
[bookmark: _Hlk531868860]Proposition pédagogique N°1
Contexte professionnel « Métiers du commerce »
Compétence commune ciblée :
Prendre contact (dans un contexte omnicanal)

[bookmark: _GoBack]Décathlon est une chaîne de grandes surfaces spécialisées dans la distribution d’articles de sport. L’enseigne est leader mondial dans le domaine du sport. Depuis 42 ans, elle ne cesse de se développer et d’innover dans ses produits mais aussi dans sa relation client. 
Depuis sa création, ses clients, comme ceux de toutes les entreprises, ont beaucoup évolué. Ainsi, ils utilisent désormais soit successivement, soit simultanément, les nombreux canaux de contact et de vente mis progressivement à leur disposition : sites internet, applications, magasins, email, sms, réseaux sociaux, etc. En 2017, Décathlon a fait des choix importants : l’un d’entre eux consiste à utiliser et mobiliser tous ces canaux c’est-à-dire à mettre en œuvre l’omnicanalité. Ainsi, « en 2017, les équipes ont accentué leurs efforts pour assurer la transformation digitale de l'entreprise afin de répondre au mieux aux nouveaux besoins des clients sportifs. Développement du "cliquez retirez", optimisation des conditions de livraison (0-48h), facilitation des commandes sur internet à domicile et en magasins... autant de solutions pour accompagner les sportifs de leur ordinateur au magasin. Une tendance illustrée par le chiffre d'affaires réalisé sur internet en France qui progresse pour atteindre 4,5% du chiffre d'affaires global. »  (Source : https://www.decathlon.media/fr_FR/dossiers-communiques/2017-une-annee-de-transition-et-de-transformations.html)

Vous venez d’être affecté(e) dans le rayon des « activités nautiques » du magasin Décathlon de Pontault Combault (77).
Soucieuse de mieux satisfaire ses clients et consciente que l’omnicanalité a fortement fait évoluer leur comportement, madame Fleuron, responsable du magasin, souhaite mieux comprendre le parcours qu’ils accomplissent entre le moment où ils ressentent le besoin d’acquérir un produit jusqu’au moment où ils passent à l’achat et celui où, ensuite, à leur tour, ils ont un avis sur leur achat qu’ils expriment ou non…

Au cours des missions qui vous seront confiées et qui vont vous permettre de mieux maîtriser la prise de contact, vous allez plus particulièrement être conduit(e) à :
· Caractériser la prise de contact dans un cadre omnicanal ;
· Identifier les éléments qui favorisent et qui freinent la prise de contact ;
· 
Établir un contact positif et instaurer un climat de confiance.


Mission 1 - Découvrir l’entrée dans le parcours client  
Activité 1 – Mesurer l’importance des avis clients déposés sur le site internet de Décathlon
Les clients de Décathlon, comme ceux de toutes les entreprises, déposent régulièrement des avis sur son site internet. Ces avis font fréquemment l’objet de consultation par des futurs clients, hyperconnectés, qui envisagent l’achat d’un produit donné. Madame Fleuron souhaite dès lors que les vendeurs de son magasin soient attentifs aux différents avis déposés sur le site de Décathlon afin de pouvoir construire un argumentaire-produit et mieux répondre aux questions des futurs clients qui se déplaceront en magasin pour acquérir un produit ou au minimum, obtenir davantage d’informations sur celui-ci.









Document 1 : La e-réservation de monsieur DUPONT
Monsieur DUPONT découvre le masque Easybreath et le réserve …
[image: GROUPE 2 Plongées (Sports subaquatiques) - Masque de Surface Easybreath Bleu SUBEA - Snorkeling, Randonnée palmée]

Profil client de monsieur Dupont :
Ce client part en vacances à Ourgada en Egypte la semaine prochaine et veut s’initier à la plongée. Il n’est pas sûr de réutiliser son masque en revenant de son séjour. Il ne souhaite donc pas dépenser trop d’argent pour son achat. Après avoir surfé sur différents sites spécialisés et avoir comparé les différents masques existants sur le marché, monsieur Dupont se connecte sur le site de Décathlon. Il choisit le masque « Easybreath » et effectue une e-réservation afin de s’assurer que le produit sera bien disponible lorsqu’il ira le chercher dans le magasin de Pontault Combault.

