1-DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE

1.1CONTEXTE GEOGRAPHIQUE :

1.1.1 ZONE DE CHALANDISE :

A) Définition de la zone 

L’unité commerciale considérée est une franchise composée de ses 62 agences avec son siège qui est situe à Paris (Magny les Hammeaux),
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B) Analyse de la zone de chalandise 

L’analyse qualitative de la zone de chalandise fait apparaître qu’une partie importante de la clientèle se situe en zone tertiaire donc avec un pouvoir d’attraction limitée de l’unité commerciale. Les difficultés d’accès à l’unité commerciale peuvent freiner le consommateur. Dans cette zone de chalandise , la segmentation de  la clientèle peut se faire à plusieurs niveaux : 

En fonction de la nature du client : 
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En fonction du métier des professionnels 
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En fonction de son importance (clients MID ou HUPPER) et de son métier (gros œuvre, génie électrique et climatique, industrie et administration, tout corps d’état et construction métallique). 

C) HORAIRES D’OUVERTURE ET MOYEN D’ACCES 

Moyens  d’accès :

- L'espace de vente est situé  sur un axe très fréquenté : La route de la Charité. Ce qui permet un accès simple et rapide au point de vente.

- Il est donc possible d’accéder au point de vente en voiture, et ainsi que par les transports en communs (arrêt de bus devant le magasin).

Horaires d’ouverture :

 L’unité commerciale est ouverte:

Lundi au jeudi: 8h a 12h et 14h a 18h (afin de respecter la démarche du PAC situé route de la Charité à proximité et dont l’attractivité est forte en terme de flux clientèle) 

Le vendredi : 8h a 12h et 14h a 17h.

1.2/ CONTEXTE ORGANISATIONNEL :

121 Structure :

Hilti est centralisé sur  Paris avec notamment son siège.  Hilti est un réseau de distribution représentant 100,000 clients dans toute la France  Les magasins Hilti sont organisés par région avec un siège social situé à Paris qui supervise toutes les agences Hilti de France et les réapprovisionnent en produits de manière constante. Ce siège est constitué d'un centre d'appel téléphonique, de la gestion des services après vente et gère aussi l'organisation, la PLV de toutes les agences de France.

Nous avons 62 agences reparties en 2 groupes (nord et sud de la France). L’agence de Bourges faisant partie du groupe sud. Ainsi les agences sont réparties par équipe en sous région. 5 équipes de 31 agences sont dans le Nord et 5 équipes de 32 agences sont dans le Sud.

(Voir annexe organigramme complet).

122 L’équipe commerciale

A) L’organigramme  :















  

B -Répartition de tâches se fait par fonction :

              - Directeur réseau (situé en boutique) : Il oriente la stratégie de l’entreprise et les partenariats avec la marque. Il assure l’interface avec le responsable régional des ventes. 

       - Responsable boutique : Il gère les implantations, le réassort, l’activité commerciale, manage l’équipe.


- Les vendeurs : Assurent la vente, la mise en rayon et le suivi des commandes et l’ouverture des lignes et du SAV.

123 ANIMATION DE L EQUIPE COMMERCIALE : 

Recrutement: Il est effectué par les responsables d'agence, par le biais d'un entretient oral et par la suite il y a un deuxième entretien au siège à Paris

Formation: Chaque mois les responsables d'agences partent une journée en formation et tous les trois mois ils ont trois jours consécutif de formation sur un thème précis,

Rémunération: Les fiches de payes sont basées sur un quota de 35 heures de travail par semaine et les 3 heures supléméntaires travaillé par semaine sont cumulé pour les vacances

Animation  

1.3 CONTEXTE COMMERCIALE 

131 L’offre de l’unité commerciale :

 EMBED Graphique Microsoft Office Excel 
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1.3.2  La Méthode de vente  
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1.3.3 Analyse concurrentielle :

Au niveau des concurrents il faudra distinguer les concurrents directs et indirects :

-vente directe : Wurtz, Berner, Bosch

-vente indirecte : tous les négociants en matériaux, fixation, plomberie-sanitaire comme Point P, LMEI, Brossette, Melin, Gedimat Brochard

Points forts et points faible d’HILTI

	· Points forts


	· Points faibles



	HILTI a su conserver une image de qualité depuis sa création grâce à

· la qualité de ses produits

· les services efficaces

· les solutions techniques apportées

· sa culture d’entreprise


	HILTI a néanmoins des faiblesses : 

· gamme moindre au niveau de la visserie

· le prix, synonyme de qualité, mais qui peut être un frein à l’achat

· une logistique devenue très sensible à contrôler

· les cadeaux marketing (stylos, calendrier, briquet) trop peu nombreu




13.5  Analyse concurrentielle :

	Concurrents
	Produit
	Prix
	Commercialisation
	Communication

	 MAKITA
	 Marque propre et gamme  moins longue que Hilti avec produits de courte vie
	 Prix inférieurs aux produits Hilti 30% - chers
	Les ventes s'effectuent dans des points relais tel que Point P, Leroy Merlin et par représentation
	 La communication est nationale et hors média mais aussi avec des adaptations locales

	BOSCH
	 Gamme de produits assez étroite et peu profonde
	 Position discount
	 Les surfaces de ventes BOSCH sont présentes dans des points relais tel que Leroy Merlin ou encore monsieur bricolage par exemple. Ils ont peu de magasins en nom propres.
	 Communication nationale

	KILOUTOU
	 Gamme large et peu profonde. (location de matériel à la journée ou à la semaine)
	 Prix des locations abordable pour des entreprises.
	 La commercialisation se fait en magasin et en entrepôt
	 Communication locale et publicité locale.

	DEWALT
	 Gamme étroite spécialiste du clouage.
	 Position discount 
	Commercialisation par représentation et implanter en magasin comme brico dépôt
	spécialiser

	WURTH
	 Spécialiste du chevillage et du burinage
	 Tarification des produits proche de celles d'Hilti
	 100% représentation avec peu de fixe
	………………


Ainsi donc l’analyse montre la différence entre l’unité commerciale et ses concurrents dans l’organisation (indépendant, associé, concentré, franchisé) soit dans la démarche de commercialisation et de communication (étendue et nature de la politique de communication)

BTS Management des Unités Commerciales
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Épreuve d'analyse et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE

Système d'Information Commerciale

1. Analyse des flux d'information
	L'information entrante

	D) Les sources d'information
	La nature des informations
	Le traitement des informations

	Clientèle

Contact des clients par téléphone et fax

Visite en point de vente


	Prise de commande, suivi des commandes demande de visite d’un commerciale, suivi des SAV.

