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Branche de formation et d'examen Logistique des pièces détachées 
Gestionnaires du commerce de détail domaine spécifique Conseil à la clientèle 
 
 
Domaine de qualification "travaux pratiques"  

Position 1.1 "examen pratique" 
 
Temps total   90 minutes 
Total points  100  

 
  
 

Date_________________________________________________ Lieu d’examen_______________________________________________ 

 
Nom____________________________________________ Prénom_______________________________ No______________ 
 
Partie 1 points______________ partie 2 points__________ partie 3 points_________________ partie 4 points______________ 
 
Total points_______________________________________ Note__________________________________________________ 
 
Visa expert 1______________________________________ Visa expert 2____________________________________________ 
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Possibilités de solutions Protocole 

1 Connaissances de l’entreprise  5 5  
  

1.1 Entretien spécialisé       
Exercice : 
Citez vos principaux partenaires commerciaux.  
Enumérez vos principaux concurrents et indiquez 
leurs forces et faiblesses. 
 
Solutions possibles : 
- Fournisseurs 
- Concurrents (autres garages, gros distributeurs, 
entreprises de bricolage, etc.) 

Exercices : 
Le candidat montre des mesures pour prévenir les 
vols. 
 
Solutions possibles : 
- Verrouiller la caisse 
- Vitrine pouvant être verrouillée 
- Verrouillage des portes 
- Coffre-fort fermé à clé  
- Espace grillagé fermé à clé 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 5.4.4 Je connais les principaux partenaires 
commerciaux et les concurrents de mon entreprise et 
suis en mesure de les décrire. 
 

2  
 

5 

 
 

5 

 

 5.3.12 Je connais et applique des mesures de 
prévention du vol à l’étalage. 

3  

 
Total points partie 1  5 5  
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Possibilités de solutions Protocole 

2 Domaine spécifique conseil à la clientèle  45 60  
 

 

2.1 1. Jeu de rôle       
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 5.3.13 Je suis capable de satisfaire la plupart des 
besoins de la clientèle avec compétence. 
 

3  
 
 
 
 

25 

 
 
 
 
 

24 

 

Situation initiale : 
L’expert joue le rôle du client. 

 

 5.4.5 Après une analyse minutieuse des besoins du 
client, je suis capable de mettre en avant les avan-
tages d’un produit pour lui. 
 

3 

 

Exercice : 
Le client aimerait conduire en respectant 
l’environnement. Il est donc intéressé par un système 
audio-radio avec aide à la navigation intégrée. 

 

 6.2.2 Je mets à profit mes connaissances étendues 
des produits dans mon travail quotidien. 

4 

 

Instructions de mise en scène : 
- Souhaits du client, besoins du client 
- Techniques de questionnement 
- Connaissances des produits, connaissances  
   étendues des produits 
- Tarification 
- Alternatives, etc. 

 

CM Techniques de travail et résolution de problèmes   2  
La personne en formation mène l’entretien de vente 
de façon rationnelle. 

 

CM Stratégies d’information et de communication   2  
Durant l’entretien de vente, la personne en formation 
se sert judicieusement du matériel d’information. 

 

CS Aptitude à la communication    1  
La personne en formation mène l’entretien de vente 
de manière orientée sur le destinataire. 

 

CS Civilité   1  La personne en formation parle et agit sincérement.  

 
Total intermédiaire de la partie 2.1  25 30  Report sur la page suivante  
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Possibilités de solutions  Protocole 

2 Report du total intermédiaire de la partie 2.1  25 30  
  

2.2 2. Jeu de rôle       
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 5.6.2 Je suis capable de recevoir posément les récla-
mations et de les traiter selon les directives de 
l’entreprise. 
 

3  
 

20 

 
 

24 
 

Situation initiale : 
Le client a récemment acheté des chaînes à neige 
modèle XXY. Lorsqu’il a essayé de monter les 
chaînes à neige, il a constaté que le paquet contenait 
des chaînes endommagées.  
 
Remarque :  
Utilisation de différents produits selon l’entreprise. 
 
Autre possibilité: 
Le client (garage) dépose une réclamation pour ré-
ception de la mauvaise   
  pièce de rechange. 
 
Remarque : 
- Expliquer le processus de réclamation (les réclama-
tions sont documentées) 

- Définir le comportement vis-à-vis du client 

 5.7.1 Je suis capable d’exploiter judicieusement l’offre 
de prestations de mon entreprise. 
 

3 

 

CM Techniques de travail et résolution de problèmes   2  
La personne en formation définit les bonnes priorités 
 

 

CM Méthodes de conseil et de vente   1  
La personne en formation applique une technique 
interrogatoire ciblée. 

