
N°de Matricule : NOM : 

	Date de passage :   /  /2007
	Heure de passage :  h  

	Etablissement d’affection :

· Lycée F. Villon PARIS     
· Lycée St Exupéry CRETEIL

· Lycée G. Braque ARGENTEUIL

· Lycée Parc de vilgenis MASSY

· Lycée Bergson PARIS

· Lycée Paul Eluard St DENIS

· Lycée E. Mounier CHATENAY                  



	Catégorie du candidat :
· Scolaire

( Formation continue

· Apprenti

· Enseignement à distance

· Ex-Scolaire

· Ex-Formation continue

· Ex-Apprenti

· Expérience professionnelle



Partie « contrôle du dossier d’ACRC »


ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :

NOM : 


	· ENTREPRISE :

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


	)


	ETABLISSEMENT DE FORMATION :

NOM 

94
	SIGNATURE du responsable (date + cachet) :



ATTESTION DE LA CONFORMITE DU DOSSIER D’ACRC

	STAGIAIRE

Nom : Madinska
Prénom : Sylvain

	UNITE COMMERCIALE

Raison sociale : Leroy Merlin (Rosny sous bois)
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 Rosny sous Bois


	MISSIONS ET ACTIVITES PONCTUELLES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE

	MISSIONS

	Fiche Bilan N° :
	Intitulé de la mission

	1
2

3

4

5
	Vente en libre service assisté.
Réalisation d’un inventaire.
Réalisation d’une Etude de satisfaction clientèle.

Réimplantation d’un linéaire.
Réalisation d’une commande client.


	ACTIVITES PONCTUELLES

	Nature de l’activité

	Visite Institut Français du Marchandisage

Visite de salon en décembre

Remplissage des rayons

Relevé de rupture

Stock négatif

Magasinage

Mise en place du matériel d’expo




	MISSIONS ET ACTIVITES PONCTUELLES DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE

	MISSIONS

	Fiche Bilan N° :
	Intitule de la mission

	1
2
	Organisation d’une réunion d’information commerciale. 
Formation d’un nouvel  employé.




	ACTIVITES PONCTUELLES

	Nature de l’activité

	Participation à une séance de brainstorming

Participation à un séminaire

	CERTIFICATION DE L’ENSEMBLE DES MISSIONS ET ACTIVITES FIGURANT DANS CE DOCUMENT

	Nom et signature du tuteur + cachet de l’entreprise
	Nom et signature du formateur + cachet de l’établissement de formation

	
	



Partie «  support de l’épreuve d’ACRC »

	Description de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :

Nom : Madinska
Prénom : Sylvain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Leroy Merlin (Rosny sous bois)
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 Rosny sous Bois

	     1.1CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1.1.1 Zone de chalandise
La zone de chalandise est déterminée par des courbes isochroniques :

[image: image1.png]



-Zone primaire de 0 à 10 minutes en voiture composée d’environ 15 355 habitants ;
-Zone secondaire de 10 à 20 minutes en voiture composée d’environ 23 542 habitants ;
-Zone tertiaire de 20 à 30 minutes en voiture composée d’environ 29 241 habitants.


1.1.2 Analyse de la zone de chalandise
Il existe deux sortes de clientèle dans la zone de chalandise. Les habitants fidélisée par « la carte maison » et les habitants qui n’on pas encore la carte de fidélité.

La clientèle peut-être répartie de la sorte.
LES CLIENTS SANS LA CARTE MAISON

LES CLIENTS AVEC LA CARTE MAISON

· 95 923 ménages clients en zone de chalandise, +24.9% hors zone, soit 127 727 ménages clients au total.

· 79% des clients sont des hommes et parmi eux 59% viennent seuls.

· Les clients ont essentiellement entre 35 et 54 ans (51%).

· 20 % des clients sont des ouvriers, proportion inférieure à la moyenne nationale et supérieure à l’an dernier (12%). La  proportion des professions libérales et cadres est supérieure au national et en baisse par rapport à 2003. Les retraités sont moins représentés dans la clientèle du magasin que dans la population de la zone, à l’inverse des cadres.

· 9 700 comptes carte maison au 31 mai 2005 soit 10% des habitants.

· Les clients carte maison sont moins âgés que l’ensemble des clients du magasin.

· Ces clients sont plus fréquemment employés (26%) ou exerçant une profession libérale (33%) que l’ensemble des clients du magasin et que la moyenne carte maison.

1.1.3 Moyens d’accès
Situé à Rosny Sous Bois, le magasin dispose de plusieurs moyens d’accès tel que par l’autoroute A 86 et A3 mais aussi par la RN3, RN186, la D37 et D41. Le magasin dispose d’un parking d’une surface pouvant stocker 900 voitures. Il existe aussi plusieurs lignes de bus RATP et par le RER E à la station Rosny-Sous-Bois la Boissière.
1.2 CONTEXTE ORGANISATIONNEL
1.2.1 Horaires d’ouverture
Du lundi au samedi de 9h à 20h, et le dimanche de 9h à 19h.

Vente en libre service assisté sur une surface de 14 735 m². Magasin de 4ème catégorie pouvant recevoir 600 personnes avec un parking pouvant accueillir 900 places.


1.2.2 Le réseau auquel l’unité commerciale appartient :
a) La répartition des magasins.

Leroy Merlin fait partie du groupe Auchan à l’intérieur de se groupe voilà comment se détaille la structure Leroy Merlin :
LEROY MERLIN est international voici sa répartition mondiale :
PAYS

NOMBRES DE MAGASIN

FRANCE

100
EUROPE

56

BRESIL

11

CHINE

1

RUSSIE

1

TOTAL

169
b) L’organigramme de l’unité commerciale
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Répartition des  tâches :

- Directeur du magasin : Il anime les chefs de secteur, sélectionne les fournisseurs en commande directe.
- Chef de secteur : Responsable de son secteur, il transmet les directive qui il ont été donné au responsable de rayon.

