
Questions diverses de début de séance :
1. Pour Clara de St Jean : fournir la progression de CAP EVS

2. CAP EVS B : les 3 fiches d’éco-droit doivent elles être évaluées à l’oral ?

3. Marcel Gimond (Aubenas) :

· 35 élèves en classe de 2nde vente/ARCU + arrivées quasi hebdomadaires de nouveaux élèves par ailleurs déjà scolarisés. Est-ce normal ?
· Demande d’ouverture d’un CAP sur le secteur d’Aubenas car le recrutement en seconde MRCU est d’un niveau très bas.
· Pb pour trouver des stages de vente (bac pro vente) en Ardèche
4. Edouard Herriot (Voiron) : Concernant le suivi de stage, le proviseur demande à ce que tous les enseignants interviennent dans le suivi et le prouvent par le cachet du lieu de stage. Cela pose le problème pour le bac commerce puisque les élèves ne peuvent être évalués en terminale que par les profs de professionnel. Que faire ?
Travail de groupe :
	THEMES DU GROUPE
	NOMS

	L’argumentation
	A. Voltan, E. Jean, V. Brun Rossat

	La recherche des besoins
	S. Rollet, C.Josserand, P. Ciret

	La réponse aux objections exercice
	N. Espeisse, C. Guerin, C. Dussaud, V. Berland

	La réponse aux objections évaluation
	M. Andreux, C. Lux, G. Ternisien, B. Zago

	L’accueil
	JF Casabianca, Dominique Marrin, C. Barbier


(Le dernier groupe n’a pas eu le temps de terminer son travail)
ARGUMENTATION

Quand : le moment choisi est de préférence un retour de stage. Les élèves ont forcément manipulé et ils peuvent choisir un produit à présenter. Avant leur départ en stage, les consignes leur ont été annoncées de même que l’outil suivant :

	
	Caractéristiques
	Avantages client

	Forme
	
	

	Poids
	
	

	Ingrédients
	
	

	Lieu de fabrication
	
	

	Label de qualité, norme de provenance
	
	

	Mode d’emploi
	
	

	Conseil de conservation et de stockage
	
	

	
	
	


Chaque élève passe à son tour  et présente les caractéristiques, les avantages du produit choisi.

Les autres élèves ont-ils été convaincus ?  Donc, que mettre en œuvre pour convaincre ? Pourquoi est-ce important de connaître  les caractéristiques ? Que ce passe t’il sinon.

Pour les amener à cette conclusion : un bon vendeur doit connaître son produit.

Elargir à la connaissance du client à partir d’un exercice décrivant les caractéristiques de produits (pizza 4 fromages Bonneterre : composition du produit ; mode d’emploi ; présentation de la marque Bonneterre ; prix du produit ; étiquette DLC ; poids ; code barre ; certification ECOCERT.  Les élèves complètent le tableau en annexe  « choisir le bon argument en fonction du client 

	
	Caractéristiques
	Avantages
	Preuves
	SONCAS

	Je ne dispose que de 10 €
	Prix de la pizza 5 €
	Entre dans le budget
	étiquette
	Prix

	Tous mes amis aiment le fromage alors beaucoup de fromage.
	Chèvre Roquefort mozarella
	Beaucoup de fromage goûteux
	Dégustation
	Sympathie

	Vite réchauffée
	7 minutes au four
	rapide
	Mode d’emploi
	confort


Etude de video concernant des produits alimentaire bio.

Faire passer la video « le bon vendeur » et « le mauvais vendeur » et la faire analyser avec une grille pour retrouver les points positifs et négatifs.

