Identifier la ou les populations cibles et leurs attentes


	Classe
	BAC PRO SERVICE

	Thème
	 Identifier la ou les populations cibles et leurs attentes

	Séquence
	 Le parcours client

	Objectif
	Améliorer le parcours du client

	Pré-requis
	La découverte du service ; Les populations cibles


MISE EN SITUATION

	L'ENTREPRISE : L’agence SNCF située dans la station de RER « Châtelet Les Halles » à Paris est fréquentée par une clientèle nombreuse, diverse et très pressée. En effet, les usagers profitent de leur transit par cette station pour s’informer, effectuer des réservations et acheter des billets de train. 




	VOTRE MISSION : Vous travaillez dans cette agence en tant qu’agent d’accueil. Vous êtes chargé de renseigner, de conseiller et d’orienter les clients vers le bon interlocuteur. Fort de votre expérience de six mois au sein de cette agence, votre chef de service vous demande d’analyser et d’améliorer le parcours client.




I – Le temps du client

TAF N° 1
Distinguez sur le schéma les différents temps et les difficultés possibles.



Annexe 1 à compléter.

TAF N° 2
Retrouvez les différentes calamités et les règles non appliquées.



Notez les calamités sur le document 1 et identifiez les règles non appliquées sur l’annexe 2.

II – Les dix règles du temps de service

TAF N° 3
Proposez des solutions pour chaque étape du parcours client afin d’éviter la non satisfaction du 

client et améliorer la qualité du service.

Document 2 à consulter, annexe 3 à compléter.

TAF N° 4
Déterminez, tout au long du parcours, si le client est actif ou passif et de ce fait le degré d’implication de l’employé.



Annexe 4 à compléter.
DOCUMENT 1



Dialogue au guichet SNCF Paris Gare du Nord

La cliente : Je voudrai un billet pour Lille.

L’employée : (l’air absente, cherche dans ses tiroirs) PARIS – LILLE ? Pour quel jour ?

La cliente : Pour cet après – midi, le plus tôt possible.

L’employée : Pardon ! Aujourd’hui ?

La cliente : Oui bien sûr ?

L’employée : Vers quelle heure ?

La cliente : (excédée) Je vous ai dit le plus tôt possible en début d’après – midi.

L’employée : J’ai compris, calmez vous, je regarde (elle cherche sur l’ordinateur)

La cliente : (Elle piétine)

L’employée : Vous dites, début d’après – midi … il y en a un qui part à 13 h 05, changement à Arras, arrivée à 

        Lille, 16h.

La cliente : Il n’y a pas de train sans changement ?

L’employée : Ah si, le TGV, il part à 12h, arrivée à 13h05.

La cliente : Très bien, je le prends, famille nombreuse 30%, non fumeur, si possible prés de la fenêtre.

L’employée : Oh la ! … doucement, je regarde s’il y a de la place … seulement en première.

La cliente : Cela coûte combien ?

L’employée : 62€
La cliente : Famille nombreuse ?

L’employée : Ah non … plein tarif, avec 30% ….. 43,40 €
La cliente : D’accord, je le prends.

L’employée : Vous payez comment ?

La cliente : Carte bleue.

L’employée : D’accord, ah l’ordinateur est saturé, il faut attendre … voilà un billet pour Paris – Lille, première 

        non fumeur réduction de 30% famille nombreuse, départ 12h, arrivée 13h05.

DOCUMENT 2



Charte qualité / accueil Paris – Nord banlieue

Indicateur qualité de l’information en situation normale

	Objectifs
	Procédures

	Bien informer : voies, horaires, services, orientation pour gare du Nord et autres.

Affichage correct des trains

Affichage correct des trains

Informer des retards ponctuels, les dévoiements

Informer des événements importants (travaux…)

Informer sur l’actualité banlieue Paris – Nord (parisien libéré)
	Ensemble des agents d’accueil / Donner rapidement la bonne information (horaires, plans, documents à jour).

Chefs d’escale / Organiser et renouveler l’affichage (logiciel sur micro-ordinateur gare pour création d’affiches + affiches des directions)

Ensemble des agents d’accueil / S’assurer le plus souvent possible : mission + voies affichées = mission + voies réelles. Signaler immédiatement les discordances.

Assistant chef d’escale – Agent d’accueil itinérant / Si nécessaire participer à la mise en place des damelles ;

Concertation Chef d’escale – chef de groupe mouvement (local à damelles).

Agent sono / Suivre la circulation des trains et effectuer des annonces sonores dés que nécessaire (utilisation d’annonces types)

Informer les locaux infos / vente par messagerie interne

Chefs d’Escale / Rechercher informations, exploiter celles fournies par les directions (dans les délais   annonces sonores, messages tableaux lumineux, affichage + dépliants sur panneaux travaux, affichages autres).

