
Etude de rnarche
@ Completez Ie texte ci-contre avec les mots sui-

vants : financier, juridique, marketing. produc-
teur.

X-Tech, une entre prise de services informa-
tiques, perd des clients depuis un an.
Son directeur decide de faire une enquete
aupres des clients actuels pour connaitre leur
avis sur les produits de I'entreprise.
Que pensez-vous de celle decision?

Les questions suivantes sont extraites d'un
questionnaire sur les produits de beaute. Elles
sont maladroites.
a. Lisez la lecon du jour.
b.Comment arnellorer la formulation de ces
questions? Trouvez dans la lacon du jour Ie
meilleur conseil pour chaque question.
Ex. : Connaissez-vous la nouvelle creme de
Lsureede : la creme Iris ? ~ 5. Ne suggerez
pas la reponse.
1. UtiliS8Z-VOUS souvent des produits de beaute ?
2. OU achetez-vous des produits de beaute ?
Dans des boutiques specialisees ?
3. Ne pensez-vous pas que les produits de beaute
vend us en pharmacie sont chers ?
4. Croyez-vous que certaines personnes achetent
des produits en pharmacie parce qu'elles pensent
que ces produits sont de meilleure qualite que
ceux qui sont vend us dans una grande surface?
5. Quelle est votre profession? Quel est votre age?
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Qu'est-ce qu'un « esprit marketing» ?
Si vous proposez un nouveau produit au ges-

tionnaire d'une entreprise, l'une des premieres

questions que S8 pose un « esprit »

concerns les perspectives de rentabillte ; celie

que se pose un « esprit » concerne Ie

choix des equipernents ; 1'« esprit

s'interroge sur la reqlementation en vigueur ;

1'«esprit ", quant a lui, commence par

se demander s'il existe des clients pour ce pro-

duit, il se preoccupera d'abord de connaitre Ie

marche, pour pouvoir s'y adapter et agir sur lui.

Lel;on du jour
POSER LES BONNES
QUESTIONS
Voici quelques conseils pour etablir un ques-
tionnaire d'enquete de marche :
1. ne restez pas dans Ie vague, utilisez des
mots precis;
2. evitez les negations;
3. evltez les phrasestrap longues ;
4. posez une seule question a la fois ;
5. ne suqqerez pas la reponse.



Les questions suivantes sont extraites d'un questionnaire d'enquete de la societe Laureade, un
fabricant de produits cosmetiques. Elles sont incornpletes. A I'aide des informations contenues dans
I'exercice 3 page 48, completez les mentions manquantes.

I Utilisez-vous des produits
de beaute I
Doui 0 ...

2. AU achetez-vous ces produits ?
0..
0 .
0 .
GJ Autres types de commerce.

Lesquels ? ..

S Pour que lies raisons?
0 ...
D ..
o Confiance
o Conseils
o Emplacement
DVariet"
o Autres ? ...

7 Votre situation professionnelle :
o Etudiant(e) 0 Cadre su...
o Ret... 0 Cadre moyen
o Guv... 0 Profession lib .
o Empl... 0 Profession art ..
o Comm... 0 Femme au foyer
DArt.. 0 Chef d'ent. ..
o Cho . 0 Autres ?

@ Votre lieu d'habitation :
DVillage
o Villede moinsde 20000 habitants
D.

Votre situation familiale:
o Marie(e) 0 ...
o ... 0 Avec enfant(s)

votre age
o moinsde20ans 041 a60
o 0 ...

@ Regardez les deux photos ci-dessous. A votre
avis, que repondrait chacune de ces deux fem-
mes au questionnaire de t.aureade ?
Pourquoi?

@ ~ Dans Ie cadre d'une etude de rnarche
sur Ie cinema, redigez un questionnaire d'en-
quste contenant au moins dix questions.

La place des pronoms complements

1. Recrivez des phrases en remplacant
les pronoms, comme dans I'exemple.
Ex. : Je la lui prete.
- Je prete ma voiture a Paul.
1. Nous leur en avons parle.
2. Elle ne les lui a pas encore rendus.
3. Je les y ai rencontrees.
4. Je prelere ne pas y penser.

2. Mettez les phrases a l'lmperatlt affirmatif
et negatif en rernplacant les mots en italique
par des pronoms.
Ex. : Vousme raconterez la fin.
-- necontez-te-mot !
- Ne me la racontez pas!
1. Vous ferez une etude de mercne.
2. Vous irez au supettnsrche.
3. Vous interrogerez tee jeunes.
4. Vous leur poserez des questions.
5. Vous communiquerez les resultets au
directeur.
6. Vous lui direz la verite.
-c-e- Voir page 102.
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Definition du produit
L'entreprise Sic vend des stylos, des rasoirs,
des briquets. Sans doute connaissez-vous ses
produits, jetables et bon rnarche. Mais connais-
sez-vous les parfums Bic ?