- Responsable de rayon : Il établit les tâches qu’il lui on été confié par le chef de secteur, vérifie les commandes, les devis et règle les litige.

- Conseiller de vente : Il doit conseiller, accueillir et orienter les clients, tenir son rayon plein, propre, mettre le balisage, développer ses ventes, préparer et suivre les commandes clients.

c) L’animation de l’équipe
- Le recrutement : 60% sont en CDD qui par la suite se transforme en CDI ce qui permet pendant le CDD d’acquérir les connaissances nécessaire pour le poste occupé.

La rémunération : Elle basé par niveau d’étude, sur l’ancienneté, les heures effectuées et la forme du contrat.

- Les réunion : Une réunion est effectuée tout les vendredi matin de 9h00 à 12h00 entre les chefs de secteur et le directeur.
1.3 
CONTEXTE COMMERCIAL

1.3.1 Chiffres clés et historique

Chiffre d’affaires 2003 : 4 954 000 €

Chiffre d’affaires 2004 : 5 583 000 €

Chiffre d’affaires 2005 :6 52 04 044 €


 1.3.2 Les produits et services

Le magasin est composé de 11 univers, voici un tableau indiquant le nombre de référence par univers et le chiffre d’affaires par univers :

Désignation

C.A par univers

C.A par univers en %

Nombre de référence par univers

Bâtiment

5 794 983

8.89%

2 884

Menuiserie

10 943 433

16.78%

18 107

Electricité

5 496 142

8.43%

4 716

Outillage

4 434 519

6.80%

8 441

Moquette

1 758 172

2.70%

1 685

Carrelage

4 773 663

7.32%

5 433

Sanitaire

4 424 657

6.79%

7 432

Plomberie

5 147 727

7.89%

5 772

Jardin

4 693 011

7.20%

15 820

Quincaillerie

3 446 644

5.29%

12 311

Peinture

7 413 792

11.37%

8 651

Décoration

4 115 278

6.31%

14 366

Eclairage

2 762 023

4.23%

5 020

TOTAL

65 204 044

100%

110 638

Leroy Merlin propose plusieurs services qui sont : la livraison, la découpe, la manutention, la pose et le financement.

1.3.3 Les méthodes de vente
Pour la plus par des univers la méthode de vente est le libre service qui signifie que le rayon est un vendeur muet mais le client peut demander l’assistance d’un conseiller de vente. Cependant pour certains produits qui sont sur mesure la méthode est la vente est traditionnelle, il s’agit d’accueillir le client de poser des question pour connaître son ou ses besoins et conclure la vente.

1.3.4 Analyse concurrentielle
Leroy Merlin à différent concurrent, nous pouvons analyser cette concurrence par la technique du plan de marchéage :
Les concurrents

Produit

Commercialisation

Communication

Castorama

Produit de bricolage

Centrale de référencement

Communication média 

Prospectus, sponsoring, partenariat bartering , internet

hors media

Mécénat
Truffaut

Produit de jardin, plante

Prospectus, internet, hors média

4murs

Peinture, papier peint

Prospectus, internet, hors média

Carrefour

Alimentaire

Restauration

Textile

Décoration

Bricolage

Jardinage

Combustible

Presse
Groupe de distribution intégré et concentré

Centrale d’achat
Communication média 

Prospectus, sponsoring, partenariat Barteling, Internet

hors média

Mécénat




	Description Du système d’information de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :

Nom : Madinska
Prénom : Sylvain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Leroy Merlin (Rosny sous bois)
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 Rosny sous Bois

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

La nature des informations

Le traitement des informations

Clientèle

- Appels par téléphone, Fax et visite sur site Internet
- Visite en magasin
- Demande d'information sur les produits.

- Commandes et suivis des commandes.

- Réception de l'appel par l’hôtesse d’accueil, prise des connaissances des besoins orientation vers l’univers concerné.
- Réponse par l’hôtesse d’accueil, puis orientation vers l’univers concerné.

Force de vente

- Compte rendu 
- Elaboration des fiches clients

- Tout type d'information sur les ventes, les actions commerciales de la concurrence.

- Identifiants clients, historique des ventes et des contacts.

- Réunion chaque vendredi matin entre les chefs de secteur et le directeur du magasin, mais aussi par l’intranet
- Les informations sont stockées sur un fichier informatique.

Marché et environnement

- Presse spécialisée

- Fournisseur 

- Visites de salon 

- Le réseau via le service Marketing
- Information sur les nouveaux produits et sur l'évolution du marché.

- Information sur les nouveautés et les nouvelles technologies.

- Visites par les chefs de secteur des salons organisés par Leroy Merlin.
- Il collecte les informations sur les contraintes juridiques, les opérations de trade marketing.
- Lecture par le directeur général et les chefs de secteur.

- Présence du directeur général et les chefs de secteur, puis retransmission de l’information. 

- Sélection des produits par chaque secteur et compte rendu à l’équipe sous forme de récapitulatif écrit 

- Mise à disposition via l’intranet de chaque magasin. 

Le principal mode de contact entre l'entreprise et ses clients est surface de vente. Toutefois, la structure du réseau permet une collecte d’information par le service marketing et la mise à disposition de chacun par le biais d’intranet. Les autres informations (locales) sont stockées par chaque point de vente.

