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« l’accueil gagnant »
(L’élève devient formateur et communique face à un public)
Objectifs du référentiel :

Communiquer avec l’équipe de vente et s’y intégrer :

- Se présenter au sein d’une équipe de vente

- Vérifier la perception d’un message, d’une consigne auprès de l’interlocuteur

- Reformuler un message, une consigne
- Faire le point et rendre compte de son action, de son expérience
Objectifs de la séance :

· Favoriser la communication dans le groupe 

· Transmettre un message à un public

· Faire participer les membres du groupe

Configuration de salle :
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	Classique
	Cercle
	Vide
	U
	Ateliers


Matériel  :

( 
Tableau papier


(
Caméscope (facultatif)
(
Vidéo-projecteur

· Rétroprojecteur


( 
Radiocassette

(
Magnétophone

· Télévision + Magnétoscope 
( 
Simulaphone

(
Lecteur de CD

( 
Microphone + Sono

( 
Ordinateur

(

Supports :   
Document 1 et 2 (fiches animateur)



Document 3 (légende)



Annexe 1 (évaluation de la relation client)
DÉROULEMENT

	Titre de l’activité
	Objectifs 

à atteindre 
	Activité 

du professeur 
	Activité 

de l’élève
	Consignes 

particulières

	Préparation


	Annoncer aux élèves qu’ils recevront la semaine suivante une formation sur « l’accueil gagnant »
	Fixer une date

Expliquer aux deux animateurs la fiche de formation
	Choisir dans le groupe deux personnes qui seront animateurs de la formation
	Distribuer le document (L’évaluation de la relation client – annexe 1 à toute la classe)

Distribuer aux animateurs la fiche formation (documents 1 et 2 + légende)



	Durant la semaine


	Se rendre individuellement dans une enseigne du prêt à porter pendant le week-end
	
	Entrer dans le magasin et regarder quelques produits (pas d’obligation d’achat)
	Compléter l’annexe 1 à l’extérieur du magasin
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ELATION CLIENT

Enseigne visitée :

Type de produit demandé :

ACCUEIL: 8 B

Moyen

Faible

¢ Ambiance du magasin

e Tenue du personnel

 "Bonjour”

* Disponibilité

¢ Intervention du vendeur

Vos observations :

ECOUTE ET INTERET POUR LE CLIENT :

e Le vendeur s'est intéressé & moi

e Il m'a posé des questions

Vos observations :

oul

NON

oul

NON
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Fiche
Animateur

o Relectire duidossieri. s w s, d ‘ ¢ Controle des documents ..... &l

¢ Préparation des exemples, anecdotes ... a ¢ Controle du matériel pédagogique ....... |

¢ Information des participants.................. a1 . |

¢ Préparation du lieu de la formation...... o . a
@ | Pon |

} introduction | Pourquoi ces réunions de formation ? ‘ (m I
| -> homogénéité des magasins | ’g}\c N
-> contexte économique : offre > demande I e

| i

| -> exigence de la clientéle | o
| Nécessité de développer la qualité de l'accueil et du service & |

| la clientéle si I'on veut se différencier de la concurrence.

Présentation | Mots-clés

de l'opération | pae e
i gﬂaf CL, Durée : 45 mns xemples
i

| Amenerle | | ¢ Savoir comprendre et aimer son client
! sujet | Revoir ses exigences et s'y adapter

3 ambitions :

~ Client : Satisfaction des clients

‘ l-Chacun : Se remettre en question et mieux servir chaque
| client, pour étre fiere de ce que l'on fait.
|

|

Pour notre magasin :  /mage de marque, faire la différence.

R

| Plan de Ia réunion :

| 1. L'accueil immédiat

Horaires : | |
i i
L |

Ce que vont faire les participantes pendant la réunion.

| Ecoute - Notes - Participation - i
| Etre positif et constructif. ‘

I b - -
“ Tout est clair ? ! OK, nous sommes d'accord ?
T e R
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Message 4 communiquer

L'ACCUEIL IMMEDIAT

Bien dissocier 'acte d'accueil de I'acte de vente, l'accueil est
GRATUIT, il doit étre dispensé pour toutes les clients rentrant
dans le magasin.

e Comment ?

T

- Sourire
- Droite
- Regard ]
- Bonjour -
mais attention cette premiére action n'est pas toujours bien
ressentie par les clients 4
- Stress '
- Individualisme 4
- Isolement des personnes 71» = L 1
- Fatigue \ \ .
- Mauvaise habitude f
.
<> il est donc nécessaire que cela soit ressenti comme un acte G ]
de bienvenue et pas comme un acte de vente. =/
Dire "Bonjour” a un client, c'est aussi notre fagon de lui Gwy ?
montrer qu'on est la pour l'aider et c'est créer une ambiance N .
accueillante dans le magasin. .
QUELS SONT D'APRES VOUS LES ELEMENTS A |
RESPECTER QUI VONT VOUS PERMETTRE i
D'ACCUEILLIR FACILEMENT TOUS VOS CLIENTS .
- Se rendre disponible .
- regard circulaire :
- Se répartir sur la surface de vente i
- Etre attentif pour ne pas accueillir une deuxiéme fois une |
méme personne 4
- Se montrer, mais jamais s'imposer V
- Intervenir au bon moment .
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	Retour en classe quelques jours plus tard


	Réaliser la formation

Recueillir les témoignages des élèves 
	Préparer le matériel nécessaire aux deux animateurs
	À l’aide de la fiche qu’ils ont travaillée, les deux animateurs vont dispenser la formation à la classe (une fiche par animateur)
	L’ensemble de la classe doit respecter les consignes données par les animateurs

Pour qu’elle soit dynamique, l’animation doit être conjointe



	Évaluation


	Mesurer l’efficacité de la formation
	Poser quelques questions sur le contenu de la formation : réponses à formaliser par écrit


	Répondre aux questions sur feuille
	Faire le point sur la formation en analysant les réponses données

	La formation peut être filmée ce qui permet de repérer les bonnes pratiques de communication de la part des élèves  « formateur ».

Cet exercice peut être fait pour d’autres thèmes. Il est possible de noter les élèves qui se portent volontaire pour réaliser l’animation. 
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