En 1988, Bic lance une gamme de quatre par-
tums de qualite, vendus dans les grandes sur-
faces. Les partums Bic sont de 10 a 15 tois
moins chers que ceux des concurrents. Pour-
tant, malqre d'importantes campagnes publici-
tairos, ils ne connaissent aucun succes, dans
aucun pays. L'entreprise do it tinalement les
retirer du rnarche.

a. Lisez la lecon du jour.
b. Comment expliquez-vous l'echec des parfums
Bic?

•

COMMENT POSITIONNER
UN PRODUIT
• Le positionnement est I'image que Ie pro-
ducteur souhaite donner a son produit. II a
une influence decisive sur les ventes.
• La positionnement dolt etre :
- simple : il suffit de mettre en avant une
caracteristique du produit ;
- desirable: il doit repondre it un besoin ;
- credible: par rapport aux caractertstiques
reelles du produit et il l'image de I'entre-
prise.

Lisez les extra its de presse ci-dessous, puis repondez aux questions.
1. A. quai sert une marque?
2. Ouelles sont les caracterlstiques d'un bon nom de marque?
3. Connaissez-vous deux synonymes du mot « packaging" ?
4. En quai cansiste Ie canditiannement ? A quai sert-il ?

C'EST MEILLEUR
SI C'EST PLUS CHER

L'entreprise Brochard fabrique un seul type
de machine a laver, qu'elle vend sous des noms
differents. Comment expl.iquer que les machi-
nes vendues sous la marque Jacques Durand
scient plus cheres que les autres ? C'esr ires sim-
pie: Ia marque vehicule une image du produit.
Parmi la multiplicite des produirs cffens, elle
aide le consommateur a choisir. « l:o marque
permet d'idenlifier le produit. C'est un instru-
ment de communication essentiet entre nOIlS
et le consommateur », cornrnente-t-on chez
Brochard. Une grande marque, comme Jacques
Durand, inspire confiance. Le consommateur
pense que c'est meilleur, plus serieux ... surtout
5i c'est plus cher. •

Emballer
Ie consommateur

Les Etablissements Sarrazin vendent des
biscuits par l'lnterrnediaire des grandes

surfaces. 1/ Nous retiecnissons tonguement
au packaging, c'est-a-o.re au conditionne-
ment de nos produits, explique la directrice
de Sarrazin, Ie grepnisme, la couteur, Ie
texte, la forme, tout cela fait partie du conoi-
tionnement et est important pour attirer
I'attention du consommateur. Quand iI acnete
nos biscuits, Ie consommateur ctiotsit la
boite, pas les biscuits. )I Romain Taffarel,
responsable d'un hypermarche Vii prix,
confirme : (f Dans les magasins en libre ser~
Vice, I'emballage vend Ie produit it la place
du vendeur. /1 •

Orangina : succes garanti
La petite bouteille d'Orangina beneficie de deux atouts. D'abord, son parfum : Ie goOt
de I'orange est apprecie dans taus les pays. Ensuite son nom: 10 marque Orangina,
facile a prononcer et a memoriser, adoptee au produit, peut etre utilisee partout. •



o o Juliette travaille en France, ilia direction
marketing de Petibeurre, un fabricant de
biscuits. Elle telephone a John, I'agent commer-
cial de PetibeurreenAngleterre.
Ecoutez etlou lisez un extrait de la conversation.
Que repondez-vous a ta derniere question de
Juliette? Faites des propositions precises.

John: Les ventes sont decevanres et pourtant,
c'est un bon biscuit.

Juliette: Mais alors, pourquoi est-ce que les
ventes sont si faibles ?

John: Amon avis,il ya plusieurs raisons.
La premiere, c'est le nom du biscuit.
Coin de rue. Pour unAnglais, c'est trap
difficile a prononcer et <;an'a aucun sens.
Enfin, je ne vois pas Ie rapport entre un
coin de meet uri biscuit. Franchement,
excuse-moi, mais je trouve que c'est un
pen inadapte comme nom.

Juliette: Ie vois. Quoi encore?

John: La deuxieme raison, c'est Ie conditionne-
ment.

Juliette: Le packaging?
John: OUI, des biscuits dans une botre toute

grise, c'est un peu depnrnant, tu ne trou-
Yes pas?

Juliette: Peut-etre ...

John: Et puis, il yale prix.

Juliette: Le prix? Mais la derniere fois, tu m'as
dit que c'etair bon marcbe.

John: [ustement. Le probleme, c'est que c'est
trap bon rrrarche. lei, on pense que
c'est nn produit bas de gamme, ca ne va
pas avec Ie nom.

Juliette: [e vois ... Autre chose?

John: Pam l'insranr, non.

Juliette: I'ai une derniere question, mais je crois
que tu as deja repondu.