2. Le traitement de l'information
Système informatique et techniques utilisées.

Service

Matériel

Logiciels

Le secrétariat du personnel
2 PC récents connectés à internet + 2 imprimantes couleur + 1 laser.

Traitement de texte, tableur, back office.
Le directeur

1 PC portable récent connecté à internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur, back office.
Chef de secteur
1 PC connecté à internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur. Back Office, Insitu logiciel de mise en situation et de devis de cuisine projet, chrono devis logiciel de devis de porte de placard sur mesure.
Le responsable rayon 

1 PC connecté à internet + intranet + 1 imprimante couleur
Traitement de texte, tableur, Visio logiciel de marchandisage, Back Office, Insitu logiciel de mise en situation et de devis de cuisine projet, chrono devis logiciel de devis de porte de placard sur mesure. 

Le conseiller de vente 

2 PC connectés à intranet + 2 imprimante couleur
Traitement de texte, tableur, Back Office, Insitu logiciel de mise en situation et de devis de cuisine projet, chrono devis logiciel de devis de porte de placard sur mesure.
· L'ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur. L'imprimante laser et la connexion intranet sont partagées..

· Faible sécurisation des données : les antivirus sont rarement mis à jour, aucune sauvegarde de sécurité. En cas de problème, le directeur fait appel au revendeur. Le site intranet est géré par une société spécialisée qui l'héberge et le met à jour.

· La gestion de l’informatique est réalisée de manière globale par un service informatique dédié qui appartient au siège et contactable en cas de difficultés 
Formation et compétence du personnel 

Le directeur est formée à l’utilisation des outils bureautique et utilise essentiellement Back Office pour l’évolution des ventes.
La secrétaire du personnel est bien formée à l'utilisation des outils bureautiques et à Back Office. Le directeur utilise essentiellement Back Office pour les calculs des évolutions des ventes.
Le chef de secteur utilise également un tableur et Back Office.

Le responsable rayon et conseiller de vente  ont des compétences en informatique. Ils ont des formations pour utiliser les logiciels spécialisés tel que Chono Devis pour les devis de porte de placard sur mesure et Insitu pour les cuisines projets.
L'analyse organisationnelle
Les acteurs

Rôle au sein du SIC

Accès aux informations

Le directeur général

Patron du magasin, il est responsable de la satisfaction de ses clients, de sa gestion, de son développement commercial, du développement de son équipe (100 à 400 collaborateurs), de l’animation de son Comité de Direction.
Il contribue à ancrer le magasin dans l’environnement marché, économique et social
Il a accès à toutes les informations.

Le chef de secteur
Membre - acteur du Comité de Direction de son magasin et patron de son secteur (un ou plusieurs rayons), il anime son équipe en complète autonomie (recrutement, formation, ...), et développe son commerce (choix des gammes, prix de vente, actions commerciales…). Il est le garant de la satisfaction du client sur son secteur.
Il a accès à toutes les informations.

Le responsable de rayon
Relais opérationnel du chef de secteur commercial, il organise des opérations commerciales, gère les approvisionnements et coordonne les activités quotidiennes des conseillers de vente. Il contribue à construire l'offre de produits du rayon dans le souci de sa clarté et de sa pertinence. Il est exemplaire dans la qualité du service au client.
Il a accès à toutes les informations.

Le conseiller de vente 
Il accueille, écoute, conseille et sert les clients pour répondre à leurs besoins. Il joue également un rôle dans l'élaboration des gammes, par ses remontées d'informations, et participe à la mise en valeur de son rayon.
Il n’a accès qu’à des informations 
limitées à son activité.
La diffusion de l'information dans l'entreprise

Support

Cible et Objet

Modalités

Réunion collective

Force de vente: organiser le travail des conseiller de vente.

Réunion chaque vendredi matin

Formation

Force de vente et encadrement commercial : présentation des nouveaux produits par les fournisseurs.

1 à 2 fois par an, le plus souvent dans la ville des fournisseurs.

Tableau de bord commercial

Indicateurs de performance commerciale visibles par tout le personnel.
Complété mensuellement par le chef de secteur et affiché en zone de réunion. 

Notes de service

Des demandes spécifiques, des consignes pour l’activité (balisage, étiquetage) des différents rayons.
Affichées dès que nécessaire.
Résultats écrits

Les résultats trimestriels sont affichés pour le personnel.
Chaque fin de trimestre en zone d’affichage.
Séminaire 

L’ensemble du personnel du magasin  pour faire de la communication corporate et institutionnelle. 

La fréquence est d’un séminaire tous les 5 ans.
Intranet

Pour chaque membre du personnel, on y trouve les nouveaux produits, les informations sur le réseau et l’archivage des articles sur le bricolage, les contacts avec fournisseurs.
L’intranet est accessible à tous les membres du personnel. 

Entretien annuel

Chaque vendeur reçoit un retour d’information sur son potentiel, ses points forts et faibles et ses perspectives.
Une fois par an entre le vendeur et le chef de secteur.
Journal interne 

A destination de l’ensemble du personnel, des informations sur les magasins dans le monde, et les produits.
C’est un mensuel à disposition du personnel en magasin en salle de pause.
Il s'agit d'un réseau qui utilise divers supports pour mettre l’information à disposition de chaque membre du personnel. On note toutefois que l’information est souvent globale et concerne essentiellement les produits et l’entreprise. Il ya également un encadrement de l’équipe qui favorise la transmission de l’information.  

Bilan

Atouts

Axes d’amélioration

- le stockage de l’information via des logiciels de gestion de l’activité est un point fort.
- l’utilisation d’outil de travail collaboratif est une facilitation de l’activité.
- la gestion de l’informatique par le réseau permet la fiabilité des données.
- l’utilisation des logiciels de marchandisage. 
- l’équipement informatique est vieillissant et l’utilisation d’un réseau global provoque parfois des difficultés en cas d’afflux d’activité. 