 

CS Capacité de gérer des conflits   1  
La personne en formation réagit de manière réfléchie 
dans des situations conflictuelles. 

 

CS Capacité de gérer des conflits   2  
La personne en formation cherche des solutions 
constructives. 

 

 
Total points partie 2  45 60  
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Possibilités de solutions  Protocole 

3 Connaissances de l’assortiment  25 25  
  

3.1 Entretien spécialisé orienté client      
Situation initiale : 
Montrez le fonctionnement du produit XY. 
Pour quelle raison ce produit a-t-il… ? 
 
Remarque :  
L’expert utilise l’assortiment présent et traite au moins 
quatre produits de différentes gammes. 
 
Assortiment : Produits : 
Pièces de rechange p. ex. matériel de service 
Pièces d'usure p. ex. freins 
Accessoires p. ex. GPS 
 
Exercices possibles : 
- Montrer correctement la fonction des différentes 
pièces 

- Montrer les affectations des pièces 
- Faire faire un schéma du fonctionnement 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 6.2.1 Je possède une parfaite connaissance de 
l’assortiment de mon entreprise. 
 

3 10 10  

 
Total intermédiaire de la partie 3  10 10  Report sur la page suivante 
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Possibilités de solutions  Protocole 

3 Connaissances de l’assortiment  10 10  
  

3.2 Entretien spécialisé orienté client       
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 6.3.1 Je peux expliquer aux clients les différences 
entre les produits. 

2 5 5  Situation initiale : 
Un client (expert) demande une huile de moteur 
synthétique. Le candidat doit recommander une huile 
moteur adaptée et justifier sa recommandation 
 
Autres possibilités : 
- Liquides de frein : note d’utilisation : DOT 4,   
  DOT 5 
- Liquides de refroidissement : 
  notes d'utilisation, tailles des  
  conditionnements, etc. 
 

 

 Total intermédiaire de la partie 3  15 15  Report sur la page suivante 
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Possibilités de solutions  Protocole 

3 Report du total intermédiaire de la partie 3  15 15  
  

        
3.3 6.3.2 Je connais les possibilités d’emploi des produits 

de mon entreprise et sais faire profiter les clients de 
mes connaissances. 
 

3 10 10  Situation initiale : 
Un client aimerait monter 4 nouveaux pneus toutes 
saisons sur le tout terrain qu’il vient d’acheter. Com-
ment conseillez-vous le client? 
 
Possibilités: 
- Quels sont les besoins du client (domaine 
d’utilisation) ? 

- Expliquer les avantages et inconvénients des diffé-
rentes variantes. 

- A quoi faut-il veiller lors de l'utilisation ? 
  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
Total points partie 3  25 25  
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Possibilités de solution  Protocole 

4 Gestion des marchandises  15 10  
  

4.1 Exemple de cas gestion des marchandises       
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 5.2.1 Je suis capable de présenter les marchandises 
de manière attrayante pour la clientèle selon les 
instuctions de mon entreprise. 
 

3  
 
 
 
 
 

15 

2  Situation initiale : 
Vous devez présenter un produit (produit au choix) 
récemment lancé.  
Quelles sont les 3 activités de vente que vous utilisez 
dans votre entreprise ?  
Elaborez un concept sommaire ! 
 
Solutions possibles : 
Flyers, affiches, PowerPoint, annexe à la facture, 
annonce dans un journal, concours, e-mail, Internet, 
etc. 
 
Quelles règles connaissez-vous en matière de pré-
sentation des marchandises ? 
 
Solutions possibles : 
Montrez à l'expert les règles relatives à la présenta-
tion des marchandises à l'aide d'un exemple concret. 
- Site (emplacement)  
- Gérer la circulation des clients 
- Affiches, brochures, etc. 

 

 5.2.2 Je suis capable de participer à des mesures de 
promotion des ventes selon les  règles de mon 
entreprise. 
 

3 2  

 5.2.3 Je suis capable de présenter des marchandises 
dans mon entreprise de manière autonome. 
 

3 2  

 5.18.1 Je mets à profit mes connaissances étendues 
des produits dans mon travail quotidien. 

3 2 
 

 

CM Techniques de travail et résolution de problèmes   1  
La personne en formation traite l’exemple de cas de 
manière axée sur les objectifs. 

 

CS Civilité   1  
La personne en formation adapte son comportement 
à la situation du moment. 

 

 Total points partie 4  15 10  
  

 