Demande d'information sur le produit, proposition de prix ainsi que remise de devis
	La réception des appels s'effectue par mon responsable commercial ou moi même. Prise de commande ou offre de prix par téléphone

Réponse par le commercial en charge du secteur par mail ou par téléphone. Réponse émise par mon responsable commercial et moi même, vente en face a face

	E) Force de vente

F) Reporting:

Compte rendu des représentants et responsable du magasin

- Elaboration des fiches clients
	Informations sur les attentes des clients. Comparaison du CA des clients  de n-1 à n 

Historique des relation ainsi que des achats et offre de prix pour chaque client


	Rapport de visite chaque fin de semaine entre représentant et responsable d'agence avec analyse des produit vendu pour chaque client par rapport l'année précédente

Ces informations sont stockées sur format papier ainsi que dans notre logiciel de gestion clientèle SAP 


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Commerciaux
	 Un PC portable + clé VPN + un PDA. Ils sont muni d'une connections intranet 
	Gestion des tourné et fichier client avec le logociel SAP

Word: traitement de texte

Excel: tableur

	Responsable d'agence
	Un PC fixe avec accès internet et intranet pour le approvisionnement + une imprimante + un mini tel pour la validation des numéro siret


	Logiciel SAP pour la gestion clientèles, passation de commande, gestion portefeuille client, SAV, rapport de contact

	Assistant commerciale sédentaire
	Un PC fixe partager avec le responsable d'agence + fax + imprimante +un mini tel
	Logiciel SAP pour la gestion clientèles, passation de commande, gestion portefeuille client, SAV, rapport de contact

	· Communication avec le centrale par le biais d'intranet et d'internet en Connections illimité.

· Le fax est collectif 


Formation et compétence du personnel

Responsable commercial: Il a reçu une formation informatique  du systeme SAP (prise de commandes, SAV, gestion fichiers clients). Il a été formé également a tous les produit en magasin et au différente technique de ventes en face a face.

Les commerciaux : Ils reçoivent des formations quotidienne sur les produits ainsi que différentes technique de vente en face a face. Ils ne maîtrise pas toujours le système informatique par défaut d'avoir eu de formations. Par l'intermédiaire intranet a domicile ils gèrent leur tournés et leurs parc machine.

	'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le responsable commercial
	Il reçoit les directives par un coordinateur régionale sur  tous les nouveaux produits ainsi que les stratégie de vente a adopté et les objectif a atteindre
	Accès a toutes les information commerciale (téléphone,mail, courrier)

	Les commerciaux
	Ils sont les liens avec les clients. Il se charge de contacté la clientèle ( mail, appels téléphonique, courrier).
	Ils accèdent a toutes les informations (téléphone,mail, courrier)


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	G) Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Intranet 
	Force de vente: Donner des informations sur les produit vendu par les commerciaux et les vendeurs en agence
	En début de semaine et fin de semaine

	H) Séminaire de formation
	Représentant et responsable d'agence ont des formations au centrale Hilti France situé a Paris
	1 fois par mois avec des chef produits

	I) Tableau de bord commercial
	Indicateurs de performance commerciale visibles par le responsable d'agence,
	Complété mensuellement par le responsable d'agence



	Presse interne 
	Ensemble de l’équipe pour l’informer de la vie du groupe.
	Chaque mois par courrier 

	Hilti est une entreprise mondiale. Les commerciaux et responsable d'agence sont présent depuis plusieurs année ce qui tisse des lien et permet une meilleur cohésion dans la relation entre les commerciaux et les vendeur en agence pour le travail.


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- bonne connaissance des produits, et des formations régulières 

- utilisation du logiciel SAP qui est très complet pour les fichiers clients
	- utilisation de logiciels de géomercatique 




Conclusion

Ainsi HILTI France semble bénéficier des avantages d’un réseau  qui lui permet la collecte et la transmission de l’information efficace . Toutefois il semble qu’une meilleure segmentation de la transmission de l’information soit nécessaire afin de sélectionner d’avantage les destinataires en réfléchissant à une meilleure adéquation entre le destinataire et la cible.


	Fiche BILAN n°1

   RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)


	
	

	STAGIAIRE :

Nom :DELAS

Prénom :Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI


Adresse : 4 rue Lamartine

18390 St Germain du Puy


	
	

	Intitulé de la mission : 

Vente en agence
	Période : 

Du 20 septembre 2007 au  10 avril 2009
	
	

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises
	
	

	C12
	Organiser le travail
	
	J) S41
	Les bases de la mercatique
	x

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	x

	C41
	Vendre
	x
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	x

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)
	
	

	Contexte

Les produits vendus par l’unité commerciale sont des produits finis et complet qui sont prêt à l'utilisation. Il arrive  que la clientèle fasse également des demandes par le biais du multicanal. Il est donc nécessaire de répondre à ces « appels d’offres » dans les plus bref délais et de la manière la plus commerciale possible.

Degré d’autonomie

Cette mission s’accomplit dans le cadre d’un service régulier opéré dans mon poste de travail. Je suis donc placé sous les ordres de mon responsable et au sein d’une équipe de 5 personnes comprenant mon responsable et les commerciaux.

Objectifs quantitatif

-Chaque mois nous avons des objectifs sur notre carton plein en agence.
-L’objectif est de prendre en considération  la commande du client et donc d’obtenir le marché. Il faut par conséquent lui proposer des prix attractifs par rapport a la concurrence ou s'aligné parfois sur les prix de la concurrence pour être compétitif et selon les quantités et les disponibles demandés

Ressources

• Recours au téléphone, au fax, à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (SAP)

Activités Réalisées

1/VENTE 

J’ai d’abord reçu ma formation par le responsable sur les différentes catégories de produits et l'utilisation des machines

- J’ai aussi reçu une formation sur les techniques de vente de l’entreprise (argumentaire adapté, question en entonnoir, traitement des objections) et sur les outils d’aide à la vente (progiciel, logiciel SAP)

- Cela m’a permis de respecter alors la méthodologie d’un acte de vente qui ce déroule de la façon suivante :

1. Prise de contact avec le client en veillant à ne pas poser une question fermée mais plutôt des questions ouvertes pour susciter la conversation (ex : Monsieur peut on vous être utile ? vous cherchez  quelque chose en particulier ?)

2. Découverte des besoins : je posais des questions de plus en plus précises bien que larges au départ. (exemple: Faite-vous du burinage intensif ou du petit chevillage?)

3. Reformulation : Après ces étapes,  je veillais toujours à reformuler avant d’argumenter  (ex: si j'ai bien compris vous faite du transpercement en gros diamètre et du burinage intensif?)

4. Développement de l’argumentaire en respectant l’ordre : 

- caractéristiques produits → en argumentant les points positifs de celui-ci.

- avantages clients → démontrer que le produit permettra un gain  de temps au client sans peiner (ex: de par son système AVR contrôle vous ne sentirez plus les vibrations lors du burinage)

- les preuves → dans cette étape, je faisais essayer le produit au client pour montré sa fonctionnalité.

