Tle Bac Pro Commerce Animer

L'EVALUATION D'UNE PROMOTION
ET D'UNE ANIMATION

Objectifs :

- Décrire les outils de mesures permanents et ponctuels de la satisfaction de
la clientele

- Identifier les exploitations possibles de remontées d’informations

- Déterminer le contexte, les interlocuteurs, les objectifs des situations de
communication

- Caractériser le fonctionnement d'un groupe

- Différencier les types de message

- Indiquer la hiérarchie et souligner la pertinence des informations a
transmettre

JULES

Vous venez de commencer a travailler comme conseiller(ére) de vente dans la boutique
Jules implantée au centre commercial Les Arcades de Noisy Le Grand (93).

Situation professionnelle :

Votre franchise a pour cceur de cible les jeunes et les adultes urbains de 18 a 40 ans. Sa
ligne vestimentaire est inspirée des tendances « sportwear » et « casual ».

Dans le cadre de la féte des péres, votre équipe a organisé un défilé de mode «I love
papa », le samedi veille de I'événement. A cette occasion, des bons d’achat de 5€ ont été
distribués aux acheteurs potentiels.

Votre responsable vous sollicite pour évaluer cette opération évenementielle aux
niveaux quantitatif et qualitatif, rendre compte de son impact et dégager des
propositions d’amélioration pour 'année prochaine.




Tle Bac Pro Commerce Animer

I- Repérer les points forts et les points faibles

Dans la galerie marchande, nous subissons une concurrence directe trés vive car
sont aussi présentes les enseignes Celio et Devred.

Notre politique prix est une politique d'alignement sur nos concurrents. Aussi, pour
nous distinguer, en plus de mettre en place des actions promotionnelles réguliéres,
nous organisons des animations ponctuelles. Elles font vivre le centre commercial,
créent une ambiance conviviale et marchande, donnent une image dynamique

de notre magasin, a l'origine de I'événement. Elles sont trés appréciées des clients.
Cette année, nous avons mis en place, @ l'occasion de la féte des Péres, notre premier
défilé « I love papa ». Le méme jour, nous avons distribué 80 bons d'achat de 5 €.
Cette manifestation a connu une grande fréquentation. J'aimerais en faire un bilan
trés précis au niveau quantitatif, ¢'est-a-dire en termes de résultats chiffrés, mais
aussi au niveau qualitatif, soit en termes de ressenti, d'avis des clients...

1- Indiquez quels sont les enjeux de cette action commerciale.

Je souhaite également en faire la synthése a I'équipe, qui
s'est beaucoup investie, et a la direction dont je dépends.
Pour I'année prochaine, je pense que I'on peut encore
I'améliorer. En tant que nouveau membre de notre équipe,
votre aide et votre avis me seront précieux pour analyser
les recombées de cet événement auquel vous n'avez pas
participé. Qu'en pensez-vous ?

2- Dites pour quelles raisons votre tuteur vous sollicite.

3- Déduisez qui, au final, aura la responsabilité de ce bilan (vous ou votre
responsable ?) et pour quelle raison.



Tle Bac Pro Commerce Animer

4- Expliquez pourquoi, a votre avis, votre responsable pense qu'’il est important de
communiquer ce bilan a son équipe.

o De : afol@jules-cc-oasis.fr

A : conseiller@jules-cc-oasis.fr

Objet : Bilan OP « I love papa »

& Relevé compteur trafic clients, relevé des caisses, avis des internautes,
resltats enquéte cllentss

Bonjour,

Je vous envoie comme convenu divers documents en vue de réaliser le bilan
de notre OP « I love papa » du mois de juin (documents 1 a 5).

Merci de surligner les informations importantes parmi les données chiffrées,
les avis des clients et de |I'équipe.

Vous distinguerez par deux couleurs les points forts et les points faibles.

