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L’ÉCOUTE ACTIVE - LA REFORMULATION
Objectif du référentiel :

Être capable de se présenter dans le cadre d’une situation interpersonnelle.

Être capable de communiquer avec l’équipe de vente et s’y intégrer.
Objectif de la séance :

Se présenter.

Vérifier la perception d’une consigne auprès de l’interlocuteur.

Reformuler une consigne.

Configuration de salle :
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	Classique
	Cercle
	Vide
	U
	Ateliers


Matériel  :
( 
Tableau papier


( 
Caméscope

(
Vidéo-projecteur

· Rétroprojecteur


( 
Radiocassette

(
Magnétophone

· Télévision + Magnétoscope 
( 
Simulaphone

(
Lecteur de CD

( 
Microphone + Sono

( 
Ordinateur

(


Supports : 

- Mise en situation

- Documents n° 1 et n° 2

- Fiche d’évaluation
DÉROULEMENT

	Titre de l’activité
	Objectifs 

à atteindre 
	Activité 

du Professeur 
	Activité 

de l’élève
	Consignes 

particulières

	Le jeu de rôle

	Pratiquer l’écoute active

Reformuler des consignes

Vérifier la perception des consignes
	Donner les consignes concernant les 2 rôles (documents 1 et 2)
	Préparer à l’écrit le jeu de rôle.

Jouer le rôle (la responsable, le stagiaire)
	Les observateurs s’appuieront sur une grille d’évaluation qu’ils rempliront



Mise en situation :

La situation se déroule dans un magasin de chaussures. Le magasin se situe en centre ville et accueille une clientèle féminine et masculine fidèle à revenus élevés.

Les modèles proposés dans le magasin sont plutôt classiques avec, cependant,  une partie de la collection destinée à des personnes plus jeunes.

La responsable du magasin, Madame Guérin est une femme d’une quarantaine d’années ayant sous sa responsabilité deux vendeuses : Joséphine et Juliette qui travaillent dans ce magasin depuis 15 ans.

Aujourd’hui (lundi, 14 heures), elle accueille un(e) élève de BEP VAM qui va effectuer une période de formation de deux semaines dans son magasin.

FICHE D’ÉVALUATION

	Élève :



	Eléments à observer
	Satisfaisant
	À améliorer
	Non satisfaisant

	( Présentation :
( Saluer

( Tendre la main

( Donner son nom et prénom

( Donner sa fonction
	
	
	

	( Niveau de langage
( Soutenu

( Courant

( Familier
	
	
	

	( Écoute active
	
	
	

	( Questionnement
	
	
	

	( Reformulation
	
	
	

	( Communication verbale

( Ton

( Articulation

( Débit

( Volume
	
	
	

	( Communication non verbale
( Gestes :

                   - mains

                   - corps

                   - Jambes

( Regard


	
	
	

	Autres observations


	


DOCUMENT N° 1 :
LA RESPONSABLE DE MAGASIN  (Madame GUÉRIN)

Vous êtes la responsable d’un magasin de chaussures haut de gamme.

Vous êtes une personne d’une quarantaine d’années à la tenue irréprochable (le tailleur est de rigueur).

Vous avez sous votre responsabilité deux vendeuses qui portent également le tailleur. Vous exigez en effet, pour l’image de marque du magasin, que la tenue vestimentaire des vendeuses soit irréprochable.

Le magasin accueille une clientèle masculine et féminine à hauts revenus, très fidèles.

Aujourd’hui, lundi 14 heures, vous accueillez la(e) stagiaire, élève en BEP VAM qui va effectuer son stage dans votre magasin pour une durée de deux semaines.

La personne va tout d’abord se présenter à vous. Vous lui ferez remarquer que sa tenue vestimentaire ne correspond pas au style du magasin et lui demanderez de se conformer au genre de la maison. Si elle vous demande quelle tenue adopter, vous lui répondrez de porter de préférence un tailleur.

Ensuite, vous lui donnerez des consignes à propos de la vente :

· Vous lui indiquerez qu’il faut aller vers le client et qu’il ne faut pas attendre que le client demande à voir un modèle. 

· Vous lui demanderez de ne pas encaisser.

Dans un second temps, vous lui expliquerez le fonctionnement des réserves : les réserves sont constituées d’étagères sur lesquelles sont empilées les boîtes de chaussures. Celles-ci sont rangées par référence et par taille.

Enfin, vous venez de recevoir une livraison avec de nouveaux modèles. Vous lui demanderez de procéder au déballage. Il s’agit d’ouvrir les 15 colis qui sont en réserve, de vérifier par rapport au bon de livraison s’il n’y a pas d’erreur, de ranger les boîtes contenant les paires de chaussures dans les rayons de la réserve. Vous lui demanderez également de sortir un pied (c’est-à-dire une chaussure) de leur boîte pour chaque modèle afin de les exposer en magasin. Il faudra sortir les pieds gauches de pointure 37 ou 38.

Il faudra également qu’elle mette une étiquette sous chaque pied sorti (les étiquettes se trouvent sur les boîtes des chaussures).

Vous lui demanderez de faire un compte rendu de ce que vous venez de lui dire afin de vérifier si elle a bien compris.

Attention : Ne donnez pas forcément toutes les consignes tout de suite. Elles vous sont données à titre indicatif pour permettre le dialogue.

Laissez le stagiaire poser des questions et reformuler.


DOCUMENT N° 2 :
LE OU LA STAGIAIRE

Vous êtes en période de formation en entreprise dans un grand magasin de chaussures pour hommes et femmes. Ce sont des modèles haut de gamme.

Le magasin accueille une clientèle fidèle et à revenus élevés.

La responsable du magasin est madame Guérin. C’est une femme d’une quarantaine d’années, habillée en général en tailleur, tout comme ses deux vendeuses.

Aujourd’hui, lundi 14 heures, vous vous présentez au magasin pour votre première journée.

Vous avez donc pour objectif :

· de vous présenter à la responsable du magasin lors de votre arrivée au magasin,

· d’adapter votre niveau de langage,

· d’écouter activement les consignes de votre responsable car vous ne connaissez pas le fonctionnement du magasin et des réserves,

· de reformuler,

· de questionner.
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