- conclusion → Il était alors possible de passer à la conclusion de la vente en proposant des ventes additionnelles (ex: burin supplémentaire ou mèche de forage)

- prise de congés → J’accompagnais en caisse puis saluait 

RESULTATS 

Le prix d'origine du produit était de 1558 euros hors taxe et au maximum je pouvais faire au client 35% de remise, garce a la négociation je suis arrivé a 33% de remise ce qui m'a permis de ne pas perdre en remise et dans rentré dans le chiffre et par conséquent de réaliser mon objectif.
	
	

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE
	
	

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :


Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise SAP, pour consultation de différentes données : fiche client, disponible produit, prise de commande, gestion des SAV…

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous SAP comme les fichiers CLIENT (fiche synthétique client), STOCK/ARTICLE (consultation stocks disponible), VENTE (saisie de commande client), 

MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. La consultation également d’un barème de prix sous support papier

RESULTATS : 

L’outil informatique m’a permis de créer une commande client, d’avoir un suivi sur les différents produits, et de consulter les fichiers clients

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des devis ou autre demande de prix, les commandes papiers, bons de travail et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.
	
	

	Auto évaluation
	
	

	Bilan professionnel :

Gagner la confiance du client est primordiale pour la vente tout comme une bonne argumentation et une bonne démonstration. Un client acheteur est un client pour nous qui est fidéliser.

Bilan personnel :

Au cours de cette mission j’ai pu réaliser un total suivi client à travers diverses démarches. Il ne faut pas négliger le contact client et toujours rester sociable et sympathique afin que le client garde une relation durable avec ses interlocuteurs.
	
	



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2

            RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : JULIEN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 Rue Lamartine 

               18390 saint Germain du puy

	Intitulé de la mission :

Gestion du SAV
	Période :    

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	K) S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	x
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	· Contexte :

En magasin nous effectuons de la vente d’outillage pour les professionnels du BTP (bâtiment travaux public) comme des perforateurs, des visseuses, des lasers, des burineurs tant de produits répondant à leurs besoins ; parfois il s’avère que certains produits tombent en panne et nous devons répondre aux attentes des clients. Pour essayer de les satisfaire au mieux. Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'arrivée du produit dans notre magasin jusqu'à son départ au central, ensuite nous avons un suivis informatique du produit .Les produit en réparation sont de retour soit dans notre agence ou directement chez nos client en maximum 72 heures. La gestion du Sav est primordiale puisqu'il fidélise encore plus nos clients. L 'après vente fait vendre. On utilise une stratégie curative qui augmente la satisfaction client
L) Degré d’autonomie :

Le SAV (Service Après Vente) nécessite une prise en charge individualisée de chaque client afin qu'un seul interlocuteur face la prise en charge et qu'il n'y ai pas de confusion.. Suite a la formation que j'ai pu recevoir de la part de mon tuteur sur la gestion des SAV cela m'a permis d'être autonome et de pouvoir gérer du début a la fin la prise en charge d'un SAV.

· Objectif :

Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'entrée du magasin jusqu'au depart du colis en panne par le transporteur

possibilité de dépanner un client par un prêt de produit en stock ou réparation de la part des responsables de magasin si la panne est peu importante

Ressources:

       - l’outil informatique qui me permet de faire le dossier SAV (le support du dossier est déjà crée, il suffit juste de le remplir)

           - l’imprimante qui permet d’imprimer le contrat

           - le téléphone pour contacter le client lorsque sa machine est de retour  au magasin.

· Activités réalisées :

1) Cas d’intervention possible :

- Prise de contact avec le client.

· J’écoute d’abord le client qui me décrit sa panne. Si nécessaire je lui pose des questions (suivant la panne) pour obtenir des informations précises pour que moi, puis par la suite   je puisse intervenir sur le produit: exemple L'avez brancher sur une autre prise de courants?.......Avez vous essayer une position lente pour charger la machine? Une fois toutes les informations requises, je fais patienter le client si je n'ai pas d'autre client qui attende afin d'essayer de réparer la machine au plus vite ou je lui dis de repasser dans la journée. Je lui imprime un bon de prise en charge pour la réparation ou figure le montant de celle-ci

       - Je fais signer les 3 exemplaire au client et je lui en donne un exemplaires

      -Si cela mai possible en attendant d'être répararé  et a titre exceptionnel une machine équivalente est prêté au client

         -si la réparation ne peut pas s'effectuer dans l'immédiat j'informe des modalité de réparation et des délais de réparation a mon client

         - Je prend congé de mon client tout en lui précisant que je le contact a la réception de la machine dans notre magasin

         - Par la suite je prépare mon colis

2) Cas non possible d’intervention :

Dans certain cas, la prise en charge de la machine du client n’est pas possible car la panne constatée par celui-ci est trop importante et nous ne sommes pas assez qualifier pour intervenir sur celle-ci.

     -J'informe des modalité au client en lui précisant le montant du forfait de la réparation, les délais.

     -J'imprime les 3 bon de prise en charge de la machine.

     -Je fais signer les 3 bon au client et lui en remet un exemplaire

     -Si cela est est possible un prêt d'une machine est effectué par un commerciale sinon je lui expose les délai de réparation de la machine en lui précisant qu'au retour de la machine au magasin nous le contacterons

     -Je prend congé de mon client

     -J'emballe le colis. Qui seras récupéré par un transporteur en fin de journée

 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Logiciel utilisé : SAP 

Mode d’accès : poste libre avec mode de passe et compte utilisateur
FONCTIONNALITE UTILISEE

 J’ai utilisé le logiciel SAP pour  créer le dossier de prise en charge de SAV.  Sur ce dossier J'ai entré le code client qui m’a permis d’accédé a son dossier , je le rempli et imprime une copie au client.

RESULTATS

Grâce a ce logiciel et au dossier  SAV j’ai put réaliser 76 prise en charge

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : L’importance du SAV car il coûte 5 fois plus cher à une entreprise de vendre à un client actuel qu’à un nouveau. 

Bilan personnel : J’ai appris que pour cette activité il est important de poser toutes les questions essentielles pour le bon déroulement de cette action.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2

            RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : JULIEN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 Rue Lamartine 

               18390 saint Germain du puy

	Intitulé de la mission :

Gestion du SAV
	Période :    

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	M) S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	x
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	· Contexte :

En magasin nous effectuons de la vente d’outillage pour les professionnels du BTP (bâtiment travaux public) comme des perforateurs, des visseuses, des lasers, des burineurs tant de produits répondant à leurs besoins ; parfois il s’avère que certains produits tombent en panne et nous devons répondre aux attentes des clients. Pour essayer de les satisfaire au mieux. Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'arrivée du produit dans notre magasin jusqu'à son départ au central, ensuite nous avons un suivis informatique du produit .Les produit en réparation sont de retour soit dans notre agence ou directement chez nos client en maximum 72 heures. La gestion du Sav est primordiale puisqu'il fidélise encore plus nos clients. L 'après vente fait vendre. On utilise une stratégie curative qui augmente la satisfaction client
N) Degré d’autonomie :

Le SAV (Service Après Vente) nécessite une prise en charge individualisée de chaque client afin qu'un seul interlocuteur face la prise en charge et qu'il n'y ai pas de confusion.. Suite a la formation que j'ai pu recevoir de la part de mon tuteur sur la gestion des SAV cela m'a permis d'être autonome et de pouvoir gérer du début a la fin la prise en charge d'un SAV.

