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N° de Matricule : 

NOM :
Prénom :l

	Établissement d’affectation* :

           Lycée J.Coeur BOURGES         Lycée Voltaire ORLEANS

           Lycée Fulbert CHARTRES      

           Lycée Balzac TOURS          

           Lycée Choiseul TOURS



	Catégorie du candidat : 

                 Scolaire                    Ex-Scolaire  

                 Formation continue           Ex-Formation continue 

                 Apprenti                    Ex-Apprenti

                 Enseignement à distance     Expérience professionnelle
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Partie « contrôle du dossier d’ACRC »
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ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :




	ENTREPRISE :


	SIGNATURE du responsable attestant les informations ci-dessous (date + cachet) :


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 09 juillet 2007 au 29 avril 2009

Apprentissage  -  Professionnalisation   - Autre  (préciser) ………………………………….


	ETABLISSEMENT DE FORMATION :


	 SIGNATURE du responsable (date + cachet) :
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Partie « support de l’épreuve d’ACRC »
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Partie « support de l’épreuve d’ACRC »
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1- DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE

1-1CONTEXTE GEOGRAPHIQUE

1-1-1 zone de chalandise

La zone de chalandise est déterminée par des courbes isométriques et liée à l’influence du centre commercial.

La délimitation de la zone primaire se fait par une courbe comprise entre 1km et 5km (cette zone contient environ 89621 habitants)

La délimitation de la zone secondaire se fait par une courbe comprise entre 5km et 15km (elle contient environ 20850 habitants)

La délimitation de la zone tertiaire se fait par une courbe comprise entre 16km et 30km (elle contient environ 28856 habitants) 

Il peut y  avoir de l’invasion de par le défaut d’implantation commerciale.
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1-1-2 Profil de la clientèle dans la zone de chalandise

Répartition clientèle  (depuis l’ouverture  3500 clients)
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Répartition des particuliers

Sexe : 52 % de femme et 48 % d’hommes 
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1-1-3 Moyens d’accès et horaires 

Moyens  d’accès.

- Cette surface de vente bénéficie de son emplacement en zone commerciale et donc d’un parking de 10 places devant la boutique   ainsi que la  possibilité de se garer à proximité  sur celui de « Thiriet » à côté du magasin ou encore du centre commercial Carrefour situé en face du point de vente.

- L’avantage pour les clients c’est qu’on y trouve toujours une place et celle-ci est gratuite comparé avec le centre ville.

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

Horaires d’ouverture 

 L’unité commerciale est ouverte :

1. Lundi : 14h-19h (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) 

2. Du mardi au samedi : 9h30-12h15/13h45-19h : il convient de comprendre qu’une autre partie de la clientèle est constituée d’employés qui fréquentent les centres commerciaux en dehors de leurs horaires de travail. Le flux de cette clientèle locale et de proximité  connaît un maximum après 16h 

3. L’ouverture en continu n’a cependant pas lieu d’être puisqu’il s’agit d’un achat de produit de comparaison nécessitant une réflexion préalable à l’achat. 

1-2 CONTEXTE ORGANISATIONNEL

1-2-1 Le réseau auquel l’unité commerciale appartient 

A° LE RESEAU SFR 

SFR c’est un réseau de distribution représentant 17,5 millions de clients et 35,8% de part de marché (fin septembre 2006) pour un CA de 8,6 milliards d'euros et plus de 8000 collaborateurs.

Il est  organisé par région (6 en France)  avec un siège régional qui supervise une organisation de type Line and Staff articulée autour des centres contacts clients, centre techniques, administratifs et commerciaux. 

La partie commerciale est dédiée à un responsable régional qui supervise plusieurs ingénieurs commerciaux chacun s’occupant d’une dizaine de boutiques. 

	Celles-ci peuvent être en nom propre à des rares exceptions mais la plupart du temps en franchise. (La franchise est un réseau                           national de 730 boutiques crée en 1997). Dans ce cas, le contrat de partenariat est signé aux conditions suivantes : période de 2 ans avec des conditions de  droit d’entrée de 10000 euros, un apport personnel de 150000 euros. Et l’obligation d’une surface minimum  de 80m², dans une zone de chalandise de  30000 habitants minimum.  C’est le cas de la boutique locale.


B° LE RESEAU LOCAL 
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Au départ, une boutique a été crée en centre ville afin de toucher un cœur de cible constitué de la clientèle locale ou travaillant sur le centre ville. Celle-ci, rencontrait des difficultés de circulation pour accéder à des boutiques extérieures. Les gens de l’extérieur ayant des difficultés à  se garer en centre ville. Il a été ouvert à l’époque de la croissance du marché des téléphones portables et de l’apparition de boutiques nombreuses en centre ville.

Toutefois, le volume étant à terme  réduit et le marché bloqué  le gérant a souhaité ouvrir une boutique en PAC ( non pas en centre commercial afin de se dispenser d’un loyer plus élevé et de  garder une lisibilité plus forte quant à la clientèle).La présence au niveau local d’un seul magasin sur la zone de chalandise dédié à SFR a encore justifié l’ouverture de ce point de vente ( l’autre SFR est en centre ville) afin  de capter la clientèle sensible à la marque.

1-2 2 L’organigramme de l’UC

Répartition de tâches  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 : Elle 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.

Animation de la force de vente :

La type de management est directif et se caractérise par divers aspects :                                                                           [image: image5.emf]0
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 Cela a l’inconvénient de coûter de l’argent  en masse salariale mais présente les avantages de :

- limiter le turnover (les vendeurs sont fidélisés)

-fidéliser la clientèle (les vendeurs lui proposent les produits dont elle a besoin, la satisfaction est plus élevée et les gens reviennent)

- permettre à la force de vente de s’occuper d’autres tâches que la vente (SAV, mise en rayon ou autres tâches administratives) 

Par l’évènement 

SFR organise de manière ponctuelle des challenges pour mettre en avant des produits (la récompense est soit en bon cadeaux, soit en prime sur objectif, soit en offre téléphonique). Elles peuvent être individuelles ou collectives

Les marques de téléphone peuvent éventuellement proposer des concours avec des offres à mettre en évidence

Par la formation

Des formations sont organisées par SFR dans des hôtels sur les argumentaires produits, ainsi que le site intranet en matière de communication corporate.

Par des réunions

L’encadrement local pratique des réunions régulières en cas de besoin

1-3 CONTEXTE COMMERCIAL 

1.3.1 La gamme de produit

L’ampleur de la gamme permet de couvrir plusieurs familles : téléphone avec abonnement, comptes bloqués, prépayés, en renouvellement,  accessoires. Ainsi que des services périphériques tels le SAV et la charte qualité en 5 points ou l’assurance. 