- il n’ y a pas au niveau local de vrais logiciels de géomarketing employé ce qui ne permet pas toujours l’adaptation de l’offre de manière précise à la clientèle.
Conclusion
Ainsi, on note que Leroy Merlin adapte son système d’information aux évolutions techniques ( en mettant celles-ci à disposition des magasins via intranet ou en favorisant l’utilisation de progiciels). Il semble toutefois que l’information soit apportée de manière globale sans réelle démarche de knowledge management favorisant une adaptation à l’environnement local de l’unité commerciale  et un manque de précision dans des activités de mercatique directe.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVES PONCTUELLES ET DES MISSIONS CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE

	STAGIAIRE :

Nom : Madinska
Prénom : Sylvain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Leroy Merlin (Rosny sous bois)
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 Rosny sous Bois


	FICHES BILAN

	N° de fiche
	INTITULE DE LA MISSION
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1
2

3

4

5
	Vente en libre service assisté.

Réalisation d’un inventaire.

Réalisation d’une Etude de satisfaction clientèle.

Réimplantation d’un linéaire.
Réalisation d’une commande client.
	
	X

	
	X

X
	X
X
X

X


	X
X
X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite Institut Français du Marchandisage
Visite de salon en décembre

Remplissage des rayons

Relevé de rupture

Stock négatif

Magasinage

Mise en place du matériel d’expo
	X
X


	
	X


	X
X

X

X

X
	X

X


	X

X

X


	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE N°1 :J’utilise le logiciel BACK OFFICE qui permet de valider les stocks. Et EXCEL pour les totaliser

FICHE N°2 : 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 N°3 : Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel SPHINX 

FICHE N°4 : J’ai eu besoin d’utiliser le sic pour vérifier le nombre de produit, calculer les allocations, suivre et enregistrer les modifications J’ai utilisé Word pour présenter mon projet

FICHE N°5 : Le logiciel INSITUT et BACKOFFICE pour réaliser le projet et passée la commande fournisseur.



	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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS


	Intitulé de la mission : Vente en libre service assisté
	Période : 11/11/2005 au 02/11/2007

	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
	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
	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 : Le magasin Leroy Merlin vend ses produits en libre service assisté. Le rayon agit comme un vendeur muet mais le vendeur est aussi nécessaire pour orienter les ventes et développer le Chiffre d’affaires. L’activité du vendeur est ici essentielle pour la vente active, notamment sur les produits à forte valeur ajoutée.   C’est la raison pour laquelle j’ai du  réaliser ces ventes. 

Degré d’autonomie : J’ai réalisé ce travail seul, après une formation préalable aux outils et méthodes de l’établissement. La vente en magasin suppose une certaine autonomie de la part du vendeur qui est dans une relation personnelle avec son client ; c’était mon cas ici. Toute fois elle implique également un certain encadrement et une assistance éventuelle en cas de besoin. Ici j’étais donc autonome avec un libre accès aux outils mais disposant au cas où de l’assistance technique des autres commerciaux.
Objectifs :

Ils étaient de deux types. 

Les objectifs étaient une moyenne d’environ 3 000€ de commandes clients par semaine sur la base de ce qui se fait dans le rayon, c'est-à-dire 15000   euros environ en vente directe  pour 4  vendeurs, le tuteur vérifiant les bons de commande (et des documents associés) en fin de journée.

Qualitatifs : En point de vente le chef de secteur me donnait pour mission l’accueil de la clientèle (recherche du besoin, conseil, orientation vers le service désiré…). L’objectif n’étant pas seulement de vendre mais de faire revenir le client. 

Il s’agissait aussi de vendre des cuisines standard et sur mesure de haute qualité d’un délai de 5 semaines.

 Activités réalisées : 

-A) Préparation 

Je me suis familiarisé avec les outils de commande du magasin, les CAP et les conditions fournisseurs ainsi que l’avantage de la carte de fidélité qui se remplit à la valeur de l’achat et qui permet au client de bénéficier d’une journée à -10% de réductions lorsque celle-ci a atteint 1500 point en sachant qu’1 € est équivalent a 1 point.

Puis j'ai suivi les étapes de la vente

- ETAPE 1 Prise de contact : 
Lors de cette étape il est nécessaire de respecter la règle des 4x20

- 20 premiers mots : il ne faut poser que des questions ouvertes. Ici je posais comme question comment puis je vous aider ?

- 20 premières secondes : L’ambiance de l’acte de vente est liée à l’approche de la clientèle. Ici j’approchais le client en étend détendue sans être trop rapide, je le laisse d’abord regarder.

- 20 premiers gestes : La gestuelle, la démarche est capitale pour créer une ambiance détendue. Ici je me présentais les bras détendus.

- 20 premiers cm² du visage : il est nécessaire de regarder le client et de SOURIRE. Ici je regardais le client en souriant.

ETAPE 2 Questionner le client pour découvrir le besoin 

Pendant ce questionnement, il est nécessaire de pratiquer l’écoute active et déterminer les motivations subjectives du client : la sécurité, la nouveauté, le confort, l’argent. De même, il est important de dégager de la sympathie vis-à-vis de lui car cela peut être primordial dans sa décision d’achat du produit. 

ETAPE 3 La reformulation

- la reformulation pour être bien compris du client. Ici je reformulais les besoins du client. 

Ex : Donc vous êtes propriétaire d’un appartement, vous souhaité investir dans une cuisine coloris chêne avec des façades ayant un chapeau de gendarme pour une largeur total de 3 mètres pour un budget de 2500 € ?

