CORRIGÉ
EP1 : ÉPREUVE PROFESSIONNELLE LIÉE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L’USAGER

Première partie : Contact téléphonique, coefficient 2

Durée totale : 20 minutes maximum

· temps de préparation : 15 minutes

· temps de réalisation du contact : 5 minutes




www.galerieslafayette.com
2 Rue des Jacobins
60000 Beauvais
03 44 48 16 07
Vous êtes en PFMP aux Galeries Lafayette qui organisent un défilé de mode dans le magasin le vendredi 10 septembre 2010 à partir de 17h30 pour présenter la nouvelle collection Automne-Hiver. 

Aujourd’hui, jeudi 02 septembre 2010, vous devez entrer en relation téléphonique avec les clients du magasin titulaires d’une carte de fidélité depuis au moins 2 ans et ayant effectué au moins 999 € d’achats depuis le début de l’année pour les inviter à ce défilé. 

Tout client assistant au défilé pourra bénéficier d’une réduction de 10 % sur tous les articles présentés lors de cette manifestation.

TRAVAIL À FAIRE 

1° Dans l’extrait du fichier clients (document 1), sélectionnez le client à contacter et justifiez votre choix. Indiquez vos réponses ci-dessous.
Client retenu :  Mme Océane Boulanger…………………………………………………………….
Justification : Dans cet extrait du fichier clients, c’est la seule cliente qui possède une carte de fidélité depuis plus de 2 ans et qui a effectué plus de 999 € d’achats depuis le début de l’année. …………………………….……
2° Préparez votre intervention téléphonique à l’aide de la fiche d’appel (annexe 1).

Prévoyez une réponse à l’éventuelle objection du client « Je manque de temps ». 

3° Réalisez votre appel en vue d’obtenir la venue du client.

ANNEXE 1

Fiche de préparation d’appel téléphonique

Date : …02 / 09 / 2010…………………
Objet :
Informer la cliente du défilé de mode, l’y inviter et lui annoncer la réduction de 10 %
IDENTITÉ

Nom :
 …Mme BOULANGER………………….      Prénom  …Océane………………….
Adresse :  …25, rue du Général Leclerc  …60000 BEAUVAIS……...……………..……
…………………………………………………………………………………..………………
Tél :
…06 85 82 15 74………………………………………………
E-mail :   Boulanger.océane@hotmail.fr…………..…………………
PLAN DE L’ENTRETIEN

· Saluer la cliente et se présenter………………………………………..………………
· Annoncer le défilé de mode le vendredi 10 septembre à 17 h 30 pour présenter la nouvelle collection Automne-Hiver……………………………………..………………
· Indiquer à la cliente qu’une remise exceptionnelle de 10 % sur tous les articles présentés lui est offerte à cette occasion………………………………………………
· Dire à la cliente que nous comptons sur sa présence lors de cet événement réservé à nos meilleures clientes, lui demander si elle y assistera.……..…………
· Rappeler la date et l’heure du défilé, remercier la cliente de son écoute et la saluer. ……………………………………………………………………………………..
BILAN DE L’APPEL : Réponse du client selon l’entretien



Objection éventuelle : « Je manque de temps » : Exemples de réponses possibles





Le magasin est tout près de chez vous !  ………………………………………………..





La présentation de la collection Automne-Hiver est toujours un événement à ne pas manquer, qui vaut bien d’y consacrer un tout petit peu de temps ! . …………..……..





Ce serait vraiment dommage de vous priver de la réduction exceptionnelle de 10 % sur les articles de la toute nouvelle collection ! ……………………………….…………





C’est vrai que nous sommes tous pressés ! Raison de plus pour se ménager une petite pause de temps en temps pour profiter d’un événement aussi agréable que notre défilé de mode ! Qu’en dites-vous ?  ………………………..…………………….