John: Dis-rnoi.
Juliette: Que peut-on faire pour augmenter

les ventes ?

La comparaison

1. Completez avec aussi, moine, plus, de,
que.

Le stylo Bic a de nombreuses qualites il
ecrit bien et il est leger

la plupart des stylos, c'est surtout
Ie cher taus.

2. Cornpletez.

« L'huile d'olive est grasse
les autres huiles. »
VRAI : Toutes les huiles contiennent 100 %
de matieres grasses.

3. Cornpletez Ie dialogue ci-dessous avec
meiiteur, Ie meilieur, mieux, aussi, ptus.

- Entre la Casserole et chez Gobert, quel
est restaurant des deux?
- La Casserole est rnarche, mais
ce n'est pas bon que chez Gobert.
-Autrement dit, on mange chez
Gobert, mais c'est cher.
~ Comparaison, page 108.

o ~Juliette demande a John de lui confirmer
par e-mail ce qu'il a dit au telephone.
Ecrivez cet e-mail a la place de John. Expliquez
pourquoi les ventes sont rnauvaises. Proposez
des solutions.

De: John
A: Juliette
Objet: Biscuits Coin de rue
Bonjour,
Comme je te l'ai dit au telephone, les ventes
du produit Coin de rue en Angleterre sont
moins bonnes que prevu ...

" f
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Methodes de distribution
Lisez la lecon du jour, puis cornpletez les phra-
ses suivantes.
1. Le plus souvent, entre Ie producteur et Ie consorn-

mateur, on trouve des

2. Dans certains cas, peu frequents, Ie producteur

vend directement au

3. Le detaillant achete en au grossiste et

vend au au consornrnateur.

4. Un hyperrnarche achete en gros par l'interrne-

diaire d'une et au detail au

consommateur.

(l) Les trois phrases suivantes forment un texte.
Elles sont dans Ie desordre, Mettez-Ies dans
I'ordre.
o Ces techniques forment ce qu'on appelle Ie
marchandisage.
o Quel produit taut-il vendre, a quel endroit Ie pla-
cer, en quelle quantits, a quel prix.
D Elles sont particulierernent importantes pour les
produits vend us en llbre-service,

o Les affirmations ci-dessous sont-elles vraies
ou fausses ? Pourquoi ?

1. Les hyperrnarchas placent les produits les plus
rentables (profitables) au niveau des yeux.
2. Les produits de premiere necesslte S8 trouvent
au fond du (au bout du) magasin.
3. Les bouteilles d'eau minerals sont placees tout
en haut des rayonnages.
4. Lesarticlesenpromotionsontposesausol(parterre).
5. Les dentifrices sont a cote des chaussures.
6. De temps en temps, lis changent I'emplacement
(Ia place) des produits.

m marketing' 4

DU PRODUCTEUR
AU CONSOMMATEUR
• II est rare que Ie producteur vende directe-
ment au consommateur. Le plus souvent, Ie
produit passe par plusieurs intermediaires ou
distributeurs :
- Ie producteur vend au grossiste ;
- Ie grossiste vend au detaillant ;
- Ie detaillant vend au consommateur.
• Ces distributeurs peuvent etre de petits
cornrnercants independants ou de grands
dlstributeurs.
• Grace it leur centrale d'achat, les grands
distributeurs (supermarches, hyperrnarches,
grands magasins, etc.) achetent directement
en gros (par grandes quantites] au produc-
teur. Puis ils vendent au detail (par petites
quantites) au consommateur.

Les expressions de lieu

completez Ie texte suivant.

1. J'ai trouve un
Lyon,

qui se trouve
deux pas
tique est
petit immeuble.
2. J'ai achete I'imprimante un grand
magasin situe centre-ville,
la grande place. C'est un magasin de plu-
sieurs etaqes. Le rayon informatique se
trouve dernier etaqe, les
torts. Les imprimantes sont tout
fond, les etaqeres du haul.
3. Mon bureau se trouve la rue
Colberl. ce quartier, nous sommes
entoures de magasins. D'un bout
I'autre de la rue, il y a partout des magasins.
4. Tous les matins, j'entre Ie libraire
d' face pour acheter rnon journal.
5. Le centre commercial se trouve
dehors la ville. C'est cinq
kilometres d'ici, environs de Creteil.

ordinateur d'occasion
un petit cornmercant

Ie boulevard Leduc, a
la grande place. La bou-
rez-de-cnaussae d'un

~ Voir page 98.



@ 0 Paul Leduc et Jade Pilon president deux organisations patronales differentes.
Ecoutez etlou lisez ce qu'i1s declarent, puis repondez aux questions suivantes.

