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A. INTRODUCTION

Développé dans un premier temps pour les grandes entreprises dans le but de former leur personnel a des
situations complexes ou difficilement réalisables dans le monde réel, le jeu sérieux a rapidement été exploité a

d 6 aut r,eo;mmd la coramunication ou la sensibilisation. |l gagne progressivement le milieude 16 ®d uc at |
et int gre d®sormais | e monde de | denseignement. (!
intégré dans un dispositif de formation global,p| ace | 6appranaobntaxt e imiérsifppr e

Dans | e cadre aduemes@e mamdeer vi ce Recher che eléearnibgpv e
nous avons r®alis® une ®tude sur | a c¢onc e paveclavisiodduu n
jeu coté vendeur. Cette étude est construite a partirde| 6 anal yse de | dactivit® du
sur la pertinencedé i mpl ant at i on ureplatg-ferme daformaieni n d 6

Dans | d6hypoth se de |l a conception doéun jeu uti,ens®
présentiel et/ou a distance, de nombreuses questions se posent. Sur quelles bases de connaissances a
acquérir doit-il étre construit ? Comment concevoir un jeu sérieux adapté aux exigences théoriques de la
formation initiale, a la pratiqgue du métier et aux différents profils des apprenants ? Quelles sont les contraintes
aprendre encompte ? Lejeupeut-i | sd6int ®grefodmasdiee Qi glheane nea &t |

Afin de répondre a ces questions et de construire un jeu au plus prés de la situation professionnelle de vente,

nous nous sommes d 6 a battachks a comprendre la situation professionnelle du métier de vendeur a partir
déune analyse dei |l 8dapipui e®.suC€Celllee champ de Il a did
ddéoanal paet i vi ttd®hes g toutes led araitions techniques, sociales, organisationnelles dans
lesquelles elle s'insére.

se sur [

Ensuite, a partir de notre analysed e | 6 a c¢ t |a paiticul@ritéale cettk demande quir e p o
s® |l e cont

s 0 a gi tanatyse ues eteractions homme-homme,nous avons mod®I i
doéun Sywalt-Aganés (SMA).

Celui-c i a donn® naissance ° un prototype de jeu S ®r
cinématique et multimédia, liéal 6 anal yse de notre situation professi

Nous avons enfin souhaité replacer le jeu sérieux dans un contexte de formation a distance en proposant des
perspectives doéi mpl dotrantei addecasmes gnreenemlitat e

Pour terminer, nous exposons des pist es de r ®f |l exi ons sur | 6aspect co
i mpl ant ® au sfermendetbrinatone pl at e
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B. Anal yse

1. Etude préalable

La r®alisation de cette anal yse s 06appvwvendeur. dausavdndHdorcs e r
choi si un magasin 0% pourrait °tre recueillis |l es ®:
sur un magasin de prét a porter féminin situé en Auvergne, au Puy en Velay plus exactement.

La raison de ce choix est trés pragmatique. Thomas (Longeon) travaillant dans un Centre de Formation

déoApprentis avait d®]" ®tabli certains contacts ave
magasin, une apprentie du CFA préparant un Bac Professionnelenvente.EIl e sera donc un i
sera facile de <contacter au cours de | danalyse. Vi

réalisées auprés de deux vendeuses de ce magasin. Quelles en sont ses caractéristiques ?

1.1. Situation professionnelle du magasin Galerie 11

Descriptif du magasin

Avec le slogan "femme, je vous aime...", Galerie 11
(situé au 11 Boulevard Maréchal Fayolle) affiche
clairement sa cible. Ouvert en Septembre 2009, ce
magasin dédié exclusivement au prét-a-porter féminin,
a pour fil conducteur la diversité : diversité dans les
marques, diversité dans le style et diversité dans les
budgets. Cété shopping on retrouve les marques telles
gue Les p'tites bombes, Eliane et Lena, Chipie
Women, Soleil Rouge, Banana Moon, CocoMenthe,
Fleur de Sel, Yumi, One Step ou encore Nina Ricci. La
lingerie a aussi une place de choix : Rasurel, Lejaby,
Banana Moon. Ce grand espace aménagé concerne
« tous types de femme, de tout age », comme aime a
le rappeler Pascal Pomogier, le directeur du magasin.

m Quatre employées (Fig 1) sont présentes pour conseiller et aider chacune des
E| clientes dans leur achat. Elles peuvent, néanmoins, conseiller les hommes qui

souhaiteraient offrir un cadeau a une femme. Le magasin propose un service
de retouche et de couture afin que chacun(e) puisse étre totalement comblé(e)
par son achat.

1
Vendeuse Vendeuse . .
||_|||L ‘‘‘‘‘‘ | Le magasin Galerie 11 &est un espadee ¢

]
chauss®e (400m]) et Voio la figur® 2 @aure une( VL& 0 m
doensemble du magasin.