Document 2 : Le masque « Easybreath »
https://www.decathlon.fr/masque-de-surface-easybreath-bleu-id_8304664.html

			
A partir des documents 1 et 2 :
1.1 Citer les avantages du masque « Easybreath ».
Ce masque présente de nombreux avantages : facilité de respiration, limitation de la buée, champ de vision panoramique….

1.2  Montrer comment la note attribuée au produit sur le site de Décathlon peut influencer le choix du client. Argumenter votre réponse.
La note obtenue est de 4.4/5. Le client accorde une place importante à l’avis client, ceci malgré que les auteurs de ces avis lui soient inconnus. Il fait davantage confiance aux avis sur internet qu’aux publicités des médias traditionnels… La présence d’avis clients en ligne offre une transparence sur les expériences d’autres utilisateurs qui vont influencer le choix du client.

1.3  Expliquer pourquoi il est important pour un magasin de certifier que les avis de ses clients sont vérifiés. Préciser l’impact de ces avis dans la décision d’achat du client.
Certifier que les avis sont vérifiés permet de gagner la confiance des futurs clients. C’est un gage de crédibilité pour le magasin et cela permet de gagner en e-réputation. Rassurer par l’authenticité des profils clients et des avis, le client prendra sa décision d’achat plus facilement. 

Activité 2 - Accueillir le client en magasin
… Monsieur Dupont se rend en magasin pour récupérer le masque qu’il a réservé par internet…
[image: ]Monsieur Dupont a effectué sa e-réservation sur le site de Décathlon. Il doit le récupérer en magasin deux heures plus tard. Arrivé au magasin Décathlon de Pontault Combault, il se dirige vers vous pour récupérer son masque. Il apprend que la e-réservation n’a pas fonctionné et que, malheureusement, ce produit n’est plus disponible en magasin.
[image: Image associée]Document 3 : Pratique professionnelle - agir et réfléchir

	Fiche de description des rôles

	
Client
· Arrive détendu
· Témoigne son mécontentement quand il apprend que le masque n’est pas disponible
	
Vendeur
· Calme le client
· Rassure le client
· Propose de consulter la borne interactive pour connaitre la disponibilité dans un autre magasin


C’est une situation idéale mais d’autres situations de communication plus complexe peuvent être exploitées. Une fiche profil vendeur et une fiche profil client pourront être communiquées aux élèves afin qu’ils puissent interagir dans différentes situations de communication. 
A partir du document 3 :
2.1 Simuler la prise de contact entre monsieur Dupont et le vendeur.

Suite à la situation simulée :
2.2 Énoncer la phrase utilisée par vendeur pour prendre contact. Préciser si elle est appropriée. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
2.3 Identifier les éléments qui ont favorisé la prise de contact. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
2.4 Identifier les éléments qui ont freiné la prise de contact. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
2.5  Indiquer si monsieur Dupont est mis en confiance par le vendeur. Justifier votre réponse. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Mission 2 - Participer à l’amélioration du parcours client 

Activité 3 – Accompagner et faciliter le parcours du client grâce aux outils physiques et digitaux proposés par l’enseigne

… Vous proposez au client de consulter la borne interactive Plus…
En effet, cette borne permet, entre autres, en cas d’indisponibilité du produit en magasin, de le faire livrer soit en magasin avec un code de retrait envoyé par SMS ou par courriel, soit directement au domicile du client. 
Monsieur Dupont obtient grâce à la borne l’assurance d’une livraison de son produit à domicile juste avant son départ en vacances. Il profite également de cette consultation pour se documenter davantage sur l’utilisation du masque « Easybreath ».