Paul Leduc,
president de ta Federation naiionale des PME
(petites et moyennes entreprises)

« Les grands distributeurs imposent des conditions inaccep-
tables aux fabricants. Par exemple, certains hypermcrches
demandent a leurs fournisseurs des delais de paiement d'un
an. Les grandes surfaces ont ainsi 10 possibilite de pratiquer
des prix extremement bas. Elles tuent Ie petit commerce, eli-
minent 10 concurrence. On se retrouve dans une situation
de, monopole, dont Ie consommateur est 10 premiere victime.
L'Etat doit interdire 10creation de nouvelles grandes surfaces. »

• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • •

Jade Pilon,
presiaente de ta Federation des entreprises
au commerce et de ta distribution

« La grande distribution et Ie petit commerce sont des secteurs
complementoires. et non pas opposes. Tout Ie monde a so place:
les hvpermorches. proposant plus de 100 000 references, les
supermor-ches et les petits commerccnts. La variete de I'offre
est une richesse pour taus, et en premier lieu pour Ie consomma-
teur. Cette concurrence oblige Ie petit commerce a se moderni-
ser et a s'adapter aux besoins du consommateur. C'est a lui de
choisir et de decider, pas a I'Etat.»

• • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • • •

a. Qui pourrait faire les declarations suivantes ?

Paul Leduc et/ou J. Pilon?

PL JP COMPTE RENDU
DE DEBAT

1. Face a la to ute-puissance de la grande
distribution, il faut proteqer les producteurs.
2. Le plus important, c'est l'mteret
du consommateur.
3. L'Etat doit intervenir.
4. L'Etat doit rester a l'ecart,

o 0
Pour Paul Leduc, Ies grands distributeurs
peuvent proposer des produits a tres bas
prix parce qu(e) ..
De eette facon, ils peuvent ecraser ...
Pour protegee le ...

o 0
o 0
o 0

b. A votre avis, qui defend Ie mieux les interets
des consommateurs ?

Pour Jade Pilon, au contraire, l'Etat
Jade Pilon pretend que tous les types de
commerce ...
Le consommateur est le premier beneficiaire
de eette situation paree qu(e) ...
Avec cette concurrence, le petit commerce ...C':) ~ Vous avez assiste a un debat entre Paul

Leduc et Jade Pilon.
A I'aide du document ci-contre, faites-en Ie compte
rendu par ecrit.
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Moyens de communication
GD Le Journal des Affaires est un journal econo-

mique. II utilise plusieurs moyens pour com-
muniquer avec les lecteurs.

a. Lisez la lecon du jour.

b. Dites a quel type d'operation se rattache cha-
cun des moyens suivants. Trouvez la reponse
dans la lecon du jour et indiquez Ie nurnero cor-
respondant.

Ex. : Le Journal des affaires envoie gratuitement
des exemplaires du journal Ii des lecteurs
potentiels. I'IJ

1. II propose des tarits avantageux aux etudiants. D
2. II offre des reductions de prix aux marchands
de journaux. D
3. II organise des visites de son imprimerie. 0
4. II participe au Salon de la presse. D