Répartition du CA  Par téléphone
Répartition des actes par type de prestation sur un mois (en moyenne sur l’année 2006)
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Répartition des actes par type de prestation sur un mois (en moyenne sur l’année 2006)

Accessoires : environ 915€ de marges (marges 2)

1.3.2 Méthode de vente 

A) Par les vendeurs

La boutique espace SFR vend ses produits en vente assistée. Dans ce type de vente le vendeur a un rôle important pour orienter le client vers telle ou telle catégorie de forfait mais aussi au niveau des produits. Les vendeurs sont à l’écoute des clients pour répondre au mieux aux attentes des clients et donc de les fidéliser et de développer la marge en favorisant les ventes complémentaires. Un service d’échange est proposé au client si le produit est défectueux ou ne convient pas (échange sous 7 jours) et bien sûr des services de tous les jours de renseignement et d’orientation

B) Par le rayon

 - Marchandisage d’organisation : Les produits sont regroupés par univers  de consommation. En zone chaude sont implantés les abonnements car ils ont un fort taux de rotation et représentent d’avantage de CA.  Il y a une signalétique en haut de chaque univers  pour diriger le consommateur. 

- Marchandisage de séduction : A l’entrée du point de vente, il y a une vitrine mobile pour faire entrer le client (on y trouve des produits renouvelés chaque semaine pour créer le sentiment de nouveauté). Les produits sont implantés sur des murales, quel que soit le rayon  et des plots et des tables sont crées parfois pour susciter la déambulation. Le balisage est limité mais il y a des services périphériques.

- Marchandisage de gestion: Les commandes sont manuelles, et la taille accordée à chaque produit est fonction de l’arrivée des nouvelles gammes de produit. 

1.3.3 Analyse concurrentielle 

	Concurrents
	Produit
	Prix
	Commercialisation
	Communication 
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	Une gamme  plus réduite et élitiste
	Tarif plus élevé car téléphone vendus « nus »
	Boutique plus petite exploitée en franchise car vente sur commande 
	Presse, affichage 4*3, tract (1 catalogue par mois)
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	Une gamme SFR quasi absente 
	Un positionnement plus bas à base de pack 
	La surface de vente est celle d’un commerce de centre ville
	Communication locale sans utilisation réelle de médias 
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	Gamme identique mais moins de référence 
	Les prix sont identiques car liés à SFR 
	Surface de vente plus réduite et de type magasin de proximité 
	Publicité en point de vente, tract (publicité par SFR pas du propre magasin)
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	Gamme très réduite concentrée sur les premiers prix 
	Stratégie de pénétration du marché 
	Il y a deux linéaires de taille réduite à l’entrée du magasin dans l’espace culturel 
	Pas de communication axée sur l’activité mais sur l’offre carrefour globale 
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	La gamme est aussi réduite mais plus qualitative 
	Les prix sont plus élevés 
	Il y a deux linéaires de taille réduite à l’entrée du magasin avec cette fois-ci possibilité d’essai  
	Tract, publicités sur les journaux
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	Une gamme SFR absente et une gamme orange réduite
	Les prix sont quasiment identiques 
	GSM magasins spécialisés franchise
	Communication  nationale média
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	Une gamme SFR absente et une gamme orange réduite
	Les prix sont quasiment identiques
	Surface de vente réduite
	Communication nationale média



II-SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

1. Analyse des flux d'information

	L'information entrante

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

	Clientèle

- face à face en boutique 

- appel par téléphone
	Demande d’informations sur les prix, 

sur les produits, sur les suivis des commandes 

suivi des commandes clients et du SAV


	Prise en charge des clients par le vendeur disponible et remplissage si besoin est sur un cahier de commande le cas échéant 

Suivi par les vendeurs  et prise de commande par la responsable sur le logiciel interne 

	Équipe commerciale 

- élaboration de fiches clients  

- Compte rendu 


	identifiants clients, historique des ventes

Difficultés de la semaine, problème de SAV ou commandes en cours 
	Les informations sont stockées sur un fichier informatisé à chaque encaissement via un TPV

Un compte rendu est fait lors d’une réunion collective et un cahier de consignes peut être rempli 

	Marché et environnement

Publicité sous forme de dépliant

Visite de salon

Planète SFR
	Information sur les offres du moment

Visite du salon

Information  sur le réseau et les produits 
	Offres promotionnelles selon les événements de la période.

Publicité définis par SFR et mise à disposition des clients dans le point de vente

Rencontre avec les représentants des marques de téléphone

Compte rendu par la responsable boutique à l’équipe

Consultation des intranets possibles en boutique et compte rendu à l’équipe par la responsable s’il y a besoin 

	La nature de la distribution (stratégie d’impartition) à laquelle est affectée la boutique permet à l’unité commerciale de disposer via l’offreur SFR d’une multitude d’informations  sur le marché. 

Qui plus la nature de la zone de chalandise qui comprend d’autres boutiques lui permet  de connaître son  environnement local. 


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le directeur
	1PC récent connecté à internet + une imprimante couleurs
	Traitement de texte, tableur

	La responsable magasin


	1PC récent connecté à internet + une imprimante couleurs
	Traitement de texte, tableur



	Les vendeurs


	2PC récents pour les caisses connectées à internet + 4PC connectés à l’intranet + 2 imprimantes couleurs
	Logiciels d’Encaissement liés aux TPV (Terminale du Pointe de Vente), ouverture de lignes avec l’intranet

	L’ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur.

Les imprimantes sont partagées ainsi que la connexion internet.

Il y a des sauvegardes chaque jour. La maintenance est assurée par le service logistique SFR à qui l’on fait appel en cas de problème.


FORMATION ET COMPETENCE DU PERSONNEL

La responsable magasin : 

Elle est bien formée à l’utilisation des outils informatiques. Elle utilise aussi Excel pour le suivi des indicateurs commerciaux. L’utilisation des  outils de communication est la priorité dans le type d’utilisation. Elle peut parfois utiliser le TPV (Terminale de Point de Vente)

Les vendeurs :

 Ils sont bien formés à l’utilisation de l’outil informatique. Ils utilisent essentiellement les TPV et  l’intranet. 

Formation et compétence du personnel

	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le directeur


	Il est responsable des orientations stratégiques de l’entreprise et les partenariats avec le franchiseur
	Il a accès à toutes les informations.

	La responsable magasin


	Contact avec la clientèle (face à face, appels téléphoniques), gère les prises de commande, les implantations, l’activité  commerciale, réalisation du tableau de bord, manage l’équipe
	Elle a accès à toutes les informations liées au réseau local



	Les vendeurs


	Contact avec la clientèle (face à face, appels téléphoniques), gère les implantations, gestion du SAV et suivie
	Ils ont accès aux seules informations liées à l’activité de vente. 




