
 



Préambule  
 

 1.   Le mot du formateur :  
 

Hello, moi c'est Sophie  
 
D'abord, je tiens à te remercier de m'avoir fait confiance et 
d'avoir choisi www.bplibraire.fr pour tes révisions. 
 
Si tu lis ces lignes, tu as fait le choix de la réussite, bravo.  
 
Dans cet E-Book, tu découvriras comment j'ai obtenu mon 
BP Libraire avec une moyenne de 14,72/20.  
 

 

 2.   Pour aller beaucoup plus loin :  
   
Vous avez été très nombreux à nous demander 
de créer une formation 100 % vidéo dédiée au 
domaine Commerce & Gestion pour maîtriser 
toutes les notions.  
 
Chose promise, chose due : Nous avons créé 
cette formation unique composée de 5 modules 
ultra-complets (1h15 au total) afin de t’aider à 
réussir les épreuves du CAP.  
 

 3.   Contenu du dossier Commerce & Gestion :  
 

1. Vidéo 1 - Relation client & techniques de vente (16 min) : Fondamentaux de la 
relation client en situation de vente. 

 
2. Vidéo 2 - Marketing & merchandising (14 min) : Principes pour mettre en valeur 

l’offre et attirer le client. 
 

3. Vidéo 3 - Gestion commerciale & indicateurs de performance (15 min) : Notions 
clés pour suivre les ventes et les résultats. 

 
4. Vidéo 4 - Organisation, administration & communication professionnelle (15 

min) : Repères pour s’organiser et communiquer au quotidien. 
 

5. Vidéo 5 - Logistique, transport & chaîne de valeur du client (15 min) : Vue 
d’ensemble du parcours produit jusqu’au client. 

 
..  

https://bplibraire.fr/
https://bplibraire.fr/commerce-gestion
https://bplibraire.fr/commerce-gestion
https://bplibraire.fr/commerce-gestion
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Expression française et ouverture sur le monde 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, sur 2 ans, cette matière conduit à l’épreuve Expression française et 
ouverture sur le monde, avec un coefficient de 3. En forme ponctuelle: C’est un écrit de 3 
heures en fin de cursus. En CCF: Tu passes 2 écrits de 1 h 30 en 2e année.  
  
Le jour de l’écrit: Tu enchaînes français et histoire-géographie. Tu fais 30 minutes 
d’analyse, puis 1 heure d’argumentation, ensuite 1 h 30 sur un dossier de 3 à 4 documents. 
Un camarade m’a avoué que 2 sujets blancs avaient tout débloqué, et je l’ai vu gagner en 
assurance.  
  
Conseil : 
Travaille court mais régulier: 20 minutes, 4 fois par semaine, c’est déjà solide. Alterne 1 
lecture de presse culturelle et 1 paragraphe argumenté, puis fais 1 devoir complet tous les 
15 jours pour tenir le rythme de 3 heures.  
  
Le piège, c’est de réciter sans prouver. Pour chaque idée: Donne 1 exemple et explique-le 
en 3 phrases maximum. 

• Construis un plan en 5 minutes 
• Soigne l’introduction et la conclusion 

Garde en tête que la réussite se joue à 10 sur 20 de moyenne, donc vise 12 sur 20 ici pour 
te sécuriser, même si tu n’aimes pas écrire au départ.  
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Compréhension de documents  ...................................................................................................  Aller 

      1.   Lire et comprendre un document  .............................................................................................................  Aller 

      2.   Analyser et exploiter un document  ........................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Synthèse et argumentation  ...........................................................................................................  Aller 

      1.   Préparer ta synthèse de documents  ......................................................................................................  Aller 

      2.   Rédiger un texte argumentatif  ..................................................................................................................  Aller 

      3.   Présenter et relire pour l'épreuve  .............................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Écriture structurée  .................................................................................................................................  Aller 

      1.   Organiser un texte clair  ....................................................................................................................................  Aller 

      2.   Enrichir et varier l'expression  .......................................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Expression orale  .....................................................................................................................................  Aller 

      1.   Préparer ta prise de parole  ...........................................................................................................................  Aller 

      2.   Techniques de voix, diction et posture  ................................................................................................  Aller 



      3.   Gérer les questions et interactions  .........................................................................................................  Aller 

Chapitre 5 : Culture littéraire  ......................................................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre les bases de la culture littéraire  .................................................................................  Aller 

      2.   Lire et analyser un texte littéraire  .............................................................................................................  Aller 

      3.   Relier la culture littéraire au métier de libraire  ...............................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Compréhension de documents 
  

 1.   Lire et comprendre un document : 
  
Objectif et public : 
Tu dois identifier le type de texte, l'auteur, la date et l'objectif. Ça sert à situer l'information 
et choisir comment la reformuler pour un client ou un exercice. 
  
Signes clés à repérer : 
Repère le titre, les sous-titres, les mots en italique ou gras, les chiffres, les dates et les 
noms propres. Ces indices te guident vers les idées essentielles du texte. 
  
Méthode de lecture : 
Lis une première fois pour survoler, puis une deuxième fois en soulignant et prenant des 
notes. Vise à extraire 5 à 10 idées principales par document. 

• Lecture rapide 
• Lecture active 
• Prise de notes 

Exemple d'identification de l'information : 
Un extrait de critique présente titre, date et ton. Tu repères trois idées principales en 15 
minutes, puis tu synthétises en 80 mots pour un résumé rapide destiné à un client. 
  