· Objectif :

Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'entrée du magasin jusqu'au depart du colis en panne par le transporteur

possibilité de dépanner un client par un prêt de produit en stock ou réparation de la part des responsables de magasin si la panne est peu importante

Ressources:

       - l’outil informatique qui me permet de faire le dossier SAV (le support du dossier est déjà crée, il suffit juste de le remplir)

           - l’imprimante qui permet d’imprimer le contrat

           - le téléphone pour contacter le client lorsque sa machine est de retour  au magasin.

· Activités réalisées :

1) Cas d’intervention possible :

- Prise de contact avec le client.

· J’écoute d’abord le client qui me décrit sa panne. Si nécessaire je lui pose des questions (suivant la panne) pour obtenir des informations précises pour que moi, puis par la suite   je puisse intervenir sur le produit: exemple L'avez brancher sur une autre prise de courants?.......Avez vous essayer une position lente pour charger la machine? Une fois toutes les informations requises, je fais patienter le client si je n'ai pas d'autre client qui attende afin d'essayer de réparer la machine au plus vite ou je lui dis de repasser dans la journée. Je lui imprime un bon de prise en charge pour la réparation ou figure le montant de celle-ci

       - Je fais signer les 3 exemplaire au client et je lui en donne un exemplaires

      -Si cela mai possible en attendant d'être répararé  et a titre exceptionnel une machine équivalente est prêté au client

         -si la réparation ne peut pas s'effectuer dans l'immédiat j'informe des modalité de réparation et des délais de réparation a mon client

         - Je prend congé de mon client tout en lui précisant que je le contact a la réception de la machine dans notre magasin

         - Par la suite je prépare mon colis

3) Cas non possible d’intervention :

Dans certain cas, la prise en charge de la machine du client n’est pas possible car la panne constatée par celui-ci est trop importante et nous ne sommes pas assez qualifier pour intervenir sur celle-ci.

     -J'informe des modalité au client en lui précisant le montant du forfait de la réparation, les délais.

     -J'imprime les 3 bon de prise en charge de la machine.

     -Je fais signer les 3 bon au client et lui en remet un exemplaire

     -Si cela est est possible un prêt d'une machine est effectué par un commerciale sinon je lui expose les délai de réparation de la machine en lui précisant qu'au retour de la machine au magasin nous le contacterons

     -Je prend congé de mon client

     -J'emballe le colis. Qui seras récupéré par un transporteur en fin de journée

 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Logiciel utilisé : SAP 

Mode d’accès : poste libre avec mode de passe et compte utilisateur
FONCTIONNALITE UTILISEE

 J’ai utilisé le logiciel SAP pour  créer le dossier de prise en charge de SAV.  Sur ce dossier J'ai entré le code client qui m’a permis d’accédé a son dossier , je le rempli et imprime une copie au client.

RESULTATS

Grâce a ce logiciel et au dossier  SAV j’ai put réaliser 76 prise en charge

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : L’importance du SAV car il coûte 5 fois plus cher à une entreprise de vendre à un client actuel qu’à un nouveau. 

Bilan personnel : J’ai appris que pour cette activité il est important de poser toutes les questions essentielles pour le bon déroulement de cette action.



	Fiche BILAN n° 3
              RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

              MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : JULIEN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse :  4 rue Lamartrine 18390 St Germain du Puy



	Intitulé de la mission : Réalisation d’une opération mercatique directe
	Période :  01 avril 2008 au 30 avril 2008

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	O) S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	X
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	X

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte :

Suite au compte rendu de l’étude de satisfaction et de la réunion d’information commerciale.  Mon responsable m’a informé du ralentissement des ventes des appareils que nous proposons sur accus (nf : batterie), le TE 2-A (24 volts) et le te 6-A (36 volts). De ce fait il m’a confié que HILTI France a lancé pour tous les points de vente de France  un concours en vigueur pour tous les responsable d’agence et  les Assistants Commerciaux Sédentaires (ACS) dont je fais partie. Ce concours appelé le Stim Artistes a pour but de relancer les ventes de nos appareils sur accus (cf. annexe perforateur sur accus).

Objectif :


Le principal but de cette action commerciale est de mettre en valeur les appareils sur accus afin de les faire connaître à ceux qui ne les connaissent pas. En effet, les appareils sur accus ont un vrai potentiel au niveau du marché et deviennent un segment très intéressant à exploiter.

Les objectifs sont :

· faire découvrir les appareils sur accus aux nouveaux clients (démonstration)

· vendre des appareils sur accus à nos fidèles clients

· vendre 11 appareils sur accus pour être à 100 % de l’objectif sur le mois d’avril

Moyens 


Mise en place des offres promotionnelles, disposition de la PLV sur un podium, installation de plaque de béton pour faire les démonstrations.

Utilisation du logiciel WORD pour préparer les fax destinés aux clients

Contraintes :


Les contraintes rencontrées ont été

· trouver un bon emplacement pour que le produit soit bien visible

· démontrer que le produit est plus performant que ceux de la concurrence

· réussir à argumenter même si le client était déjà outillé

Méthodologie :

a) J’ai d’abord réfléchi sur quelques principes  du publipostage. Un publipostage est lu en deux temps : 

dans un dialogue éclair , en 20 secondes le récepteur cherche les avantages  qu’il peut obtenir puis dans un dialogue complet il approfondit la lecture du publipostage. 

b) Un publipostage c’est plusieurs éléments

- L’enveloppe porteuse matérialise le vecteur ; elle donne la première impression au lecteur et doit l’intriguer.

- La lettre de vente se réalise selon le modèle AIDA  

ATTIRER L’ATTENTION

L’accroche ou phrase clé est lue 5 fois plus que le texte. Elle doit attirer l’attention  en débutant par une affirmation péremptoire, une anecdote, uen question, un avantage majeur ou un chiffré magique.
EVEILLER L’INTERET

En utilisant la règle des 4 opérations 
+ de profit, - de gaspillage, x des bénéfices, des coûts. 
FAIRE NAITRE LE DESIR

En utilisant les motivations fondamentales de type 
Soncas : Sécurité, orgueil, Nouveauté, Confort, Argent, Sympathie
DECIDER A L’ACTION

Présenter l’offre, expliquer ce qu’il faut faire, cocher une case, bon à retourner, joindre le paiement, possibilité de crédit, délais de livraison, possibilité de retour. 
Utiliser un PS pour inciter à répondre vite : date limite, quantité limitée, prochaine augmentation de prix, avantage spécial si réponse dans les 10 jours. 
Ce publipostage a été testé et validé  d’après le modèle suivant
Grille de notation d’un publipostage

