PFMP n°1 du 29 novembre au 18 décembre 2010

COMPTE RENDU D’ACTIVITÉS MENÉES DANS LE POINT DE VENTE

Accueil et suivi clientèle

Votre travail doit être présenté sur copie ou informatisé. Vous aurez un compte rendu oral à présenter  au groupe classe à votre retour de PFMP. Le tout sera noté.

I - Le point de vente

1. Présenter l’entreprise (annexe 1). A renvoyer par mel pour le 5/12/2010
2. Présenter l’organigramme du point de vente et vous situer. A faire pour le 3 janvier 2011
3. Réaliser un plan du magasin en identifiant les rayons et en matérialisant le sens de circulation du client. Identifier les zones chaude et froide et les différentes allées.  A faire pour le 3 janvier 2011
4. Décrire l’assortiment du point de vente (familles et sous-familles de produits vendues, nombre de références…) A renvoyer par mel pour le 5/12/2010
II - L’accueil au sein du point de vente

5. Repérez les consignes du magasin en matière de tenue vestimentaire des vendeurs(ses) 
A renvoyer par mel pour le 12/12/2010
6. Relever les règles d’accueil de la clientèle du magasin (joindre éventuellement une copie du « book d’accueil du point de vente »). A renvoyer par mel pour le 12/12/2010 
7. Identifier le profil des personnes à accueillir dans le point de vente : 

a. Les clients : profil type (âge, sexe, lieu d’habitation, fréquence d’achat, PCS (profession catégorie socio- professionnelle), panier moyen…). Complétez l’annexe 2.
b. Les personnes autres que les clients (fournisseurs, livreurs…). Complétez l’annexe 3.
A faire pour le 3 janvier 2011
8. Présenter le poste d’accueil du point de vente et les outils nécessaires pour répondre aux demandes des clients : 

a. Poste informatique : relever les informations que l’on peut y trouver (fichier client, fichier fournisseur, commandes, ventes, stocks…). Imprimer une fiche pour chaque information.

b. Téléphone (ligne directe, poste) : règles d’accueil au téléphone.  Joindre éventuellement une fiche méthode utilisée par le point de vente

c. Documentation à la disposition des clients (joindre quelques documents)
A faire le pour le 3 janvier 2011
III – Les outils de communication
9. Identifier  les outils de communication du point de vente. Indiquer la clientèle ciblée ainsi que les raisons d’utilisation de ces outils (annexe 4).

Exemples d’outils de communication : téléphone, télécopieur, internet (courriel et site internet), prospectus (zone de distribution et fréquence annuelle), mailing et e.mailing (fréquence annuelle), SMS (fréquence annuelle), cartes de visites, vitrine...

A faire pour le 3 janvier 2011
Vous devez impérativement nous retourner les documents aux dates demandées.
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Annexe 1 : Présentation de l’entreprise
A l’aide de vos connaissances acquises au lycée, complétez la fiche suivante lors de votre période de formation en milieu professionnel.

1. Nom et coordonnées de l’entreprise  (adresse, téléphone, e-mail, site internet…) :

2. Secteur d’activité de l’entreprise

3. Forme juridique de l’entreprise 

Indiquez 3 éléments qui caractérisent la forme juridique de votre lieu de formation :

· .

· .

· .

4. Biens et/ou services commercialisés par l’entreprise.

5. Circuits de distribution utilisés par l’entreprise.

6. Méthodes de vente du magasin et de l’enseigne. 
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Annexe 2 : Analyse de la clientèle
Identification du point de vente : ……………………………………………………………..





	Critères d’observation
	Eléments observés

	PROFIL TYPE

	Age/Sexe (tendance principale)
	

	CSP
	

	Lieu d’habitation (rural, urbain)
	

	COMPORTEMENT D’ACHAT

	Type de produit(s) acheté(s)
	

	Fréquence d’achat
	

	Budget d’achat (panier moyen)
	

	Lieux habituels d’achat (en dehors du point de vente)
	

	Occasions d’achat
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Annexe 3 : Autres personnes à accueillir au sein du point de vente
	Personnes à accueillir
	Justification
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Annexe 4 : LES OUTILS DE COMMUNICATION
	Outils de communication utilisés

par le point de vente
	Cible
	Raisons d’utilisation

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Notation  du dossier (écrit) 

 Nom Prénom :









Date : 

	Enseigne :
	Points
	Observations

	Présentation du dossier
	/2
	

	Présentation de l’entreprise
	/2
	

	Organigramme
	/1
	

	Plan du magasin
	/2
	

	L’assortiment
	/1
	

	Tenue vestimentaire
	/1
	

	Règles d’accueil
	/3
	

	Personnes à accueillir
	/2
	

	Présentation du poste d’accueil
	/4
	

	Outils de communication
	/2
	

	Total
	/20
	


RESTITUTION ORALE (accueil et suivi)

Nom Prénom :









Date : 
	Critères d’observation
	TI
	I
	S
	TS

	Attitude

	Mains : mobiles ( immobiles (
	
	
	
	

	Tête : immobile(  en mouvement ( 
	
	
	
	

	Sourire : fréquent (    rare   (   inexistant (
	
	
	
	

	Jambes :  croisées  (   mobiles (    immobiles( 
	
	
	
	

	Elocution

	Voix : claire (    monotone  (  faible ( 
	
	
	
	

	Rythme : trop lent  (   correct (    trop rapide ( 
	
	
	
	

	Ton : embarrassé  (  sec (   agréable ( 
	
	
	
	

	Articulation : bonne (   mauvaise ( 
	
	
	
	

	Volume :  audible  (  inaudible ( 
	
	
	
	

	Langage et vocabulaire

	Clair (  riche (  Pauvre (  contractions(ex : j’vous)(
	
	
	
	

	Interjections de remplissages (euh, ben….)(
	
	
	
	

	Silences
	
	
	
	

	Bien adapté  (  familier (
	
	
	
	

	Contenu de la présentation

	Prise de contact 
	
	
	
	

	Présentation du document /de l’information: claire  (   confuse ( 
	
	
	
	

	Prise de congé : adaptée (  inadaptée ( 
	
	
	
	

	Note 
	

	Conseils donnés
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