5. II organise des campagnes d'affichage. D
6. II distribue des affichettes dans les kiosques
a journaux. 0
7. II offrs une rnontre a tout nouvel abonne. 0
8. 11apports un sautien financier a des expositions
~~~ffi. D

@ Vrai ou faux? Pourquoi ?

1. La publicite a la radio convient bien aux produits
de grande consommation.
2. Une affiche publicitaire doit comporter beaucoup
de texts ecrit,
3. Dans la presse, un message publicitaire peut
etre long et arqurnente.
4. La publicite en ligne (sur Internet) deviendra
bientot Ie premier moyen de communication publi-
citaire.

Maxime est un jeune createur de mode. II cree
des vetements haut de gamme pour femmes.
Taus ses am is disent qu'i1 a beau coup de talent.
Avec I'aide de ses parents, il vient d'ouvrir une
boutique a Paris, a proxirnite d'une gare. Comme
chaque veternent est une creation exclusive, les
prix sont eleves (ex. : un tailleur = 700 euros).
Pour inaugurer sa boutique, Maxime a organise
un defile de mode. Ses arnis, venus nombreux,
ont achete plusieurs veternents. Aujourd'hui
Maxims souhaiterait S8 fairs connaitre aupres
d'une clientele plus large, et pas seulement
aupres de ses arnis.
Que pouvez-vous lui conseiller ?

Irl ~:,m marketing' 4
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COMMENT COMMUNIQUER
• La publicite
1. La publicite par mass media: television,
radio, presse, affichage. cinema, Internet.
2. La publicite directe : lrnprimes (Iettres de
vente, depliants, catalogues, etc.) distribues
par la poste (publipostage) ou par des" por-
teurs a domicile », courriers lHectroniques (a-
mails), appels telephoniques, contacts per-
sonnels (vendeurs visitant la clientele,
responsables de stands dans les faires,
salons profession nels, etc.).
3. Publicite sur Ie lieu de vente (dans Ie
rnaqasin] : enseigne, animation du magasin,
mise en avant du produit, etc.

• La promotion des ventes
4. Distribution d'echantillons gratuits.
5. Reductions de prix au consommateur.
6. Cadeaux, primes, coneours.
7. Promotions pour les distributeurs

• La. communication institutionnelle
8. Le parrainage (sponsoring) : I'entreprise
finance des evenements sportifs (ex. : Tour
de France) ou culturels (ex. : concert).
9. Les relations publiques : communiques de
presse, visites d'entreprises, receptions, etc.



o Vous travaillez pour Bongou, une entreprise
agroalimentaire employant 250 salaries.
II y a un mois, Bongou a lance une barre en
chocolat sous une nouvelle marque: la marque
« Mir ". Pour laire connaltre ce produit, Ie
responsable du marketing envisage de parrai-
ner (; sponsoriser) un jeu televise. Ce jeu est
particulierernent apprecie des personnes agees.
Un projet de contrat entre Bongou et Ie pro-
ducteur du jeu prevo it que, pendant l'ernlssion,
les joueurs porteront une casquette portant Ie
nom « Mir ». Toutefois, personne ne pourra
mentionner Ie nom du produit,
Etes-vous favorable a cet accord? Pourquoi ?
Que proposez-vous ?

Pour capter I'attention des consommateurs, la
publlcite utilise des slogans.
Quels produits associez-vous aux slogans
suivants?
1. Grande a l'interieur, petite a l'exterieur.
2. On n'est pas belle par hasard.
3. L'information n'est jamais trap exacte.
4. Rappelle-toi, appelle-moi.

G Le message publicitaire suivant a ete dif-
fuse a la radio. Lisez-Ie. Quel est Ie produit
propose? OU se passe la scene? OU se
trouve Mme Dupont? A votre avis, combien
d'acteurs ont snreqistre ce message?

- Bol)jour, Leone hOl'll'le, ou e<t-ce
que vous allez eve« ce co(i< ?

-Je cherche Cel'lp(acel'lent de la I/o i-
ture de Ml'le C>upont.

-A/orr, c'e<t te 11>A, veus allez au fond
du parking, a droite, dan< l'a(lIieA.

- Merci ••• Madal'le C>upont, un co(i<
pour I/ou<.

-E.ntrez,je I/ou< en prie.

Depuisqu'ftmbi-Pur a cree ftmbi-Pur Car,
Ie diffuseur de parfum rechargeable,
specialement con~u pour la uoiture,

c'est fou Ie nombre de gens
qui uiuent dans leur uoiture !

nm81-PUR CnR,
D1SPOnl8lE EnGRnnOE SURfnCE,

nu RnVOn EnTRETlEn.

(Jl)0 Ecoutezlemessaged'Ambi-Pur.
a. Y a-t-il des differences avec Ie texte de I'exer-
cice 6 ?
b. Que pensez-vous de ce message? Quelles
sont les qualites d'un bon message publicitaire
radiophonique ?

Choisissez I'un des produits suivants :
une confiture - un cours de langue - un club de
vacances - un shampoing - un journal - une
banque - un hypermarche.
a. Trouvez un nom de marque a ce produit.
Imaginez un slogan.
b. Preparez , puis jouez un spot (message)
publicitaire de 15 a 30 secondes pour la radio.
Travaillez a trois ou quatre personnes. Inspirez-