I
Vendeuse
Maitre de stage

Figure 1 : Equipe de direction

du magasin
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Figure2:Vue dbéensemble du magasin

BENECH) CHEVREAW GARCIAS LONGEON- MESSAOUD



Chaque espace est constitué de zones bien distinctes (Fig.3). Tout dbéabor d I-deichaysséa nt
est progressive. El'l e est d®coup@®cenvrioi $6rasembat

y  la zone 1 est un élément déterminant et stratégique
pour le client:c6est ~ ce niveau| _ _f‘“""”w-]%
rester ou non dans le magasin. Une attention | ¢ =
particuliere est donc requise pour bien organiser cette | -
zone : ambiance sonore, éclairage, mise en avant de |
promotions ou de produits phares...

y lazone2est | 6® ®ment ce8dnr HH _;-\'-\5--,
implantation a demandé une réflexion approfondie
pour i mpl ant e«Caissk %, e s pladcee| B
« Essayage », | 6 e«Agcaudil e, toujours dans le | - Zone 1 Zone 2 Zone 3
souci de faciliter et minimiser les déplacements du | -
client. ==

y la zone 3 est la derniére zone du magasin : située a [t ] s ]
l 6arri re, et 0 Y sont irllplalll\’yo 1 c o v t ciiic it S
« haut de gamme ». Figure 3 : Différentes zones du RDC

Le deuxiéeme espace deventes e t r o u v e: il ést ekclusivenaegt&onsacré a la lingerie. Sa disposition
permet de créer une alcove au seindu magasin.L 6 ambi ance s o0n oaét pantée powr oréenueel s e

Pl

I
WINEENEYD

atmospheére plus « cosy » : le clientse sentplusal 6 ai se pour discuter, demande
Cette configuration du magasin a été réfléchie et congue de facon a ce que chaque espace réponde a un
besoin du client, quodi l y tr o«isene bienw. Lé vend@ur yréalisé diverdey r
activités au rez-de-c haus s ®e ¢ o mmele la vertefc@sea, gle pliage et de la mise en rayon, des
enregistrements d 6 ac hat , des conseil s l or s de | 6essayage e
commandes.

Contexte de travail

Léarriv®e de | a soci ® ® de consommation dans | es an
de consommati on. Léabondance et la multiplicit® des
besoins auprés du consommateur. Ceux-ci se s o nt traduits par | appariti

techniques dans le secteur de la Vente pour mener a bien la mission du vendeur.

Le m®tier de vendeur a donc fortement ®volu® ces :der
unemult i plicit® de produits propos®s au consommateur ¢
Le vendeur a désormais plusieurs robles : il accueille, recueille et analyse les besoins du client, le conseille,
propose le produit le plus adapté, argumente ses propositions. Le « bon vendeur » est aussi celui qui sait
écouter le client : i | est capable de d®tecter |l a vraie demande
typologies de clients, phases de la vente,

technigues d e ¢ o mmu n i It ennaito

bien ses produits, a un comportement PRESCRIPTION STRICTE PRESCRIPTION OUVERTE

adapté au Client et son Objectif est plutat de ORGANISATION TAYLORIENNE « METIER COMPLET »

ﬁdéliser |e Client é |0ng terme que de Vendre NOMBREUX NIVEAUX HIERARCHIQUES REDUCTION NIVEAUX HIERARCHIQUES

immédiatement. LOGIQUE DE POSTES RESPONSABILITE ELARGIE

Cette évolution du métier de vendeur a

entrainé une évolution des systemes de

formation et des  référentiels de

compétences. Le référentiel sur lequel est

basée notre étude date de mai 2004". Il est

donc assez récent pour prendre en compte EXECUTION ETRE ETRE INTIATIVE

Cette éVO|UtIOI’l du métler UNIDIEEE;%?\IEIELLE COMPETENT COMPETENT PLUR\L‘E:}?E&QSESELLES
(technique) (techniques, économigues,

Cependant, | 6 ac gavoirs i Y Y QualtS, reftiomeles )

(héoriques (Wittorski. 1998) ne peut se fi e seon

B pour | dappr el prEseRIE e des naves

pour Aagir avec com coopérer)

situation de travaPodrc :

Le Boterf (2006), la compétence est la Figure 4 : Le curseur de la compétence

Référentiel Baccalauréat Professionnel spécialité Vente (2004).
[En ligne] : http://mww2.cndp.fr/archivage/valid/brochadmin/bouton/a049/a049a2.pdf
©
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capacité de combiner et de mobiliser un ensemble de ressources pertinentes (connaissances, savoir-faire,
gualités, réseaux de ressources...) pour réaliser, dans un contexte particulier, des activités selon certaines
modalités d'exercice afin de produire des résultats (produits), satisfaisant a certains critéres de performance
pour un destinataire. Le Boterf regroupe cet ensemble d'éléments dans les termes de savoir exécuter ou

savoir-a g i r . Léorganisation du travail conditionne fort
vendeurs alternant entre une organisat i on f@Atayl orienned (acte de pliac
Am®t i er completod (r®alisation dbéune vente pa(Fig.49xempl
Comment alors dans | e ¢ adr-enpcerideeerec of noprtrmea tci eotnt ei nni atiiad

des compétences ? Les dispositifs de formation ou les apprenants alternent période en centre de formation et
période en entreprise sont une des solutions a cette problématique, au moins partiellement.

Qu 6 e nil dans les autres dispositifs de formation, présentiels, hybrides, a distance ?

Les formations dispensées prennent-elles suffisamment en compte le contexte professionnel réel ?

Y-a-t-il adéquation ou inadéquation de la formation initiale & des contextes professionnels ?

N 6 a¢t-il pas un décalage entre les compétences prescrites et les compétences en situation ?

Les formations utilisent-elles suffisamment les mises en situation réelles ?

Cbobest dans cette probl ®mati que de formation aux <cor

do®l aborer un support de formation ludique (ou jeu ¢
de formation et la finalité iront dans ce sens.

l12.Le rep®rage du p®rim tre de | 6®tude

Afin dbébanalyser une situation professionnelle dans
do®t ude. Léessence m°me dbébun magasin est de veasda e
vente est une cession dans laquelle un vendeur cede a un client un article de prét a porter & un prix convenu.

