la disponibilité.

La cliente demande si les articles sont disponibles.

L’élève lui  indique que les articles ne sont disponibles que sous 2 à 4 semaines (sauf le linge de maison)

L’élève doit aussi demander le lieu de livraison et le mode de paiement.

L’élève remercie pour la commande et salue

DOSSIER 2

Ce matin, Mathilde vous confie l’accueil téléphonique d’un nouveau client.

Documents mis à votre disposition :

·  procédure d’accueil d’un nouveau client,
· procédure de prise de commande.
Ressources bureautiques :
· formulaire de prise de commandes
Votre mission du

· Analysez la procédure d’accueil d’un nouveau client 

· Réceptionner l’appel téléphonique

· Appliquer la procédure d’accueil correspondant au client et répondre à la demande

PROCÉDURE D’ACCUEIL D’UNE NOUVELLE CLIENTE


PROCÉDURE DE PRISE DE COMMANDES


« Quelles sont les références des articles que vous avez choisis, Mme, Melle, M….. s’il vous plaît ? »


DOCUMENT PROFESSEUR

L’élève peut utiliser un formulaire de prise de commandes puisque le client n’est pas encore saisi dans la base.

Cas n° 2

Monsieur ZEBRI Hamed habitant 125 route du Nord à MELUN 77000 souhaite commander

Réf. : 9081145 1 pull ras de cou Energie

Réf. : 8162458 1 pantalon Energie

Il n’a jamais commandé.

Corrigé

Accueillir le nouveau client

Suivre la procédure accueil nouveau client

Remplir le formulaire de commande ( modèle page suivante)

Annoncer la disponibilité des articles (V. phrase d’introduction du formulaire)

Remercier pour la commande

Saluer

TRAITEMENT DES COMMANDES

Attention : actuellement, tous les articles (sauf le linge de maison disponible immédiatement) ne sont disponibles que sous 2 à 4 semaines



*Obligatoire

Haut du formulaire

NOM * [image: image2.wmf]



Prénom * [image: image3.wmf]


Adresse * [image: image4.wmf]


Code postal * [image: image5.wmf]


Ville * [image: image6.wmf]


Téléphone [image: image7.wmf]


Référence * [image: image8.wmf]


Taille/Code * [image: image9.wmf]


Quantité * [image: image10.wmf]


Référence * [image: image11.wmf]


Taille/Code * [image: image12.wmf]


Quantité * [image: image13.wmf]


Référence * [image: image14.wmf]


Taille/Code * [image: image15.wmf]


Quantité * [image: image16.wmf]


Référence * [image: image17.wmf]
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Quantité * [image: image19.wmf]


Livraison 

[image: image20.wmf]Au relais colis "3 pommes"
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Paiement aujourd'hui 
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Numéro de carte [image: image28.wmf]


Paiement différé 

· [image: image29.wmf]A la livraison
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Bas du formulaire
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Fourni par Google Documents Signaler un cas d'utilisation abusive - Conditions d'utilisation - Clauses additionnelles
DOSSIER 3

Ce matin, Mathilde vous confie l’accueil téléphonique d’un nouveau client.

Documents mis à votre disposition :

·  procédure d’accueil d’un nouveau client,
· extrait des conditions de vente (fichier « paiement.pdf )

Votre mission du

· Analyser la procédure d’accueil d’un nouveau client 

· Réceptionner l’appel téléphonique

· Répondre à la demande

PROCÉDURE D’ACCUEIL D’UNE NOUVELLE CLIENTE


PAIEMENT PAR CARTE

Vous pouvez régler en toute sécurité par 

·  Carte bancaire (Carte bleue, Visa, Mastercard, Eurocard)

· E-carte bleue (retrouvez plus d’infos sur ce moyen de paiement sur 3pommes.fr)

Quelques informations utiles

· Pour le paiement par carte, le prélèvement sur le compte s’effectue au fur et à mesure de l’expédition des articles et non pas le jour où vous passez votre commande,

· Quand un article est déclaré épuisé, il n’y a pas de facturation,

· Concernant les commandes à livrer hors France métropolitaine, la carte bancaire est obligatoire,

· Lors du retrait de votre colis au point de livraison, il vous sera demandé, par sécurité, de présenter une pièce d’identité ainsi que la carte ayant servi pour le règlement de votre commande, sauf en cas de paiement par e-carte bleue.