[image: ]


Document 4 – La Borne interactive Plus, un outil qui élargit le choix des clients
[image: ][image: ]				[image: ]

Document 5 – La Borne Plus amplifie le travail du vendeur
[image: ]
Source : https://www.decathlon.media/dossier-presse/2015/innovation-magasin-borne-plus.html





A partir des documents 4 et 5 :
3.1. Indiquer comment la borne interactive Plus contribue :
- à améliorer la relation avec monsieur Dupont : 
Grâce à la borne interactive Plus, le vendeur peut présenter à monsieur Dupont la gamme de produits "masque de plongée" afin d'élargir le choix en cas de rupture de stock du masque Easybreath. Il peut le conseiller sur la pratique de la plongée en apnée, sur l'utilisation du produit… Le client peut consulter en magasin des avis des clients sur les produits présentés et ceci sans qu’il n’ait à le faire chez lui. 
- à accompagner monsieur Dupont dans son parcours client :
Grâce à la borne interactive, monsieur Dupont peut découvrir toute la gamme de produit. S’il souhaite effectuer l’achat de suite, il valide son achat, crée un compte client s’il n’en a pas, choisi où il désire être livré (magasin ou domicile) et s’en acquitte en caisse. 
3.2 - Expliquer la phrase suivante extraite du dossier de presse de Décathlon : « La borne interactive Plus amplifie le travail du vendeur ».
A cette offre totale, s’ajoute la présence du vendeur qui accompagne, par ses explications et conseils, les clients. Cette innovation ne limite pas son rôle et son travail. Au contraire, le vendeur accompagne le client, il devient « un maillon essentiel ». Son rôle est même amplifié avec la possibilité de vendre toute la gamme, toutes les panoplies, tous les produits.

3.3. Expliquer l’intérêt de cette borne dans la relation commerciale entre le vendeur et le client. Justifier votre réponse.
Cette borne interactive Plus permet de dire « oui » au client quelque que soit la situation. Dans ce domaine de plus en plus concurrentiel, pour répondre à l’attente toujours plus grande des clients, cette innovation technologique favorise l’efficacité commerciale du vendeur ; elle permet également une relation plus grande encore entre le vendeur et le client, passionnés de produits sportifs.   




Activité 4 – Traiter un message envoyé, dans le cadre du parcours client, au Centre de la Relation Décathlon 

…Mais monsieur Dupont est mécontent et il l’exprime …
Monsieur Dupont a finalement choisi la livraison du masque à son domicile. Il est toutefois très mécontent. Il décide donc d’envoyer un message au Centre de la Relation Décathlon.
[image: ]


Document 6 : Communiquer avec Décathlon 
· [image: ]Consulter les pages 1 et 2 du site Centre de la Relation Décathlon - Besoin d’aide et contact.
https://www.decathlon.fr/aide-contact.html

[image: ]Page 1 du site Centre de la Relation Décathlon.



[image: ]Page 2 du site Centre de la Relation Décathlon.



Page 3 du site Centre de la Relation Décathlon.
[image: ]FICHIER A ENREGISTRER SUR LE RESEAU DU LYCEE


[image: ]
[image: ]A partir du document 6 :
4.1. Repérer les éléments proposés par le Centre de Relation Décathlon qui permettent aux clients de prendre contact facilement avec l’entreprise. Justifier votre réponse.
	Page du site Centre de la Relation Décathlon
	Eléments qui facilitent la prise de contact

	1
	Visuels (images de vendeurs professionnels et souriants) / « Décathlonien passionnés pour nous aider »/service accessible par téléphone, mail, pour sourds et malentendants… / Horaires larges / Possibilité de communiquer directement avec un employé (simple, caractère spontané) « discuter en live ».

	2
	Différents besoins recensés
« J’ai une autre demande » en cas de besoin non recensé.

	3
	Sélection du thème et du sujet en question/espace message permettant de s’exprimer/ information sur l’utilisation des données clients/ possibilité de joindre des pièces.