D s lors, | e magasin met ~ | a fidisposition d | a cli

L 6 a ct i wendéu® dadsuce cadre initial, consiste a animer, gérer et vendre. Ces trois taches se déclinent

en soust ©ches comme organiser | 6of fre, participer aux
ddédani mati on, cestnémes €oris cenmpétences (sous-taches) que nous retrouvons dans le
référentiel du Baccalauréat Professionnel spécialité Vente, présentées de fagon séquentielle a travers les trois
classes de compétences (Animer, Gérer et Vendre), qui guideront notre analyse. (Fig ; 5)

'I ol Participer aux actions d'animation ]
- ~
Participer aux opérations de promotion . . . . . Participer
a la gestion et & la prévention des risques
J
'I o= Organiser 'offre « produits »

Animer

Participer
a la gestion de l'unité commerciale

Gérer
les produits dans I'espace de vente

Approvisionner et réassortir

Contribuer a la fidelisation
de la clientéle

m Réaliser la vente de produits

r -

Préparer la vente

Vendre u:-mp:tence

Figure 5 : Les compétences du référentiel Baccalauréat Professionnel spécialité Vente

Référentiel Baccalauréat professionnelle spécialité Vente (2004), p.6.
[En ligne] : http://www2.cndp.fr/archivage/valid/brochadmin/bouton/a049/a049a2.pdf
@]
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1.3. Larecherche de la « dimension » critique

Léanalyse de | d6activit®, d

professionnelle de vente, représente un travail important

a u r e g ar d d u t em p embk—.‘ @Epi’OjetdIIO Contribuer & la fidélisation ]
. . ~ de la clientéle

nous semble essentiel de cibler une tache dans

I 6 ense mb I e d u p r ocessus d e [ Contribuer a la fidélisation de la clientéle

v
—

Pour Lehmann (1998), la découverte du client est une [
des phases les plus importantes du processus de vente.
Il appartient au vendeur de découvrir le client en gardant [
" 1l desprit qguodi l ne faut |
gue | e client a envie dobac
le vendeur doit réaliser, entre autres, un travail cognitif
important pour décrypter et comprendre les intentions du
client. Il doit étre capable pour découvrir le client (Fig. 6) :

Réaliser la vente de produits ]

Effectuer la découverte du client

Réaliser la vente de produits ] ! p (

Préparer la vente

y dbéaborder |l e client,

y de | 6®cout er eompaténuebts e r Figure 6 : Sous compétences du référentiel

y doéaffiner son besoin Baccalauréat professionnel spécialité Vente

y de synth®tiser ses besoins et déy apporter des ¢
y dbéacter |l e besoin en reformulant,

y de sbdadapter au comportement du client.

Cette phase de d®couverte du client, i ssue de | a to
une phase difficile © appr®hender pour | es vendeurs

Les experts métiers interrogés (formateurs en vente) et les vendeurs expérimentés ont aussi confirmé cette
hypothése. Une analyse des besoinsdu cl i ent d®faill ante, un manque d
vendeur semblent étre des freins a la vente.

1.4. Précision des concepts et théories de référence

Léactivit® dbébanalyse doit °tre structur ®e, op®ratio
de se perdre dans la complexité du travail.

Notre point de d®part sera donc c edquelle orddistingu® fdé fagon I

classique, | 6anal yse de | &efruit@e ¢ette amalyse tuGravailaviseyasc@mprenere | 6
ila | ogique du sujet dans |l a conduite de s on leasavoirsvi t
sur | 6actiVvit®o (Grangeat

Notre premiére approche est de définir ces notions de tache e t actividé.

Le mot tdche est formulé par Leontiev (1976) et repris par
Leplat (1983) comme « un objectif & atteindre dans des conditions
déterminées ». Ainsi, analyser la tache revient a identifier le but a

Activité

Téache effective
/" pour le chercheur

atteindre par l e sujet (le 1 ®: ' 1)
ressources et |les contraintes r e S| NtoE
Leplat (1997) présente les différentes taches en tache prescrite, o prescis petos temert posersesan
définie par le concepteur, en tache redéfinie, correspondant & ce  protocoes operatorres dans une situation

que le sujet se propose de faire, et en tache effective,

correspondant a ce que le sujet a réellement fait (Fig. 7). feties ducenceptens hetes e fagent T

Le mot activité désigne un ensemble distinct d'actions identifiées, Figure 7 : Différentes taches

organisées selon un processus logique qui se déroule sur un temps plus ou moins long. Cette activité est
finali s®e par | e but que se fixe | e suj etiréaliséeppardesi r
actions ou des cha " nes dbact i(leongev,qa76). comportent des

Pouranal yser, illeét mécéssavei de ®onnaitre la tache prescrite. Dans le cas de notre situation
professionnelle, les taches prescrites sont celles identifiées dans le référentiel du Baccalauréat Professionnel
spécialité Vente.

Notre deuxiéme approche a été de définruncadr e pour ana@leyanert tladactdievictot
| ogique du sujet dans (Gmngeag)ndui te de son activit®o
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L activité (Fig. 8) est réalisée par des actions qui sont elles-mémes précédées par une phase de planification
mentale (Galpérine, 1966). Galpérine (1966) identifie ainsi trois

processus conscients mis en s - i s
acti on cpentatieno exécdtiordet le controle et définis | £ Activité
ainsi : @
Yy  Larientaton consi st e en | 6 ®v al . s
nécessaires et leur planification . Léoana Sl N
conditions permet au sujet de se former une image Tache "\ Orientation ;
mentale du processus de réalisation. o
y L éxécution consiste en la transformation des objets
symboliques ou concrets d Execution de /a Tache
Yy Le contrdle permet au sujet de déterminer si les
objectifs de I 6action ont I e
déoex®cution sont respect®

. L . Figure 8 : Processus de Galpérine
Ces trois processus de Galpérine, representés dans le tableau g P

ci-dessous, nous permettronsd 6 anal yser | 6activit® desutvaddhadwsas san
puis sur les vidéos réalisés dans le magasin et enfin sur les entretiens des vendeuses.