· Sur le site internet, vous ne pouvez passer une commande cadeau que par l’intermédiaire d’un conseiller. Il la fera alors expédier à l’adresse de votre choix sans facture.

A LA LIVRAISON

Vous pouvez également régler à la réception de votre colis, dans l’un des relais ou à domicile

La livraison à domicile : si vous choisissez de payer à la livraison, vous acquitterez en plus des frais de contre-remboursement selon les taxes en vigueur.

Pour chaque commande, il vous est demandé une participation forfaitaire aux frais d’envoi (5,30 €) pour la plupart des articles, et de 15 € pour les articles encombrants.

DOCUMENT PROFESSEUR

Cas n° 3

Madame DELARUE envisage de commander pour la première fois et par internet. Elle paiera par carte bancaire et se demande quand s’effectuera le prélèvement sur son compte.

Corrigé

Saluer Madame DELARUE

L’accueillir avec une formule de bienvenue « Je suis ravie…. »

Écouter Madame DELARUE formuler sa demande

Répondre à sa question : « Le prélèvement sur le compte lors d’un paiement par carte s’effectue au fur et à mesure de l’expédition des articles »

S’assurer qu’elle a bien compris

L’inviter à rappeler : « Si vous avez d’autres questions à me poser, n’hésitez pas à me rappeler »

Lui souhaiter une bonne journée : « Je vous souhaite une bonne journée»

Saluer : « Au revoir, Mme DELARUE »

LE RÔLE DES OBSERVATEURS

Vous allez assister à un jeu de rôle.

Votre rôle est d’observer le jeu, d’analyser la situation de communication et de compléter la grille d’observation.

GRILLE D’OBSERVATION ET D’ANALYSE DE LA SITUATION DE COMMUNICATION

	Compétences professionnelles
	Évaluation
	

	
	TB
	B
	I
	Points à améliorer

	Respecter la phase de contact


	
	
	
	

	Prendre en charge le client


	
	
	
	

	S’adapter à la demande du client


	
	
	
	

	Traiter la demande


	
	
	
	

	Respecter la prise de congé


	
	
	
	

	Adapter son registre de langage à l’interlocuteur


	
	
	
	

	Ajuste le ton à l’échange


	
	
	
	

	Utiliser  un vocabulaire juste et précis


	
	
	
	

	Formuler clairement les idées


	
	
	
	

	Articuler


	
	
	
	


LES 3 POMMES


30 boulevard Gambetta


77000 MELUN





Vêtements femme (robe femme, pantalon femme, ...) - Cachemire 


Vêtements homme (chemise homme, cravate...) 
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Vêtements enfant (pyjama enfant) – 


Vêtements fille (robe fille, jupe fille, ...) – 


Vêtements garçon (chaussures garçon, polo garçon, ...) – 


Vêtements bébé (pyjama bébé, chaussures bébé...) – 
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Collection Intérieur : linge de maison, linge de lit et décoration








Marie-Anne BARDOT Responsable








Éloïse


Hôtesse d’accueil





Mathilde


Hôtesse d’accueil
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Sophie


Hôtesse d’accueil





Connu





Articles - Disponibilité





NON





Relistage de son adresse





« J’ai bien noté que… »


Voir argumentaire accueil nouveau client





Quel est votre nom, quel est le n° code postal et la ville où vous habitez SVP Mme, Melle, M…. ?





Vous êtes Mme, Melle ou M…. »


(si 2 noms, donner les deux).


Vous habitez toujours à … »


(adresse complète)


Si Lieu-dit ou hameau, le faire préciser par le client


Votre numéro de téléphone est le …. » Ou


« Quel est le numéro de téléphone où je peux vous joindre ?





Vous êtes Mme, Melle ou M…. »


(si 2 noms, donner les deux).