Bien cordialement,
Alice Fol

Relevé compteur des entrants

hombre Samedi J-14 | SamediJ»7
d’entrants

10h-14h | 37
14h-19 h 98 | 83 : 145 91 86
|

CAréalisé | SamediJ-14 Samedi J-7 Jour J Samedi J+7 i Samedi J+14

10h-14h 1458,55 91560 | 1828,90 3006,91 140575 |
14h-19h 3 899,20 3410,25 4723,40 498830 | 374210 |

| BSOS Ao | Lot = — o i cee v e+ s - —i vvart d
| |

i R A |- mmstsgasnin it g

® Au total, 65 bons d'achat ont été encaissés.

@ Objectif annuel recrutement carte de fidélité :
4,61 cartes par conseiller et par jour.
Le jour J, notre équipe comprenait 6 conseillers de vente.
Nous avons ouvert 21 cartes de fidélité.
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Extraits des messages laissés par la communauté jJules sur Facebook

et le site Internet de la boutique Jules de Pusey

ke B

LI A
g/ Thomas Augé

3 x Super défilé 1!

Mathieu Boulay

2V & Musique de OUFF !!

>

N

iléane Cousin
Tenues hyper chic !! | love les mannequins trop beaux !!!

Alice Debord ‘

Trop bruyant et pas de place pour s’asseoir. C'est dommage ‘
car I'ambiance était bonne.

Fanny Dupard
Merci pour le bon d’achat... J'ai dévalisé le magasin

pour mon chéri 111!

Karen Germain

J'ai adoré votre défilé : tenues, musiques, déco...
Tjs d’aussi bonnes idées et une équipe dynamique.
Félicitations d'une cliente plus que fidéle.

William Ghozahiel
Trop de monde devant le podium. On avait du mal a voir !

Résultats de I'enquéte de satisfaction portant sur 200 clients (année N)
Nombre de notes i
de0a10 de 10a 15 de 153 20 |
Accueil de 'équipe de vente 23 42 135
Conseils de 'équipe de vente 19 52 129 f
Propreté et rangement du magasin 3 19 178
Choix en magasin 70 61 69
Promotions proposées 16 16 68
Animations : défilé, jeu... 21 25 54
Ambiance 26 29 145 |
Encaissement 11 36 153 =
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Réunion débriefing J+1 avec I'équipe

T

" o Jesuis
vraiment dégue car j'étais

en caisse pendant Le défilé et je

| waipas pu Y assister. Les olients
\étaiewt ravis de la manifestation.

—

e

B hc/eatt

la bousculade en coulisse,
[ Certains mannequins ont défilé
l\ avee des tenues incomplétes

\ car on ne retrowvait pas
Woim.

= Certains
e clients auratent atmé
/" s'asseoir. Au moment de distri-
buer Les bons d'achat, c'était difficile de
savoir & qui Les donner car je wavais eu
aucune consigne. J'en ai distribué dans

_Jai encaissé 37 bowns d'achat

"/LW\\

La boutique et autowr du podium. )'aurais
4 a respecté sow Pu aussi en distribuer La veille pour faire

venir Les clients. Une cliente habituelle
était dégue car je wew avais plus
pour elle.

timing. La musique
correspondait bien & notre

clientile. Léquipe de
mannegquins était trés pro.

== Les produdts -
présentés Lors du défilé ont v

Leurs ventes augmenter de 10 & 25 % )'ai été

en rupture de stock pour les ceintures

et Les boutons de manchettes.

r/
= _ e e e St E R
II- Synthétiser les informations recueillies
e MESSAGE Date:Adourdhi v
' De : Alice Fol | A: Congeiller 1)
;'TOb]'et : Bilan OP « I love papa » j ‘

' Afin de synthétiser 'ensemble des informations importantes concernant I'animation « I love papa »,
je vous serais reconnaissante de bien vouloir réaliser, si possible sur Excel, les calculs suivants :