ETAPE 4 L’argumentation

Les caractéristiques des produits : description techniques, nom, marque, qualité, emballage et conditionnement, étendue de gamme, qualité du produit traduite en avantage. Ex : cuisine astuce qui est un rapport qualité prix, qui est emballé dans des cartons et qui à une gamme de 21 façades.

ETAPE 5 LE TRAITEMENT DES OBJECTIONS 

réelles et fondées : la solution proposée ne correspond pas à ce qu'attend le client.

Dans ce cas la je perçois la nature de l’objection réelle du client et le rassure à ce propos.

ETAPE 6 L’annonce du prix

En ce qui concerne l’annonce du prix, je laisse le client regarder par lui-même, en cas de produit tel qu’une cuisine je créer un devis pour pouvoir énoncer le prix au client.
ETAPE 7 La conclusion de la vente

Dernière étape de l’entretien de vente, la conclusion est un moment important. Il faut guetter les signaux d’achat, choisir le bon moment et la bonne méthode pour conclure, préparer l’après vente et prendre congé de son client.

ETAPE 8 L’accompagnement en caisse

Il s’agit de ne pas s’éterniser et de :

- rassurer et féliciter le client sur son choix ;

- ne jamais revenir sur un point de l’argumentation (une nouvelle objection peut survenir) ;

- saluer chaleureusement ;

- ETAPE 9 : Le suivi 

dès réception de la commande, il s’agit de recontacter le client d’assurer le paiement et la livraison.

- ETAPE 10 : La fidélisation : Lors de cette étape, je proposais également la carte de fidélité pour faire revenir le client.

Résultats :

Quantitatifs : Sur la période au lieu de réaliser 3 000€ de commande par semaine j’ai réalisé 4 000€, soit un total de 16 000€ pour le mois de mars.

Qualitatifs : Sur la période j’ai ouvert 15 cartes de fidélité sur la vente de cuisine et d’aménagement de placard.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic :

J’utilise le logiciel BACK OFFICE qui permet de valider les stocks. Et EXCEL pour les totaliser
MOYEN D’ACCES

BACK OFFICE  ne fonctionne qu’avec le matricule de l’employé et les catalogues sont libre d’accès idem Excel
RESULTATS : Cet outil m’a permis d’ouvrir les pages de valider les commandes et  de réaliser l’ensemble des ventes sur la période. 

STOCKAGE ET DIFFUSION

Après la vente, Les ventes sont enregistrées sur un tableau Excel pour la création d’un   manager   tableau de bord

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

Cette activité a permis de montrer que la vente en magasin est une activité qui n’est pas simplement destiné à la vente mais aussi à la fidélisation de 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 enchaînement des étapes et d’une méthodologie rigoureuse.



	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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS


	Intitulé de la mission : Réalisation d’un inventaire


	Période :29/12/2005 au 31/12/2005

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	SS41
	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
	x
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	x
	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
	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 : 

Afin de mettre à jours et vérifier les stocks, il est important de mettre en place chaque année un inventaire des produits en réserve au sein de l’entreprise. Cet inventaire permet de contrôler les stocks physiques rapport aux stocks sur informatique via notre système de gestion informatique interne BACK OFFICE) pour que les vues sur nos stocks informatiques ne soient pas faussées. L’inventaire permet également de faciliter la gestion des stocks. Cette activité est un point nécessaire dans le cadre de mon unité commerciale étant donné que les stocks sont importants et coûteux. Et permet de constater et corriger la démarque inconnue. 

	Degré d’autonomie :  

J’ai organisé cet inventaire en compagnie de l’ensemble des manageurs soit  7 personnes. Je me suis chargée de l’organisation mais en déléguant certaines tâches par équipe en fonction des compétences de chacun. 
Objectif : 

L’objectif était donc :

· De répertorier tous nos produits stockés dans les réceptions et réserve avant de procéder au comptage.

· Grâce à l’inventaire on peut constater qu’il y a des pertes au sein de l’entreprise.

· faire un point sur les écarts pouvant exister entre les stocks réels et les stocks sur postes informatiques. (boni ou mali d’inventaire).

· Le but est alors de constater et rétablir ces écarts en vue d’améliorer la gestion de nos stocks.

Ressource :

• Recours à l’imprimante, au niveau matériel : stylo (markers), bloc note, 

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

Activités réalisées : 

1/ REPARTITION DU PERSONNEL APRES REPARTITION DES ZONES

Afin de procéder au comptage, différents groupes (environ 5 personnes) sont mis en place et sont alors répartis sur le magasin. Un groupe par sous rayon de produit est chargé de procéder au comptage.

2/ SORTIE SUR INFORMATIQUE (VIA SAP) DES FEUIILES DE COMPTAGE

Sur chaque feuille éditée les produits sont regroupé par famille (présenter sous forme de pochette, (une pochette = une famille de produit).Sur ces feuille figure le nom des différents postes ainsi que leur référence BACK OFFICE.

3/ COMPTAGE DES PRODUITS

Les produits sont comptés un par un et les totaux sont reportés sur les feuilles d’inventaire.

4/  PREMIERE SAISIE INFORMATIQUE

Toujours via le logiciel interne BACK OFFICE, dans la partie « dossier inventaire » on effectue la saisie des résultats du comptage suivant la procédure présenté sur un support papier.

5/ CONTROLE DES ECARTS

Recherche des produits en écart par rayon.

6/ DEUXIEME SAISIE INFORMATIQUE
Toujours via le logiciel interne BACK OFFICE, on effectue la saisie finale après le contrôle.