Vous habitez toujours à … »


(adresse complète)


Si Lieu-dit ou hameau, le faire préciser par le client








Elle n’a pas son n° de client





« Vous êtes Mme, Melle, M… (Prénom + Nom (Si 2 noms, donner les deux)


Vous habitez toujours à … »


(adresse complète)


Si lieu-dit ou hameau, le faire préciser par le client


Votre numéro de téléphone est le …. »


Ou


Quel est le numéro de téléphone où je peux vous joindre ?








Articles - Disponibilité





Elle a son n° client





Nouveau client –


Création d’adresse





OUI





Vous le trouvez





Recherche





Relistage de son adresse





Pas connu





Quel est votre n° de tél. SVP, Mme, Melle ou M. ?





ARTICLES





Commande avec beaucoup d’articles


« L’ensemble de vos articles sont disponibles immédiatement »





Vous entrez l’article de substitution





Délais – Lieu de livraison





Délais – Lieu de livraison





Délais – Lieu de livraison





OUI





« Votre pantalon, votre jupe vous sera livré dans X semaines.


Si substitution, « par contre, il(elle) est disponible en … »





Articles disponibles sous X semaines





Commande avec peu d’articles


Vous listez dans l’ordre de saisie


« Mme, Melle, M… votre pantalon, chemise sont disponibles immédiatement »





Articles disponibles





DISPONIBILITÉ





« Souhaitez-vous autre chose ? »





« Oui… bien, je vous écoute. »





Vous saisissez toutes les références et tailles, sans donner les délais, sauf si votre cliente vous le demande.


Après chaque référence-taille, manifestez à votre cliente que vous l’écoutez





Elle vous donne les références





Elle ne connaît pas les 3 pommes


Je l’écoute


Je la guide


Je réponds à ses questions


Je m’assure régulièrement qu’elle m’a bien comprise





« Suis-je claire, qu’en pensez-vous Mme, Melle, M… ?





« Si vous avez des questions à me poser, n’hésitez pas à me rappeler ».


« Je vous remercie Mme, Melle, M… de votre confiance »


« Je vous souhaite (une bonne journée, après-midi, soirée ou week-end) » ou toute autre formule adaptée aux circonstances


(Pâques, Noël, Fête des mères…)


« Au revoir Mme, Melle, M…





« Je suis ravie de vous accueillir : bienvenue aux 3 pommes »





Accueil nouvelle cliente





Elle vous donne les références





Vous saisissez toutes les références et tailles, sans donner les délais, sauf si votre cliente vous le demande.


Après chaque référence-taille, manifestez à votre cliente que vous l’écoutez





« Oui… bien, je vous écoute. »





« Souhaitez-vous autre chose ? »





DISPONIBILITÉ





Articles disponibles





Commande avec peu d’articles


Vous listez dans l’ordre de saisie


« Mme, Melle, M… votre pantalon, chemise sont disponibles immédiatement »





Articles disponibles sous X semaines





« Votre pantalon, votre jupe vous sera livré dans X semaines.


Si substitution, « par contre, il(elle) est disponible en … »





OUI





Délais – Lieu de livraison





Délais – Lieu de livraison





Délais – Lieu de livraison





Vous entrez l’article de substitution





Commande avec beaucoup d’articles


« L’ensemble de vos articles sont disponibles immédiatement »





ARTICLES





Elle ne connaît pas les 3 pommes


Je l’écoute


Je la guide


Je réponds à ses questions


Je m’assure régulièrement qu’elle m’a bien comprise





« Suis-je claire, qu’en pensez-vous Mme, Melle, M… ?





« Si vous avez des questions à me poser, n’hésitez pas à me rappeler ».


« Je vous remercie Mme, Melle, M… de votre confiance »


« Je vous souhaite (une bonne journée, après-midi, soirée ou week-end) » ou toute autre formule adaptée aux circonstances


(Pâques, Noël, Fête des mères…)


« Au revoir Mme, Melle, M…





« Je suis ravie de vous accueillir : bienvenue aux 3 pommes »





Accueil nouvelle cliente
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