ORIENTATION ACTION EXECUTION CONTROLE
Ce onpen®f ai r eé Commertn va le faife Onld ai t é Ce ogau of ai t é
Entretien Entretien Vidéo + Référentiel | Entretien

A la fin de notre analyse, nous aurons identifié un systéme de ressources (orientation, action, contrble) propre
au sujet, ou ° I 6individu, qui | wsituatippsp met hedge tept odl
“ la singularit® de c¢hac weancempdténeer(nméticecormplef).es et ai nsi 8

A travers ce systéme de ressources, on retrouve ainsi une action organisée, structurée et généralisable d'une
situation a une autre que Piaget () décrit comme un scheme opératoire

Classe de situations

ou squelette de savoirs faire, adaptable & un grand nombre de situations. ("~ prme A s )
Le sch me est une unit® identifia Bt preact 1T®
a un but particulier et se déroule selon une temporalité repérable. | rmenzeede | )
Vergnaud (1996) en précise les quatre éléments : Organisation mentale 3 L ~
Yy Un but (ou plusieurs), des sous-buts et des anticipations ; Invarients opératoires
Yy Des regles d'action, de prise d'information et de contrdle, qui " Reglesdtaction
s'averent décisives pour sélectionner l'information pertinente et L
générer les actions au fur et a mesure : par exemple lorsqu'un N inffrences fntiipations )
enseignant se trouve face a de nombreux éleves, qui prennent la oo ¥
parole de maniére désordonnée ; f \_ Performance obtenue \ J
y  Des invariants opératoires, c'est-a-dire des théoremes-en-actes

Professionnel jugé compétent

(propositions tenues pour vraies sur le réel) et des concepts-en-
actes (concepts pertinents pour la construction de ces
théorémes-en-acte) ;

Yy Des possibilités d'inférence a partir de savoirs de référence qui (Q:::_,_“’jjﬁ"‘”fi‘_“",_:I..\)
per mettent de rapprocher une s
compte des similitudes et des singularités, afin de décider d 6 u n «
strat®gie dbédaction.

Ressources pour orienter et
concevoir une action adaptée

Ressources pour contrBler
t réguler I'action

Figure 9 : Scheme opératoire
défini dans la théorie des champs
conceptuels

Le scheme opératoire (Fig. 9) est avant tout une organisation mentale de
| 6 a cpefimettant dd a g i r efficacement gue
schéma de Nagels et Le Goff (2008).

Cependant, Vergnaud (1996) précise q u 6 i | nby a p a sne diteation et par coeségeeatrsans un
ensemble de situations aulrRgqeebbementei bchdmeaspadagece

i foi

Dans notre analysede | 6activit ®, n oquusd unnee psoiutruraotniso nt rdadi atcetri vi t
projet. De ce fait, nous ne pourrons pas définir des situations normales, dérivés ou dégradés (Pastre, ),
appelés plus communément classes de situations.

Lbanal yse de | 6acti vi tmais nisera 8 urrar une dase de xréval s tei modele de
concept en vente lié aux théories des champs conceptuels (Vergnaud, 1996)
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Enrésumé, voicilm ut i |  dqguenows hllgns etiliser, décrit & travers les éléments du tableau :

ORIENTATION ACTION EXECUTION CONTROLE
INVARIANTS OPERATOIREfRCGLES DO6 ACTI QBUTS INFERENCES EN SITUAT,
Ce onpen®f ai r e é Commertn va le faife Ce onfuadi t é Ce omau of ai t é

2. Recueil des données
21.D®mar che m®t hodol ogi que et planification de |

2.1.1. Observation systématique

Léanal yse de | 6dactivit® demande un |l ong travail dool
professionnelle. Pour ce faire, il est incontournable de définir une méthodologie et une planification de
réalisation.

Parmi les difféerentes démar c he s dodobsneoruvsat noos sommes attach®s
syst ®matique. Utilis®e dans | e c adir ep edron®a tu dckes ssturru d ti
et dbébassurer son objectivit®.

Pourcadr er notre observation au sein du magasin, nou
déterminer :

Yy les buts,

Yy la population observée,

Yy les instruments utilisés pour collecter les données,

Y un calendrier d ifitervention.

La population que nous observerons est :

y | a vendeuse qualifi®e fAdébexperteodo, que | doestdans t e
le métier de la vente depuis 15 ans et a exercé son activité dans le prét & porter mais aussi dans le
secteur de la VRP (Vendeur, Représentant et Placier), en tant que représentante commerciale

Yy la vendeuse novice est actuellement en premiére de Bac Professionnel spécialité Commerce,

formation qubéelle poursuit en alternance depui s .

But Population observée | Instrumentsdé 6 o b s el Observateurs Calendrier
ddinter ven

Traces de '’ Vendeuse '’ Vidéo Etudiants IPM Durée : 1/2 journée
l 6act i vi tf Experte Semaine : 20/09 au
recherches des ' Vendeuse Novice 24/09
besoins
Traces des " Vendeuse experte [’ Gr i | | e d 6 o H Etudiants IPM Durée : 1/2 journée
déplacements " Vendeuse Novice |’ Schématisation Semaine : 20/09 au
des vendeurs spatiale 24/09

2.1.2. Confrontations du sujet aux traces de son activité

Pour d®gager d e réssourdesdcea viad awoendeur)| it@@&is sera nécessaire de confronter le
sujet observ® aux traces de son activit®. Ceci n®c e
tableau suivant.