	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Compte rendu 
	Les vendeurs : faire le bilan des chiffres du magasin et des nouveautés du prochain mois s’y il y a lieu d’être
	Réunion à chaque fin de mois entre les vendeurs et la responsable boutique 



	Tableau de bord commercial
	Indicateur de performance commerciale visible par tout le personnel
	Complété chaque jour par un membre de l’équipe

	Intranet 
	Le personnel : l’informer des nouveautés SFR et du marché
	Consultables chaque jour

	Mail 
	La responsable : les résultats et les offres du réseau .Des informations sur le marché (situation par rapport à Bouygues et Orange)

Informations envoyées par mail par notre ingénieur commercial.
	Elle en reçoit dès que possible et les retransmet 

	Visite de l’ingénieur commercial  
	Le personnel : les chiffres du réseau, les nouvelles offres proposé par SFR dans l’avenir.
	Visite mensuelle en boutique 

	L’appartenance à un réseau permet à l’unité commerciale de disposer d’un volume d’information important. Celle –ci est ensuite mise à disposition de chacun via l’utilisation des outils de travail collaboratifs  (sites, messageries etc...) 


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- la maintenance de l‘outil informatique sous traitée par le service logistique SFR assure la fiabilité et la sécurité des données 

- l’utilisation des outils de travail collaboratifs assure la diffusion de l’information
	-il n’ ya pas de vrais outils de géomarketing puis adapter l’offre à son environnement local 

- la gestion automatisée des stocks éviterait les ruptures de stock

- au niveau local pas de data mining. 


Conclusion

Ainsi donc, la mise à disposition de l’information par le réseau est certes un avantage concurrentiel évident. Toutefois il est à déplorer que des opérations de proximité soient minorées dans leur efficacité de par le manque d’exploitation des données qui sont un véritablement gisement de croissance en ce qui concerne le potentiel local. L’automatisation de certaines tâches s’avérerait également un auxiliaire efficace à la vente.


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE



	STAGIAIRE

Nom : GOFFIC 

Prénom : Rachel


	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 

32 Chaussée de Chappe  

18000 BOURGES 




	FICHES BILAN



	N° de fiche
	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5


	Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle 


Vente en boutique

Gestion du Service Après Vente

Organisation  et réalisation  d’un inventaire 

Réimplantation du linéaire
	X
	X
	X

X
	X

X

X
	X

X

X

X

X
	X

X

X

X

X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite de la CCI

Visite d’un salon GSM

Magasinage  


	
	X
	
	X
	X
	


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Fiche 1 : J’ai utilisé les différentes fonctionnalités de SPHINX ( création du questionnaire, saisie des réponse, analyse et dépouillement) afin d’élaborer le questionnaire 

Fiche 2 : J’utilise le logiciel KARA qui permet de valider l’ouverture des lignes téléphoniques par la passerelle opérateur.  

J’utilise aussi le logiciel de caisse sur l’ordinateur libre d’accès. (nom du logiciel caisse : INNOPOS)

Fiche 3 : Le logiciel KARA qui me permet de faire le dossier SAV.

Fiche 4 : Utilisation de l’outil informatique pour l’édition des feuilles de stock et de la saisie des erreurs après le comptage si il y a lieu d’être.

Fiche 5 : Il à été nécessaire d’utiliser le SIC pour  choisir les produits à implantés dans le linéaire  notamment INNOPOS et KARA



	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 : GOFFIC

Prénom : RACHEL


	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR

Adresse : 32 Chaussée de Chappe 18000 BOURGES

	Intitulé de la mission : Réalisation d’une Etude de satisfaction clientèle
	Période : du 17 Novembre 2007 au 12 Décembre 2007 

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	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
	x

	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
	

	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
	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 : Mon commanditaire a cherché à connaître les raisons de la  baisse du chiffre d’affaires  et de la fréquentation de la clientèle. Est-ce que cela était dû  au magasin, aux produits ou à l’équipe de vente. C’est pourquoi il a souhaité interroger une  clientèle de 160  personnes  sur une période de dix jours via une étude primaire par le biais d’une étude de satisfaction clientèle.

Degré d’autonomie : J’ai été chargé par mon responsable de réaliser cette enquête. Toutefois à la fin de la période j’ai du remettre un compte rendu à ce dernier. 

Objectifs  quantitatifs et qualitatifs : 

J’ai eu cinq jours pour interroger 160 personnes.

J’ais du mesurer des taux bien précis dans le service clientèle du magasin, et pour l’offre de produits (taille de l’assortiment, qualité etc..).  Cela afin de procéder à des recommandations précises suivies d’effet. 

Ressource : 

- matérielles : Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante et 160 feuilles au format A4 afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. 

 - humaines : Durant les cinq jours d’interrogation de la clientèle deux employés ont été mobilisés.

Activités réalisées :  

Étant donné que je ne pouvais interroger toute la population mère (clientèle magasin), j’ai  prélevé un échantillon représentatif de cette dernière. 

1 Echantillonnage 

a) Choix de la méthode d’enquête : La base de sondage est nationale et de ce fait non complètement à jour. En conséquence, des  risques d’imprécisions majeurs m’ont amené à envisager la méthode non probabiliste. 

b) Calcul de la taille de l’échantillon : Dans un souci de représentativité et d’absence de budget alloué à l’opération et, j’ai choisi la méthode logistique qui correspond à la formule suivante  N= Nombre d’enquêteurs x nombre de jours d’enquête x nombre heures d’enquête x nombre de questionnaires par heure. Sachant que le délai qui m’était alloué était de 10 jours, que l’équipe d’enquête disponible était de 2 personnes, que le nombre d’heure d’enquête était de 2 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 15 minutes soit 4 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant  2  x 10 x 2  x 4 : pour respecter le hasard.

c) Choix de la méthode d’échantillonnage : Je ne disposais pas d’informations me permettant d’établir le profil de la population mère.car les données fournies sur la clientèle ne sont pas significatives étant donné l’ancienneté. Je n’ai donc pas pu appliquer avec certitude la méthode des quotas. Néanmoins, la méthode des itinéraires a été choisie à l’intérieur du magasin afin de respecter le caractère aléatoire de l’enquête, j’ai donc  effectuée une demi-journée par catégories en finissant après les caisses. Ce choix étant d’interroger des personnes qui viennent en magasin pour regarder et se renseigné avant l’acte d’achat. Car en interrogeant les clients après les caisses je n’aurais pas touché toute la clientèle.

2 Le questionnaire 

a) choix de la méthode d’administration. Différentes méthodes étant possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus appropriée. J’ai choisi le face à face, afin d’obtenir le plus de réponse possible, le coût le moins élevé et une clientèle en situation d’achat.

b) Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci sur sphinx en reprenant les bases suivantes (introduction qui donne envie de répondre, corps du questionnaire regroupant les questions par thème , conclusion).

c) Validation : une fois rédigé, j’ai présenté le questionnaire à mon responsable pour accord. Dès l’obtention de la validation de celui-ci, 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 : J’ai préparé un planning d’administration remis aux enquêteurs et procédé à l’administration et au dépouillement. 

e) Analyse : À l’aide de Sphinx, j’ai procédé à l’analyse qui  a  déterminé un diagnostic. Ainsi j’ai remis un rapport d’étude à mon commanditaire puis j’ai procédé à des recommandations 

Résultats : 

Les points faibles : 

La clientèle nous fait remarquer un manque de siège pour l’attente. Le parking est mal conçu.  Le balisage n’est pas toujours visible.

