Ces éléments de correction n’ont qu’une valeur '
indicative. Ils ne peuvent en aucun cas engager la
responsabilité des autorités académiques, chaque jury

est souverain.



EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

- Prestation de vente directe (15 a 20 min)
Vous effectuez une vente directe. Un membre de la commission d’interrogation tient le rdle du client
- Prestation liée a la transmission florale (10 & 15 min)

Vous effectuez une vente liée a la transmission florale. Un membre de la commission d’interrogation
‘tient le r6le du client

- communication avec le jury sur la prestation de vente

- Entretien avec le jury sur les thémes suivants

e Connaissance et utilisation des documents usuels relatifs 2 la vente

e Participation au maintien de I"attractivité du point de vente

e Prisc cn compte d’une réclamation

e Services et conseils au client

* Connaissance du métier de fleuriste et de I’environnement professionnel
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

. ++ - ENTRETIEN AVEC LE JURY
PHASE 2 = PARTICIPER AU MAINTIEN ET A L’ATTRACTIVITE DU POINT DE VENTE

Le jury propose une des situations suivantes au candidat

d’ambiance du magasin

couleurs, accueil, mobilier, éclairage, vendeur, prix, musique, choix, qualité, vitrine, revétement,
services, climatisation

- couleurs, mobilier, éclairage, musique, vitrine, revétement, climatisation

- mettre la marchandise en évidence a I’extérieur du magasin
- avoir une vitrine attrayante

= laisser la porte ouverte

- indiquer tous les prix

- étiqueter tous les produits

- Proposer un univers (monde auquel le client pourra s’identifier
- Créer une ambiance colorée

- Composer des groupes de produits

- (accepter toute proposition valable du candidat)

Quel est I'intérét de chacun des types ?

- Une vitrine ouverte laisse voir I'intérieur du magasin
Intérét : ouverture vers le magasin sans créer de frein

- Une vitrine fermée est une vitrine qui n’est visible que de I’extérieur
Intérér : donne un ton intime au magasin

- Visible : repérage du magasin
- Originale : identification du magasin, image du magasin
- Attractive : attire le client
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SITUATION 6 : Quel est I’objectif de la vitrine ? - Déclencher les achats d “impulsion

- Véhiculer une certaine image du point de vente

- Inciter a pénétrer dans la boutique et séduire avec des offres exceptionnelles
- Informer le consommateur sur les produits, les prix, les horaires d’ouverture, les moyens de

paiement...

- Enseigne

- Facteur d "ambiance (couleur, revétement, décoration, mobilier, éclairage, musique...)

-Assortiment
- Prix
- Services

- Communication commerciale. ..

dans sa boutique ?

- Créer des bouquets, des compostions dans des contenants assortis

< Utiliser des podiums, des colonnes
- Mettre ces créations en avant en vitrine
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

~ PRENDRE EN COMPTE UNE RECLAMATION

Le jury propose une des situations suivantes au candidat

SITUATION 1 : Un client vient vous acheter un bouquet de roses superbes de votre arrivage du jour.
Il revient le lendemain avec le bouquet complétement fané

Que faites-vous ?

- s'assurer que les tiges avaient été recoupées en biseau

- 8 ‘assurer que le conservateur a été joint et que le vase est suffisamment haut pour que la rose
s’hydrate bien

- proposer de lui en redonner quelques-uns unes en lui expliquant de nouveau

- lui prouver que celles encore en boutique sont toujours impeccables

9 h 30 une cliente vient récupérer une commande qui n’est pas préte
Quelle attitude adopterez-vous ?

- lui présenter des excuses

- lui proposer de lui faire de suite en évaluant le temps de travail

- lui proposer de lui livrer gratuitement

- faire un geste commercial en lui proposant quelque chose

SITUATION 3 : Vous étes propriétaire d’une boutique de fleurs traditionnelle et non en libre-service.
Une de vos clientes se sert elle-méme dans un de vos vases oll vous avez mis de I’eau de javel. Elle
tache sa robe et proteste

Etes vous responsable ?

-non, elle n’a pas a se servir elle-méme

SITUATION 4 : Une personne a acheté un bouquet sec il y a une semaine. Elle revient avec le bouquet
tout moisi

Que lui dites-vous ?