But Population observée [ nst r ument s | Observateurs Calendrier
doi nterven

Comprendre ' Vendeuse experte |’ Entretiens semi- Etudiants IPM Durée : 1/2 journée
| 6acti vi t, . dirigés simple Semaine : 27/09 au
ifRecher ch Vendeuse novice , 01/10

. N Causerie croisée
besoinso
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22.Donnéesde | 6observation syst®matique et des conf
activité

La situation de travail observe®ee, dans |l e cadre dolL
deux vendeuses. | | sbagit doéune s i tleudaux clients quk @ouss avang identiiéa pommes

fi i n d ®&ed cliedts sont deux hommes venus dans le magasin pour offrir un cadeau a leur femme. lls ne

sont donc pas arrétés dans leur choix, et sont ouverts aux propositions de la vendeuse sans avoir une idée

tr s pr®ci sesadbgrentaghetert i cl e quobi l

Précisons que chaque situation de vente varie en fonction du nombre de clients (affluence ou pas des clients),

de | a p®riode de | 6ann®e (p®riode de fé&.}),ets, sol des.
3. Analyse des données ([ = —

3.1. Processus de vente \ -

N (0] t re ana I y S e d Synthése et débriefing dEtI: eI;ItD H [‘ E;igg\ﬁpwendrscomacl
magasin, nous a per A 'X [5] X
processus de Vente déflnl en taCheS et “ Laprise:ﬁtig:ggé H IlL Et;w't)\f?sflsws'wbesoiwsw w :
organisé en étapes sérielles, correspondant a I }J """" o |
une succession do®t a F— — -

(Flg 10) 2" La vente addtionnelle Présenter des articles

3.2.1. Latache prescrite

La t©che prescrite
besoinso du processus
comme phase critiqgue par Lehmann, est

Etape 6

d e Répondre aux objections

~ -~~~ - = T f = o~ s o~ e~ -~ o~

32.L6i dentificaticlén d ﬂﬁj ] / =2
|

Flgure 10 : Processus de vente

d®crite dans |l es cours de technique de vente. Le v
motivations, mobile et f r ei n s ddébachat du client. L e guestionne
| 6entonnoir, et n®cessite |l a pratique de | d6®coute ac

Les questions peuvent étre classées dans deux catégories: | es questions doéinfor ma
déappr of onlkitablsae acrdessbus donne une définition de chacune de ces questions.

Les questions Le vendeur cherche a savoir quelle est la nature du besoin, quelles sont les raisons qui motivent les choix
déi nf or ma t|duclient..

Quverte Incite |l e client ° sdéexprimer, ouvre | e dialogue
Fermée Per met déobtenir des r®ponses claires et pr ®ci se
Alternative Permet de rep®rer |l es besoins du client, de
Les questions Plusieurs raisons peuvent amener le vendeur a approfondir la réponse : le désir de faire
d'approfondissement préciser pour mieux comprendre, le souci de faire réfléchir le client lui-méme sur son besoin et

donc de mieux | e cerner, |l e besoin du vende
Miroir (ou écho) Incite le client & poursuivre, consiste & répéter un des derniers mots du client pour montrer que

le vendeur est a son écoute

Ricochet Sert a faire préciser des points qui restent flous
Relais Toujours issue de |l a formulation du client,
utleen particulier |l orsquéon a affaire 7 un

fifdébaccouchero

Controle En posant ce type de question, le vendeur peut poursuivre plusieurs objectifs :
A En premier lieu enregistrmrcérnean, pponntddaa
utilisé par la suite ;
A Contrtler qudil noéby a pas incompr®hension,
A Enfermer en quelque sorte |le client ~ parf
point acquis

Tableau 1 : Différents types de questions
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L6®coute active se d®finit comme | e comportement qui
pouvoir capter toutes les informations verbales et non verbales exprimées par le client.

La reformulation est une t echni que dont | 6objectif est de r ®su
demande et v®rifier si | 6on est dobdaccord.
La figure 11 suivante d ® c r i t |l e passage de | 6®t ape 3 du process
prescrite.
[ Etape 3 ]
Ay d

Reformulation

: ""’5bjectioﬁ""" I'
: du client P
E ) ] NOI‘I
: Client qmtte le /
magasm
Figure11:Pr ocessus de questionnement | ors de

3.2.2. Latache effective
A partir de la transcription des vidéos :
Y nous représentons la tache effective des vendeuses, basée sur le modéle de la tache prescrite en
matérialisant dessus les différentesque st i ons wutil i s®es pour | 6identi
Yy nous modélisons, ensuite, les déplacements respectifs des vendeuses, lors de cette identification des
besoins, dans leur environnement de travail.