Les points forts :

La clientèle trouve les univers bien repartie pour faciliter l’acte d’achat, et une gamme très étendue de produit.

Recommandation :

Il serait bien de concevoir un marquage au sol au niveau du parking ce qui nous permettrait d’accueillir un maximum de personnes, installer un univers attente, et pour orienter le mieux possible la clientèle mettre des signalétiques au sol et au niveau des yeux.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic :

Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel SPHINX 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé les différentes fonctionnalités de SPHINX ( création du questionnaire, saisie des réponse, analyse et dépouillement) afin d’élaborer le questionnaire 

MOYENS D’ACCES :

Logiciel accessible depuis mon pc professionnel

RESULTATS :

Cela m’a permis d’élaborer le questionnaire ainsi que les statistiques de l’étude

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage a été fait sur le pc et sur une clef USB et la distribution sous forme de format papier par un rapport d’enquête remis à mon commanditaire. 

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Une étude de satisfaction permet de mesurer la satisfaction et de favoriser la fidélisation, puis d’améliorer l’activité du rayon 

Bilan personnel : J’ai personnellement remarqué que la collecte d’informations doit être suivie d’actions spécifiques pour tenir compte de la démarche clientèle.



	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 : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 32 chaussée de Chappe

	Intitulé de la mission :

Vente en boutique
	Période : du 17 septembre 2008 au 08 avril 2009

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	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’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
	

	
	S7
	Communication
	x

	
	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
	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 :

SFR commercialise ses produits dans le cadre d’espace SFR. Dans ceux-ci les vendeurs réalisent des opérations destinées aux anciens clients (renouvellement) ainsi qu’aux nouveaux  (vente d’abonnement). Le rôle du vendeur est alors d’orienter les ventes. D’où l’importance de ma mission.

· Degré d’autonomie :

Cette vente se fait en autonomie. Après une formation spécifique des produits, des techniques de vente et de l’outil informatique.

· Objectif :

- Accueil et fidélisation de la clientèle par la réponse à ses besoins

- Réaliser une moyenne de 200 actes par mois pour l’ensemble de l’équipe et 200 produits

· Ressources:

Support catalogues et présentoir de téléphones

Outil informatique

· Activités réalisées :

Pour cette mission, j’ai suivie les  étapes suivantes :

 Prise de contact

Lors de cette étape il est nécessaire de respecter la règle des 4x20

- 20 premier mots : il  convient de poser des questions ouvertes Ex : comment puis-je vous aider ?

- 20 premières secondes : l’ambiance de l’acte de vente est liée à l’approche de la clientèle

- 20 premiers gestes : la gestuelle, la démarche est capitale pour créer une ambiance détendue

- 20 premiers cm du visage : il est nécessaire de regarder le client et de sourire

 Questionner le client pour découvrir les besoins

Pendant ce questionnement, il est nécessaire de pratiquer l’écoute active et de déterminer les motivations subjectives du client : la sécurité, la nouveauté, le confort, l’argent ; la sympathie.   Je posais ensuite des questions d’explorations sur les besoins, la situation actuelle, et les attentes. Des questions d’orientation pour diriger sur les demandes. Enfin, je posais des questions de reformulation. 

L’argumentation

Je menais un argumentaire avec un minimum de 5 arguments sous la forme CAP pour répondre au mieux aux attentes de mes clients 

« C »pour caractéristiques du produit : les caractéristiques du produit servent à argumenter auprès des clients les points positifs du produits. 

Exemple : donner le nombre de pixels de l’appareil photos, si celui-ci à la fonction bluetooth (fonction qui permet de transférer des données d’un téléphone à un autre ou de connecter une oreillette sans fil), la taille de la mémoire, l’autonomie de celui-ci…etc.

 Les caractéristiques que j’indique pour chaque téléphone sont à peu prés les même pour chaque client mais j’essaye avant tout de donner celles qui intéressent le client avec l’aide des questions poser au début de l’argumentation.

« A » pour avantages clients : tout en donnant les caractéristiques j’argumente en donnant ce que va lui apporter ce produit là. En sachant que le produit a été choisi par moi  suivant les besoins du client.

Exemple : le choix d’un téléphone à clapet qui permet de protéger l’écran (ce choix la peut être en rapport avec l’activité du client).

« P » pour preuves : dans cette étape je lui place le produit dans les mains afin de lui permettre la personnalisation et lui explique le fonctionnement. Mais j’apporte aussi de la documentation pour appuyer mes dires. 

Le traitement des objections 

Réelles et fondées : le produit proposé ne correspond pas à ce qu’attend le client. 

 Prétexte : Ces objections n’ont pas de fondement objectif. Ex : « il faut que je réfléchisse… »

Dans ce cas là, il s’agit de percevoir la nature de l’objection réelle (bien souvent la crainte de la nouveauté ou la peur de la dépense) et de rassurer le client à ce propos en débutant une phrase du type : « vous voulez dire par là que ? »

La conclusion de la vente

- si le client hésite : dans ce cas je lui demande quelle chose le fait hésiter. J’écoute les objections du client et j’y réponds en utilisant des arguments. Je l’aide à trancher « vous avez pris votre décision ? »

- si le client se décide à acheter : je saisis  le moment opportun pour revenir sur le ou les produits complémentaires dont je lui ai parlé pendant l’argumentation, ou bien présenter et argumenter rapidement un produit complémentaire. Si le client me dit qu’il veut réfléchir, j’utilise la technique du ballon : l’avantage qui disparaît si la décision n’est pas immédiate. Je n’oublie pas de fidéliser le client en sollicitant son achat, le remercier pour celui ci et l’appeler par son nom pour montrer notre attention pour lui. Car il faut savoir que la chose que le client va se souvenir en dernier c’est de son dernier instant en magasin donc le moment de l’encaissement.

Résultats

Nous avons réalisée 219 actes en moyenne sur le mois et donc 219 téléphone vendus Ce dépassement est également du à la fréquence d’offres promotionnelles dans la période, et personnellement j’ai atteint mes objectifs.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC 

J’utilise le logiciel KARA qui permet de valider l’ouverture des lignes téléphoniques par la passerelle opérateur. 

J’utilise aussi le logiciel de caisse sur l’ordinateur libre d’accès. (nom du logiciel caisse : INNOPOS) 

FONCTIONNALITE UTILISEE

- sur l’intranet 

J’utilise la commande « prépayé », «forfait bloqué » ou « abonnement » suivant la ligne que je veux ouvrir. 

Dès lors, il suffit de rentrer les coordonnées, puis de valider l’IMEI (numéro  d’identifiant du téléphone). En cas d’abonnement il faut cliquer sur les différents écrans successifs, sélectionner abonnements, des options et assurance .