'~ Totaux du nombre d'entrants et du CA réalisé les samedis (compléter les fotaux des documents | et 2)
| = Taux d'évolution du nombre d'entrants et des CA réalisés chague semaine

| = Taux de refour des bons d'achat le jour J et en fin de période promotionnelle

— Panier moyen du Jour J

- Nombre moyen de recrutements des cartes de fidélité par conseiller le jour J

= % des notes des clients sur les promotions et les animations

Pour chague point, n'oubliez pas de proposer un commentaire général.
Alice Fol
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II- Rendre compte par écrit et oralement de I'activité et des résultats

De : afol@jules-cc-oasis.fr

A : conseiller@jules-cc-oasis.fr
Objet : Bilan OP « I love papa »
£ Modéle de note interne

Bonjour,

Merci de rédiger une note interne, sur le modele ci-joint (document 6), afin
que je puisse la communiquer a I'ensemble de I'équipe de conseillers.

Elle devra suivre le plan suivant :

1. Appréciation des données quantitatives

I1. Appréciation des données qualitatives
1. Par les clients
2. Par I'équipe

Conclusion

Soyez bref et synthétique.

N’oubliez pas de les remercier pour leur implication.

Bien cordialement,
Alice Fol

|

|

,/ Une foic la note inferne cop, léte,
| pourrigz-ys (&
i rPus Préparer u, diaporam

ur FowerPoi ¢
| e ; Pour présenter [, résultat

NOTE INTERNE
De :
A
Date :
Objet :

Le premier défilé « | love papa », organisé cette année
a l'occasion de la féte des Péres, a connu une grande
fréquentation. Cette animation était couplée avec

la distribution de bons d'achat.

|. Appréciation des données quantitatives

Il. Appréciation des données qualitatives
- Nos clients :

- Notre équipe :

En conclusion, ...

e#afiam a
| (mncl\i;ew ? pire

f‘ Merei |

\1\
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IV- Proposer des améliorations

Pourriez-vous réfléchir a des solutions pour chaque
dysfonctionnement identifié par les clients et |'équipe ?

Dysfonctionnements Solutions proposées

Dysfonctionnements
identifiés
par les clients

Dysfonctionnements
identifiés
par I'équipe
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L’EVALUATION D’UNE PROMOTION
ET D'UNE ANIMATION - CORRIGE

I- Repérer les points forts et les points faibles

Dans la galerie marchande, nous subissons une concurrence directe trés vive car
sont aussi présentes les enseignes Celio et Devred.

Notre politique prix est une politique d'alignement sur nos concurrents. Aussi, pour
nous distinguer, en plus de mettre en place des actions promotionnelles réguliéres,
nous organisons des animations ponctuelles. Elles font vivre le centre commercial,
créent une ambiance conviviale et marchande, donnent une image dynamique

de notre magasin, a l'origine de I'événement. Elles sont trés appréciées des clients.
Cette année, nous avons mis en place, @ l'occasion de la féte des Péres, notre premier
défilé « I love papa ». Le méme jour, nous avons distribué 80 bons d'achat de 5 €.
Cette manifestation a connu une grande fréquentation. J'aimerais en faire un bilan
trés précis au niveau quantitatif, c’est-a-dire en termes de résultats chiffrés, mais
aussi au niveau qualitatif, soit en termes de ressenti, d'avis des clients...

1- Indiquez quels sont les enjeux de cette action commerciale.
Les enjeux sont de se distinguer de la concurrence, créer I'événement dans la galerie
marchande, donner une image dynamique du point de vente, attirer de nouveaux
clients et fidéliser la clientéle actuelle.

2- Dites pour quelles raisons votre tuteur vous sollicite.
Je suis sollicité(e) pour mes connaissances et compétences liées au Bac pro
Commerce, pour ma neutralité (car je ne connais personne pour le moment).

3- Déduisez qui, au final, aura la responsabilité de ce bilan (vous ou votre

responsable ?) et pour quelle raison.