Type de document Ce qu'il apporte Temps de lecture 

Article de presse Contexte et opinions 7 à 12 minutes 

Fiche fournisseur Données factuelles 5 à 8 minutes 

Publicité ou flyer Arguments commerciaux 2 à 4 minutes 

  

 2.   Analyser et exploiter un document : 
  
Plan simple : 
Pour analyser, suis un plan en trois parties: présenter le document, expliquer les idées clés, 
conclure par une ouverture ou un commentaire. Ce plan fonctionne pour 80% des 
exercices en examen. 
  
Techniques d'analyse : 
Utilise le surlignage codé, fiche de synthèse et tableau simple pour comparer arguments 
et exemples. Cherche causalité, opinion et faits, et note les mots de liaison qui structurent 
le discours. 
  
Mini cas concret : 



Contexte: la réception de deux documents servant pour une vitrine. Étapes: lecture 10 
minutes, prise de 6 idées, synthèse en 120 mots pour présenter quatre nouveautés. 
Résultat : vitrine prête en 1 jour. 
  
Livrable attendu : 
Livrable: une fiche synthèse de 120 mots, plus une liste de 4 arguments pour le vendeur. 
Indique la source et la date, et fournis le fichier en format PDF. 
  
Astuce de stage : 
Au stage, je faisais une fiche d'une page en 20 minutes, avec 3 arguments clés. Le libraire 
l'utilisait pour conseiller 1 client sur 3, pratique et rapide. 
  

Action Délai estimé But 

Survoler le document 3 à 5 minutes Repérer nature et ton 

Prendre des notes 10 à 15 minutes Isoler 5 à 10 idées 

Rédiger la synthèse 15 à 30 minutes Fournir un livrable utilisable 

Vérifier sources 5 minutes Assurer la fiabilité 

  

 

Pour comprendre un document, commence par définir objectif et public : type de 
texte, auteur, date, intention. Appuie-toi sur les signes clés à repérer (titres, gras, 
chiffres, dates, noms propres) pour viser l’essentiel. 

• Fais une lecture rapide puis une lecture active avec surlignage et 
notes, pour extraire 5 à 10 idées. 

• Analyse avec un plan en trois parties : présentation, idées clés, 
conclusion ouverte. 

• Produis une fiche synthèse de 120 mots + 4 arguments, en citant 
source et date (idéalement en PDF). 

Gère ton temps : survol 3 à 5 min, notes 10 à 15 min, synthèse 15 à 30 min, puis vérifie 
les sources. Tu obtiens un livrable clair, utilisable en examen comme en situation 
pro. 

   



Chapitre 2 : Synthèse et argumentation 
  

 1.   Préparer ta synthèse de documents : 
  
Objectif et public : 
Ton but est de rendre un ensemble d'informations clair pour un lecteur précis, par 
exemple un professeur ou ton tuteur de stage, afin qu'il comprenne l'essentiel en 1 à 2 
minutes. 
  
Méthode en étapes : 
Survole d'abord le corpus, puis repère 6 à 10 idées principales, range-les par thèmes, et 
enfin rédige un résumé neutre et raccordé en 200 à 300 mots maximum. 
  
Rédaction et neutralité : 
Évite les jugements personnels, utilise des phrases courtes et des connecteurs clairs pour 
lier les idées, cite les sources si nécessaire et vérifie la cohérence chronologique des 
informations. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Tu synthétises 3 articles sur la distribution de livres, tu retiens 7 idées clés et tu rends un 
document d'une page qui facilite la prise de décision en rayon. 
  

Fonction Exemples 

Addition et, de plus, en outre 

Opposition mais, cependant, pourtant 

Cause parce que, en raison de, car 

Conséquence donc, ainsi, par conséquent 

Exemple ou précision par exemple, notamment, c'est-à-dire 

  

 2.   Rédiger un texte argumentatif : 
  
Plan simple : 
Adopte le plan en trois parties : introduction claire, développement en 2 à 3 arguments 
avec preuves, et conclusion qui ouvre ou propose une action concrète et mesurable. 
  
Construire des arguments : 
Pour chaque argument, donne une preuve factuelle, un exemple concret et anticipe 1 à 2 
objections possibles pour y répondre calmement et clairement. 
  
Ton et vocabulaire : 



Sois direct mais respectueux, évite les généralités et utilise un vocabulaire précis issu du 
milieu du livre, comme tirage, stock, commande, retour, public cible. 
  
Exemple d'argumentation pour une sélection jeunesse : 
Tu défends 3 titres, tu présentes 2 chiffres de vente, et tu conclus sur une proposition de 
mise en avant pendant 2 semaines en tête de gondole. 
  
Cas concret de rayon : 
Contexte : le rayon jeunesse stagne depuis 3 mois avec une baisse de 8 % du chiffre 
d'affaires. Étapes : analyser ventes, choisir 5 titres à promouvoir, rédiger note de 1 page 
pour le responsable. 
  
Résultat attendu : augmentation ciblée de 10 % des ventes en 2 mois grâce à la mise en 
avant. Livrable : note d'1 page (300 à 400 mots) et fiche produit pour 5 titres. 
  

 3.   Présenter et relire pour l'épreuve : 
  
Temps et gestion : 
Prévoyez 15 à 20 minutes pour la lecture et la prise de notes, 30 à 40 minutes pour la 
rédaction et 5 à 10 minutes pour la relecture finale avant remise ou oral. 
  