5/ CALCUL DES ECARTS 

J’ai pu calculer des écarts de stock afin de vérifier le taux de démarque et le coût qui y est lié. 
Résultats :
Nous avons obtenue un écart de 25 produits sur 10 références, ce qui a représenté un coût de 6000€.

	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 Back office, fonction recherche de disponibilité puis fonction correction des stocks. 
MOYENS D’ACCES :

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 


	Auto évaluation

	Bilan professionnel :
L’inventaire permet à l’entreprise d’assurer sa rentabilité étant donné que le coût des stocks peut représenter une charge importante et des erreurs à ce propos peuvent générer des ruptures.

Bilan personnel :
A travers cette mission, j’ai pu constater que l’organisation d’un inventaire passe par le suivi d’instruction précise et une communication descendante suivie, à destination du personnel.





	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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS


	Intitulé de la mission : Réalisation d’une Etude de satisfaction clientèle
	Période :19/08/2006 au 31/09/2006

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	SS41
	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 : Suite a une baisse du chiffre d’affaires  et de la fréquentation de la clientèle, mon commanditaire a cherché à en connaître els raisons. C’est pourquoi il a souhaité interroger une  clientèle de % sur une période de cinq jours via une étude primaire par le biais d’une étude de satisfaction clientèle.
Degré d’autonomie : J’ai été chargé par mon chef de secteur de réaliser cette enquête. Toutefois à la fin de la période j’ai du remettre un compte rendu à mon chef de secteur. 

Objectifs  Quantitatifs et qualitatifs : 

J’ai eu cinq jours pour interroger 300 personnes.
Je devais mesurer des taux bien précis dans le service clientèle du magasin, et en ce qui concerne l’offre de produits (taille de l’assortiment, qualité etc..).  Cela fin de procéder à des recommandations précises suivies d’effet. 

Ressources : 

- matérielles : Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. Environ 300 feuilles au format A4 ont été nécessaires.

 - humaines : Cette activité a mobilisé deux personnes durant les cinq jours d’interrogation de la clientèle.

Activités réalisées :  

J’ai  prélevé un échantillon représentatif de la population mère puisque  je ne pouvais interroger toute la population mère (clientèle magasin) 

1 - Echantillonnage 

a) Choix de la méthode d’enquête : N’ayant pas de liste de la base de sondage, il s’agissait donc d’une 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. Sachant que le délai qui m’était alloué était de 3 jours, que l’équipe d’enquête disponible était de 2 personnes, que le nombre d’heure d’enquête était de 5 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 6 minutes soit 10 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant  3 x 2x5x 10 : pour respecter le hasard.

c) Choix de la méthode d’échantillonnage : Sachant que les données fournies sur la clientèle risquaient de ne plus être significatives étant donné l’ancienneté, je ne disposais pas d’informations me permettant d’établir le profil de la population mère. Je ne pouvais donc appliquer avec certitude la méthode des quotas. Néanmoins, pour respecter le caractère aléatoire de l’enquête, la méthode des itinéraires a été choisi à l’intérieur du magasin, donc ici j’ai effectuée une demi-journée par univers en finissant après les caisses. Ce choix étant d’interroger des personnes qui viennent en magasin pour regarder et effectuer des devis avant l’acte d’achat. Car si j’interrogeais 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, pour obtenir le plus de réponse possible, le coût était le moins cher et je pouvais avoir une clientèle qui était en situation d’achat.

b) Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion). Puis je l’ai rédigé sur sphinx

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 : J’ai préparé un planning d’administration remis aux enquêteurs et procédé à l’administration et au dépouillement. 

e) Analyse : j’ai procédé à l’analyse suivante grâce à Sphinx  et ainsi déterminé un diagnostic et j’ai remis un rapport d’étude remis aux commanditaires puis j’ai procédé à des recommandations 

Résultats : 

Les points faibles : 

En termes d’harmonie et d’aménagement les clients trouvent le magasin trop vieux sur l’aménagement, le sol et le parking du magasin.

Il y a une mauvaise démarche des conseiller de ventes lors l’acte de vente.

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 remodeling du magasin et une formation relation clientèle pour les conseiller de ventes.

	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 :

Pc, équipé du logiciel accessible depuis mon propre pc ainsi que celui de Sport Office
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. Et 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°4
( RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS 

	Intitulé de la mission : Réimplantation d’un linéaire.

	Période :  du 10/03/2007  au  20/03/2007.

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	SS41
	Les bases de la mercatique
	x

	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
	

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

	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’informations commerciales
	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
	

	
	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
	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 : 

Mon chef de secteur constate une diminution du chiffre d’affaires sur le sous rayon du rangement plastique. Pour y faire face il me donna pour mission d’effectuer une réimplantation du linéaire 

Degré d’autonomie :  

J’effectue ce travail seul, mais avec une aide de mon chef de secteur à qui j’ai la possibilité de  demander conseil si jamais il s’avère que je rencontre des difficultés particulières. 
Objectif : 

 L’objectif principal de cette activité est de pouvoir à la fin de celle-ci, constater une amélioration sur le comportement d’achat des clients, le positionnement et la rentabilité de l’unité commerciale..

Ressources :

Je dispose de tout le nécessaire afin d’établir un plan d’implantation des produits (carnet de notes, ordinateur avec logiciel permettant de schématiser l’implantation, un résultat des ventes de chaque produits dans le rayon, les quantités pour chaque produit et la marge.) 
Activités réalisées : 

1- Inventaire des produits en rayon

Une rapide vérification sur la nomenclature interne de l’entreprise via ses progiciels de gestion ( BACK OFFICE )m’a permis de déterminer le nombre exact de référence sur une grille Excel . Cela m’a permis de déterminer le  champ de diagnostic (nombre de marques et de références du linéaire et les objectifs).