Pour matérialiser les déplacements du client et du vendeur lors du processus de vente, nous avons codifié
des indicateurs de la représentation spatiale de la facon suivante :
Yy chaque étape dans le processus de vente est numérotée par ordre chronologique

la vendeuse (VE ou VN) est représentée par un point vert, son déplacement par une ligne verte en
pointill® | orsqubelle est avec |l e client

y
Yy |l e client est repr®sent® par un point rouge, SOl
seul

y

les cintres représentent les articles sélectionnés par la vendeuse (une couleur par article sélectionné)

BENECH) CHEVREAW GARCIAS LONGEON- MESSAOUD



Vendeuse novice (VN)

Type de questions utilisées d
| l l \
VN
Questions de la vendeus VN VE
. Ouverte @2, Elle est a peu prés comment ? @1 vousavezbesoin?doéai de
- @2 . estcéquivous ale plus plu ?
0
© | Fermée @1. coest pour @®n haut |®1Cbéest pour une Bccas
" s . L a marini re vous | @2 Est-ce que vous aimez le rouge ?
c avec ? @D3. Si elle a les yeux verts, cela les mettra en
o @ 10. Elle les portera facilement les couleurs | valeur ?
— apres ?
$ Alternative @D5. On a des petites choses comme ca...
= @6. Des tons plus rouge ?
(04 @»7. Du vert, non ?
@D9. Des choses comme ca ?
@9. Et je me permets de vous montrer cette
mar gque, cbdest un cr ®at
tuniques
i Miroir (ou echo)
(@] .
© Ricochet L 7} [...] Donc elle est assez grande, on pourra @D 1. Elle est mince et blonde vous dites ?
lui donner quelque chose de long comme des | @®1. Elle aime la couleur ?
v tuniques...
[
'f Relais
w | Contréle @2, Estce qgue vous la retrouvez monsieur
o quand je vous propose des modeéles un peu
> comme ¢a ?
(o4 .
@D2. La couleur donc ? Vous aimez la couleur ?

=l

VE

Type de questions utilisées

Vendeuse experte (VE)
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Une lecture du tableau présentant les questions posées par les deux vendeuses nous donne des pistes de
r ®f |l exi on concernant | é6obstacle © surmonter pour une

La vendeuse novice utilise, au cours de son identification du besoin, essentiellement des questions
déi nformation (ouvert 8onapprbche dm@iensreposa sut ume écaate active montrant
une non directivité (Rogers,) dans les échanges. Voici ce que nous identifions sur la vidéo comme critére de
non-directivité :

T La vendeuse novice exclue ses propres id®es pr ®c
i La vendeuse novice adopte une attitude physique de disponibilité,
1 Lavendeusenovice | ai sse |l e client sobdébexprimer sans | 0int
f La vendeuse novice incite | e client ° pr®ciser |
générale,
f La vendeuse novice donne au client de nombreux si
1 La vendeuse novice reformule ses propos avec ses propres termes, puis avec ceux du client,
1 La vendeuse novice pratique des silences,
T La vendeuse novice t®moigne dbéempathie,
M La vendeuse novice reste neutre et bienveillante.
La vendeuse novice noéutilise que tr s peu |l es quesH
sbappuie sur de nombreuses propositions dbéarticles,

De ces deux constats, nous voyons que le manque de maitrise de la technique de questionnement, dit de

il 6entonnoir 0, se traduit par un tO©tonnement, Demusibl ¢
on sobaper-oit que | 6identification du beecessusdeverde | a
A | dinverse, |l a vendeuse experte util i se Lésaéplaccrnentp p
vi sant " proposer des articles sont moi ns nombr eux,
ciblée.

Les entretiens réalisés aprés les actes de vente ont confirmé ces hypothéses. La vendeuse novice nous
expligue qubéelle applique | a technique abord®e en
expérience et adapte cette technique au profil du client. La vendeuse novice, a travers nos échanges, nous
avoue son manque de maitrise de la technique de questionnement.

Le client ®tla WendeuBel Expefleca s @onsci ence que l a pratiguc
guestionnement fii nf or mat solution. Blle questionne le plians de Imaniénm a selfdiree u r
préciser les choses pour mieux comprendre, faire réfléchir le client lui-méme sur son besoin et donc de mieux

le cerner.

Nous constatons un écart de méthodologie effective, pour définir le besoin du client, entre les deux
vendeuses. Par méthodologie, nous entendons la maitrise des outils théoriques de base (technique de vente

Afentonnoiro et ®coute active), |l eur application en s
cientet | a synth se r®alis®e ~ | 6aide des r®ponses don
Léobstacle que nous identifions dans cette t©che 3

situation de travail qui requiert la prise en compte du profil du client.

3.2.3. Analyse de la tache

Lédanalyse de | a t ©Oche épigémigud denlda c®massasce metiér dd latacpeadret plue
particulierement celle de la sous tache « Déterminer les éléments constituants le besoin ».

Néanmoins nous tenons a signaler la nécessité de compléter cette &t ude en aj outant doa
métiers apparentées davantage aux techniques de communication,t el | e que | 6adaptat |
langage et paralangage du client interlocuteur.

g - 2
1 Etape 3 1
l Identifier le(s) besoin(s) (]
—————————————— -

[ Déterminer les éléments constituant le besoin H Action(s) / . . .
Situation de travail

l ‘" Pr®sence doébune dizaine ¢
‘  Client indécis
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ORIENTATION
INVARIANTS
OPERATOIRES

ACTION
REGLES DBACTI ON

EXECUTION
BUTS

CONTROLE
INFERENCES EN SITUATION

1. Se faire une
premiéere idée du
besoin du client

y Poser une question ouverte qui
ouvre le dialogue et incite le client a
sbexpri mer

(VEMous avez?besoin

y Poser une question fermée qui
permet ddédobtenir d
et précises

y Poser une question alternative qui
permet de repérer les besoins du

client, de | 6ori en

y Poser une question miroir qui incite
le client & poursuivre

y Poser une question ricochet qui sert
a faire préciser des points qui restent
flous

y Poser une question relais qui permet
déaller plus | oin
client

y Poser une question contrdle qui

enregistre soit wun
controlequ 6i | néy a pa
déincompr ®hensi on

2. Prendre en
compte le profil
client

y Poser une question fermée qui
permetd dobt enir des r
et précises

y Poser une question alternative qui
permet de repérer les besoins du

client, de | 6ori en

y Poser une question miroir qui incite
le client a poursuivre

y Poser une question ricochet qui sert
a faire préciser des points qui restent
flous