Evaluation réponses aux objections

Entreprise : Melvitacosm

Produit : Fond de teint Bio

Contexte : Client hollandais de passage en Ardèche pendant ses vacances

Après avoir observé  un sketch de vente filmé, on demande aux élèves de formuler des réponses aux objections en choisissant un type de réponse par objections et de trouver un exemple

Analyse des objections  formulées par le client

	Nature de l’objection
	Catégories de réponses 
	Exemples 

	Allergie aux produits de maquillage
	Objection vrai/faux
	
	

	
	Oui mais…
	
	

	
	Affaiblir
	
	

	
	Questionner
	
	

	
	Compenser
	
	

	
	Ecran
	
	

	
	Anticipation
	
	

	
	Sélection
	
	

	
	Témoignage
	
	

	
	Boomerang
	
	

	
	Reformulation interrogative
	
	

	
	Diversion
	
	

	Texture
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Tenue
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Choix des couleurs
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Prix trop élevé
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Conditionnement peu fiable
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Pérennité du produit
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Objectif : découvrir les différentes techniques de réponse aux objections (en amont du cours)

L'OBJECTION DE VENTE  - Exercice

Classe organisée en binôme. Chaque binôme a la même situation de départ et dispose d'une technique de réponse aux objections différente et doit la mettre en œuvre.

Mise en situation 

Une cliente arrive dans une maroquinerie pour acheter un sac à mains pour les fêtes de Noël

Accueil 

C'est une femme âgée d'environ 40 ans 

Recherche besoins 

Sac à mains en cuir noir grande taille, discret, solide avec bandoulière.

Sélection des articles

Deux sacs sont sur la banque : 


- aspect du cuir différent


- organisation intérieure différente

Argumentation/démonstration 

	Article 1
	Article 2

	Emplacements prévus (clé portefeuille)
	Emplacements prévus (idem + attache-clé

	Cuir lisse 
	Cuir granuleux


Réponse aux objections

	Technique du :

	Objections
	Quelle réponse

	Cuir granuleux est beau et je crains que l'entretien soit difficile 
	

	La couleur de la doublure de l'article 1 ne me convient pas
	

	Les bandoulières sont trop longues
	


Mise en commun pour la découverte de toutes les techniques

LA RECHERCHE DES BESOINS

Niveau : CAP EVS

Analyse d’un extrait vidéo 

Contexte : magasin spécialisé (animalerie)

Objectifs : 

·  Etre capable de questionner le client 

· Etre capable d’adopter une attitude adéquate à une situation de vente

· Pratiquer l’écoute active
Accroche : 

 Visionner la vidéo : Présentation d’une situation de vente sur PDV

1ère SÉQUENCE

1ère étape ( Analyser la vidéo et susciter des réactions (CRITIQUER)
Ce qui ne va pas dans lors de l’entretien 

· Sur le fond (connaissance du produit, sur le rayon ; sur les motivations du client dans l’acte d’achat…)

· Sur la forme (attitude, posture, verbal et non verbal)

2ème étape ( Résoudre et proposer des solutions pour améliorer l’échange (AMÉLIORER)
1° Lister les propositions de l’élève

2° Regrouper les propositions et les répartir sur le fond / la forme

3° Reformuler les points positifs et négatifs abordés au cours de la 2ème étape

2ème SÉQUENCE

Visionner la seconde vidéo pour observer l’adéquation entre le travail fait par les élèves (les propositions) et la réalité mise en situation

Synthèse :

Résumer l’ensemble de l’échange commercial de la prise de contact à la conclusion de la vente

Recentrage sur le thème : la recherche du besoin a-t-elle été faite ? 

Si oui, a-t-elle été efficace ? 

Sinon, quelles solutions doit apporter le vendeur lors de l’échange ? 

Comment améliorer son action sur le PDV ? (analyse critique du comportement d’un vendeur)
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Critères d’évaluation : 


Détection du client qui a besoin d’aide est faire au moment propice


La prise de contact est opportune


L’écoute est active


La proposition de service est efficace





3.1 Accueillir et aider le client dans l’espace de vente


3.2 Renseigner un client en quête d’information


- Détecter le client qui a besoin de renseignements et offrir ses services


- L’écouter et déterminer le besoin


- Répondre au besoin du client