- prendre acte de la situation et demander oui la personne a mis son bouquet, si l’endroit était humide..
- sile client n’a pas fait d’erreur, s’excuser et proposer un dédommagement

- st le client a fait une erreur lui demander sil souhaite que I’on essaie de le sauver
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SITUATION § : Une personne n’est pas contente du bouquet qu’elle a fait livrer a sa mére par
télétransmission

Que lui dites-vous ?

- Bien écouter les causes du mécontentement de la cliente (les noter sur un bloc note avec le nom et
l'adresse de la cliente)

- Expliquer que les frais de télétransmission qu’elle a payés lui permettent de recourir a une assurance

et lui expliquer la démarche a suivre

Jours avant.

Que lui dites-vous ?

- Ecouter les réclamations de la cliente

- Sachant qu’il sera difficile de vérifier les dires de la cliente, proposer une alternative
- Exemple : deux tamponnages lors du prochain achat

Que faites-vous ?

-*‘Prendre connaissance de la fréquence de I’arrosage, de I’exposition, de la température de la piéce
- Si le client a respecté les conseils donnés, lui proposer de ramener l'oranger afin que vous puissiez
l'examiner

- Si le client n’a pas respecté les conseils donnés, lui proposer de ramener I’ oranger afin que vous
puissiez le remettre en santé

la plante est fanée.

Quelle attitude adopterez-vous ?

- Présenter des excuses

- Vérifier discrétement si la plante vient bien de chez vous

- Lui proposer éventuellement de lui remplacer ou de choisir autre chose pour un montant équivalent

SITUATION 8 : Une cliente a recu un cyclamen de votre boutique. Elle revient furieuse le lendemain car
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

R - ENTRETIEN AVEC LE JURY
.« PPHASE 4 — SERVICES ET CONSEILS AU CLIENT

Le jury propose une des situations suivantes au candidat

raisons ?

- Composition pouvant briiler sans matiéres plastiques ni ferrailles
- Pas de plante en pot

- Respect de [’environnement et pollution

- Pas d’emballage

jour et ’heure.

Que pouvez-vous faire pour I’aider ?

- regarder dans le journal local

- contacter l'état civil a la mairie ou a défaut le presbytére ou les pompes funébres de la ville
concernée

arrivant, que la personne est sortie. La maternité refuse de vous communiquer les coordonnées de Ia
patiente :

Que faites-vous ?

- Prendre contact avec votre cliente pour la prévenir et lui demander I’adresse de la personne pour lui
livrer chez elle

- Arroser régulierement en fonction de la température de la piéce
- Si piéece a 22 °, 3 fois par semaine

- Arroser a l’engrais pour augmenter la durée de la floraison

- Rempoter aprés la 1°”* floraison avec de la terre de bruyére

- fidéliser sa clientéle
- posséder un fichier clientéle afin de pouvoir les contacter pour différentes occasions (anniversaires,
promotions, événements...)
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SITUATION 6 : Une dame dgée vient vous commander du deuil pour les obseéques de son mari.
Quelle attitude adopterez-vous?

- Attitude réservée

- Lui préter un maximum d’attention

- Lui proposer de s’asseoir

- Lui proposer de choisir au calme dans un endroit retiré

SITUATION 7 : Enoncer les conseils courants pour garder un bouquet de roses le plus longtemps
possible

- Mettre un conservateur

- Ne pas laisser les feuilles au contact de I’eau

- Couper les tiges régulierement

- Changer I'eau si possible tous les 2 ou 3 jours sauf si usage de conservateur

service, alors qu’il veut faire livrer les fleurs & 200 kms de chez lui
- Service tout compris, pas de souct pour le client

- Choix du client respecté

- Garantie en cas de mécontentement

- Sécurité car réseau de fleuristes sélectionnés
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EPREUVE EP2
VENTE - CONSEIL

e .. ENTRETIEN AVEC LE JURY |
PHASE 5 —~ CONNAITRE SON METIER — SON ENVIRONNEMENT PROFESSIONNEL

Le jury propose une des situations suivantes au candidat

- serpette

- sécateur

- ciseau

- agrafeuse

- pince coupante

- pistolet a colle. ..