Au final, c’est la responsable qui a la responsabilité de ce bilan parce que c’est elle
qui dirige le magasin.

4- Expliquez pourquoi, a votre avis, votre responsable pense qu’il est important de

communiquer ce bilan a son équipe.

Ce bilan doit étre communiqué a l'équipe afin de la motiver et améliorer ses
résultats dans le futur.
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0 De : afol@jules-cc-oasis.fr
3 A : conseiller@jules-cc-oasis.fr
Objet : Bilan OP « I love papa »
&’ Relevé compteur trafic clients, relevé des caisses, avis des internautes,
résultats enquéte clients
Bonjour,
Je vous envoie comme convenu divers documents en vue de réaliser le bilan
de notre OP « I love papa » du mois de juin (documents 1 a 5).
Merci de surligner les informations importantes parmi les données chiffrées,
les avis des clients et de |I'équipe.
Vous distinguerez par deux couleurs les points forts et les points faibles.
Bien cordialement,
Alice Fol
Document 1. Relevé compteur des entrants
Nombre Samedi Samedi Toui Samedi Samedi
d’entrants J-14 J-7 J+7 J=14
10h-14h 37 29 80 38 39
14h-19h 98 83 145 91 86
TOTAL 135 112 228 129 125
Document 2. Relevé caisses/CA journalier
Samedi Samedi ' Samedi Samedi
CA réalisé J-14 37 JourJ J+7 J+14
10h-14h I 458.55 915.60 1 828,90 3 00691 1 405,75
14h-19h 3 899.20 341025 4 723,40 4 988,30 3 742,10
TOTAL 5 357,75 4 325,85 6 552,30 7 995,21 5 147,85
® Ay I A4S Dans O schat o0 #2460 - A |
» OUpectil atviruel recruteent (arle Cu Ndelite
as * consedier ot pac | 4
ey -3 el € Comumiliers 39 vente |
Noen semt et DRSNS a

Extraits des messages laissés par la communauté Jules sur Facebook

et le site Internet de la boutigue Jules de Pusey

Thomas Augée
Super défile 1!

Mathieu Boulay
Musique de OUFF 11!

iléane Cousin
Tenues hyper chic !! | love les mannequins trop beaux 11!

Alice Debord

Trop bruyant et pas de place pour s’asseoir. C'est dommage
car Fambiance était bonne.

Fanny Dupard

Merci pour le bon d’achat... J'ai dévalisé le magasin
pour mon chéri 111

Karen Germain

J’ai adoreé votre défilé : tenues, musiques, déco...
Tjs d’aussi bonnes idées et une équipe dynamique.
Feélicitations d'une cliente plus que fidéle.

William Ghozahiel .
Trop de monde devant le podium. On avait du mal a voir !

10
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2 ;

Résultats de I'enquéte de satisfaction portant sur 200 clients (année N)

Nombre de notes

10a 15

deOa 10 de de

Accueil de 'équipe de vente

Conseils de l'équipe de vente 19 52 129
Propreté et rangement du magasin 3 19 178
Choix en magasin 70 61 69
Promotions proposées 16 16 68
Animations : défilé, jeu... 21 25 54
Ambiance 26 29 145
Encaissement 11 36 153

I T T e —

S vraiment dégue car jiétais e ;
/e caisse pendant Le défiléetje F 4 la bousculade en couus:c_ ;
| waipas pu Y assister. Les clients " y . cortame)manniquing ont défu
| étaient ravis de la wanifestation. \ avee des tenues inconpletes
A \ car on wne retrouvait pas / )

. _Jai encaissé 37 bons d'achat = ¢ 4
P Le samedt. // S lewrs Acoessoires. . |

——

—

(B -~
> " certains
y 77 clients auraient aimé \
e s’asseoir. Auw mowment de distri-
/7 buer les bons d'achat, c'était difficile de
/ savoir & qui Les downer car je wavais ew |
aucune consigne. )'en ai distribué dans |
La boutique et autour du podium. J'aurais
U\ pu aussi en distribuer La veille pour faire
\\vcwir Les clients. Lne cliente habituelle
N\, était dégue car je wew avais plus
e pouwr elle. —
x—._—.”"/

P LedEflE S

a respecté son
4 timing. La musigue

correspondait bien & notre )

| clientle. Léquipe de J

\ y 2 J

L mannegquins était trés pro. .