Vérifications essentielles : 
Contrôle l'orthographe, la cohérence des temps, la présence d'au moins 2 connecteurs 
différents et la correspondance entre l'introduction et la conclusion. 
  
Erreurs fréquentes et astuces de stage : 
Erreur courante, mélanger synthèse et jugement personnel. Astuce de stage, fais relire ton 
document par un pair et chronomètre-toi lors des entraînements pour gagner en fluidité. 
  
Astuce organisation : 
Prépare un gabarit de synthèse d'une demi-page à adapter, cela te fait gagner 5 à 10 
minutes en examen et rend tes productions uniformes et lisibles. 
  

Étape Action concrète 

Lecture rapide Repérer titres, dates et sources en 5 minutes 

Prise de notes Lister 6 à 10 idées principales 

Rédaction Rédiger 200 à 350 mots en 30 à 40 minutes 

Relecture Vérifier cohérence, orthographe et connecteurs en 5 minutes 

  
Exemple de mini anecdote : 
En stage, j'ai perdu 10 minutes à cause d'une introduction trop longue, depuis je m'impose 
3 phrases maximum pour l'intro. 
  



 

Pour réussir, clarifie ton objectif et public : rendre l’essentiel lisible en 1 à 2 minutes, 
sans opinion. 

• Prépare une synthèse neutre : survol, 6 à 10 idées, classement par 
thèmes, puis 200 à 300 mots liés par des connecteurs. 

• Construis ton argumentation avec un plan en trois parties : intro brève, 
2 à 3 arguments prouvés, conclusion avec action mesurable. 

• Gère le temps : notes puis rédaction, et relecture finale pour 
orthographe, temps, cohérence intro-conclusion. 

Reste factuel, cite si besoin, et anticipe les objections. Entraîne-toi au chrono et 
utilise un gabarit pour gagner du temps et garder un texte clair. 

   



Chapitre 3 : Écriture structurée 
  

 1.   Organiser un texte clair : 
  
Objectif et public : 
Cible ton lecteur, identifie l'objectif du texte, adapte le ton et le niveau. En librairie tu écris 
pour un lecteur pressé, un collègue, ou pour une fiche produit destinée au rayon. 
  
Plan simple : 
Adopte une structure en trois parties: accroche, développement court, conclusion-action. 
Chaque partie doit contenir de une à trois idées claires, numérotées si besoin pour guider 
le lecteur. 
  
Cohérence et transitions : 
Utilise des connecteurs simples pour lier les paragraphes, évite les digressions longues. 
Une transition claire fait gagner du temps au lecteur et améliore la compréhension du 
message. 
  
Exemple d'annotation pour une fiche produit : 
Rédige une accroche de 12 mots, liste 3 points clés en bullets, termine par une action: "Voir 
en rayon" ou "Demander au libraire". 
  
Cas concret : promotion d'un rayon 
Contexte: un rayon jeunesse peu attractif, 150 visiteurs par jour en boutique, et un objectif 
d'augmenter les prêts de 15% en 1 mois grâce à une meilleure écriture des fiches. 

• Planifier 1 sélection de 10 titres 
• Rédiger 1 fiche A4 courte et 3 étiquettes par titre 
• Placer la signalétique et mesurer les prêts chaque semaine 

Résultat: hausse de 15% des prêts en 4 semaines. Livrable attendu: une fiche A4 par titre et 
3 étiquettes par 10 titres, soit 30 étiquettes. 
  

 2.   Enrichir et varier l'expression : 
  
Choisir des mots précis : 
Privilégie des verbes d'action et des noms concrets, évite les adjectifs vagues. Le lecteur 
retient mieux une phrase courte avec un mot fort qu'un long phrase floue. 
  
Varier les phrases : 
Alterne phrases courtes et longues, utilise la ponctuation pour respirer. Trois phrases de 8 
à 15 mots suffisent souvent pour exposer une idée complète et claire. 
  
Relire et corriger : 



Relis à voix basse pour repérer répétitions et lourdeurs, chronomètre-toi 10 minutes par 
texte. Demande à un collègue une relecture rapide si tu es pressé. 
  
Astuce de stage : 
Quand tu écris une fiche produit, vise 40 à 60 mots maximum, avec 2 bullets. J'ai gagné 
15% d'emprunts sur un rayon après avoir appliqué cette règle. 
  

Étape Action rapide 

Accroche Limiter à 12 mots 

Points clés Max 3 bullets 

Action finale Formule courte, appel à l'action 

Longueur 40 à 60 mots 

Relecture 10 minutes à voix haute 

  

 

Pour écrire clairement, pars de l'objectif et public : tu ajustes ton ton, ton niveau et 
ce que tu mets en avant. Puis, suis un plan en trois parties et enchaîne avec des 
transitions simples. 

• Accroche courte (12 mots), développement avec 1 à 3 idées, puis 
conclusion avec appel à l’action. 

• Choisis des mots précis et concrets, privilégie les verbes d’action, 
limite les adjectifs vagues. 

• Pour une fiche produit : 40 à 60 mots, 2 à 3 bullets, et une action finale 
type « Voir en rayon ». 

Varie le rythme des phrases et respire avec la ponctuation. Termine par une 
relecture à voix haute (10 minutes) pour traquer répétitions et lourdeurs, voire un 
avis rapide d’un collègue. Mesure ensuite l’impact sur le terrain. 