SITUATION 2 : Vous venez de recevoir un arrivage de fleurs exotiques pour les fétes de fin d’année.
Qu’en faites-vous ?
- Les stocker rapidement dans un endroit chauffé au minimum & 7-8 °©

- Manipuler avec douceur et individuellement

Quelles précautions devez-vous prendre avant de partir déjeuner ?
- Baisser le store
- Protéger en élevant les éléments fragiles de la vitrine

SITUATION 4 : A part le tétanos, quelles sont les pathologies professionnelles souvent rencontrées chez

les fleuristes ?
- mal de dos

SITUATION 5 : Quelles sont les conditions idéales de conservation des fleurs en boutique ?
- Arroser les plantes

- Vérifier la qualité de ’eau

- Enlever les fleurs fanées

- Nettoyer le sol

- Ranger, aménager et mettre en valeur : coin, lumiére, température...
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SITUATION 6 : Votre employeur vous met responsable de la chambre climatique pendant une semaine.
Que devez-vous faire ?

- Nettoyer a fond une fois par semaine

- Ranger tous les jours selon arrivage

- Vérifier le thermostat

- Vérifier le niveau d’eau et que les fleurs boivent bien

- Ouvrir les cartons

- Déballer les fleurs

- Contréler la marchandise par rapport au bon de livraison

- Couper les tiges et mettre a I'eau dans des vases propres et désinfecter
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

SA UME
CORRIGE N° 1

Document 4 : Bon de commande (sur 20 points)

I.a Rosée du Jardin FOURNI’FLEURS

35S place de la République Z..1. Les Peupliers

53000 LAVAL 53940 ST BERTHEVIN

(1 pt) (1pt)

Délai de livraison : 1 jour (0,5 pt) Commande N ° 66 0,5 pt)
. A: LAVAL (0,5 pt)

Mode de paiement : Cheque a réception (0,5 pt) ,

Le : 10 Juin 2003 (0,5 pt)

Prix Unitaire Nombre
Référence Désignation H.T. de lot Montant H.T.
d’un lot ¢ lots
((6 E,ﬁ‘)’s Claridge Druce 0,5pt) | 21,12 @05pt) | 5 a,5pty | 105,60 (1 py
(((;)Js ls,?)l Johnson Blue 0,5pt) | 15,05 ©05pt | 6 (1,5p0) 90,30 1 py
(((;2 :ts)2 Sanguineum 0,5pt) | 24,25 ©5pt) | 8 a,5py | 194,00 (1 poy
Total du montant H.T. 389,90 a po
Remise 10 % 38,99 (1,5 pt)
Total net H.T. 350,91 (1 pt)
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

S
CORRIGE N° 3

Bow D¢ Connﬂmbs ;