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.

Ensuite nous avons choisi la période d’analyse : durée adaptée à la  fréquence de renouvellement des achats.

2- Diagnostic actuel de leur participation au C. A

Disposant de données réelles, j’ai pu alors établir la participation de chaque produit Au CA du rayon ainsi que la participation du rayon 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 rayon 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. Nous avons réalisé le plan précis du linéaire sur papier millimétré : place occupée, linéaire développée, frontale pour chaque référence.

3- Préparation d’un nouveau plan d’implantation  à adapter  

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. 

Articles à achats impulsifs : Ceux que les clients  achètent spontanément lorsqu’ils font leurs courses. Les 

articles qui sont souvent achetés impulsivement sont  placés aux endroits les plus propices. L’endroit stratégique 

pour placer ces articles est la zone située près des caisses ici c’était en tête de gondole face au caisse.
Marchandises connexes: J’ai Groupé les marchandises qui s’agencent bien, même si elles appartiennent à des 

rayons différents. Elles en seront d’autant plus visibles, ce  qui encouragera les achats. 

Planograms
Un planogram n’est qu’un diagramme illustrant comment  l’équipement et les étalages présenteront les  marchandises. Cette  technique assez simple est très utile,

Éclairage  Plusieurs études démontrent qu’un bon éclairage augmente les ventes jusqu’à 20 p. cent.  Le principe de base : remplacer  les ampoules brûlées et diriger les projecteurs sur les  marchandises en vedette. 

Étalages créatifsles étalages réussis racontent une histoire ou suivent un thème. 

Signalétique La signalisation, les étalages et les activités à l’intérieur  du magasin génèrent jusqu’à 80 pourcent des achats au point de vente. Ce résultat dépasse de loin le succès de toutes les autres techniques de commercialisation des produits. 

4- Validation par le responsable 

5- Mise en place et étiquetage des nouveaux produits  détaillez

6- Mesure et suivi des résultats  indiquez les mesures suivies 
Résultat :

Quantitatif : Les ventes ont augmenté de 10%.

Qualitatif : Nous avons pu constater que l’indice d’attractivité a augmenté de 20%.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic : J’ai eu besoin d’utiliser le sic pour vérifier le nombre de produit, calculer les allocations, suivre et enregistrer les modifications J’ai utilisé Word pour présenter mon projet
FONCTIONNALITE UTILISEE : Sur BACKOFFICE j’ai interrogé les stocks et les ventes, et imprimé les étiquette
MOYENS D’ACCES : Les informations sont stocké via le logiciel BACK OFFICE accessible pour tous
RESULTATS : J’ai obtenu un nouveau plan d’implantation et disposé des calculs 




	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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS


	Intitulé de la mission : Réalisation d’une commande client
	Période :11/12/2006 au 16/12/2006

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	SS41
	Les bases de la mercatique
	x

	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
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	x
	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
	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
	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
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte : 

Le magasin LEROY MERLIN vend ses produits en libre service assisté, mais pour certains projet tel que la gamme projet les produits son sur commande. 

Degré d’autonomie : 

 J’ai effectué se travail seul à l’aide du logiciel INSITU qui consiste à réaliser une cuisine en 3D avec les dimension de la pièce à aménager du client et du logiciel BACK OFFICE qui est un logiciel de gestion informatique et qui a pour fonction aussi de passer des commandes auprès des fournisseurs. Ici j’étais donc autonome avec un libre accès aux outils mais disposant  au cas où de l’assistance de mon tuteur.

Objectifs :

- Le chiffre d’affaires a réalisé était de 9 000€.

- Le temps pour réaliser le modèle en 3D et la passation de la commande était d’une demi-journée.

- Réaliser le devis sur une cuisine haute gamme.

Activités réalisées :  

Il s’agit de trois parties :

1) préparation :

Prise de contact avec le client et détermination des besoins. Ici je lui demandais le modèle de la cuisine, son budget et les dimensions de la pièce à aménager. 

2) déroulement :

Création de la pièce en 3D et de l’aménagement de la cuisine selon les emplacements les plus pratiques à l’utilisation appareil électroménager dans la cuisine.

Impressions de la cuisine en 3D et du devis cuisine détaillé.

Explication de l’aménagement de la cuisine au client acceptation par celui-ci.

Passation de devis en commande fournisseur. Pour le passage de la commande je devais respecter plusieurs étapes:

-Prise des coordonnées du client

-Pour chaque référence il faut indiquer la quantité et les remises.

-Certains produits sont en code 48, ce qui signifie que le produit doit être fabriqué selon les dimensions défini sur le devis. Ex : un fileur.

-Lors de la saisie du code 48, il faut insérer le c1, qui correspond au coefficient multiplicateur qui passe le prix de vente TTC en prix d’achat hors taxe, si celui la n’est pas correcte des erreurs vont intervenir lors de la facture fournisseur pour le service de la comptabilité.

-Une mauvaise saisie du code 48 peut engendrer un retard de délai, ce qui peut provoquer une défaillance au niveau de l’organisation de la réception des marchandises.

3) Résultat :

J’ai réalisé sur la période 3 commandes qui on générer 9856€ de chiffre d’affaires

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic : Le logiciel INSITUT et BACKOFFICE pour réaliser le projet et passée la commande fournisseur.
FONCTIONNALITE UTILISEE : J’ai utilisée la facturation et la passation de commande.
MOYENS D’ACCES : Via le serveur qui est mis en réseau au sein de l’entreprise
RESULTATS : Cette outil ma permis de valider la commande fournisseur et de réaliser le devis.
STOCKAGE ET DIFFUSION : La commande est enregistrée sur le logiciel BACKOFFICE jusqu'à validation de la commande à la réception.