   



Chapitre 4 : Expression orale 
  

 1.   Préparer ta prise de parole : 
  
Objectif et public : 
Avant de parler, identifie le but de ta prise de parole et le public présent. Cela t'aide à 
choisir le ton, la durée et les exemples pertinents pour des lecteurs ou des clients en 
librairie. 
  
Plan simple : 
Structure ton intervention en trois temps, introduction, développement et conclusion. 
Prévois 30 secondes d'accroche, 2 à 4 points clairs, et 30 secondes de conclusion pour 
une prise de parole courte. 
  
Préparation concrète : 
Répète à voix haute 3 à 5 fois en te chronométrant. Note les mots clés, prépare 2 
anecdotes courtes, et pense à un appel à l'action, par exemple recommander un ouvrage 
précis. 
  
Exemple d'organisation d'une présentation : 
Tu prépares une présentation de 4 minutes pour présenter 5 nouveautés jeunesse, tu 
organises 1 phrase d'accroche, 3 points par livre, puis une conclusion invitant à feuilleter 
les ouvrages. 
  

 2.   Techniques de voix, diction et posture : 
  
Respiration et projection : 
Respire profondément depuis le diaphragme pour projeter ta voix sans forcer. Pratique 2 
exercices de respiration par jour, 5 minutes chacun, pour gagner en endurance vocale 
pendant un service. 
  
Clarté et rythme : 
Articule chaque syllabe et marque des pauses entre les idées. Parle à un rythme de 120 à 
150 mots par minute pour rester compréhensible et garder l'attention des auditeurs. 
  
Posture et regard : 
Tiens-toi droit, les épaules détendues, et regarde les personnes présentes. Alterne le 
regard toutes les 5 à 10 secondes pour inclure l'auditoire sans fixer une seule personne. 
  
Astuce diction : 
Lis à voix haute un texte de 150 mots en exagérant l'articulation, répète 2 fois par session, 
cela améliore ta diction en 1 à 2 semaines. 
  

Élément Valeur cible 



Durée d'une prise de parole en rayon 3 à 5 minutes 

Rythme conseillé 120 à 150 mots/min 

Nombre d'auditeurs gérable 2 à 12 personnes 

  

 3.   Gérer les questions et interactions : 
  
Anticiper les questions : 
Liste 6 questions probables et prépare des réponses courtes de 15 à 30 secondes. Pense 
aux détails pratiques, prix, disponibilité et durée de lecture pour les recommandations en 
librairie. 
  
Répondre efficacement : 
Écoute la question entière, reformule en 5 à 8 mots si besoin, puis réponds. Si tu ne sais 
pas, propose de vérifier et de revenir dans la journée, cela renforce ta fiabilité. 
  
Transformer l'interaction en vente : 
Utilise la question pour proposer 1 ou 2 livres complémentaires. Par exemple, en répondant 
sur un auteur, enchaîne sur un autre titre lié pour augmenter les chances de vente. 
  
Exemple d'échange en rayon : 
Un client demande un roman feel-good, tu reformules, proposes 2 titres, donnes un 
argument bref et la page à feuilleter, résultat souvent 1 vente immédiate sur 10 
interactions. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : 
Lors d'un stage de 6 semaines en librairie, tu dois animer une présentation hebdomadaire 
de 4 minutes sur une sélection de 5 livres pour public adulte. 
  
Étapes : 

• Choisir 5 livres et préparer 3 points clés par livre 
• Répéter la présentation 4 fois en conditions réelles 
• Mesurer l'impact sur 1 semaine de vente 

Résultat attendu : 
Objectif chiffré : obtenir au minimum 3 ventes supplémentaires sur la semaine de 
présentation, et 10 à 15 interactions clients. 
  
Livrable demandé : 
Fiche de présentation de 1 page par livre, chronométrée à 4 minutes au total, avec 1 
phrase d'accroche, 3 arguments et 1 appel à l'action clair. 
  



Checklist opérationnelle À faire 

Avant la prise de parole Préparer 1 fiche par livre et répéter 3 fois 

Chronométrer Respecter 3 à 5 minutes 

Gestion des questions Reformuler puis répondre brièvement 

Conclusion Terminer par un appel à l'action clair 

Suivi Noter 1 à 2 retours clients pour améliorer 

  
Astuce de stage : 
Durant mon stage, j'ai noté qu'une accroche personnalisée augmentait l'attention, une 
vente sur 8 présentations en plus en moyenne, alors n'hésite pas à tester et ajuster tes 
phrases. 
  

 

Pour réussir ton expression orale en librairie, clarifie d’abord ton objectif et public, 
puis prépare une intervention courte et utile. 

• Suis un plan en trois temps : 30 secondes d’accroche, 2 à 4 idées, 30 
secondes de conclusion. 

• Répète 3 à 5 fois en te chronométrant (idéalement 3 à 5 minutes) et 
garde seulement des mots clés. 

• Travaille voix et présence : respiration diaphragme, pauses, rythme de 
120-150 mots, posture droite et regard qui circule. 

• Anticipe 6 questions, reformule, réponds en 15 à 30 secondes et 
propose 1 à 2 titres en plus. 

Termine toujours par un appel à l’action clair (feuilleter, réserver, acheter). Si tu ne 
sais pas, dis que tu vérifies et reviens vite : tu gagnes en fiabilité et en ventes. 

