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A. LA CAISSE
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B. LE CHEQUE
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C. RENDRE LA MONNAIE
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D. SERVICES A LA CLIENTELE

[image: ]


N°1 :
N°2 :
N°3 :




E. LA FIDELISATION
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F. LE FICHIER CLIENT
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G. ANALYSE DE LA RECLAMATION :
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H. TRAITEMENT DE LA RECLAMATION
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I. L’ETIQUETTE
Citez 10 mentions obligatoires que doit comporter une étiquette sur un produit alimentaire :
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
J. LE CANDENCIER
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K. LES QUANTITES A COMMANDER
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L. LEXIQUE
N°1 : Montant des sommes et des biens apportés par les associés à une société lors de sa création.
C’est :
N°2 : Maintien à basse température d’aliments réfrigérés afin de conserver leurs qualités nutritionnelles et organoleptiques.
C’est :
N°3 : Montant total des ventes sur une année.
C’est :


M. CALCULS - BON DE COMMANDE
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Complétez la grille de mots croisés a 'aide des définitions suivantes.

1. Action d'ajouter ou de modifier des informations
dans le fichier clients.

2. Action qui a pour but de faire revenir le client le plus
régulitrement possible dans le point de vente.

3. Groupe dans lequel sont rassemblés les clients qui
ont une méme particularité.

4, Personne qui achéte des produits ou des services
dans le point de vente.

5. Endroit ol sont regroupées toutes les fiches client.
6. Fait de sélectionner les clients que l'on va informer
d'une action commerciale.

7. Nombre de clients qui se rendent dans e point de
vente.

8. Coordonnées du client qui permet d'envoyer des
informations dans sa boite aux lettres.

B
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Les réclamations sont trés différentes d'un client a l'autre ; il faut donc analyser chaque réclamation pour
trouver lorigine du mécontentement du client et mesurer sa pertinence.

Politesse, tenue, Défaut, prix, date de
péremption dépassée...

Rangement, affichage des
prix, propreté, stock... professionnalisme...

Pertinence de la réclamation selon le type de client

N°4 " .. N°5 " N°6
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Pour satisfaire le client mécontent, il faut lui proposer une solution adaptée a sa réclamation, puis faire
remonter l'information aux personnes concernées.

Proposer la solution adaptée en respectant Faire remonter
la procédure du point de vente | + linformation
'l i t
v
Formulaire de ='N°4
réclamation. N°1 N°3 = alo,

~ N°6
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Le cadencier (papier ou informatisé) sert & connaitre les cadences des ventes d'une période a l'autre et &
calculer les quantités 8 commander. Pour calculer les ventes, la formule est la suivante :

o - Ventes
w==  dela semaine

Stock en début de + N1 - N°2

semaine
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Il est important de bien évaluer les quantités & commander afin d'éviter les ruptures ou les surplus de
stocks. Pour évaluer les quantités & commander, la formule est la suivante :

Stock N°1 N°2 - Quantité

maximum B - - . === acommander
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Prix unitaire HT Montant HT

Désignation Quantité (en€) (en€)
Avocat, 12 0,99€ N
Café moulu 2509 736 2,50€ ) N°2
Lait 1/2 écrémé 1L 180 0,85€ N°3
Paquet de biscuits 150g 24 1,95€ N4
- Tt | N5

 Remise: 10% N?‘E

CTVA: 55% N°7

Total TTC N°8
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Généralement, on retrouve la configuration suivante :
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Calculez la somme & rendre a votre client sans utiliser de calculatrice.

| Somme

| versée par | |
| le client | Dum . o 4 LN | 5 i
| Monnsloa | [ N°2 | N°3 ; “
i { " N

et N1
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On distingue trois types de services selon les objectifs Visés.

Services liés Services liés Services liés
o NS 2 N2
Proposer un avantage prix Faciliter l'utilisation Offrir plus de confort

pour lever le frein & l'achat du produit d'achat au client
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Indiquez si les affirmations suivantes sont vraies ou fausses -

Affirmations
3N°1 La carte de fidélité est le seul moyen de fidéliser la clientéle. |
'N°2 Un client fidéle" estun client précieux pour le magasin. _“
'N°3 La carte de fidélité est toujours gratuite. |
'N°4 Seuls les clients ayant la carte de fi dehte sont ﬁdéles

N©°5  Cesttoujours le responsable du magasin qui propose la carte de fidéite.

CJ
'N°6 Plus e client achéte, plus nombreux sont ses avantages.