Critères 

Note de 1 à 5

Observation

Valeur de l’accroche

Qualité du papier

Qualité de la dactylographie

Paragraphes courts

Vocabulaire compréhensible

Style simple

Phrase courte

Signature lisible

Personnalisation

Crédibilité de la promesse

Incitation à l’action

Accélérateurs

soit en cours d’action : le taux de remontée ou de retours correspond au nombre de retours/ Nombre de messages expédiés . On considère que 50% de retours sont atteints  1 ou 2 jours après le jour où on a atteint le plus de retours. De  5 à 10  jours ( 15 éventuellement) après le 1er retour, les 50% de retours sont atteints. En règle générale le succès d’un mailing se mesure rapidement ; la moitié des réponses arrive entre 5 et 15 Jours après l’envoi. Au bout de 80% des retours sont effectués. A court terme, l’analyse se fait par le coût du retour utile selon le modèle :Coût du retour utile : Coût de l’opération/ Nombre de retours utilisable

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise SAP, pour consultation de différentes données : fiche client, disponible produit. Utilisation du logiciel Word pour la création de la lettre de vente. 
FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous SAP comme les fichiers CLIENT (fiche synthétique client), STOCK/ARTICLE (consultation stocks disponible), VENTE (saisie de commande client), 

MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. La consultation également d’un barème de prix sous support papier

RESULTATS : 

L’outil informatique m’a permis de créer une commande client, d’avoir un suivi sur les différents produits, et de consulter les fichiers clients

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des devis ou autre demande de prix, les commandes papiers, bons de travail et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.
AUTO EVALUATION

	Les objectifs principaux étaient de faire le plus de démonstration possible pour inciter les clients à acheter plus tard. Il est vrai que les achats impulsifs n’existent pas dans ce milieu de ventes et sont pour la plupart réfléchi en fonction des besoins attendus. De ce fait les ventes n’ont pas eu de grosse répercutions lors du mois d’avril mais nous avons constaté que nous avons eu beaucoup de retours suite à des démonstrations et offre de prix écrits. En rapport avec l’objectif demandé, nous avons atteint seulement 72,7 % sur l’objectif à 100 % de 11 appareil à vendre ; c'est-à-dire que nous avons vendu 8 appareils sur accus au cours du mois d’avril.


Cette action, en terme d’objectif n’a pas été atteinte, mais en terme de démarche commercial et de prise d’initiative elle a été très intéressante puisqu’elle m’a permis de m’occuper de la mise en place de ces promotions.





	Fiche BILAN n°4

           X      RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : JULIEN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 rue lamartine 18000 Bourges



	Intitulé de la mission : Réimplantation linéaire 


	Période :  01/08/08 au 28/08/08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	P) S41
	Les bases de la mercatique
	x

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	x

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	x

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	x
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	x

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte: 

Durant le mois d’août, j’ai du m’occuper seul du magasin HILTI car mon responsable était en congés. De ce fait, j’ai du gérer l’ensemble des tâches qui m’ont été attribuées par la hiérarchie : gérer le magasin et remplir les objectifs assignés (carton plein objectif de vente du mois). Par rapport aux objectifs qui m’ont été assignés, j’ai remarqué que la disposition de certains produits ne correspondait pas et n’était pas apte à favoriser leur vente. J’ai donc entrepris de revoir le marchandisage du magasin
Degré d’autonomie: 

Cette mission je l'ai réaliser de façon autonome puisque mon responsable était en congés.

Objectifs:

Faire en sorte de changer tout le marchandisage du magasin pour qu’il soit plus attractif et  que le client perçoive un changement. L'objectif principale est faire accroître  les ventes sur les produits du magasin  mis en avant. Créer une ambiance cohérente avec les objectifs du carton plein (objectif de machine à vendre ; par catégorie et quantité)

Ressources matérielles: 

Mise en avant des produits par catégorie en tenant compte des objectifs mensuels, disposition de la PLV distribuée par le service marketing de paris. Mise en place de podium et de tête de gondole pour la présentation des produits

Contraintes:

          Les principales contraintes que j'ai rencontré était l'adaptation des produits sur les racles en fonction de leurs dimension respective. Il fallait aussi que je gère les passage de la clientèle dans le magasin ainsi que les passation de commande que les représentant affilié a l'agence m'apportai. J'ai du gérer les appels des clients.   
Activités réalisées: 

1 /Définition des points forts et des points faibles de la situation actuelle

La situation actuelle au niveau du marchandisage ne met pas assez en avant les produits sur lesquels le magasin était en concours (objectif du carton plein : appareils laser, visseuses, burineurs…)


Points forts : l’agencement du magasin était intéressant car il mettait en avant nos 
appareils sur accus.


Points faibles : l’agencement du magasin ne montre pas les produits les plus 
importants à vendre.

2 /Lister et segmenter par famille de produit

· Dans un premier temps, j’ai recensé toutes les machines qui correspondaient à nos objectifs (carton plein) : 

·             - Les Laser

·             - Les visseuses

·             - Les burineurs

              - Les Mèches (pour perforateur)

Pour cela j’ai calculé l’allocation linéaire en amont et en aval de mon action par les IS.

3 /Augmenter la surface de présentation afin de mettre en place les nouveaux produits

· Une fois tous les produits recensés, j’ai pu entreprendre de mettre en place des étagères en plaçant également des podiums, des blocs béton afin d’y exposer  nos burineurs, et un triangle étagère pour exposer nos visseuses. Mon idée était d’aérer au maximum l’espace du magasin pour inciter les clients à aller vers les produits.

4 /Aménager les présentoirs et les linéaires par famille de produit 

· A partir de la segmentation définie avant, j’ai aménagé l’ensemble du magasin de façon à le rendre le plus attrayant possible. J’ai entrepris de présenter sur un podium toutes les machines de la gamme bois, présenter touts les burineurs sur des blocs béton. En ce qui concerne les autres familles j’ai voulu créer une ambiance au niveau des gammes vissages et perçages en les juxtaposant . J’ai disposé devant le comptoir tous les produits consommables et de petites tailles (mèches et lasers afin de faire plus de vente additionnel.

5 /Proposer des offres commerciales par rapport aux nouveautés

· J’ai crée des propositions commerciales rédigées manuellement pour les nouveaux produits que j’ai installés. Je me suis aidé aussi des offres promotionnelles que le service marketing nous a envoyées. Les offres promotionnelles très attrayantes concernant le lancement des nouveaux produits prennent en compte un objectif de remise à ne pas dépasser.

Résultats 

Les résultats avec le nouveau linéaire ont étés comparés aux CA du précédent magasin sur une durée identique de 3 mois et il c’est avéré que le CA à augmenté de 10 % et ce qui nous a permis de faire augmenter les ventes de notre carton plein

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise SAP, pour consultation de différentes données :  

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous SAP comme les fiches produits et stock. 

MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. 
RESULTATS : 

L’outil informatique m’a permis de vérifier l’allocation linéaire et  d’avoir un suivi sur les différents produits, et de consulter les fichiers clients

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des devis ou autre demande de prix, les commandes papiers, bons de travail et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	                                                           Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette action est une réussite car le responsable à son retour de congés a constaté qu’il y avait eu un effort de réaménagement, une meilleure clarté et une meilleure accessibilité des produits pour les clients. Les clients ont trouvé le magasin différent et ont découvert d’autres produits. L’objectif de recréer une nouvelle dynamique a été atteint.

Bilan personnel 

cela ma permis de voir que m'a prise d'initiative s’est avérée positive pour l’entreprise car appuyée sur des techniques commerciale. 



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2

            RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : JULIEN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 Rue Lamartine 

               18390 saint Germain du puy

	Intitulé de la mission :

Gestion du SAV
	Période :    

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	Q) S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	x
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	· Contexte :

En magasin nous effectuons de la vente d’outillage pour les professionnels du BTP (bâtiment travaux public) comme des perforateurs, des visseuses, des lasers, des burineurs tant de produits répondant à leurs besoins ; parfois il s’avère que certains produits tombent en panne et nous devons répondre aux attentes des clients. Pour essayer de les satisfaire au mieux. Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'arrivée du produit dans notre magasin jusqu'à son départ au central, ensuite nous avons un suivis informatique du produit .Les produit en réparation sont de retour soit dans notre agence ou directement chez nos client en maximum 72 heures. La gestion du Sav est primordiale puisqu'il fidélise encore plus nos clients. L 'après vente fait vendre. On utilise une stratégie curative qui augmente la satisfaction client
R) Degré d’autonomie :

Le SAV (Service Après Vente) nécessite une prise en charge individualisée de chaque client afin qu'un seul interlocuteur face la prise en charge et qu'il n'y ai pas de confusion.. Suite a la formation que j'ai pu recevoir de la part de mon tuteur sur la gestion des SAV cela m'a permis d'être autonome et de pouvoir gérer du début a la fin la prise en charge d'un SAV.

· Objectif :

Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne dés l'entrée du magasin jusqu'au depart du colis en panne par le transporteur

possibilité de dépanner un client par un prêt de produit en stock ou réparation de la part des responsables de magasin si la panne est peu importante

Ressources:

       - l’outil informatique qui me permet de faire le dossier SAV (le support du dossier est déjà crée, il suffit juste de le remplir)

           - l’imprimante qui permet d’imprimer le contrat

           - le téléphone pour contacter le client lorsque sa machine est de retour  au magasin.

· Activités réalisées :

1) Cas d’intervention possible :

- Prise de contact avec le client.

· J’écoute d’abord le client qui me décrit sa panne. Si nécessaire je lui pose des questions (suivant la panne) pour obtenir des informations précises pour que moi, puis par la suite   je puisse intervenir sur le produit: exemple L'avez brancher sur une autre prise de courants?.......Avez vous essayer une position lente pour charger la machine? Une fois toutes les informations requises, je fais patienter le client si je n'ai pas d'autre client qui attende afin d'essayer de réparer la machine au plus vite ou je lui dis de repasser dans la journée. Je lui imprime un bon de prise en charge pour la réparation ou figure le montant de celle-ci

       - Je fais signer les 3 exemplaire au client et je lui en donne un exemplaires

      -Si cela mai possible en attendant d'être répararé  et a titre exceptionnel une machine équivalente est prêté au client

         -si la réparation ne peut pas s'effectuer dans l'immédiat j'informe des modalité de réparation et des délais de réparation a mon client

         - Je prend congé de mon client tout en lui précisant que je le contact a la réception de la machine dans notre magasin

         - Par la suite je prépare mon colis

4) Cas non possible d’intervention :

Dans certain cas, la prise en charge de la machine du client n’est pas possible car la panne constatée par celui-ci est trop importante et nous ne sommes pas assez qualifier pour intervenir sur celle-ci.

     -J'informe des modalité au client en lui précisant le montant du forfait de la réparation, les délais.

     -J'imprime les 3 bon de prise en charge de la machine.

     -Je fais signer les 3 bon au client et lui en remet un exemplaire

     -Si cela est est possible un prêt d'une machine est effectué par un commerciale sinon je lui expose les délai de réparation de la machine en lui précisant qu'au retour de la machine au magasin nous le contacterons

     -Je prend congé de mon client

     -J'emballe le colis. Qui seras récupéré par un transporteur en fin de journée

 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Logiciel utilisé : SAP 

Mode d’accès : poste libre avec mode de passe et compte utilisateur
FONCTIONNALITE UTILISEE

 J’ai utilisé le logiciel SAP pour  créer le dossier de prise en charge de SAV.  Sur ce dossier J'ai entré le code client qui m’a permis d’accédé a son dossier , je le rempli et imprime une copie au client.

RESULTATS

Grâce a ce logiciel et au dossier  SAV j’ai put réaliser 76 prise en charge

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : L’importance du SAV car il coûte 5 fois plus cher à une entreprise de vendre à un client actuel qu’à un nouveau. 

Bilan personnel : J’ai appris que pour cette activité il est important de poser toutes les questions essentielles pour le bon déroulement de cette action.



	Fiche BILAN n°2

    RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :

Nom : DELAS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Hilti

Adresse : 4 rue Lamartine 

18390 St Germain du Puy



	Intitulé de la mission :

Réalisation d’une étude de satisfaction


	Période :      21 janvier 2008 au 8 février 2008 



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S) S   S41
	Les bases de la mercatique
	x

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	x
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	x
	S425
	L’évaluation des performances
	x

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	x

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	x

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	x

	
	S87


	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x


	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte : Dans un but d’être à la fois plus efficace et proche du client, une étude peu être réalisé afin de mieux comprendre les attentes du client, et de déceler les différents défauts non remarquable par quelqu’un de l’entreprise. 

Degré d’autonomie : J’ai été chargé par mon responsable d'agence  de réaliser une enquête de satisfaction. A la fin de la période, j’ai du remettre un compte rendu à mon responsable ainsi qu'a mon directeur régional

Objectifs : 

Obtenir des taux précis sur : La relation commercial/client, et sur la relation APV/client

Ressource : 

- matérielles : Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. Des feuilles au format A4 ont été nécessaires. Et les logiciels Word et Sphinx

 - humaines : J’ai été seule pour mettre en place le questionnaire que j'ai par la suite fai valider par mon responsable d'agence. 