	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Cette activité a permis de montrer que pour la passation d’une commande l’organisation du travail est essentielle.

Bilan personnel : Cette mission ma permis d’avoir plus aisance sur mon travail et son organisation pour effectuer des commandes.





	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVES PONCTUELLES ET DES MISSIONS CONFIEES DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE

	STAGIAIRE :

Nom : Madinska
Prénom : Sylvain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Leroy Merlin (Rosny sous bois)
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 Rosny sous Bois


	FICHES BILAN

	N° de fiche
	INTITULE DE LA MISSION
	C12
	C21
	C42
	C63
	C64

	1

2
	Organisation d’une réunion d’information commerciale. 
Formation d’un nouvel  employé.


	X
X
	
	
	X

X


	X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C12
	C41
	C42
	C63
	C64

	Participation à une séance de brainstorming

Participation à un séminaire
	X
X

	
	
	
	


	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE N°1 :J’ai utilisé l’outil informatique par le biais du logiciel WORD, pour la création du compte rendu et des affiches de diffusion de la réunion.

FICHE N° :J’ai utilisé l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise, BACK OFFICE, INSITUT, pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.




	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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : 7/9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS


	Intitulé de la mission : Organisation d’une 

réunion d’information commerciale. 
	Période :10/10/2006 au 20/10/2006

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	SS41
	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
	

	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
	

	
	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 de résultat sur une étude de satisfaction client, en effet  cette étude portait sur la baisse de chiffre d’affaires du magasin. 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 du rayon d’être associé à la prise de décision.

Degré d’autonomie : 

L’organisation de la réunion a été de mon fait. 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 15 personnes à une réunion

· présenter les résultats de l’enquête 

· prendre des décisions avec l’ensemble des collaborateurs.

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 

Ici il s’agissait de présenter les résultats de l’enquête et donc d’inviter les participants appropriés. 

 Les participants que j’ai choisis ont été tous les chefs de secteur car ce sont eux qui constituent le comité d’entreprise et qui délèguent les tâches aux conseiller de ventes. Le nombre de participants a été  limité à 15 car c’était le nombre de chef de secteur concernés par l’enquête et qui plus est c’est un nombre important pour ce type de réunion (généralement limité de 10-15).
B)  LA CONVOCATION 
J’ai rédigé la convocation, le document écrit grâce auquel les participants seront informés de la tenue d'une réunion. J’ai mis la lettre de réunion dans leurs bannettes, en salle de pose et sur le tableau d’information au personnel. 
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 de la réunion  et la durée prévue.
Etant donné le public et afin de ne pas créer de malentendus, j’ai  adopté un style participatif en laissant les gens participer. 

Les décisions qui ont été prises ont été de faire un remodeling du magasin, d’effectuer  une formation relation clientèle pour l’ensemble du magasin.

Puis j’ai levé la séance 

Résultats : 

Suite à la formation le magasin à connu une augmentation du chiffre d’affaires de plus 10%.

Cette formation à eu comme impacte pour tout les collaborateurs d’osé faire des choses et dépasser ses limites.



	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.
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 ainsi que sur un support patype 

	Auto évaluation

	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 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 : MADINSKA

Prénom : SYLVAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LEROY MERLIN
Adresse : /9 rue Lisbonne 93110 ROSNY SOUS BOIS
                 

	Intitulé de la mission :

Formation d’un nouvel  employé
	Période : du 02/03/2007 au 16/04/2007 



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	SS41
	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
	

	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
	x

	
	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
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	- Contexte :

Suite à la démission d’un conseiller de vente, le rayon à eu un nouveau collaborateur. Etant 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 au sein de l’équipe de mon rayon et de l’unité commerciale.

 -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 dans un délai d’une semaine 

- Ressources :
Pour cette activité j’ai bénéficié des consignes et documentations de l’entreprise ainsi qu’un logiciel de formation incendie.

- 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 tout les rayons 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, et à employer ainsi  que les méthodes de réfutation des objections.

Je lui est ensuite fait par le biais d’un logiciel interne une formation incendie.

· 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 les logiciels de mise en situation pour le projet de cuisine je lui donnais des consigne pour créer une cuisine et l’aidais sur les caractéristique du logiciel. 

· 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. 

Résultat :
 L’intégration fut une réussite puisque l’employé s’est révélé autonome et a réalisé un Ca  de  1000 € en moyenne par jour.

	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, BACK OFFICE, INSITUT, pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.
FONCTIONNALITE UTILISEE :

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

MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via les ordinateurs du rayon rangement.
RESULTATS : 
Je lui ai appris  la réalisation d’un devis et la recherche de produit via une référence ou une désignation
STOCKAGE ET DIFFUSION :
Aucun stockage n’a été effectué, car cela n’était qu’une simulation.

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL :
L’intégration d’un  employé est une étape clé pour sa fidélisation puisque l’on parle aujourd’hui de ERM  (ou gestion de la relation employée). 

BILAN PERSONNEL :

Cela m’a permis de découvrir les différentes méthodes pour former une personne, me permettant d’exploiter mes compétences. .


bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE


SESSION 2007








bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE








bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE


SESSION 2007





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE


SESSION 2007


SESSION 2007





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE


SESSION 2007





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE


SESSION 2007





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





bts management des unites commerciales


EPREUVE D’ANALYSE ET DE CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE





BTS Management des Unités Commerciales 


Session 2007


Epreuve d’ANALYSE et CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE








