C42 APPROCHE DES SERVICES PAR LA FLEUR DE SERVICES
Chirstopher Lovelock, professeur de marketing schématise l’offre globale sous forme de fleur des services. Cette fleur est  constituée d’un coeur, qui représente le service de base, et de pétales qui représentent les services périphériques. Le schéma se lit dans le sens des aiguilles d’une montre, qui suit l’ordre dans lequel les clients sont généralement confrontés aux services périphériques. 

La fleur de services peut constituer un outil utile pour permettre aux étudiants de repérer les différents services présents au sein d’une unité commerciale et les catégoriser. 
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2) La Fleur de services :


	LES 8 PETALES

	INFORMATION
Les clients ont besoin d’informations sur le service : horaire, prix, utilisation du service, conditions de vente, documentation ...

	CONSEIL
Le conseil repose sur une bonne découverte des besoins  du client associée à une bonne connaissance des services.


	PRISE DE COMMANDE
Le processus de commande : rapide, efficace, délivrée avec courtoisie… .
Possibilité de réservation en ligne ou par téléphone

Conditions de livraison
	HOSPITALITE
L’hospitalité prend prioritairement en compte le confort de la personne, elle reflète le plaisir de rencontrer de nouveaux clients et/ou de retrouver des anciens qui sont traités comme des invités : espace attente aménagé, sanitaires, …
Les programmes de fidélisation  sont aussi des services périphériques associés à cette hospitalité.


	SECURITE
La sécurité devient décisive aux yeux des clients : parking gardé, vestiaires gardés, local à bagages …


	EXCEPTION
Ce sont des services qui sortent du cadre standart mais qui deviendront peut-être des standarts pour intégrer le cœur de service   une fois développés

Les réponses apportées aux événements imprévus que les entreprises prévoyantes tentent d’anticiper : demandes particulières des clients, résolution de problème …



	FACTURATION
Etape incontournable qui s’associe au paiement : claire et facile à comprendre
	PAIEMENT
Etape relative aux moyens de paiement : divers ( sans contact, en libre service, facilités de paiement…




DEUX « APPLICATIONS »  autour de cette fleur de service

1) Réaliser la fleur de service de l’UC support de stage de l’étudiant (cf travail d’un étudiant en stage chez Zodio réalisé ci dessous)
2) Réaliser la fleur de service de la FNAC à partir d’un article présentant la stratégie de service de l’enseigne (document support ci-dessous et éléments de correction). 
1) FLEUR DE SERVICE ETUDIANT –exemple
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2) 
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FLEUR DE SERVICE FNAC
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2) La Fleur de services :
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1*Carte fidélité (avantages) :
-Cadeau surprise pour l'anniversaire du client
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-Des ventes privées
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  *Coin détentes pour les clients(possibilité de boire un café, un thé…)
  *Sanitaire
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1)Service Global = service de base + services périphériques

LE CŒUR = la raison essentielle pour laquelle le client se rend dans l’UC ( = la proposition de l’OFFRE de Biens et services)

Ils sont conçus autour du service de base pour l’améliorer, lui donner de la valeur, rendre son utilisation plus facile, augmenter son intérêt, son attractivité.

(ex : le cadre offert pour délivrer le service de base)  
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