S

LS e produits\;‘ iy
* présentés Lors du défilé ont v N
[ leurs ventes augwmenter de 10 3 25 F.)'ai éeé
\ en rupture de stock pour les ceintures /
e et Les boutons de manchettes.
B
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II- Svnthétiser les informations recueillies

e MESSAGE 1“'55{;’;;\;5;;;3-4“;' ,
‘De:Alicefol | A Conseiller
fOb]et : Bilan OP « I love papa » 2 v R ’

SSSNE S LSS S |

A
=7 WL VESE

et e

| Afin de synthétiser 'ensemble des informations importantes concernant l'animation « I love papa »,
| Je vous serais reconnaissante de bien vouloir réaliser, i possible sur Excel, les calculs suivants :

| = Totaux du nombre d'entrants ef du CA réalisé les samedis (compléter les totaux des documents | et 2) |
| = Taux d'évolution du nombre d'entrants et des CA réalisés chague semaine i
| = Taux de retour des bons d'achat le jour J et en fin de période promotionnelle
- Pawier moyen du jour J

~ Nombre moyen de recrutements des cartes de fidélité par conseiller le jour J
= % des notes des clients sur les promotions et les animations

Pour chague point, n'oubliez pas de proposer un commentaire général.
Alice Fol

Le corrige sous Excel est disponible sur le site compagnon de 1'ouvrage :
www.nathan, fr/bacprodans-commerce.
Totaux du nombre d'entrants (document 1)

Le nombre d'entrants est de 225 le jour J, soit le plus élevé de la période analysée. Les bons
d'achat ont permis d'augmenter le trafic.

Totaux du CA du jour J et jour J+7 (document 2)

Le CA du jour J est de 6 552,30 € et celui de J+7de 7 995,21 €. Ce sont les CA les plus élevés
de la période analysée. Les bons d’achat ont donc permis d'augmenter le CA. lIs ont cu des
répercussions également sur la semaine suivant la promotion.

Taux de retour des bons d*achat

JourJ:37/80=46.25%

Fin de période promotionnelle : 65 /80 = 81,25 %

Le taux de retour des bons d'achat est trés satisfaisant,

Panier moyen jour J : 6 552,30/ 225 = 29,12 €

Le panier moyen n'a pas augmenté le jour J mais diminué. C'est le plus bas de la période

analysée. L'équipe de vente a d certainement plus se concentrer sur le déroulement du défilé
que sur les ventes. Cependant, il a fortement augmenté le samedi suivant.

Notes des clients

* Sur les promotions : 16 + 68 = 84 % * Sur les animations : 25 + 54 =79 %

Les notes des clients sur les promotions et les animations sont majoritairement supérieures i
10 sur 20,

o Re ke { 109

© Nathan 21/ é& 28 Theme 3 - Aprés la vente : I'évaluation des actions commerciales

Dossier 11 - Evaluer une promotion et une animation

12
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III- Rendre compte par écrit et oralement de I'activité et des résultats

©

De : afol@jules-cc-oasis.fr

A : conseiller@jules-cc-oasis.fr
Objet : Bilan OP « I love papa »
£’ Modéle de note interne

Bonjour,

Merci de rédiger une note interne, sur le modéle ci-joint (document 6), afin
que je puisse la communiquer a I'ensemble de I'équipe de conseillers.
Elle devra suivre le plan suivant :
I. Appréciation des données quantitatives
I1I. Appréciation des données qualitatives
1. Par les clients
2. Par lI'équipe
Conclusion
Soyez bref et synthétique.
N‘oubliez pas de les remercier pour leur implication.