4.2. Indiquer les différents éléments du site Centre de la Relation Décathlon qui peuvent freiner la prise de contact. Justifier votre réponse.
Page 3. Identification carte de fidélité, numéro de téléphone. Peur d’être sollicité…
4.3. Évaluer, à partir des analyses précédentes, la capacité du site Centre de la Relation Décathlon à favoriser la prise de contact. Justifier votre réponse.
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Activité 5 – Apporter au client toutes les assurances concernant la satisfaction de son besoin

Monsieur Dupont a besoin d’être rassuré …

Un employé du centre relation Décathlon prend connaissance du mauvais commentaire déposé par monsieur Dupont sur le site. Il s’informe sur la situation.
Monsieur Dupont, quant à lui, n’est pas très rassuré. Il doute et s’inquiète de ne pas recevoir son masque à temps, avant de partir en vacances. Il décide de téléphoner à un conseiller du centre de relation Décathlon.
[image: ]



Document 7 : Découvrir le centre de la Relation Décathlon

Un Centre de Relation Clients pas comme les autres
Le Centre de relation Décathlon fait appel à tous les interlocuteurs pour répondre au besoin du client : vendeur, chef de produit, service logistique…Il s’est adapté aux habitudes liées au e-commerce et porte une attention particulière au site internet decathlon.fr, véritable vitrine digitale de l’enseigne. Ce souci de la relation s’explique par le fait que 72 % des clients Décathlon se rendent d’abord en ligne avant d’effectuer leur achat en magasin.
[image: ]https://www.decathlon.media/dossier-presse/centre-relation-clients.html
A partir du document 7 :
5.1. Expliquer pourquoi il est important pour Décathlon d’apporter une réponse précise, détaillée et rapide à ses clients.
La satisfaction du client est très importante. Si la réponse le satisfait, le client réalisera plus facilement son achat et s’il s’exprime sur les réseaux sociaux, son avis sera positif. Il se trouve que 72% des clients se rendent sur le site avant d’effectuer un achat en magasin. 

5.2. Indiquer auprès de qui le conseiller de la relation clients en charge du dossier de monsieur Dupont doit s’adresser pour obtenir toutes les informations afin de lui apporter ensuite une réponse claire et précise. 
Le conseiller fait appel à tous les interlocuteurs pour répondre au besoin du client : vendeur, chef de produit, directeur commercial, service logistique… selon la demande exprimée par le client. 

5.3. Analyser le commentaire du client (fichier enregistré sur le réseau du lycée) et indiquer si son traitement vous semble prioritaire. Justifier votre réponse.
Relève dans le message du client des mots (extrêmement mécontent…) et du ton utilisé (ponctuation avec les points d’exclamation), menace de mauvaise publicité… Si toutes les demandes doivent être traitées rapidement, il est important et urgent de trouver une solution à monsieur Dupont afin notamment de limiter le risque de mauvaise publicité et de perdre ce client.
[image: Image associée]
Document 8 : Pratique professionnelle - agir et réfléchir


	Consignes pour le jeu de rôle

	
Client 

· Explique la situation 
· Exprime son inquiétude
	
Conseiller du centre de relation Décathlon
· Recueille la demande du client
· Rassure le client en expliquant que sa commande sur la borne interactive Plus du magasin a bien été prise en compte et qu’il sera livré sous 48h



À partir du document 8 : 
5.4. Simuler la prise de contact téléphonique entre le conseiller du Centre de la Relation Décathlon et monsieur Dupont.
À partir de la situation simulée :
5.5. Énoncer la phrase utilisée par vendeur pour prendre contact. Préciser si elle est appropriée. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
5.6. Identifier les éléments qui ont favorisé la prise de contact. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
5.7. Identifier les éléments qui ont freiné la prise de contact. Justifier votre réponse.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
5.8. Préciser les différences entre une prise de contact en face à face et une prise de contact téléphonique.
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Mission 3. Utiliser les réseaux sociaux pour prolonger positivement le parcours client 

Activité 6 – Améliorer l’expérience du client (À réaliser en tant que professionnel « conseillers du Centre de la Relation Décathlon »)
Le commentaire de monsieur Dupont est pris en compte…
L’employé du centre relation Décathlon répond au message déposé par monsieur Dupont en lui confirmant les informations communiquées par téléphone afin de le rassurer et de lui montrer qu’il est un client privilégié.
[image: ]

