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	Classe
	BAC PRO SERVICE

	Thème
	 Identifier la ou les populations cibles et leurs attentes

	Séquence
	Le parcours client

	Objectif
	DECOUVERTE

	Pré-requis
	La découverte du service ; les populations cibles


Après son aspect immatériel, le service se caractérise par un face à face, quasi permanent, avec le client. Cette caractéristique implique de comprendre la notion de client actif ou de client passif lors de son acte d’achat de service. De plus, le client doit franchir des obstacles tout au long de sa démarche d’achat : c’est la notion de parcours client.

I – Le client producteur

De plus en plus, le client est amené à réaliser, tout ou partie, de la production de service. En fait les prestataires de services recherchent cette situation pour deux raisons principales :

A) L’adhésion du client : Faire participer le client à la production de service, l’amène à une attitude d’adhésion de service. En effet, le client considère souvent la présence d’un vendeur, comme agaçante et parfois dévalorisante pour lui. Sa propre intervention à la production d’un service, le valorise, lui permet d’exprimer une capacité d’action. EX : Monter un meuble.  

Cette adhésion prend un poids, parfois si fort qu’il entraîne un esprit de club (club de sport, identification à un état d’esprit..). Enfin cette participation permet de fidéliser le client.

B) Faire participer le client permet de diminuer les coûts de service. Le prestataire ne fournira que ce que le client désire ou ce qu’il ne peut réaliser lui même. Ex : Espace lavage avec jet haute pression, distribution automatique de billets, etc. …

Cette double idée (A + B) se développe pour fournir un meilleur service et moins cher (car les consommateurs ont de plus en plus de temps).

II – La notion de parcours client

Tout au long des étapes d’un service, le client est en fait plus ou moins actif. Plus il est acteur, moins le personnel est impliquée dans l’action. En revanche, plus le client est passif, plus le personnel d’interface doit s’investir. Prenons l’exemple des services bancaires courants aux particuliers. 

	Les services bancaires courants aux particuliers


	Forte implication du personnel
	Faible implication du personnel

	ACTIF

Participation physique du client


	Dépôt, retrait à vue
	Distributeur automatique de billet ou guichets

	ACTIF

Participation intellectuelle du client


	Montage d’un dossier de prêt
	Services Internet

	PASSIF

Service perçu


	Optimisation du plan épargne logement
	

	PASSIF

service peu perçu


	Montage administratif dossier de prêt
	Traitement des écritures, compensation


EXERCICE D’APPLICATION

Vous allez étudier les différences qui existent dans le parcours client et l’investissement du personnel dans les deux catégories suivantes de commerce : Le pressing traditionnel et la laverie automatique.

TRAVAIL A FAIRE

1°
Vous établirez, dans un ordre chronologique, les actions successives que doit exercer un client ainsi que le personnel dans l’acte d’achat et de vente du nettoyage de vêtements.

	
	Action 1
	Action 2
	Action 3
	Action 4
	Action 5

	Pressing traditionnel
	
	
	
	
	

	Client
	
	
	
	
	

	Vendeur
	
	
	
	
	

	Laverie automatique
	
	
	
	
	

	Client
	
	
	
	
	

	Vendeur
	
	
	
	
	


2°
En comparant les deux réponses précédentes, indiquez en quelques lignes ce que vous constatez :

3°
Quel est le degré d’implication du personnel dans les deux types de commerce ?

4°
Tracez la matrice de participation et parcours client.

	Participation et parcours client
	Expression du besoin
	Production
	Contrôle de qualité
	Feedback / adaptation
	Réception / validation
	Paiement

	Actif
	Participation physique du client
	
	
	
	
	

	
	Participation intellectuelle du client
	
	
	
	
	

	Passif
	Service perçu
	
	
	
	
	

	
	Service peu perçu
	
	
	
	
	

	Forte implication du personnel
	
	
	
	
	

	Faible implication du personnel
	
	
	
	
	


Le parcours client

3/3