La saisie étant validée chez SFR, j’utilise la commande « imprimer » pour avoir le contrat en trois exemplaires (1 pour le client, 1 pour SFR et 1 pour nous). La copie papier et les pièces justificatives est renvoyées chez SFR pour confirmation de l’ouverture. 

- sur le logiciel caisse : je sélectionne le type de contrat, je remplis les données d’indentification du client. Dés lors je sélectionne les options vendues puis le type de produit,  je clique sur mon nom (pré enregistré), je valide, j’encaisse la facture automatiquement.

MOYEN D’ACCES

Pour utiliser le logiciel KARA je dois me connecter sur le réseau à l’aide d’un code utilisateur et d’un code calculette (c’est-à-dire une série de chiffre à combinaison aléatoire et variation dans la programmation pour codification de sécurité). Ces chiffres sont valables pour une durée limitée à environ 1 mn) 

J’ai utilisé aussi le catalogue qui est en accès libre dans la boutique.

RESULTATS

Cet outil m’a permis d’ouvrir, d’imprimer sur la période 219 contrats, d’ouvrir 219 lignes et de proposer 219 produits différents et de les encaisser. 

STOCKAGE ET DIFFUSION

Pour l’intranet l’information est stockée dans l’ordinateur sur le réseau. Pour y accéder j’utilise un code utilisateur et un code calculette. Les ventes sont enregistrées ensuite.

Pour le logiciel de caisse, les données sont enregistrées par vendeur.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

Cette activité a permis de montrer que la vente en magasin  n’est pas simplement destinée à vendre mais aussi à  fidéliser la clientèle. On ne cherche pas simplement à vendre mais à faire revenir le client.

Bilan personnel :

Personnellement j’ai pu noter que l’efficacité d’un acte de vente est liée au respect d’un enchainement des étapes et d’une méthodologie rigoureuse.



	FORME PONCTUELLE

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 : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 32 chaussée de Chappe

                18000 BOURGES

	Intitulé de la mission :

Gestion du SAV
	Période : du 05 janvier 2008 au 08 avril 2008 

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	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 :

Dans le point de vente nous prenons en charge les téléphones en pannes dans le cadre d’un Service Après Vente (SAV).Nous assurons le déroulement de la prise en charge du matériel en panne, ce qui veut dire de la panne constatée par le client à l’envoie au service spécialisé. La gestion du SAV nous permet de fidéliser notre clientèle en leur proposant en plus le prêt d’un mobile (avec un chèque de caution). L’après vente fait en effet vendre car la plupart des entreprises dont la notre réfléchissent à une relation globale avec le client puisqu’il ne suffit pas de leur vendre mais de les garder. On est alors dans une stratégie curative qui augmente la satisfaction et donc la fidélisation. D’ou l’importance de cette mission.

Degré d’autonomie :

Le SAV (Service Après Vente) nécessite une prise en charge individualisée de la clientèle afin que celle-ci n’ait qu’un interlocuteur. Afin d’éviter les désagréments et l’insatisfaction. Après avoir été formée, j’ai donc été en charge des dossiers de manière autonome d’un bout à l’autre.

Objectif :

- installer, dépanner et aider le consommateur en apportant une solution adaptée à chaque cas qui correspond aux besoins

- détecter les éventuelles fraudes et faire preuve d’assertivité

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 son téléphone 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 le technicien comprennent bien d’où provient la panne (exemples : depuis quand-à quel moment : en communication, en manipulant le téléphone…)

- Une fois toutes les informations requises, je remplis le dossier de prise en charge qui est sur l’outil informatique dans la rubrique « SAV ». Je dois décrire la panne le plus précisément possible pour que le technicien puisse avec mes notes faire le nécessaire pour réparer le téléphone.

- Avant l’impression du bon de prise en charge, je demande au client s’il souhaite un matériel de prêt en lui précisant qu’il faut un chèque de caution dans le cas où il en souhaite un, qui n’est pas encaissé.

- A la fin de la saisie, j’imprime le contrat : un exemplaire que nous conservons, un pour le client et un pour l’envoie au service spécialisé.

- Je fais signer les trois exemplaires au client, je lui donne un exemplaire avec les conditions générales du SAV.

- Je prends congés de mon client en lui précisant que je le contact dés que son téléphone est de retour en magasin.

- Par la suite je prépare mon colis

2) Cas non possible d’intervention :

Dans certain cas, la prise en charge du téléphone du client n’est pas possible car la panne constatée par lui-même ne rentre pas dans le cadre de la garantie SFR. Dans ce cas là, il faut savoir gérer la situation et savoir dire au client que la prise en charge de son mobile n’est pas possible  et de lui proposer une alternative.

Pour proposer au client une solution je lui demande s’il a une assurance sur son mobile :

    -si oui : il doit contacter son assurance (possibilité dans l’attente, d’un prêt de mobile avec chèque de caution)

    -si non : je lui demande quel contrat il a chez SFR, abonnement-compte bloqué-la carte, et en fonction je lui propose la meilleure solution.

Si abonnement : vérification de son ancienneté et du nombre de points qu’il possède avec l’outil informatique (juste besoin du numéros d’appel du client).Cela pour voir si le client est éligible au renouvellement (il faut que le client ait au moins 1 ans d’ancienneté et 15000points).Si oui on procède au renouvellement, si non je lui propose une autre solution qui est de lui vendre un téléphone à carte ce qui veut dire sans abonnement.

Si compte bloqué : idem que pour l’abonnement sauf qu’il faut que le client est une ancienneté de 2 ans. Les solutions sont identiques.

Si la carte : je lui propose un renouvellement la carte

 Les deux cas qui se présentent souvent c’est lorsque le téléphone est cassé au niveau de l’écran ou lorsqu’il y a des traces  d’oxydation.

· Résultats

Quantitatif : prise en charge de 45 mobiles.

Qualitatif : le client repart satisfait car dans les 2 cas il repart avec un téléphone. Soit avec un téléphone de prêt si le sien est pris en charge par la garantie SFR ou soit avec un nouveau téléphone si le sien est irréparable.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC

Le logiciel KARA qui me permet de faire le dossier SAV.

FONCTIONNALITE UTILISEE

J’utilise la commande « SAV » (Service Après Vente) qui me permet de créer le dossier. Dés lors il suffit de rentrer le numéro du client. Puis il faut cliquer sur les écrans successifs, sélection de la marque, du modèle du matériel en panne, son IMEI (numéro d’identification) puis la panne constatée par le client.

La saisie faite, j’utilise la commande « imprimer » pour avoir le contrat en 3 exemplaires (1 pour le client, 1 pour SFR et 1 pour nous)

MOYEN D’ACCES

Pour utiliser le logiciel KARA je dois me connecter sur le réseau à l’aide d’un code utilisateur et d’un code calculette c’est-à-dire une série de chiffre à combinaison aléatoire et variation dans la programmation pour codification de sécurité. Ces chiffres sont valables pour une durée limitée à environ 1 mn.

RESULTATS

Cet outil m’a permis de créer 45 dossiers SAV pour la réparation des téléphones des clients

STOCKAGE ET DIFFUSION

Pour l’intranet l’information est stockée dans l’ordinateur sur le réseau. Pour y accéder j’utilise un code utilisateur et un code calculette.

	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°4

            RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :

Nom : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 32 chaussée de Chappe

	Intitulé de la mission :

Organisation et réalisation d’un inventaire
	Période : du 09 juillet 2007 au 08 juin 2009

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	x
	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
	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
	

	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
	x

	
	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
	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 :

Afin de mettre à jour et vérifier les stocks, il est nécessaire de mettre en place toutes les deux semaines un inventaire des produits en réserve et au sein du magasin. Cet inventaire permet de contrôler les stocks physiques rapport aux stocks informatiques. Ce faisant on réduit les erreurs et diminue la démarque inconnue.  

Degré d’autonomie :

J’ai réalisé cet inventaire avec une personne de mon équipe. J’ai délimité les responsabilités de chacun : Je me suis occupé de l’inventaire des téléphones et mon collègue des accessoires

Objectif :

L’objectif est de corriger les erreurs éventuelles sur le logiciel, de sauvegarder la mise à jour sur le réseau. Cette mission nous permet de mettre à jour le système informatique mais permet aussi la bonne gestion de l’entreprise.

Nous devons inventorier sur la période 220 téléphones et 190 accessoires (produits à inventorier (par référence) 

Ressources:

- recours à l’imprimante

- utilisation de l’ordinateur pour imprimer nos quantités informatisées

- stylos

Activités réalisées :

1-.J’ai d’abord réfléchi à la liste des tâches ainsi que le dictionnaire des antécédents afin de déterminer par un diagramme de Gantt l’enchaînement des tâches. 

2-J’ai ensuite organisé une réunion pour présenter la méthodologie à mon collègue ainsi qu’à ma responsable. 

3-Je collecte tout d’abord les informations nécessaires à la réalisation de l’inventaire : 

 - les quantités indiquées par informatique sur support papier

 - un stylo 

 - le plan d’implantation des produits 

 - l’ordre de comptage. 

4- J ai crée des documents de comptage : sur chaque fiche de stock informatisée y est indiquée le nom de chaque produit et la quantité restant en stock. Celle-ci est attribuée à  deux personnes de l’équipe pour la réalisation de l’inventaire : une personne qui s’occupe des accessoires qui se situe à la fois en réserve et en magasin puis une personne qui s’occupe des téléphones en réserve. Chaque personne munie d’un stylo et de la feuille de stock informatisée pour y noter la quantité réelle de produits en point de vente. J’ai organisé une réunion préparatoire  avec l’équipe. 

5- comptage 

les produits sont comptés un par un. Dés le comptage finis pour chacun des produits on note sur la feuille soit un trait pour dire que la quantité informatique est correcte avec le stock réel soit on note la quantité réelle si on constate des erreurs. Les erreurs produites peuvent être faite lors de l’encaissement en tout cas pour ce qui est des accessoires.

Pour ce qui est des téléphones il ne peut pas y avoir des erreurs de stock dû à l’encaissement mais il est possible que certains téléphones  ne soient pas rangés en réserve comme il le devrait pour les raisons suivantes :

       il y a la possibilité d’effectuer un échange de produit sous 7 jours si celui-ci ne convient pas au client. Donc ces téléphones ne peuvent pas être mis à la vente de suite, il faut attendre un déblocage  de celui-ci auprès de SFR pour le vendre à une autre personne.

       pour les téléphones qui ont un problème de fabrication et qui nous sont retournés par le client. Dans ce cas la cela s’appel une PMS. On l’envoie en réparation sous le nom du magasin et il y a réparation ou échange du mobile.

6-  Correction sur le stock : un débriefing est effectué auprès de ma responsable. Les écarts constatées sont recherchés et corrigés informatiquement de manière quantitative mais aussi qualitative (désignation) .  Attention cependant les téléphones bloqués sont eux mis en attente de déblocage et non enlevés des stocks. 

- une fois toutes les étapes finis un bilan est effectué auprès de l’équipe sous forme d’un rapport d’inventaire 

Résultats

A la suite de cet inventaire nous avons pu corriger les erreurs, il en existait quelque unes sur les accessoires seulement. Cela nous a donc permis de mettre à jours le système informatique. Nous avons inventorié sur la période 220 téléphones et 190 accessoires. Le taux de démarque était faible et probablement dû à des erreurs de livraison.   

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC

Utilisation de l’outil informatique pour l’édition des feuilles de stock et de la saisie des erreurs après le comptage si il y a lieu d’être.

FONCTIONNALITE UTILISEE

Sur le logiciel de gestion de stock (logiciel INNOPOS), fonction recherche de disponibilité puis fonction correction des stocks

MOYEN D’ACCES

Pour accéder à l’information sur l’ordinateur il y a un code utilisateur

RESULTATS

L’outil informatique nous permet d’accéder à la procédure de l’inventaire via l’ordinateur et de rentrée les données après le comptage.

STOCKAGE ET DIFFUSION

Les informations sont stockées informatiquement

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

L’inventaire permet à l’entreprise de faire des gains importants et de favoriser le réapprovisionnement et donc les ruptures de stock.  

Bilan personnel :

J’ai appris que réaliser une mission de ce type nécessite une planification et un découpage approprié ainsi qu’une rigueur importante dans l’application de la méthodologie.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°5

                  RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Espace SFR

Adresse : 32 chassée de chappe



	Intitulé de la mission : Réimplantation du linéaire


	Période : 3 Mars au 10 Mars 2009

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	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
	X
	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
	
	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
	X

	
	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: SFR est la filiale de téléphonie mobile du Groupe Cegetel en France métropolitaine. SRF est également présent dans cette optique, il est donc nécessaire de réimplanter régulièrement l’ensemble de la gamme. Chaque gammes étaient implantées en fonction de leur prix, ce qui est un des point les plus importants pour les clients. Mais SFR c’est aperçu que les besoins était un critère aussi important que le prix au yeux des clients.Nous avons donc réorganisés toutes les gammes de produit en fonctions des besoins et ensuite en fonction des prix.

Degré d’autonomie: J’étais responsable de cette mission avec l’assistance d’un de mes collègues pour m’aider dans l’implantation physique.

Objectifs:

Dans cette mission il s’agissait : - d’implanter en 8 jours le linéaire de la gamme Forfait, Forfait Bloqués, Carte Prépayée et Professionnel soit environ 140 mobiles

                                                    - de respecter les consignes d’implantation merchandising du siège en regroupant les produits par fonctions et puis par tarif. 

Ressources matérielles: Plan merchandising, relevé des ventes.

Activités réalisées: 

Inventaire des produits en rayon

Une rapide vérification sur la nomenclature interne de l’entreprise via son logiciel de gestion m’a permis de déterminer le nombre exact de référence sur ces gammes. J’ai aussi pu obtenir les résultats chiffrés de chaque produit actuellement en terme de CA et quantités vendues. J’ai pu vérifier ces données par comptage réel lors de l’observation en surface de vente.

Diagnostic actuel de leur participation au C. A

Disposant de données réelles, j’ai pu alors établir la participation de chaque produit au CA de la gamme ainsi que sa participation au magasin. Cela ajouté à la taille du linéaire qui était accordée aux différentes références m’a donné la possibilité de calculer les indices de sensibilité propre aux produits et donc de déterminer la taille optimale à accorder sur la base de ces critères économiques. J’ai ainsi pu constater les produits sur ou sous représentés. Pour valider l’approche mathématique j’ai demandé à mon responsable de confirmer la tendance du marché. Après confirmation, j’ai donc décidé d’intégrer les nouveaux produits sur la base d’un objectif de CA. 

Préparation d’un nouveau plan d’implantation

J’ai produit un plan d’implantation sur la base des principes suivants de marchandisage 

Articles en demande : 

 Ceux que les clients viennent expressément chercher dans votre magasin sont placés dans un endroit moins coûteux pour susciter des achats impulsifs. Ici cela était les Cartes Prépayée premiers prix placés dans la vitrine extérieure.

Étalages :

 Nous avons réimplantés toutes les vitrines en fonctions des différents critères des mobiles puis en fonction de leur prix afin de mieux répondre aux besoins de notre clientèle. Pour les classer en fonction de leur critère il nous a fallu déterminé 5 gammes : 

- Classique                       - Mail / GPS

- Photo/Vidéo                    - Musique

- Internet 3G+

  Une fois ces gammes déterminées il a fallu classer les mobiles en fonction de ces critères puis par ordre de prix en partant en haut a droite pour les premier prix jusqu’en bas à gauche pour les prix les plus élevés. 

Validation par le responsable

J’ai soumis mes idées au gérant du magasin qui les a acceptés

Mise en place et étiquetage des nouveaux produits

Une fois les produits implantés nous avons créer des codes couleur pour les 7 différentes gammes pour un visuel plus claire et plus agréable.

Résultats 

Les résultats avec le nouveau linéaire ont étés comparés aux CA du précédent magasin et il c’est avéré que le CA à augmenté de 15%.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d’utilisation du système d’information commerciale :

Il à été nécessaire d’utiliser le SIC pour  choisir les produits à implantés dans le linéaire  notamment INNOPOS et KARA:

· Afin de connaître les produits en stock

Mode d’accès :

· Chaque logiciel est sécurisé via un code utilisateur et un mot de passe

Fonctionnalités utilisées :

· La caisse pour connaître les produits que nous avions en stock

Résultat :

Apres une visualisation de nos stocks, nous avons pu décider des produits à implantés en magasin.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

 Cette activité a démontré que le respect des principes de merchandising permet au linéaire d’agit comme un vendeur muet. Et  notamment de mettre en évidence les  différents produits. Et cet aménagement attractifs des vitrines a permis un plan grand nombre de visites au sein du magasin et aussi un plus grand nombre d’achat. 

Bilan personnel 

 J’ai pu me rendre compte de l’utilité et des avantages que l’on peut tirés d’un bon linéaire.

Car plus ou moins consciemment les clients se rendent aux endroits ou nous le désirions grâce aux jeux d’éclairages, j’au aussi pu constater que le fait d’avoir implanté des codes couleur a facilité et diminué le temps des vente ce qui nous a permis de diminuer fortement le temps d’attente et d’éviter les départs anticipés.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE



	STAGIAIRE

Nom : GOFFIC 

Prénom : Rachel


	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 

32 Chaussée de Chappe  

18000 BOURGES 




	FICHES BILAN



	N° de fiche
	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2


	Organisation d’une réunion d’information commerciale

Intégration d'un nouvel employé
	
	
	
	
	
	


	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite de la CCI

Visite d’un salon GSM

Magasinage  


	
	X
	
	X
	X
	


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Fiche 1 : Pour cette réunion, j’ai utilisé Outlook pour transmettre le rapport d’étude à chaque membre de l’équipe 

Fiche 2 : Voir SIC, car toute les fonctions possible ont été utilisée




	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 : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 32 chaussée de Chappe

	Intitulé de la mission :

Organisation d’une réunion d’information commerciale
	Période : du 25 septembre 2007  au 12 octobre 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	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
	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
	x

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

	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
	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
	

	
	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 :

J’ai effectué cette mission pour faire part de mes résultats sur une étude de statisfaction. Cette démarche est nécessaire pour l’équipe et moi-même car elle va nous permettre de nous positionner par rapport à nos concurrents et de prendre les mesures correctives ;. De ce fait, il pouvait être nécessaire de réaliser certaines adaptations liées au commanditaire, d’autres au personnel. Il faut donc transmettre les informations à l’équipe pour favoriser la prise de décision et l’adhésion du personnel. 

Degré d’autonomie :

La décision d’organiser une réunion est venue de moi-même car il me semblait indispensable de leur communiquer mes résultats.

Objectif :

- Cette étude nous permettra  de connaître les offres de nos concurrents et de pouvoir par la suite prendre des décisions pour afin de s’aligner. 

- Il faut réunir 4 personnes de l’équipe pour présenter les aspects de l’étude 

Ressources:

- un tableau blanc et un feutre adapté

- mes notes de l’étude de concurrence


- recours à l’imprimante

La préparation de la réunion :  

Elle est nécessaire pour définir des objectifs, qui ont pour but  d’informer et d’être consultés pour prendre une décision (phases à respecter).

Il faut ensuite sélectionner les participants en fonction des objectifs définis (QUI doit y assister, QUI a besoin de l'information, QUI a un avis à formuler et QUI doit prendre part à la décision).

La convocation : 

J’ai dû rédiger la convocation qui doit avoir une forme adaptée et contenir les informations indispensables (lieu de la réunion, pourquoi cette réunion…) et l’envoyer  la convocation bien avant la date fixée (avec un rappel et une confirmation téléphonique, si nécessaire).

La salle de réunion : 

Dans cette salle j’y ai  installé tous les outils pour les participants (prises de notes,boissons, dossiers de la réunion, etc.) car le temps passé dans ce lieux n’est pas négligeable. 

Animation de la réunion :

 J’ai dû prendre en compte tous les besoins de chacun des participants. Il faut donc les rassurés en informant sur les points forts de la réunion  (les objectifs de la réunion, la participation des personnes présentes, les méthodes de travail,etc.) . Avec mon supérieur, nous devions être motivant pour que les participants soient incités à se mêler au déroulement de la réunion. J’ai dû étudier le thème de la réunion (Savoir), être l’un des meneurs de cette réunion (Savoir-faire) et  être attentif à l’ambiance ainsi que détecter, résoudre les éventuelles tensions dans le groupe (Savoir-être).  Le but de cette réunion est que le groupe produise, échange, prennent des décisions et se prononce sur les problèmes.