Activités réalisées :  

J’ai d’abord réfléchi sur la méthode de  collecte d’information. Je  ne pouvais interroger l’ensemble de la population donc j’ai prélevé un échantillon représentatif de notre gamme pour que les résultats soient extrapolables à  celui-ci. Dès lors j’ai respecté la méthodologie d’un sondage en franchissant les étapes suivantes 

1 - Echantillonnage 

a) Choix de la méthode d’enquête : Pour réaliser cette enquête j’avais besoin d’une liste de sondage, n’en possédant pas j’ai donc du choisir la méthode non probabiliste.

b) Calcul de la taille de l’échantillon : N’ayant pas de budget alloué à l’opération et dans un souci de représentativité, j’ai choisi la méthode logistique qui correspond à la formule suivante  N= Nombre d’enquêteurs x nombre jours enquête x nombre heures enquête x nombre questionnaire par heure. Pour calculer la taille de l’échantillon j’ai calculé le délai qui m’était alloué, le nombre de personne susceptible d’être présente pour enquêter, le nombre d’heure que j’avais pendant la journée pour enquêter et il a fallut que je calcule combien de questionnaire je pouvais faire en une heure. Sachant que le délai qui m’était attribué était de 6 jours, que l’équipe d’enquête disponible était de 2 personne, que le nombre d’heure d’enquête était de 2 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 6 mn soit 10 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant  6 x 2 x 2 x10 =, j’ai alors pu questionner 240 personnes pour que cette enquête soit réalisable.

c) Choix de la méthode d’échantillonnage : échantillonnage par quotas, grâce à un tableau représentant la structure comparé par  âge de la population 

2 - Le questionnaire 

a) choix de la méthode d’administration. Pour administrer ce questionnaire j’avais plusieurs méthodes possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus adéquate, sachant que les clients viennent en magasin, il était alors plus approprié d’utiliser la méthode du face à face pour recueillir leurs impressions « à chaud ».

b) Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion), que j’ai pu rédiger sur Word

c) Validation : Avant d’aller plus loin j’ai présenté le questionnaire à mon commanditaire pour accord. Dès celui-ci obtenu j’ai testé le questionnaire sur 5% de l’échantillon. Les résultats n’ayant pas montré de changement à effectuer j’ai pu passer à l’étape suivante. 

d) Administration et dépouillement : Vérification de chaque questionnaire et réponses et mise en place d’un système de codage efficace adapté à la méthode de dépouillement vie sphinx

e) Analyse : J’ai pu analyser le questionnaire et  tirer un diagnostique. et j’ai remis un rapport d’étude à mon directeur commercial puis j’ai procédé à des recommandations. 

Résultats 

Quantitatifs : Certains nombre de clients ne sont pas satisfait sur les produits sur accu

Qualitatifs : Manque de visibilité du linéaire et que certains produits ne sont pas assez présenter aux clients

	AUTO EVALUATION

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale : Utilisation du logiciel SAP pour l’organisation d’une étude de satisfaction. Rechercher et stocker les informations concernant la clientèle. Utilisation de Word et sphinx.

Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mises en œuvre : Création de l’étude de satisfaction et dépouillement de cette dernière : Logiciels : Word fonction traitement de texte, Sphinx. Dépouillement manuel

Résultat(s) obtenu(s) : 240 questionnaires et un rapport archivé

Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

-  Débriefing sur le compte rendu de l’étude avec mon chef des ventes.

- Note des axes à améliorer

- Envoie par email du compte rendu et des améliorations à affiner pour la prochaine exposition aux sièges sociaux, sans réponse.

	Bilan professionnel : Une étude de satisfaction permet de mesurer la satisfaction, d’orienter l’activité commerciale et donc elle permet aussi de  favoriser la fidélisation clientèle. Cette prise d’information auprès de sources primaires s’intègre dans la démarche de prise en compte du marché de l’unité commerciale.  

Bilan personnel : Cela ma permis de me familiariser avec les études de satisfaction, en passent de l’apprentissage a l’exécution.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2
· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

(      MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Delas

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 rue Lamartine 18390 St Germain du Puy



	Intitulé de la mission :

Intégration d’un employé
	Période : 02 Mars 2009 au 31 Mars 2009-03-26



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	T) S41
	Les bases de la mercatique
	x

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	x
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	x

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	x

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	
	S54
	L’organisation de l’équipe
	x

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE
- Contexte :
Suite a la mutation d'un responsable de rayon Hilti en tant que commerciale j'ai du former un nouvel employer pour le remplacer. Le rayon se trouvai dans un magasin Point P. Étant donné que je dispose d’une expérience significative dans la vente, j’ai été chargé de la formation de celui-ci afin de favoriser son intégration par la suite au sein du magasin Point P. Sa formation c'est effectué en agence Hilti pour se familiariser au mieux avec tous les produits.
-Degré d’autonomie :
J’ai effectué cette mission seul avec pour support les consignes de mon responsable et la documentation interne.
- Objectifs :
Les objectifs de cette mission sont les suivantes :

· Intégrer le vendeur par une présentation de l’unité commerciale, de son fonctionnement 

· Des Produits, des méthodes de vente et des outils d’aide à la vente.

· Rendre autonome le vendeur et capable de géré son rayon seul dans un délai d'un mois
- Ressources :
Pour cette activité j’ai bénéficié des consignes et documentations de l’entreprise ainsi que de logiciel sur toute notre gamme produit et nos techniques de ventes. Formation au logiciel SAP.
- Activités réalisées :
Cette mission s’est effectuée en plusieurs petites étapes qui sont les suivantes :

· intégration du nouveau conseiller de vente :

A l’arrivée du nouveau collaborateur, je lui ai présenté l’entreprise en lui faisant visiter toute l'unité commerciale et service en lui expliquant son rôle. Ensuite je lui ai présenté la culture et l’histoire de l’entreprise. Ainsi que son marchandisage d’organisation : les différents univers de l’unité commerciale. 

Je lui ai ensuite présenté l’équipe commerciale ainsi que le rôle de chacun.

Je lui ai ensuite expliqué les méthodes de ventes de chaque type de produits les arguments a employer ainsi que toutes les méthode de réfutation des objections.

Je lui est ensuite fait par le biais de notre logiciel interne une formation sur SAP

· Mise en situation et évaluation :

Une fois familiarisé avec les produits, je laissais le vendeur être autonome tout en étant en appui au cas où en ce qui concerne l'utilisation du logiciels qui était assez complex je lui donnais des consigne pour créer une créer des compte client et les passation de commande

· Organisation du travail :

Une fois l’intégration du stagiaire bien établie, celui-ci connaissait ses tâches à effectuer ainsi que les procédures. 

· Evaluation – post formation

Après cette formation, j’ai réalisé un entretien post action afin de déterminer ses points forts/faibles et ses objectifs et savoir si il serai capable de géré son propre rayon
Résultat :
L’intégration fut une réussite puisque l’employé s’est révélé autonome et été muté au Point P de SENS (proche de Auxerre). Il gère de façon autonome son rayon dans le magasin

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise SAP, pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.
FONCTIONNALITE UTILISEE :

De nombreuses fonctions ont été vues, notamment au niveau de l’encaissement, des stocks, des étiquettes…

MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via l’ordinateur de la caisse (le TPV).
RESULTATS :

Je lui ai appris  l’encaissement de produits qui ont pu être déduit des stocks.
STOCKAGE ET DIFFUSION :
Aucun stockage n’a été effectué, car cela n’était qu’une simulation.

	AUTO EVALUATION

	BILAN PROFESSIONNEL :
La bonne intégration d’un stagiaire ou employé est très importante notamment sur un point de vue rapidité et efficacité car mieux il sera formé et plus il sera efficace.

BILAN PERSONNEL :

Cela m’a permis de découvrir les différentes méthodes pour former une personne, a travers la formation que j’ai moi-même reçue.




	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1
· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

(      MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : Delas

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : HILTI

Adresse : 4 rue Lamartine 18390 St Germain du Puy


	Intitulé de la mission :

Organisation d’une réunion d’information commerciale
	Période :  18 janvier 2008 au 31 janvier 2008



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	U) S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	x

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	x
	S54
	L’organisation de l’équipe
	x

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte :
J’ai effectué cette mission dans le but de faire part des résultat obtenue sur l'étude de satisfaction client mené en agence, cette étude a été produit a la suite d'une baisse du chiffre d'affaire courant septembre, octobre 2008 par rapport a n-1. Cette démarche était nécessaire à la prise de décision dans le cadre de cette structure où l’on pratique le management participatif qui permet au personnel de l'agence et aux commerciaux affilié a celle-ci d’être associé à la prise de décision.

Degré d’autonomie : 
L’organisation de cette réunion fut mon idée qui a été validé par mon responsable. Toutefois la complexité juridique a justifié que la réunion s’est déroulée en deux parties, la première étant réalisée par ma responsable, et la seconde par moi. 

Objectifs :
· inviter 7 personnes à une réunion

· présenter les résultats de l’enquête 

· prendre des décisions et mesure a appliquer avec l’ensemble des collaborateurs (vendeur magasin + commerciaux + chef des ventes).
Ressources matérielles : 
Nous avons utilisés un ordinateur portable, un rétro projecteur, une imprimante.
Activités réalisées : 
I) PREPARER LA REUNION : 
A) LES OBJECTIFS ET LE CHOIX DES PARTICIPANTS 
Dans le carde de cette réunion il s’agissait de présenter les résultats de l’enquête et donc d'y faire participer les personne concerné 
Les participants que j’ai choisis ont été le chef des ventes de la région, le chef des vente de la sous région ceux qui délèguent les tâches aux conseiller de ventes. Il y avait les trois commerciaux affilié a l'agence ainsi que mon responsable et moi. Cette réunion aura mobilisé 7 personnes au total.

B) LA CONVOCATION 
J’ai rédigé une convocation pour chaque participant qui on été transmis en main propre au commerciaux et envoyé au domicile des chef de région et de sous région. Un mail a tous les participant avait été créer afin de leur rappelé et de reconfirmé les dates et horaire de la réunion
C) PREPARER LA SALLE DE REUNION : 
J’ai utilisé la salle de réunion interne. En prévoyant, de quoi boire pour canaliser les énergies et le matériel. J’ai aussi préparé les documents tels que le compte rendu de l’enquête par questionnaire, les différentes recommandations, les chiffres.

Comme matériel j’ai choisi un rétro projecteur pour avoir l’attention de tout le monde.

Et pour faire participer j’ai donné un document a remplir sur les solutions à prendre quant a ces résultats.

II) ANIMER LA REUNION
J’ai animé en précisant la raison de la présence des personnes ainsi que les objectifs cette réunion et la durée prévue.

Étant donné les personnes présente et afin de ne pas créer de malentendus, j’ai adopté un style participatif en laissant les gens participer. 

Suite a cette réunion les décisions qui ont été prises ont été de faire un ré agencement du magasin afin de mettre en avant les gammes de produit les moins vendu et en accord avec les chef de région et sous région de créer « un carton  plein » avec des objectifs déterminer sur les gammes de produits les moins vendu comme les appareil sur accus par exemple afin de re booster les vente.

Puis j’ai levé la séance 

Résultats : 
De cette  réunion a put ressortir  le manque d’attractivité de l’agence , la mauvaise disposition des produits qui n’est pas propice a la vente et surtout une baisse des ventes sur la gamme éléctroportatif 


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE


	Type d’utilisation du sic :

utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel WORD, pour la création du compte rendu et des affiches de diffusion de la réunion. Le logiciel SAP 

FONCTIONNALITE UTILISEE :
De nombreuses fonctionnalités ont été utilisées sur WORD, notamment le traitement de texte, la fonctionnalité graphique, l’insertion de tableau…

MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via l’ordinateur de l’entreprise.

RESULTATS :
STOCKAGE ET DIFFUSION :
Les informations ont été stockées dans l’ordinateur et sur une clef USB ou clé VPN pour les représentant


	Auto-Evaluation

	Bilan professionnel : Cette activité a permis de montrer que le management de projet passe par la communication interne. 

Bilan personnel : Cette mission ma permis d’avoir plus aisance à l’oral, et de constater qu’un brainstorming avait beaucoup d’importance pour trouvé des solutions a tout problème sur un point de vente





CA : 230 millions €





Plus de 100.000 clients





40 ans d’expérience sur le marché français�
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 Dans cette zone de chalandise se situe la plupart de nos concurrents, comme MAKITA ou encore BOSCH par exemple











La zone de chalandise de l’unité commerciale est définie par des courbes isométriques. (Reliant des points situés à même distance du point de vente), 


Il y a trois grandes courbes bien distinctes:


La zone primaire : sa délimitation est comprise entre 0km et 3km. (Composée d'environ 8000 habitants.) 


La zone secondaire : sa délimitation est comprise entre 3km et  6km. (Composée d'environ 17000 habitants.) 


La zone tertiaire : sa délimitation est comprise  entre  6km et 9km (composée d'environ 30000 habitants.)

















Notre zone de chalandise, situé à l'ouest de Bourges, n’est pas un point fort quant à l’emplacement de l’unité commerciale (Bourges Est) car nous sommes excentrés par rapport à notre zone d’attraction principale qui se située vers Bourges Ouest, donc à l’opposé.








Une partie essentielle de la clientèle  est constituée de professionnels de par la nature de l’activité





En fonction du métier : les maçons, menuisiers, charpentiers, plombiers, électriciens, couvreurs ainsi que les administrations. Généralement, se sont toutes les professions ayant un rapport avec la construction et l’entretien de, bâtiments.





La distribution de nos produits  se fait grâce à 4 différents canaux internes à HILTI : les représentants, le service commercial clients (télé conseiller), le e-business et les unités commerciales. Le flux de clients dans les agences est en moyenne de 30 à 100 clients par jour et dégage un CA mensuel entre 150 000 et 450 000 euros par mois. 





La communication de nos produits se fait hors média à l’aide de marketing direct, de promotion de ventes, de PLV et des relations publiques externes (journées portes ouvertes, salon…)











Responsable magasin


Mr Gaurjea
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