   



Chapitre 5 : Culture littéraire 
  

 1.   Comprendre les bases de la culture littéraire : 
  
Objectif et public : 
Ce point te donne les repères essentiels pour identifier les genres, les mouvements et les 
auteurs utiles en librairie, afin d'aider un client et de préparer des fiches thématiques 
rapidement et avec assurance. 
  
Notions clés : 
Tu dois retenir les définitions simples des genres, la chronologie des mouvements majeurs 
et quelques œuvres repères, pour pouvoir situer vite un livre et le conseiller à un lecteur 
curieux. 
  
Pourquoi c'est utile ? 
La culture littéraire te sert au quotidien en librairie pour faire des recommandations 
pertinentes, organiser des rayons et animer des événements littéraires, ce qui améliore la 
satisfaction client et booste les ventes. 
  

 
Enregistrer un retour nécessite une vérification immédiate des défauts et la mise à jour 

du stock. 

  
Exemple d'appropriation rapide : 
Pour une vitrine sur le roman contemporain, choisis 12 titres récents, note l'année et un 
argument de vente par livre, et place ces arguments sur de petites fiches visibles pour les 
clients. 
  



 
Vérifier l'état des livres en rayon permet de maintenir une qualité de service optimale 

  

Genre Caractéristiques 

Roman Narration longue, personnages développés, intrigue plus ou moins linéaire 

Nouvelle Texte court, coup de théâtre ou chute marquante, concentration sur un 
instant 

Poésie Langage travaillé, vers ou prose poétique, rythme et images au premier plan 

Théâtre Dialogues destinés à être joués, didascalies, conflits mis en scène 

Essai Texte argumentatif, réflexion personnelle ou critique, registre intellectuel 

  

 2.   Lire et analyser un texte littéraire : 
  
Plan simple : 
Adopte d'abord une lecture globale pour repérer le thème, puis une lecture fine pour 
relever figures de style, tonalité et structure, enfin reformule l'idée principale en une 
phrase claire. 
  
Repères d'analyse : 
Concentre-toi sur l'énonciation, le point de vue, le registre et la progression du texte, ainsi 
que sur trois éléments concrets qui expliquent le sens ou l'effet produit sur le lecteur. 
  
Méthode pratique : 



Lis une première fois en 5 à 10 minutes, surligne les passages clés, note 6 idées fortes et 
prépare un court paragraphe de synthèse de 50 à 80 mots pour l'oral ou la fiche produit. 
  
Exemple d'analyse en une minute : 
Face à un extrait de roman de 300 mots, identifie le narrateur, relève deux figures de style 
et propose une phrase qui résume l'intention de l'auteur. 
  
Astuce de stage : 
Quand tu manques de temps, prépare un mémo de 3 lignes par livre, contenant public 
cible, ton et argument de vente, ça prend 5 minutes et ça te sauve face aux clients 
pressés. 
  

 3.   Relier la culture littéraire au métier de libraire : 
  
Cas pratique en librairie : 
Contexte, étapes, résultat et livrable attendu : 

• Contexte : préparer une table thématique "rentrée littéraire" avec 30 titres 
choisis pour un public adulte. 

• Étapes : sélectionner 30 livres, rédiger 30 fiches courtes, organiser 3 
présentoirs en vitrine et en rayon. 

• Résultat : visibilité augmentée, ventes estimées à +10% sur ces titres pendant 
2 semaines. 

• Livrable attendu : dossier de 30 fiches au format papier ou numérique listo, 
avec prix, année et argument en 20 mots. 

Exemple de livrable : 
Un fichier tableur de 30 lignes, chaque ligne contient titre, auteur, prix, argument de 20 
mots et emplacement prévu, prêt à être imprimé ou partagé en 10 minutes. 
  
Conseils de terrain : 
Sois curieux, lis régulièrement des résumés et critiques, note 2 à 3 arguments par livre et 
garde une sélection de 5 coups de coeur que tu peux proposer spontanément aux clients. 
  
Exemple d'échange client : 
Client cherche "quelque chose d'intense et court", tu proposes une nouvelle de 120 pages 
en expliquant l'effet recherché, tu augmentes la probabilité d'achat en moins de 3 
minutes. 
  

Tâche Action concrète Durée estimée Fréquence 

Sélection 
thématique 

Choisir 12 à 30 titres et 
préparer fiches 

1 à 3 heures Hebdomadaire 

Fiche produit Rédiger 20 mots 
d'argumentaire 

5 minutes par 
livre 

Continu 



Animation rayon Créer 3 présentoirs attractifs 2 heures Mensuelle 

Conseil client Préparer 3 recommandations 
rapides 

2 minutes À chaque 
interaction 

  

 

Tu construis une culture littéraire utile pour situer vite un livre, conseiller un client et 
préparer des fiches thématiques. Retiens les repères de genres (roman, nouvelle, 
poésie, théâtre, essai) et une chronologie des mouvements avec quelques œuvres 
phares. 

• Analyse : lecture globale puis fine, puis reformule l’idée centrale en 1 
phrase. 

• Méthode rapide : 5 à 10 min, surligne, note 6 idées, fais une synthèse de 
50 à 80 mots. 

• En librairie : prépare tables/vitrines et un argumentaire en 20 mots par 
titre. 

En pratique, tes mémos (public, ton, argument) te permettent de répondre vite aux 
demandes et d’améliorer la visibilité des sélections, donc les ventes. 

   



Environnement économique et juridique de la librairie 
  
Présentation de la matière : 
Dans le BP Libraire, Environnement économique et juridique de la librairie mène à une 
épreuve écrite notée avec un coefficient de 2. En examen ponctuel, tu disposes de 2 
heures, souvent en fin de 2e année, et en centre habilité l’évaluation peut aussi se faire en 
CCF pendant la formation.  
  
Tu y travailles le marché du livre et ses acteurs, plus les règles qui encadrent la vente, 
dont le prix unique du livre et la remise de 5 % maximum sur le neuf. J’ai vu un camarade 
perdre des points en confondant ce plafond, c’est un piège classique.  
  
Tu dois surtout retenir : 

• Comprendre une situation de librairie 
• Argumenter avec une règle simple 

Conseil : 
Bloque 2 créneaux de 30 minutes par semaine, et fais 1 fiche par thème, prix du livre, TVA, 
contrats, responsabilités. Le but, c’est d’aller vite du document à l’idée, sans réciter tout le 
cours. 
  
À l’écrit, entraîne-toi sur 3 mini cas, puis corrige-toi, définition, règle, application, 
conclusion en 4 lignes. Le jour J, garde 10 minutes pour relire et traquer les mots flous 
comme "souvent" ou "peut-être". 
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Chapitre 1 : Marché du livre 
  

 1.   Acteurs et structure du marché : 
  
Principaux acteurs : 
Tu dois connaître les éditeurs, les distributeurs, les libraires indépendants, les grandes 
chaînes et les plateformes en ligne, chaque acteur a un rôle précis dans la création, la 
diffusion et la promotion des ouvrages. 
  
Chaînes de valeur : 
La chaîne va de l'auteur à l'éditeur, à l'impression, à la distribution et enfin au point de 
vente, chaque étape crée des coûts et des marges que tu dois repérer pour gérer les prix 
et les commandes. 
  
Tendances récentes : 
Le marché évolue vers le numérique et l'occasion, mais le papier reste majoritaire. Selon le 
Syndicat national de l'édition, la vente en ligne représentait environ 30% des ventes en 
2021, ce qui modifie les approvisionnements. 
  
Exemple d'évolution : 
Une librairie a mis en place un service click-and-collect et une newsletter, en 12 mois les 
ventes en ligne ont atteint 20% du chiffre d'affaires, ce qui a stabilisé ses marges malgré 
la concurrence. 
  

Acteur Rôle 
Part de marché 
approximative 

Librairie indépendante Vente au détail, conseil 20% 

Plateformes en ligne Distribution massive, 
logistique 

30% 

Grandes chaînes Visibilité nationale, achats 
volume 

25% 

Collectivités et 
bibliothèques 

Acquisitions institutionnelles 10% 

Vente d'occasion Seconde main, circuits locaux 15% 

  

 2.   Demande, offre et prix : 
  
Comportement du lecteur : 
Les lecteurs se segmentent par âge, fréquence et préférence de format. Les 15-25 ans 
lisent plus en numérique, les 55 ans et plus privilégient le papier, ces profils orientent tes 
choix de stock et d'animation. 



  
Distribution et circuits : 
La distribution inclut diffusion directe, grossistes et plateformes. Le délai moyen de 
réassort en France varie souvent entre 48 et 72 heures, ce délai influence la gestion des 
ruptures et les commandes clients. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: petite librairie visant à augmenter le chiffre d'affaires. Étapes: choix de 12 
nouveautés, vitrine thématique et newsletter hebdomadaire pendant 4 semaines. 
Résultat: +15% de ventes sur le rayon, livrable: tableau hebdomadaire de ventes. 
  
Astuce de stage : 
Place toujours 5 à 8 titres en tête de gondole pour capter l'attention, change la sélection 
toutes les 2 semaines et note les ventes pour ajuster rapidement les réassorts. 
  

Tâche Fréquence Objectif 

Vérifier les niveaux de stock Hebdomadaire Éviter les ruptures 

Passer les réassorts Selon ventes Maintenir la disponibilité 

Mettre en avant des nouveautés 2 semaines Stimuler les ventes 

Analyser les ventes Hebdomadaire Adapter les commandes 

  
  

 

Le marché du livre s’organise autour d’acteurs complémentaires et d’une chaîne de 
valeur complète (auteur, édition, impression, distribution, vente). Le papier domine 
encore, mais la montée du numérique, de l’occasion et de la vente en ligne change 
tes approvisionnements. 

• Repère le rôle des éditeurs, distributeurs, libraires, chaînes, plateformes 
et collectivités pour mieux négocier commandes et mises en avant. 

• Tiens compte des profils lecteurs (15-25 ans plus numérique, 55+ plus 
papier) pour ajuster stock et animations. 

• Anticipe un réassort souvent en 48 à 72 h et surveille ruptures, marges 
et prix. 

• Applique une routine: stock et ventes chaque semaine, nouveautés en 
tête de gondole, rotation toutes les 2 semaines. 

Pour vendre plus, teste une vitrine thématique et une newsletter, puis suis les 
résultats dans un tableau. Tu ajustes vite tes réassorts et tu sécurises tes marges 
face à la concurrence. 