Connectez-vous à votre boite électronique. 
Votre responsable, madame Fleuron, vous a laissé un message urgent. Elle vous demande de répondre au commentaire laissé par monsieur Dupont. N’oubliez pas de mettre votre responsable en copie de votre réponse. Consultez l’annuaire électronique ICI

6.1. Préciser la phrase que vous avez utilisée pour prendre contact avec monsieur Dupont. Justifier votre choix.
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

6.2. Lister les éléments qui ont facilité ou gêné votre échange avec monsieur 
Dupont. 
+ Rapidité du chat, simple et instantané, solution client trouvée…
- Ne pas voir son interlocuteur…


6.3. Présenter les différences entre une prise de contact orale et une prise de contact écrite.
Dans la prise de contact orale, les deux interlocuteurs sont présents, il y a donc une communication directe où il y a l’immédiateté du message et la possibilité d’un échange immédiat.  Le discours est spontané. La syntaxe est simple et facile.
Dans la prise de contact écrite, il y a absence de réponse et donc impossibilité d’échanger dans l’immédiat.  Il faut donc un discours plus élaboré et bien construit.


Activité 7 – Analyser les impacts des avis déposés par les clients sur les réseaux sociaux. (À réaliser en tant que professionnel « Vendeur conseil » de Décathlon)
Monsieur Dupont poste un avis positif après réception de son produit…
Monsieur Dupont a enfin reçu son masque. Il est ravi et décide de partager sa satisfaction sur un réseau social.

[image: ]
Document 9 : Décathlon à l’écoute de ses clients 
La parole des consommateurs prend une place considérable dans les nouvelles stratégies de Décathlon. Le leader mondial du sport se définit comme une entreprise “user centric”, c’est à dire qu’elle place l’utilisateur au centre de toutes ses décisions stratégiques.
Décathlon est à l’écoute de ses clients et collecte près d’un million d’avis clients par an sur son site comme sur les réseaux sociaux. Les avis sont utilisés comme un moteur pour l’amélioration continue et l’innovation. En favorisant la voix du client, Décathlon crée de véritables ambassadeurs de marque chez ses utilisateurs. C’est sa e-réputation qui est en jeu notamment. Sa stratégie de communication repose donc sur le dialogue et la recommandation.
Source : https://business.critizr.com

· Un entretien mis en ligne par Décathlon… (51’)

[image: ]
[image: E:\RENOVATION 082018\Ex séance\Séance 1\PRENDRE CONTACT\Après réunion 2809\QR COde\Interview.png]


Source : https://business.critizr.com/blog/decathlon-la-place-du-client-et-de-son-avis

· Une publicité réalisée par Décathlon sur les avis consommateurs… (11’)

[image: ]
[image: C:\Users\PC-FAMILLE\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCache\Content.Word\Unitag_QRCode_1538679551620.png]

Source : https://www.facebook.com/Decathlon.France/videos/chez-decathlon-vos-avis-comptent-vous-notez-les-produits-et-nous-les-am%C3%A9liorons-/1162714680435289/

A partir du document 9 :
7.1	Indiquer quels impacts les avis des clients peuvent avoir sur les futurs clients potentiels et l’image de l’enseigne.
Bien qu’inconnus, les clients qui postent des avis sont écoutés par les prospects et même davantage que la publicité diffusée par Décathlon. La décision d’achat et l’e-réputation de l’enseigne en dépendent.

7.2	Expliquer comment l’avis des clients est pris en compte dans les décisions de l’entreprise Décathlon.
Décathlon est à l’écoute des utilisateurs pour concevoir les produits et communiquer sur ces derniers. De plus, si un produit obtient une note inférieure à 3/5, l’enseigne s’engage à le retirer de la vente. C’est en s’adressant et en écoutant les utilisateurs que l’entreprise améliore de façon continue ses produits.






