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L. , " Créer une expérience d’achat positive dés le premier contact en exploitant toutes les
Expérience d’achat positive G .
possibilités disponibles.
Le premier contact client - . . PN . . )
P Accueillir les clients de maniére adaptée a la situation pour qu’ils se sentent
Gérer les contacts avecle | ., immédiatement a I'aise. Savoir poser les bonnes questions pour la recherche des besoins.
. \ L Différences culturelles
CA1-EILN| 27 client et I'expérience
d'achat . .
Atmosphere de confiance
Saisir activement les opportunités pour établir le premier contact avec les clients.
L’analyse des besoins clients
X X Décrire clairement des produits, des faits ou des situations a I'oral et a Iécrit, en utilisant
Communiquer en frangais L. N X ;
des mots précis et adaptés a la pratique professionnelle.
L Interpréter correctement les différents signaux de la posture corporelle ou de I'expression
La communication verbale X X .
du visage (signaux non verbaux) de la cliente.
CA2 g | Gererlacommunication o Faire part d’anecdotes passionnantes sur les produits correspondant au désir et a la
verbale et non verbale |La communication non verbale o ) ’
motivation d’achat de la cliente (storytelling).
Le storytelling Communiquer oralement et correctement avec la cliente (communication verbale).
Types de demandes clients Identifier correctement la demande du client.
: . Effectuer une analyse appropriée des besoins et identifier correctement I'étendue des
Analyse des besoins clients X
5 besoins.
Comprendre les besoins
CA3 27 | desclients et gérer les |Compétences professionnelles N . L
elEiiens Argumenter de maniére professionnelle en cas de doutes ou d’objections de la part du
Techniques d’argumentation et |client.
de communication
Systémes de fidélisation des Identifier le systeme de fidélisation approprié et mettre en évidence les avantages pour le
clients client.
Les bases du vol a I'étalage
Agir avec confiance dans Reconnaitre de fagon autonome les principaux signaux d’un vol a I'étalage.
CA4 8 les situations de vente |Prévenir les vols a I’étalage
difficiles
Agir lors d’un cas suspect Réagir et communiquer avec assurance dans un cas suspect.
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Avoir une vue d'ensemble

Modules de connaissances

Les obligations de la réception de
marchandises et les droits en cas
de livraison défectueuse

Contenus d'enseignement

Utiliser un vocabulaire technique précis lié a la gestion des marchandises.

Etiqueter et trier les

Comprendre I'ensemble du processus de gestion des marchandises, de I'entrée a la sortie.

écologiques

produits

Utilisation et élimination des
produits

Connaitre les bons gestes pour utiliser les produits sans gaspiller et les éliminer de maniére
écologique.
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[} -8 handi
. . marchandises
= = CAl 18 [des voies commerciales et
© - - Les processus de travail de N N . . . , . )
= g des chaines de livraison S P . - ) Connaitre les régles légales essentielles pour garantir une réception des marchandises
S| o %) I'entrée jusqu’a la sortie des
S » c C X conforme.
S| —~ o o marchandises
= | » s R A ) ) - L - J—— A s
B ~g_ % g g Sécurité au travail et protection [Appliquer systématiquement les consignes de sécurité dans toutes les taches liées a la
<« | 8 Q o de la santé gestion des marchandises.
n | g 0 Q
o o Le placement et la présentation . L. , , X N .
N - X X Susciter des expériences d’achat émotionnelles auprés des clients.
i [) des produits et des prestations
g Placer les produits et
B CA2 36 | prestations de maniére |promotion des ventes et publicité |Associer différents supports et aides techniques.
8 slire et réussie
Les bases légales de I'indication  |Respecter les exigences légales en matiere d’étiquetage des produits, des prestations et
des prix des prix.
Pourquoi est-il important Comprendre que faire des recherches aide a mieux conseiller les clients et a mieux
d’effectuer des recherches ? connaitre les produits.
[%]
v 2 o L . . _
© g Les sources de recherche du Connaitre les principales sources d’information utilisées dans le commerce (catalogues,
c '-g Rechercher des commerce de détail internet, fournisseurs, etc.).
GE) R CAl 18 informations sur les X N N B - .
O . i Attention ! Les sources ne sont Savoir reconnaitre si une source est fiable ou non, pour éviter de donner de fausses
[ produits et prestations ) ) . .
% o pas toutes fiables informations aux clients.
-
o o o De quelle fagon peux-tu utiliser . . : 5 ) )
= [T} ) Utiliser les résultats de ses recherches pour mieux répondre aux questions des clients et les
" © > 2 les résultats de tes recherches ) . .
0| € Q S aider a faire un bon choix.
S| @ o '8 dans la vente ?
SH IR @ " o - - .
cCl=|> o s L, X Reconnaitre les produits écologiques et comprendre pourquoi ils sont meilleurs pour
0| o = Les produits écologiques ;.
o| o ,g 4] I'environnement.
Q12| &= S : — . - . .
) o 2 L’extraction et la production des |Savoir d’ou viennent les matiéres premieres et comment leur production peut influencer la
% U - N
o 2 g matieres premiéres nature.
= O
s C Tenir compte des aspects |Transport et stockage des
g ® CA2 18 > = Comprendre I'impact du transport et du stockage des marchandises sur I'environnement.
B .0
= o
= =
o 8
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Propositions de solutions

Proposer des idées simples pour que le commerce de détail soit plus respectueux de
I'environnement.
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Domaines de compétences (DCO) Champs d'apprentissage Modules de connaissances Contenus d'enseignement
(1]
2 Connaitre les compétences et Comprendre le role et les taches de chaque personne dans I'équipe pour mieux travailler
% responsabilités de chacun ensemble.
g =]
£l 0§
w| € = _qg:) Gérer les changements S’adapter aux nouveautés et aux changements dans le travail avec une attitude positive.
(8]
% 3 % g Agir de maniere
3 B = = compétente dans le i ;
= = Elargir ses connaissances avec les
D| 5| g o 2 [CAL-EIN| 54 : . ) :
~g % % w contexte professionnel et | ponnes techniques Utiliser des méthodes simples pour apprendre de nouvelles choses et progresser dans son
o =] : : . métier.
S| = c 3 communiquer en francais | ’apprentissage
R v 5
o c B
L = Appliquer les techniques d
L =] iquer les techniques de . o . B 5
A = ppiq L q Communiquer de maniére claire et respectueuse pour bien s’entendre avec ses collegues
e communication pour une bonne .
o R et les clients.
=2 collaboration
=
Légende: Liens d'informations:
. ) P rdonnan ur la formation professionnelle ACD
DCO: Dommaine de compétences opérationnels Qrdonnance sur |a formation professionnelle
CA: Champs d'apprentissage Dispositions d'exécution relatives a la PQ AFP
EILN: Enseignement intégré de la langue nationale Vue d'ensemble / informations:
EILE: Enseignement intégré de la langue étrangeére Annexe 1 Plan de formation AFP - BDS FCS
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