   



Chapitre 2 : Règles du prix du livre 
  

 1.   Prix fixé par l'éditeur : 
  
Principe général : 
La loi du 10 août 1981, dite loi Lang, instaure le prix unique du livre. L'éditeur fixe le prix 
public, le libraire doit l'appliquer, remise maximale autorisée de 5% pour les opérations 
classiques. 
  
Remise autorisée : 
La remise de 5% couvre la promotion en boutique et en ligne. Elle s'applique au prix du 
livre, et non aux frais de port. Vérifie toujours le prix éditeur affiché pour rester conforme. 
  

 
  
Pourquoi c'est utile ? 
Cette règle protège la diversité éditoriale et les petites librairies, elle évite la concurrence 
uniquement par les prix et favorise le service et le conseil en magasin. 
  
Exemple d'application du rabais : 
Un roman neuf est au prix éditeur de 20 euros, tu peux offrir 5% soit une remise de 1 euro, le 
prix final sera 19 euros hors frais de port. 
  

 2.   Exceptions et pratiques commerciales : 
  
Règles pour soldes et fins de série : 



Des opérations spécifiques existent pour les fins de série ou la liquidation des invendus, 
mais elles sont encadrées. Vérifie l'origine du stock et le statut des exemplaires avant 
d'augmenter une remise au-delà de 5%. 
  

 
  
Vente à distance et frais de port : 
En vente en ligne, le prix du livre doit rester le prix éditeur, le transport est facturé 
séparément. Par exemple, livre 15 euros plus port 3 euros, remise 5% donne 14,25 euros 
plus 3 euros. 
  
Livres d'occasion : 
Les livres d'occasion ne sont pas soumis au prix unique, tu peux fixer librement leur tarif. 
Indique systématiquement l'état du livre pour justifier ton prix auprès du client. 
  
Astuce stage : 
Lors d'une promotion, note dans le logiciel le pourcentage appliqué et conserve la facture 
éditeur, cela évite les erreurs et te protège lors d'un contrôle interne. 
  

 3.   Gestion pratique en librairie : 
  
Calculer la marge et le prix vente : 
Calcule ta marge en soustrayant le prix d'achat du prix de vente. Si tu achètes 12 euros et 
vends 20 euros, ta marge brute est 8 euros, soit 40% du prix de vente. 
  



 
  
Étiquetage et caisse : 
Affiche toujours le prix éditeur et la remise appliquée sur l'étiquette ou sur l'écran de 
caisse. Cela simplifie la relation client et évite les contestations au moment du paiement. 
  
Erreurs fréquentes et conseils de stage : 
Évite d'appliquer des remises supérieures à 5% sans preuve, ne modifie pas le prix éditeur 
dans le fichier fournisseur et forme l'équipe sur la loi Lang pour éviter les erreurs 
courantes. 
  
Une fois en stage, j'ai failli appliquer 10% de remise par erreur, et j'ai appris à toujours 
vérifier la fiche éditeur avant de valider une promo. 
  

Élément Règle principale Remarque pratique 

Livre neuf Prix fixé par l'éditeur Remise classique maximale de 5% 

Vente en ligne Prix éditeur applicable Frais de port facturés séparément 

Livre d'occasion Prix libre Indiquer l'état pour justifier le tarif 

  
Mini cas concret : 
Contexte : tu es en librairie avec 50 exemplaires d'un roman neuf au prix éditeur de 18 
euros, tu lances une promo de 5% pendant 7 jours pour booster les ventes. 
  
Étapes : 



1 Vérifie le prix éditeur et entre la remise 5% dans ton logiciel, 2 imprime des étiquettes, 3 
forme l'équipe pour expliquer la promo, 4 suis les ventes quotidiennement. 
  

 
  
Résultat attendu : 
Si la promo augmente les ventes hebdomadaires de 30%, tu passes d'environ 10 ventes à 
13 ventes, le chiffre d'affaires passe de 180 euros à 234 euros, gain brut de 54 euros. 
  

 



  
Livrable attendu : 
Un tableau Excel ou PDF listant titre, quantité initiale 50, quantité vendue 13, prix unitaire 18 
euros, remise 5%, chiffre d'affaires 234 euros, et remarques sur le résultat. 
  

Élément Valeur Calcul 

Quantité initiale 50 exemplaires - 

Prix unitaire 18 euros - 

Remise appliquée 5% Prix promo 17,10 euros 

Ventes estimées 13 exemplaires CA = 13 x 18 x 0,95 = 234 euros 

  
Check-list opérationnelle : 
  

Tâche Fréquence Pourquoi 

Vérifier le prix éditeur Chaque arrivée de 
marchandise 

Pour conformité et étiquetage 

Saisir remise dans le 
logiciel 

Avant chaque opération Pour cohérence caisse et 
reporting 

Imprimer étiquettes Avant l'ouverture Pour informer le client 
clairement 

Archiver la facture 
éditeur 

Après chaque commande Preuve en cas de contrôle 

  

 

Avec la loi Lang, tu appliques le prix unique du livre : l'éditeur fixe le prix public et tu 
ne dépasses pas la remise maximale de 5%, en magasin comme en ligne. La 
réduction s'applique au livre, pas aux frais de port séparés. 

• Au-delà de 5%, seulement dans des cas encadrés (fins de série, 
liquidation) : vérifie le statut du stock. 

• En prix libre en occasion, tu fixes ton tarif, mais indique l'état pour le 
justifier. 