Livraison des journaux et rendez-vous des distributeurs au local 52 pour distribution de 16h00 à 20h00

Mise en place dirigée par le chef d’escale.


Indicateur qualité de l’information en situation perturbée

	Objectifs
	Procédures

	Bien informer : voies, horaires, services, orientation pour gare du Nord et autres.

Affichage correct des trains AVANT (si grève, travaux…) Informer des trains, retards prévus

Affichage correct des trains

Pendant : informer des motifs de la perturbation et de ses conséquences et excuses

Donner les justificatifs de retard

Après : informer plus précisément des motifs de la perturbation et excuses


	Point sur l’état de la circulation :

· à 6h00, le chef d’escale avec le CCL

· à 13h30, le chef d’escale de matinée

avec le chef d’escale de soirée

Ensemble de l’équipe accueil dont chefs d’escale / préparer des annonces sonores, des messages pour tableaux lumineux, des affiches. Les diffuser, les disposer.

Chef d’escale et CCL / se concerter pour décider de l’opportunité du renfort de l’assistant chef d’escale auprès de l’agent sono pour informations locaux infos et vente par messagerie interne.

Agent sono / diffuser les annonces sonres et les messages sur tableaux lumineux

Chef d’escale – Agents d’accueil itinérants / intervenir là ou la demande d’information est la plus forte, informer la RATP

Distribuer des bulletins de retard préparés à l’avance par assistant chef d’escale – agent d’accueil – itinérant (décider par le chef d’escale dés qu’il a connaissance d’un incident susceptible de provoquer des retards).

Distribuer des cartes avec numéro vert.

Livraison de tracts explications + excuses et rendez-vous des hôtesses de distribution au local 52 pour distribution de 16h00 à 20h00.

Mise en place dirigée par le chef d’escale.


Annexe 1

Etude du schéma sur le temps et le parcours du client de l’accès à la gare jusqu’au départ du train.

	Le temps
	Parcours
	Difficultés possibles

	
	Trajet vers la gare
	

	
	Arrivée au guichet
	

	
	Demande d’information
	

	
	Consultation sur écran
	

	
	Confirmation
	

	
	Edition du billet
	

	
	Affichage des voies, des trains, des heures de départ
	

	
	Accès au quai
	


ANNEXE 2

	Les calamités du temps du client


	Les règles non appliquées

	
	


ANNEXE 3

	Le parcours
	Les solutions

	Arrivée :

Parking

Embouteillage

Intempéries
	

	Informations :

File d’attente

Indicateur

Consultations sur écran
	

	Réservation :

Consultations sur écran

Confirmation

Accord du client
	

	Edition du billet
	

	Affichage des voies, des trains, des heures de départ
	

	Accès au quai
	


ANNEXE 4

	Le parcours du client


	Client actif
	Client passif
	Implication de l’employé

	Arrivée au parking
	
	
	

	Attente devant le guichet
	
	
	

	Demande d’information
	
	
	

	Recherche d’information
	
	
	

	Réservation
	
	
	

	Accord sur le train
	
	
	

	Edition du billet
	
	
	

	Accès au quai
	
	
	


FICHE DE CONNAISSANCES : LE PARCOURS CLIENT
Note :  Les concepts présentés dans cette séquences sont issus des travaux de Jean-Luc Fessard dans l’ouvrage  « Le temps du service » paru aux éditions Dunod .  Voir le site http://www.tempsduclient.fr/
I – Le temps du client

C’est ce que vit le client dans le temps du service ; c’est ce temps que l’entreprise prend en compte pour améliorer sa compétitivité et attirer les clients.

A) Les différents temps

· Le temps d’accès

· Le temps de présence

· Le temps d’attente

· Le temps de contact

· Le temps de réponse

· Le temps d’intervention

B) Les 7 calamités du temps du client

· La perte de temps

· La mauvaise information

· Les amplitudes inadaptées

· La disponibilité insuffisante

· Le rythme inapproprié

· Le manque d’anticipation

· L’absence de réaction

II – Les dix règles du temps de service

· Offrir du temps de qualité au client en réduisant l’attente ou sa pénibilité par tous les moyens possibles.

· Mesurer le temps du client de son point de vue.

· S’engager sur un contrat S.V.P (simple, vrai et précis).

· Organiser son service en fonction du temps du client.

· Soigner particulièrement les premiers et les derniers instants de contacts.

· Adapter son service au rythme du client.

· Proposer des services aux personnes qui accompagnent le client.

· Réagir si le service est perturbé.

· Prévoir des compensations significatives en cas de non respect du contrat temps.

· S’évertuer à toujours améliorer la qualité du temps pour le client.

Le parcours du client : tout au long des étapes d’un service, le client est plus ou moins actif et le personnel plus ou moins impliqué. Le parcours du client est important à comprendre et à analyser.

Le parcours client
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