FEUILLAGE PRIX
PRIX |
FRANCS CuNT MONTAMT QTE ITARIF AU 06/ /03 uNT MONTANT
QTE - - - [ARaLIA MEDIUM [ 2wl _on
) : - - P Cia |ANTHURIUM FEUILES tsr| oz | :
. 2,5 X : .
.JALSTR, SORT. L = ) ASPARAGUS MYRIOGLADUS 4s3F| o070 | :
210F 932 {1 A :
| J— ALSTR. SORT. L o g ASPARAGUS PLUMOSUS 2020F | 308 R
5 329 F 0,50
CARTHAMUS ORANGE 7O iMP. 2 ASPIDISTRA MILICY Y/AY 1.7tF| 026 I
CHRYS. PING PONG GREEN 1PIT__ ! 550 F 0.85 ) P e ———— 1eiF | o028 |9 80O
N g - + =
CHRYS. PINGPONG WHITE 1P | 505 F 977 BAMANIER FEULLES - 1469 F 2.24
CHRYS. VESUVIO PAINTED_ O.BL 1] 56¢F 080 BEAR GRASS T 635F | 1,06 o
144 F 0,22 S e
DAFFOOR, CARLTON : ; CHAMERQP'S! 10 TIGES, 30,047 | 458
- 535 F 06
GERBERA DING GEEL 1 - CINEREREA BT 500 GR t942e | 206 |~
GERBERA LUNA GEEL | 5,18F 978 ‘ CORDYLINE 96,75 F i 14,75 I
y SORT. _I 341F 9,52 QU2 *
g7 |ceamm AQUA + | A2 |FEURLE D'ANTHURIUM vanrl o2 A Ao
GYPSOPHYLA MILLION STAR " 090 F 0,15 - T T FEUILLE DE BANANIER 12337 | 198 |
LILIUM LF, LONGIFLORUM _1K/10_ | 499F 0,76 i T S
50 IMP 262 0,40 -
. ROSE AHITO - i FOUGERES JUN PLAST 20 | tease| s |
! 4,856 .
ROSE AVALANCHEY 5 - ¥ FOUGERES LRG PLAST 35 | ts02rl 200 |
262F 40 :
£Q._IRosE ciReus 50 IMP. . - FOUGERES MED PLAST 39 [ 1se2r| 229 |
6,49 0,99
ROSE ESPERANCE ki 4 FOUGERES SABRE 25 . | 1srar| 285 |
ROSE ESPERANCE 70 T4LF L2 GALAX 925F | 141 '
. 262F 0.40 . 5 ’ JSPRUOOTORVRIRNS IS0 NRRSUO.Y i SUOORY DO '
ROSE FEMMA g5 . s - S :|MONSTERA sstel osa |4 2o
p o . ) .
ROSE FIRST RED 70ING : ; OREILLES DE LAPINS (FISHTAIL) mertel 273 |
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: ‘
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ROSE LEANDRA % 8 485F 0.74 : :
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ROUSE LENNY. : '
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ROSE NARANGA 50 531F 481 PLUMOSUS ' Il z020e| 308 |
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2.©._|Rose PRETTY WO |pPLUMOSUS DEMI PALME BOTTE | 9asF | tar_ |
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: \ .
IMP 428 F 0,68 .
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) 90F| 02 [ ‘ ) ] -
ROSE RED CHAMP 50 1 = ! [s7eeL rass M sasar| 498 | 5
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B [ i
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Session Code
Groupement inter académique I | 2003 30504
Examen et spécialit¢
CAP FLEURISTE

Intitulé de T'épreuve

EP2 — VENTE CONSEIL « Entretiens » - Phase 1

Type Facultatif . date et heure Duree Coefficient N7 de page 7 tofal
| CORRIGE 3 ' 1/1




EPREUVE EP2
VENTE - CONSEIL

CORRIGEN°4

La carte de fidélité

1. Donner 1 avantage que représente pour le client la carte de fidélité.
® Avoir le sentiment d’étre reconnu comme bon client
® Pouvoir bénéficier d’une remise ou d’un cadeau aprés avoir fait un certain nombre
d’achats

Etre récompensé pour une certaine fidélité au magasin

" 2. Donner 1 avantage que représente la carte de fidélité pour le commercant.
e Fidéliser ses clients

e Donner envie au client de revenir
® Montrer son dynamisme
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EPREUVE EP2
VENTE — CONSEIL

CORRIGE N°5

Apreés avoir pris connaissance du document ci-dessus, indiquer :

e Le nom du document
Un bon de livraison

® Le nom du fournisseur
Promodécor

e [enom duclient
La vie en Rose

¢ Le nom de celui qui doit signer ce document
* Lavie en Rose

* Les contrdles a effectuer lors d’une livraison

Un contréle quantitatif : vérification du nombre de colis

Un contréle qualitatif : vérification de 1’état des colis

Si tout est exact, on signe et on date le bon de livraison

En cas de produits fragiles, on indique sur le bon de livraison : « sous réserve de déballage »

~
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6
Apreés avoir pris connaissance du document ci-dessus, donner :
¢ Le nom du document : bon de commande
¢ Le nom du fournisseur : Promodécor

¢ Le nom du client : La vie en Rose

* Le nombre exact de vases ronds commandés : 12x25 = 300 vases
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Le paiement par chéque

* A quelles vérifications devez-vous procéder sur le chéque lors d’un paiement ?
Vérifier le montant en chiffre

Vérifier le montant en lettre

Vérifier si le document est signé

Contréler la date d’émission

¢  Quelle(s) précaution(s) devez-vous prendre lorsque I’on vous remet un chéque ?
Demander une piéce d’identité et relever le n° de la piéce d’identité au dos du chéque
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