Bien cordialement, '
X /

Alice Fol

v/ Une fo“ la nofe inferne comnlsic.

CTIVITE

MNote interne

De : Vs nom ef prémom

A : L'équipe des conseillers
Date = //

Ohjet : Bilan OP « [ love papa »

| Le premier défilé « | love papa », organisé cette année & I"occasion de la féte des Péres, a
connu une grande fréquentation. Cette animation était couplée avee la distribution de bons
d'achat.

I. Appréciations des données quantitatives

Elles sont trés positives :

~Le jour J, le nombre des entrants éait de 225, soit largement supérieur au nombre
d’entrants habite] un samedi. ‘
_Le CA a également augmenté de fagon significative le samedi de I'animation mais aussi
le samedi suivant, les clients avant étalé 1utilisation de leurs bons d'achat.

_ Le taux de retour des bons dachat est excellent : 81,23 % en fin de période promotionnelle.
— Nos clients apprécient nos promotions et nos animations en leur attribuant majoritairement
des noles supéricures & 10/20.

On note deux points négatifs : le panier moyen a diminué le jour J {29.12 €) et le nombre de
recrutements de carte de fidélité par conseiller était de 3.5, soil en dessous de notre objectif
journalier, qui est de 4.61.

11. Appréciations des données qualitatives

~ Nos clients ont apprécié la musique, le choix des tenues, les mannequins, I'ambiance e
les bons d'achat, Cependant, la musique a été aussi jugée trop forte et il manguait des |
places assises.

_ Notre équipe confirme 1"avis positif des clients, la qualité du défilé et I'augmentation des
ventes. Elle précise toutefois qu'il faudra améliorer : I'organisation de I'habillage. la
distribution des bons d'achat et le suivi des stocks.

En conclusion. 1"animation et la promotion ont trés bien fonctionné, Mais il faudra veiller a
permettre @ toute I'équipe de pouvoir y assister de fagon équitable.

Voure prénom-+ vofre nom

13
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Diaporama (fichier disponible sur le site compagnon)

ues

Ju
Ceantre commercial Oasis, Pus

Analyse quantitative ‘_;uu:zs

Panier moyen - 29,12 €

225 antrants

Taux de retour bons
J'achat - 81.25 %

s clrents
Recrutement des cartes

de fideélité : 3 S/conseailier
Animation

Analyse qualitative

La musique Avis + des clients
'ambiance, les tenues quahté du deéfile et
les mannequins, les augmentation des venles

bons d'achat 2 Organisation

2 Musique trop forte habillage, distribution
manque de places des bons d'achat
assises rupture de stock

En conclusion : OP réussie g

JUes

Création d'un evenement

Distinction des concurrents

Image dynamique

Prospection et fidélisation

et

Facteur de motivation pour notre equipe

Animer

14
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IV- Proposer des améliorations

Pourriez-vous réfléchir a des solutions pour chaque
dysfonctionnement identifié par les clients et |'équipe ?

Animer

Dysfonctionnements

Solutions proposées

Dysfonctionnements
identifiés
par les clients

1. Trop bruyant

Surveiller le volume sonore

pendant le défilé et le réduire si

besoin.

2. Certains clients ont
dii rester debout, ne
voyaient pas

Prévoir plus de chaises autour du

podium.

Dysfonctionnements
identifiés
par I'équipe

3. Distribution des bons
d’achat difficile

Mieux définir :

-le moment et le lieu de la
distribution

-la cible

4. Bousculade en
coulisse, tenues
incompleétes

Coulisse plus grande et
vérification des tenues.

5. Caissiere dégue car
elle n’a pas pu voir le
défilé

Prévoir un roulement pour le
poste d’encaissement.

6. Rupture de stock

Réajuster les quantités a
commander avant la
manifestation.

15