vous du modele de message d'Ambi-Pur Car.

Le discours rapporte

Mettez les questions suivantes au dis-
cours rapporte, Commencez ainsi : « Elle
veut sa voir ... ».
1. Qu'est-ce que je peux faire pour changer
I'image de mon entreprise ?
2. A quel moment est-ce que nous devons
commencer notre campagne d'affichage ?
3. Est-ce qu'il nous faut participer au Salon
de Paris?
4. Qu'est-ce qui est Ie plus rentable?
~ Voir page 105.
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Force de vente
Pierre fait partie de la force de vente d'une
grande entreprise de telecommunications.
Lisez ce qu'il declare.
Pierre,vendeur : « II revientmainscher a I'entre-
prised'employer desvendeursquede taire de la
publicite. "
Etes-vous d'accord ?

Le texte suivant raconte la naissance d'un
produit, Ie MX76. Lisez-Ie.

~I::,::d~~seed::s:~e~:t:I~:6
(

informatique, rend visite a un client. Comme
Ie produit ne convient pas tout a fait, Ie client
demande quelques modifications.
De retour a son entreprise, Tamara fait part
de la demande de son client, et le produit est
modi fie. EJle rend ensuite deux autres visites
ace meme client qui, a chaque fois, demande
des modifications, et a chaque fois, le produit
est modifie.
Pinalement, un nouveau produit apparatt
- c'est Ie MX76 - et un nouveau marche
s'ouvre pour I'entreprise.

•
l
I

(
---- ..._ ...._."'t

a. Qui est a I'origine du MX76 ?
b. Quels sont les avantages de la force de
vente par rapport a la publicite ?

Voici trois differents modes de remuneration
du vendeur. A votre avis, quels sont
les avantages et les lnccnvenlents de cha-
cund'eux?

Commission, n.! - Pourcentage du chiffre d'affai-
res realise par le vendeur.

@ Cornpletez la lecon du jour ci-dessous avec
les mots suivants :
accueillir - argumenter - conclure - decouvrir -
traiter les objections

Lec;:orrdu jour

Prime, n.f - Pourcentage plus eleve sur cer-
tains articles.

L'ENTRETIEN DE VENTE
Pour reusslr la vente, Ie vendeur a interet a
respecter les etapes suivantes.

Etape 1 :
Le premier contact est important. La ven-

deur do it maitriser ses attitudes, gestes,

sourires, regards, etc.

Etape 2:

Le vendeur pose des questions pour com-

prendre les besoins du client. II sait ecouter et

faireparlerIeclient.

Etape 3:

Le vendeur presente les avantages du pro-

duit pour Ieclient.
Etape 4:

Le vendeur reformule les objections, puis iI

repond avec calme en donnant des explications.

Etape 5:

Apres avoir trarte les objections, Ie vendeur

essaye de conclure la vente.

" Voici des phrases prononcees par un ven-
deur au cours d'un entretien de vente. A
quelle etape de I'entretien ont-elles ete pro-
noncees ?
Ex. : Que puis-je faire pour vous ?~ Etape 1.
1. C'est pratique et bon rnarche, c'est exactement
ce que vous cherchez.
2. Vouspayezen especesau parcheque?
3. Si j'ai bien cornpris, vous vou!ez savoir si c'est
facile a utiliser, n'est-ce pas?
4. Avez-vous des enfants ?

.@ Etes-vous 'd'accord avec les affirmations sui-
vantes?
1. Au cours d'un entretien de vente, Ie vendeur
doit commencer par presenter les produits.
2. IIdoit argumenter pour decouvrir les besoins du client.
3. IIencourageIeclienta parler.
4. Dans certains cas, il n'hesite pas a tramper Ie client.



o Vous lites vendeur. Le client vous dit : " J'ai-
merais pouvoir com parer avec d'autres
produits. " Que pensez-vous de chacune des
reponses suivantes ? Laquelle preterez-vous ?
1. Ne vous inquietez pas 1 Vous ne risquez rien
avec nos produits.
2. Vous, vous etes en train de chercher une excuse
pour ne pas acheter.
3. Les comparaisons ne servent pas a grand
chose, vous savez.
4. Man pere est comme VOUS, it aime bien juger en
connaissance de cause.
5. II est tres utile de faire des comparaisons pour
S8 decider.
6. Je ne comprends pas, quel genre de comparai-
son voulez-vous taire ?

o o Un client entre chez un opticien.
a. Cornpletez les mentions manquantes de
I'en!retien suivant.
b. Ecoutez et veritiez vos reponses.

c. Que pensez-vous de I'attitude de lavendeuse?

Vendeuse: Bonjour, monsieur, (1) __ ?

Client: Je voudrais des lunettes de soleil.

Vendeuse: Quel type de lunettes (2) _ ?

Client: Vous vendez la marque Cebe ?

Vendeuse: (3) __ . Avez-vous une prefe-
rence pour la monture ?

Client: Les lunettes rouges, dans cetts vitrine,

cambien coutent-elles ?

Vendeuse: 140 euros.

Client: 140 euros ? C'est cher, je trouve.

Vendeuse: (4) C'est une manture de
bonne quallte, et les verres sont tres pertormants.

Voulez-vous (5) ?

Client: Je veux bien.

Vendeuse: Elles vous vant tros bien. (6) _ ?