(VE)Elle est mince et blonde vousites

y Poser une question relais qui permet
déaller plus | oidu
client

y Poser une question contrdle qui
enregistre soit

contrtl e qudil n
déincompr ®hensi o

Y Interroger le
client sur la
raison de sa
venue dans le
magasin et voir

y'J 6 e n sudfimammsent pour pouvoir
proposer un premiert y p articld 6

s6il conrMyjsobtiens une inf
produits du suffisamment précise pour proposer un
magasin premiert ype doarticle

yJébobtiens une inf

suffisamment précise qui me permet

déorienter | e cltpe
déarticle

y Ma question incite le client a
poursuivre | esaméed
proposerun premiert ype dobar
yJbobtiens une r ®p

poi nts f bhnoeoesa prgposer m
un premiert y p eticlée 6 ar

yJébobtiens une inf
permet doéaffiner |
yJébobtiens une inf

élimine toute incompréhension entre le

client e taman®a proposer
unpremiert ype dbéarticl
yJoéobtiens une inf

suffisamment précise pour proposer un
article

yJoéobtiens une inf
suffisamment précise qui me permet
déorienter uhaticle | i e

y Ma question incite le client a

poursuivre | esméed
proposer un article
yJoéobtiens une r ®p

poi nts f bhnoenesa prgposer m
un article

yJ6ébobtiens une inf
permet doéaffiner |
yJ6ébobtiens une inf

élimine toute incompréhension entre le
client e taménea proposer
un article

1. Identifier si le
client a un mobile

y Poser une question ouverte qui
ouvre le dialogue et incite le client a

Yy Rechercher le
mobil e dao

y'J 6 e n sudfimamment pour pouvoir
proposer un article
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émotif ou
rationnel

sdbexpri mer

y Poser une question fermée qui

permet dodéobtenir d
et précises
(VECbest pour wurPe o

y Poser une question alternative qui
permet de repérer les besoins du

client, de | 6ori en

y Poser une question miroir qui incite
le client a poursuivre

y Poser une question ricochet qui sert
a faire préciser des points qui restent
flous

y Poser une question relais qui permet
déaller plus | oin
client

y Poser une question contrdle qui
enregistre soit
contrlle quodil

un
noéy
déi ncompr ®hension

freins exprimés

yJébobtiens une inf
suffisamment précise pour proposer un
article

yJébobtiens une inf
suffisamment précise qui me permet
déorienter uhaticle | i e

y Ma question incite le client a

poursuivre | esméed
proposer un article
yJobobtiens une r ®p

poi nts f bhnoénesa prgposer m
un article

yJéobtiens unemeénf
permet dodéaffiner |
yJébobtiens une inf

élimine toute incompréhension entre le
client et moi qui m @mene a proposer
un article

1. Se faire une
premiere idée des
caractéristiques
du produit

y Poser une question ouverte qui
ouvre le dialogue et incitant le client a
sdexpri mer

y Poser une question fermée qui
permet ddédobtenir d
et précises

(VE)Elle aime la coul&ur

y Poser une question alternative qui
permet de repérer les besoins du

client, de | 6ori en

Yy Poser une question miroir qui incite
le client a poursuivre

y Poser une question ricochet qui sert
a faire préciser des points qui restent
flous

y Poser une question relais qui permet
déall er plus | oin
client

y Poser une question contrdle qui
enregist r e soit un poi
contrtle québéil néby
déincompr ®hensi on
(VE)Estce que vous la retrouvez monsie
guand je vous propose des modéles un
comme ¢a

(VE)La couleur dofd/ous aimez la coul@d

y Déterminer les
« caractéristiques
» du produit qui
peut intéresser le
client

y'J 6 e n suffisamment pour pouvoir
proposer un article

yJébobtiens une inf
suffisamment précise pour proposer un
article

yJoéobtiens une inf
suffisamment précise qui me permet
déorienter uhaticle | i e

y Ma question incite le client a

poursuivre | esméea
proposer un article
yJoéobtiens une r &p

poi nts f bhnoeoesa prgpposer m
un article

yJ6ébobtiens une inf
permet dodéaffiner |
yJéobtiens wune i quf

élimine toute incompréhension entre le
client e taman®a progoser
un article

Tableau 2 : Analyse de la tache 3
et plus particulierement de la tache « Déterminer les éléments constituant les besoins »
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C. Conception du jeu sérieux

|. Scénaripédagogigue du jeu serieux

Léanalyse de I 6dactivit® a permis de d®tailler dbune
part les invariants opératoires de chaque tache. Dans le cas de notre scénario pédagogique, lié a la tdche 3
du processus de vente, le s invariants op®r at o tdidagtigue deonotie jep séridwe r

correspondant aux opérations nécessaires a une vendeuse pour la réalisation de I'action.

Il est utile de repréciser ici, que ces taches ne constituent évidemment pas une représentation exhaustive de
ce qui pourrait se faire dans dobéautres environnement

Pour détailler ce scénario pédagogique nous allons utiliser le modéle IsIS (Emin, 2009) permettant de décrire
lesintentons di dactiques, |l es strat®gies didactiques et |

1. Situation-probleme de la tache 3

La situation-probleme, au sens de la théorie des situations (Brousseau, 1997), vérifie les conditions
suivantes :

Yy  lasituationviseled ® v e | o p p e me nvelle cbidnaigsancencompétence ;

Yy cette connaissance, compétence est indispensable pour résoudre le probléme proposé ;

y | apprenant peut sbengager dans | a r®solution a\y
suffisantes pour résoudre le probléme ;

y | 6apprenant -mémetesactors, dlees |sutir at ®gi es mi ses en T uv

Léoanalyse des ‘traces de | dactivit® de deux vendeu.