Document 10 : partager son avis sur Truspilot
[image: ]
A partir du document 10 :
7.3       Prendre connaissance de l’avis laissé par le client sur Trustpilot. (Fichier enregistré sur le réseau du lycée). Identifier les rubriques et éléments qui facilitent l’expression du client et témoignent de son expérience.
Nombre d’étoiles (4) / Truspilot est un réseau social indépendant de Décathlon, c’est une communauté d’avis clients / Les mots positifs utilisés par le client (content, tranquillement, poisson…) / La référence à son voyage / Le titre simple qui témoigne sans équivoque de sa pleine satisfaction. 
7.4	Formuler la réponse à apporter à cet avis et envoyer par courriel votre réponse pour validation à votre responsable commercial à l’adresse suivante : annuaire électronique ICI
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
7.5. Évaluer l’impact que pourrait avoir cet avis sur l’image de Décathlon perçue par un client potentiel de l’enseigne.
Permet d’avoir un a priori positif du point de vente ; l’entreprise arrive à trouver une solution en cas de difficulté. La relation de confiance est facilitée et la décision d’achat favorisée.
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son expérience. En terme de management, Cest trés innovant. »

10000

vendeuses et vendeurs
Decathlon sont déja formés
au fonctionnement de la
Borne Plus
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> Jai une question sur un service
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Contactez-nous

Pour que nous puissions vous répondre au plus vite, merci détre le plus précis possible dans la formulation de votre question.

@ *

Theme * Jattends ma commande v
Sélection du theme nous permet d'étre plus efficace pour vous apporter une réponse.

*
Sujet* Mon colis n'est pas disponible dans mon magas | &

Selection du sujet nous permet d'étre plus efficace pour vous apporter une réponse.

Num commande 1863942
Le numéro de commande permet d'afflir la question 2 fa commande concernée.

Bonjour, Ae*
Jai effectué une e-éservation pour e masque

easybreath sur votre site. Arrivé au magasin, un vendeur
m'annonce que le produit n'est plus disponible. Je suis
extrémement mécontent, il ne sert a rien de dire que vos

produits sont disponibles sur le site, si une fois arrivé

sur place, le produit est en rupture de stock.

Comptez sur moi pour vous faire une bonne publiciteé 1

Message *
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Maximum 3 fichier(s)

Taille max : 2Mo/fichier
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*
Civilté * M. v @
Cette information nous permet de personnaliser la réponse 3 vous apporter.

*
Nom * ELEVE 4

Cette information nous permet de personnaliser la réponse 3 vous apporter.

@ *

Prénom * Eleve

Cette information nous permet de personnaliser la réponse 3 vous apporter.

*
e-mail * eleve.ELEVE@yahoo.fr 9

Votre adresse email nous permettra de vous envoyer vos réponses et de vous
identifier. Elle ne sera pas communiquée 2 des tiers.

*
Confirmation de I'e-mail * eleve. ELEVE@yahoo.fr &

Téléphone 07.12.84.23...

Cette information nous permet de vous contacter plus rapidement pour vous apporter
une réponse.

Carte de fidélité Decathlon 6470368956 395 B
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Véritable vitrine digitale de I'enseigne. Ce souci de la relation s'explique par e fait que 72% des clients Decathion se rendent d'abord en ligne avant d'effectuer

Le Centre de Relation Clients Decathion s'est adapté aux habitudes liées au e-commerce et porte une attention particuliére au site interet decathion.r,
leur achat en magasin.
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Trustpilot
Exprimez-vous ! Evaluez maintenant.
Note st
Votre avis

Aprés un début difficile avec I'entreprise (ma e-
réservation n'avait pas été prise en compte), je suis trés
content. lls m’ont livré ma commande chez moi dans un
délai de 48h alors quiil y avait une rupture de stock dans
le magasin. Merci, je vais pouvoir partir tranquillement
envacances et profiter des poissons grice 3 mon
nouveau masque !

Titre de votre avis

Werci 1

7.3 Prendre connaissance de I'avis laissé par le client sur Trustpilot. (Fichier enregistré
surle réseau du lycée). Identifier les rubriques et éléments qui facilitent I'expression
duclient et témoignent de son expérience.
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