Client: C'est vral. Euh .. bon, je crois que je vais

les prendre.

Vendeuse: (7) _ autre chose? Un etui ?

Client: Non merci. J'ai tout ce qu'll faut.

Vendeuse: Comment (8) __ ?

Client: Par carte bancaire.

Vendeuse: Tr es bien, monsieur. Vous pouvez

inserer votre carte ... Voila votre ticket, merci.

L'infinitif, complement du verbe

completez les phrases avec a, de, parou 0,
si une preposition n'est pas necessalre,

1. D'abord un bon vendeur tache
decouvrir les besoins de son client,

2. IIcommence poser des questions.
3. II evite trop parler, il aime mieux

ecouter Ie client.
4. II s'efforce bien comprendre ce
que veut Ie client.
5. II est capable mettre en avant les
avantages du produit.
6. II veut satislaire Ie client, iI n'es-
saye pas Ie tromper. II ne cherche
pas vendre n'importe quoi.
7. II pretere etre honnete. II pense
qu'il vaut mieux garder la confiance

du client.
8. II ne craint pas repondre aux
objections.
9. II finit conclure la vente.

JOUEzA DEUX • ••
Personne A (vendeur) : Consultez Ie dossier
9, page 92.
Personne B (acheteur) : Consultez Ie dossier
9, page 96.
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Bilan de cornpetences

A. Lire

o Lisez cette leUre et dites si les affirmations suivantes sont vraies ou fausses .

Vral ou faux? Pourquoi ?
1. Chantal Vasseur a deja ecrit a M. Taillefer.
2. L'assurance " SuperfamiJle » est un tout nouveau contrat de Oceans.
3. Pour recevoir un cadeau, M. Taillefer do it simplement demander une documentation.
4. Une demands de documentation et un questionnaire sont joints a cetts lettre.
5. Pour participer au grand jeu de Noel. M. Taillefer doit obligatoirement demander une documentation.

m marketing· 4

..
« Superf~»

OCEANE
Societe d'assurances

depuis 1928

llonsieur Bernard TAILLEFER
56, rue Cassette
75006 PARIS

~RNIERAVI~

Cher numsieur Taillejet,

Permettez-rnoi de revenir vel's \lOllS. Sans nouvelle de votre part,
je m'inouiete de ne plus pouvoir VOLlS fnire pro/iter
de notre offre exceptio/melle sur ['Assurance Superiomille.

En cifet, tm cadeau entierement gratuit VOIlS attend ...
Prejerez-vousla montre de to prestigievse marque Zip ou Lajolie
valise it roulettes qui vous sera ei pratique pour tous vas
deplacements ? lndiouez-nous vile votre choix sur fa demande
de documentation ci-iointe. Valis recevrez votre cadeau
dans les quinze jours.

Par ailfeurs, je semi vmiment Ires heureuse de VOIlS [aire
partieiper gmtuitement ii notre grand jeu de Noel. Pour eela)
il vaLIs suffit de remplir et de 110115retollrner fe ouestionnuire
ci-joint qui vous pemiettm peut-erre de gagner 50 000 enros I

Enfin, parce 'lue prcteger vctre [anniie est notre vocation
premiereet paree qllCncusvouions repondre au mieux avos besoins,
je VOIISpropose de vous en voyer une documentation complete sllr
I'Assllranee Superlamille. Ell elfet,j'ai ii. cceurqu'ii votre tour vous
puissiez decouvrir tousles attraits de ce contrat qui COI1IWft, depuis
de nombreuses mmees, un vifsucces.

]'attends avec impatience de vos 110/.l.velles etvous dis it tres bie/ltd/.

Bien cordialel1lellt, ~ ~

Chant~



o
L'article suivant presente les nouveaux outils technologiques qui seront blentot utilises par les
grandes surfaces.
Lisez-Ie, puis retrouvez ci-dessous I'avantage de chacun de ces outils. La solution est donnee pour Ie
premier avantage.

Le magasin du xxr steele

Meme si Ie commerce
electronique se developpe

peu a peu, les magasins tradi-
tionnels ne vont pas disparaitre
pour autant. Les nouvelles
technologies y penetrent egale-
ment. De nouveaux outils
vont permettre d'emeliorer
fa gestion interne du magasin
et la securite, de ieciliter la
relation commercia/e avec les
consommateurs, et de vendre
davantage. En void quelques-
uns deja disponibles ou sur Ie
point de l'etre.

1. Catalogues electroniques,
Ces catalogues, qui peuvent
etre consultes par Ie client,
contiennent des centaines de
references de couleurs et de
motifs.
2. Caisses d'enregistrement
multimedia. Les produits que
Ie coissier enregistre appa-
raissent sur tecrcn avec des
informations techniques. La
machine signale eqclement
les articles cornplementolres
au de promotion.
3. Etiquettes de gondoles
electroniques. Ces etiquettes
en cristaux liquides affichent
Ie prix en temps reel et sont

facilement modifiables par
rudiofrequences. Elles indi-
quent Ie prix en plusieurs
devises ainsi que les promo-
tions en cours.
4. Etiquettes de produits intel-
ligentes. Lorsque Ie client
passe Ie long d'un portillon a
10 caisse du magasin, taus
les code-barres des produits