épistémologique (Brousseau, 1989 ; Bachelard, 1938) surmonter par une vendeu

| 6 appr ede prentré e compte le profil du client dans une situation de travail en adaptant une méthode
théorique.

Léactivit® r®elle du vendeur consi st e 0in duelerd. rDans lan
pratique de son activité, le vendeur doit donc étre capable d6i denti fi er | es besoins
son profil, afin de lui proposer le produit le plus adapté.

2. Intentions et stratégies didactiques de latache 3

L idtention didactique représente la finalité des actions que Ir-l_--;;p-e; ------- ﬁ )
| 6enseignant con-o0it et organi s e.---ctoootio '
de la stratégie didactique. Ces intentions didactiques sont [Déterminer'ese’le’mentmnsﬁtuannetsl besain(s) ]

directement liées aux processus mentaux de l'apprenant. Dans le '

cas de notreana&luys®rdesxtr ddes I de
vendeuses a permis de dégager trois invariants opératoires, pour la [ [ e e premiere ace du beseln duclent )

tache 3, correspondant a trois intentions didactiques (Fig. 12). 53 2 prenre en compte e prfi cient J

Chaque intention didactique se décline en stratégie didactique que :

| 6apprenant va chercher ° attei i ns
problématique de la situation pédagogique. La stratégie didactique !

est une planification et une organisation, de fagon efficace et

coh®rent e, des ac tairaversle jeueui peémetpdp  Figure 12 : Intentions et stratégies
résoudre la problématique soulevée p ar l 6i ntentic didactiques

chaque stratégie didactique correspondunesi t uati on déi nteracti on

3. Situations doéi nteracti on

Les situations doi nt er dactigue dujeu etsqntrla®slution preposee auxeintentions eta u
strat ®gies formul ®es, qui fixent | es grandes lignes
déi nteractions comprenant des r!] estdesdieers outil s, des

Nous pr®sentons |l es situati ons «dSéfairturerpemitreidée sudbesoindi n
du client » comme modéle pour le jeu sérieux.
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[3] Identifier le(s) besoin(s)

i

Sous éche

" Déterminer les éléments constituants le(s) besoin(s)
9 Affiner le(s) besoin(s)
9 Reformuler le(s) besoin(s) et les valider

'EI 1. Interroger le client sur laraison de sa venue dans le magasin et voirs 6 i |
connait les produits du magasin

“ ) Se faire une premiére idée du besoin du client
—

Intitulé

Ifl Poser une question ouverte qui ouvre |l e

10 . . .
di alogue et incite

= g
% Description Cette situation permet doéutiliser une ques
- client
o . L.
| Les acteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
« | Ressources fournie|*  Questionnaire type entonnoir
=
.. | Ressources produit{* Question ouverte
) | Lieux ‘ Magasin
£

Situation * Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
@ | Intitule IflPoserunequestionferméequi permet do6obtenir des r®
)
o | Description Cette situation permet doéutiliser une ques
(=
© | Les acteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
+ | Ressources fournie|* Questionnaire type entonnoir
©
~ | Ressources produit{* Question fermée
o Lieux Magasin

Situation ‘* Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
o T . . ) . . =
IKE Intitulé 1 Poser une question alternative qui permet de repérer les besoins e t orielter le
~ client
)
(%2} .. . . ~ . .
~ | Description Cette situation permet dbéaider Il e client
o . .
| Les acteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
« | Ressources fournie|*  Questionnaire type entonnoir
=)
.. | Ressources produit{* Question alternative
) | Lieux * Magasin
E

Situation * Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
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% | Intitule I”:I Poser une question miroir qui incite le client a poursuivre
h-g
(2]
o | Description Cette situation permet de relancer et de valoriser le client dans sa demande
=
O | Les acteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
~ | Ressources fournie[*  Questionnaire type entonnoir
©
~ | Ressourcgmoduites|*  Question miroir
o
"~ | Lieux ‘ i
0 Magasin
Situation ‘ Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
10 i A . . . . N . L . . .
= Intitulé m Poser une question ricochet qui sert a faire préciser des points qui restent flous
% Description Cette situation permet de relancer et de valoriser le client dans sa demande
(= . L .
o | Lesacteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
| Ressources fournie|*  Questionnaire type entonnoir
o
CG .
— | Ressources produit{* /
- .
. | Lieux ‘  Magasin
n
Situation ‘* Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
0 H A i . . . A
= Intitulé Poser une question relais qui permet doba
% Description Cette situation permet d dssister le client qui a des difficultés a formuler son besoin
(= . L .
- | Lesacteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
| Ressources fournie|*  Questionnaire type entonnoir
o
@ . _ .
— | Ressources produit{* Question relais
- .
. | Lieux ‘ Magasin
7))
Situation ‘* Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
o | Intitulé Poser une question contrile qui enregist
o) qguoi l néy a pas doéincompr ®hensi on
=
(2]
v | Description Cette situation permet de vérifier et ou de valider la demande du client
(=
© | Les acteurs Vendeur * Joueur Client * Indécis
~ | Ressources fournie|* Questionnaire type entonnoir
©
~ | Ressources produit{* Question contrdle
-
"~ | Lieux ‘ i
o Magasin
Situation * Magasin contenant une dizaine de personnes, une vendeuse et un client indécis
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