Après  la réunion : 

Un compte-rendu doit être rédigé et diffusé rapidement à chacune des personnes convoquées ce dernier doit être précis, rédigé de manière concise, complète et explicite. Pour être efficace, une réunion  se doit d’être suivi de la mise en œuvre des décisions prises ou d’informations sur les décisions prises.

Résultats : 

Tous les participants sont venus et ont pris des notes pour pouvoir intégrer ces modifications à leur travail. La direction va rechercher une solution pour le marquage parking. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC

Pour cette réunion, j’ai utilisé Outlook pour transmettre le rapport d’étude à chaque membre de l’équipe 

FONCTIONNALITE UTILISEE

Dans Outlook, j’ai utilisé la fonction messagerie ainsi que les pièces  jointes et la sélection du destinataire. 

MOYEN D’ACCES

Pour accéder à Outlook, j’ai utilisé un ordinateur équipé de Windows. L’accès est libre en boutique. 

RESULTATS

Le document a été mis à la disposition de chacun par consultation de l’exemplaire via sa messagerie. 

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette activité m’a montré que pour améliorer notre point de vente on peut effectuer des études comparatives.

Bilan personnel :

Avec cette mission, j’ai pu constater qu’il y a une importance à avoir une bonne communication avec l’ensemble de l’équipe pour amener des solutions.



	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 : GOFFIC

Prénom : Rachel
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : ESPACE SFR ISM

Adresse : 32 chaussée de Chappe



	Intitulé de la mission :

Intégration d’un nouvel employé
	Période : du  19 mars au 06 avril 2008 

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	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
	
	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
	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
	

	
	S7
	Communication
	x

	
	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 :
La vente en face a face et notamment en  boutique est une méthode où l’on constate que un turnover relativement élevé en fonction des impératifs de vente et de la non réalisation de ceux-ci. De ce fait dans la boutique  une stagiaire a été recrutée. Elle n’avait jamais travailler dans la vente de téléphonie  d’où le fait qu’on m’ait donc demandé de l’accueillir, l’intégrer et le former à nos produits et méthodes de vente.

Degré d’autonomie : Pour cette tache de formation je me suis débrouillé seule sans l’aide ni de mon responsable ni d’un des vendeurs, j’ai entièrement géré l’ordre et l’importance des informations à lui transmettre.

Objectifs : Il s’agissait ici de la former :
· à l’entreprise et son organisation

· aux méthodes de vente

· aux progiciels

· à la gestion du SAV

· à l’organisation de son travail dans une moindre mesure ceci afin de la rendre opérationnelle dans un délai de 2 semaines.

Activités réalisées :

L’intégration a été réalisée de la manière suivante

Sur la matinée du premier jour

· présentation du personnel

· Visite des locaux

· Horaires d’ouverture et organisation du travail 

· Explication sur les fonctions de l’intranet et de la caisse
 L’après midi du premier jour
· Explication des caractéristiques de la gamme

· Explication de la méthode de lecture des  catalogues où l’on trouve toutes les informations utiles (gammes de forfaits, options, mobiles…)

Le second jour, Etant donné qu’elle démarrait le BTS je lui ais expliqué les différentes méthodes de ventes puis nous avons fait des sketches de vente en fonction des typologies des clients, des produits et des objections.

L’après midi de ce jour, je l’ai laissé faire les étapes de la vente en l’assistant à divers niveaux, essentiellement au moments des objections qui s’avérait un peu compliquée, et ou elle me demandai de l’assister.

Dès le troisième jour, je lui ai laissé des initiatives plus importantes en restant disponible en fonction de ses besoins.

Puis à la fin de la semaine nous avons établi un débriefing des ses acquis et de ses objectifs remis à jour à la fin du mois.

Résultats:

· l’intégration de cette vendeuse s’est parfaitement déroulée et elle fait encore aujourd’hui partie du personnel de l’entreprise.

· Le coût direct est limité  car il n’y pas eu de frais d’un formateur extérieur mais simplement des heures de ma part consacrée à sa formation

· L’objectif a été atteint étant donner que j’ai fini sa formation dans les deux semaines 

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE


· Besoin d'utilisation du système d'information commerciale : formation d’un employé
- à l’entreprise et son organisation

- aux méthodes de vente

- aux progiciels

- à l’organisation de son travail dans une moindre mesure

ceci afin de le rendre opérationnel sous un délai de 2 semaines.

· Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mises en œuvre : Voir SIC, car toute les fonctions possible ont été utilisée.
· Résultat(s) obtenu(s) : objectif réalisé avec la formation achevé en 2 semaines.
· Contrôle, stockage et diffusion des résultats : une fiche de suivi est remise au vendeur lui indiquant ces points faibles et points forts durant le mois.
auto evaluation

Bilan professionnel : L’intégration d’un employé est un élément essentiel de sa fidélisation puisqu’on parle  aujourd’hui de la gestion de la relation du personnel comme on parlait avant de la gestion de la relation clientèle. Ceci afin d’accroître la rentabilité de l’unité commerciale. Un vendeur coûte de l’argent à former et intégrer.

Bilan personnel : Je me suis trouvé dans une position de formateur face à une personne du même âge que moi, il a donc fallu que je montre mon sérieux et ma précision dans mes informations pour renforcer la force de mon discours.
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Les concurrents directs et indirects de la zone primaire : 2 situés en face de mon point de vente : Phone House (direct), rayon téléphonie Carrefour (indirect), l’espace SFR 5/5 situé en  centre ville (direct), Tel and Com (direct),.Orange (direct) et Bouygues télécom (direct).


Le rayon téléphonie de Géant situé à St Doulchard fait partie de mes concurrents indirects.


L’entreprise bénéficie également de l’attractivité du centre commercial  de proximité dont la locomotive est Carrefour et dont les caractéristiques de la zone de chalandise sont identiques.
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On constate que la clientèle est majoritairement composée de particuliers car les  professionnels vont traditionnellement dans un espace SFR situé à proximité. Le taux existant de professionnel s’explique toutefois par l’offre proposé en boutique à destination de ceux-ci.





Ainsi  donc on constate  que les parts les plus importantes sont celles de 25-34 et 35-44 ans, car le cœur de l’offre proposée par la boutique est composée de téléphones avec abonnements et de renouvellements et  de peu de téléphones à carte (traditionnellement cœur de cible de Bouygues Telecom) ou de comptes bloqués (sur lesquels la marque communique moins que ces concurrents). Ce qui impose un certain coût et détourne la clientèle plus jeune.
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Par la rémunération 


Dans une logique de GRE (gestion de la relation employé),  la direction est la seule de la région à avoir un choisi un système de fixe + commission sur vente. Pour les téléphones les commissions sont à taux unique mais pour les services les commissions sont pratiquées selon des échelles à taux différenciés et pour certains progressifs. Voici le détail  ci-contre :