qu'iI a mis dans son chariot
sont Ius automatiquement. La
samme totale a payer s'ins-
crit lrnrne dlotement et Ie
client n'a plus qu'o reqler
5. Reconnaissance des signa-
tures. Pour lutter contre les
cheques voles, les magasins
stackent dans une base de
donnees les signatures des
clients. A chaque tots qu'un
client etoblit un cheque, sa
signature est comparee a
I'original et outnentitlee.
6. Self-scanning. Les clients
peuvent enregistrer leurs
achats au moyen de scan-
ners portables qui lisent les
code-barres. lis savent en
permanence quelle sera 10
somme totale a payer

Source: L'Entreprise,
fevrier 1998.

[JJ Les clients peuvent connaitre Ie prix en dollars des articles.
o Cet Dutil accroit la securite des moyens de paiement.
o Le caissier peut fournir aux clients des informations sur les produits.
D Le passage a la caisse est plus rapide.
o Les clients peuvent visualiser tous les produits avant de les acheter.
o Les clients peuvent connaltre a tout moment Ie prix total de leurs achats.
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B. 0 Ecouter

® Le questionnaire suivant porte sur la lecture des adolescents en dehors de l'ecole.
Lis8Z ce questionnaire, puis ecoutez un enqueteur interviewer un adolescent et rempJissez Ie questionnaire.

o o

Ecoutez quatre messages publicitaires diffuses ilia radio et cornpletez les slogans suivants.

Message 1 : Sensation, une nouvelle

Message 2: Tornade, rien

Message 3 : Palmier, Ie _

Message 4 : MAAF,

J m marketing' 4I

Pratiques
de lectures

t.En dehors de I'ecole.cornbien de livres lis-tu chaque mois ?
DOD 1 D 2 D 3 D 4 D Plus de 4

2. Comment choisis-tu un livre?
o Conseils de camarades 0 Page de couverture
D Conseils d'adultes D Autres :~ __

3. Pourquoi lis-tu ?
o Pour apprendre
D Autres : _

D Pour me distraire

4. Quels sont les sujets qui t'interessent ?
o Lamour 0 L'amitie 0 Lamort
o Le sport 0 La guerre 0 La violence
o L'actualite 0 Autres : _

5. Quel type de textes preferes-tu ?
o ie roman D Le documentaire
D La nouvelle D Le theatre
D La biographie D Autres : _

DLaBD
o La poesie

6. QueUes sont les principales qualites que doit avoir
un livre pour te plaire ?

7. Quels sont tes deux auteurs preferes ?



c. ~Ecrire

La societe Laureade s'opprete a lancer une nou-
velle creme de beaute, la creme Anais. Avant de
lancer ce produit, Camille, La responsable com-
merciale, decide de realiser un test de vente dans
un supermarche. Un contrat est conclu le 3 mars
avec le supennarche Casseprix. L'operation, qui
doit durer quatre semaines, debute Le 10 mars,
camme prevu.

De retour il son bureau, Camille decide
d'envoyer une lettre de reclamation il casse-
prix. " Tel qu'il a ele pretique, Ie test n'a aueune
valeur et dolt done etre prolonqe d'une semaine,
dans les conditions prevues au contrat »,

estime+elle.
Voici Ie debut de ehaeun des paragraphes de la
lettre de Camille. Ces paragraphes sont dans ie
desordre. Mettez-Ies dans l'ordre, puis ecrivez
la lettre.
D En eftet, contrairement aux clauses de notre
contrat du 3 mars, ..
o Veuillez recevoir ..
D Je vous prie done de..
o Lars de rna visite ..
D Je reste dans I'attente..
D Lorsque j'ai voulu vous fairs part de mes obser-
vations, il m'a ete repondu ..
D Tel qu'il a ete pratique, Ie test ..

D. Parler

Au cours d'une visit e qu 'elle effectue chez
Casseprix le 17mars, Camille remarque de graves
ir r egularites . Contrairement au contrat du
3 mars, les produits Anois sont places par terre
et le materiel publicitaire n'est pas installe .
Camille demande alors a voir le responsable du
magasin. « Impossible, lui repond-on, monsieur
Lechej a pris deux jours de conge. ».

Laureade
Beaute et coSmetique

CASSEPRIX
98, avo Miehelet
93170 BAGNOLET

,

Obj,,,
Draney, Ie J 7 mars 2015

A I'attention d(e) ..

t'

Societe an onyme au capital de 3
63 rue VOhaire _ 937~O 0 7000 Euros

Tel. 0143629746 FRANey
- ax. OJ 4363 7862

W\""".laureade.eur

La societe Meyer vend des filtres il eau dans Ie monde entier. Elle exporte en Asie, par
l'intermedlaire d'un agent importateur, Paul Chen.

JOUEzA DEUX • ••
Depuis quelques jours, un vendeur de I'entreprise, Victor Dujardin, est au Japon. II rend visite a
un client, M. Suzuki.
Les personnes A et B travaHlent au siege social de Meyer a Paris. A vient de recevoir un e-mail de
Victor Dujardin. B vient de recevoir un e-mail de Paul Chen concernant la mission de Victor
Dujardin au Japan.
PersonneA: Consultez Iedossier 11,page 92.
Personne B: Consultez Iedossier 11,page 96.
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