EP1 : contact avec le client ou l’usager
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1. CONTACT  TELEPHONIQUE
a) APPELER POUR UNE ENQUÊTE

Votre établissement d’accueil souhaite réaliser une enquête auprès d’un échantillon de clients. En effet, de nombreux clients fidèles ont montré l’intérêt pour une carte de fidélité. L’étude comptable  a montré que cette carte était réalisable financièrement. Cependant votre tuteur se demande quelle forme de carte serait la plus  appropriée : 

· carte papier simple au format carte bancaire

· carte magnétique à présenter en caisse lors du paiement

· carte fidélité sur le fichier informatique du magasin (carte virtuelle)
Votre travail  : Concevez un questionnaire (6 questions maximum) qui vous servira de base à vos appels téléphoniques
Vous appellerez monsieur ou madame DUPONT, clients fidèles de votre établissement, afin de connaitre leur opinion, vous en profiterez pour vérifier la qualification du fichier.
b) APPELER POUR MODIFIER UNE COMMANDE CLIENT

Madame Dupont a commandé le produit ABC au prix de  … €. Le fournisseur de votre point de vente vous a averti de la rupture de stock de cette référence. Il vous a proposé de la remplacer par la référence DEF au prix de  … € (soit + 10% du prix de ABC mais avec un peu plus de fonctionnalités). 

 Votre travail : Vous contactez votre cliente pour l’informer de cette rupture et lui suggérer l’achat de la référence DEF livrable sous 2 jours. 

Ci-jointes les fiches techniques  des 2 références.
c) APPELER POUR QUALIFIER  LE FICHIER CLIENT

Vous venez de changer de système d’exploitation et vous pouvez désormais utiliser un fichier client très complet. Les données de votre fichier actuelles sont  anciennes ou incomplètes.

Votre travail  :  Appeler monsieur Dupont afin de vérifier les éléments suivants 

· Nom, prénom 

· Adresse

· Téléphone, portable, Adresse mail

· Nombre d’enfants

· Prénom, sexe, âge de chaque enfant
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CONTACT  PAR  ECRIT

a) ANNONCER UNE PROMOTION PAR SMS OU PAR MAIL
Votre établissement souhaite déstocker les articles de la précédente collection. Il veut privilégier ses fidèles clients en organisant une soirée privilège. C’est pourquoi il vous demande de rédiger un message électronique  et un message SMS qui leur seront adressés.
A partir des éléments suivants, concevez ces messages

· Collection «  jolis produits » 

·  Date  de la soirée privilège : 26 / 06/ 2010-04-23 

· Heure : de 19 à 21 heures

· Avantages : - 40%  sur la collection lors de cette soirée uniquement

· Conditions de participation : présenter le SMS ou le courriel

· Animation : présence du DJ Popaul 

· Réservé à nos fidèles clients

b) CONFIRMER LE GAIN DU 1ER LOT LORS DE L’ANIMATION PROMOTIONNELLE
Au cours du mois de mai vous avez organisé une animation promotionnelle au cours de laquelle le premier lot à gagner était un voyage en Egypte.
Le tirage au sort a eu lieu samedi 1er juin et madame David est l’heureuse gagnante.

Dans un courrier structuré vous lui annoncez la bonne nouvelle et vous l’invitez à venir recevoir ce lot au cours d’une soirée. La presse sera présente.

Voici quelques éléments complémentaires :

· Voyage en Egypte : 

Date libre hors vacances scolaires

Pour 2 personnes en pension complète

Visites guidées sur de nombreux sites

Croisière de 3 jours sur le Nil

· Lieu de la soirée : hall d’accueil du magasin

· Date de la soirée : le 10 juin à 20 H 30
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