• En promo, saisis le pourcentage dans le logiciel, affiche prix et remise, 
et archive la facture éditeur. 



En pratique, calcule ta marge (prix de vente moins prix d'achat), évite de modifier le 
prix éditeur, et forme l'équipe pour limiter les erreurs en caisse. Avant de valider une 
promotion, vérifie toujours la fiche éditeur. 

   



Chapitre 3 : Droits du consommateur 
  

 1.   Droits et garanties : 
  
Garantie légale de conformité : 
La garantie légale protège l'acheteur contre les défauts apparents pendant 2 ans à partir 
de la livraison. Selon la DGCCRF, ce droit s'applique automatiquement sans coût pour le 
consommateur. 
  
Garantie contre les vices cachés : 
La garantie contre les vices cachés permet d'obtenir remboursement ou réduction si le 
défaut rend le livre impropre à l'usage. Tu peux agir dans les 2 ans après la découverte du 
défaut. 
  
Droit de rétractation pour les ventes à distance : 
Pour les achats en ligne ou par téléphone, le consommateur dispose de 14 jours pour se 
rétracter et être remboursé, sauf exceptions prévues par la loi, notamment pour certains 
contenus numériques. 
  
Exemple d'application des garanties : 
Un acheteur reçoit un ouvrage abîmé, il contacte la librairie, demande échange ou 
remboursement en se fondant sur la garantie de conformité de 2 ans. 
  

Élément Durée Action recommandée 

Garantie de 
conformité 

2 ans Proposer échange ou 
remboursement 

Vices cachés 2 ans après 
découverte 

Collecter preuve et négocier retour 

Droit de rétractation 14 jours Informer client et organiser retour 

  

 2.   Vente en librairie et spécificités : 
  
Distinction vente en boutique et vente à distance : 
En magasin, le droit de rétractation n'est pas automatique, sauf si tu l'offres. Pour les 
ventes à distance, le délai de 14 jours s'applique, tu dois fournir formulaire et conditions 
claires. 
  
Exceptions et biens scellés : 
Les biens scellés qui ne peuvent être renvoyés pour des raisons d'hygiène ou de sécurité, 
ainsi que le contenu numérique livré immédiatement, sont souvent exclus du droit de 
rétractation. 
  
Abonnements et précommandes : 



Les abonnements magazine et les précommandes suivent des règles particulières, il faut 
clairement indiquer les modalités d'arrêt, la durée minimale et le mode de 
remboursement des impayés. 
  
Astuce de stage : 
Lors d'un stage j'ai toujours imprimé un modèle de formulaire de rétractation et noté la 
date d'envoi, ainsi tu gagnes du temps et évites les litiges inutiles. 
  

 3.   Procédures et conseils pratiques : 
  
Faire une réclamation en boutique : 
Demande toujours une preuve d'achat et note le nom du vendeur. Propose une solution 
rapide comme échange ou bon d'achat pour garder une relation client positive et éviter 
une escalade. 
  
Modes de résolution des litiges : 
Si la réclamation n'aboutit pas, tu peux orienter le client vers la médiation. La médiation 
est gratuite et prend en moyenne 90 jours selon les cas, elle évite une procédure judiciaire 
longue. 
  
Pièces à conserver et délais : 
Conserve les bons de livraison, factures et échanges écrits pendant au moins 2 ans. Ces 
pièces facilitent la gestion des retours et protègent la librairie en cas de contestation. 
  
Exemple concret de gestion d'un litige : 
Contexte : Un client signe pour livraison d'un lot de 30 livres, 5 sont endommagés. Étapes : 
inventorier, photos, proposition échange ou remboursement, notation dans le logiciel. 
Résultat : échange de 5 livres sous 7 jours. Livrable attendu : bon de retour signé et crédit 
client de 95 euros. 
  



 
  

Étape Action Délai indicatif 

Constat Prendre photos et noter les numéros ISBN 24 heures 

Proposition Proposer échange ou remboursement 7 jours 

Suivi Enregistrer dans le dossier client Immédiat 

  
Check-list opérationnelle : 

• Conserver facture et bon de livraison pendant 2 ans 
• Vérifier l'état des livres à la réception, prendre photos si abîmé 
• Informer le client clairement du délai de rétractation de 14 jours 
• Proposer solution sous 7 jours pour retours ou échanges 
• Documenter chaque réclamation dans le logiciel de caisse 

Astuce terrain : 
Pour gagner la confiance, propose souvent l'échange en priorité, cela coûte moins qu'un 
mauvais avis et renforce la fidélité. 
  
Anecdote : Une fois en service, j'ai évité un litige juste en proposant un bon d'achat de 10 
euros, le client est revenu content. 
  



 
Utiliser une fiche de présentation pour optimiser les recommandations clients en 4 

minutes 

  

 

Tu as trois leviers clés : garantie légale de conformité (2 ans dès la livraison), 
garantie des vices cachés (2 ans après découverte) et droit de rétractation à 
distance (14 jours, avec exceptions). 

• En boutique, la rétractation n’est pas automatique : c’est à toi de la 
proposer ou non. 

• À distance, fournis un formulaire clair, et pense aux exclusions (biens 
scellés, certains contenus numériques). 

• En cas de litige : preuve d’achat, photos, propose échange ou 
remboursement vite, puis médiation si besoin. 

Garde factures, bons de livraison et échanges écrits au moins 2 ans, et note tout 
dans ton logiciel. Une réponse rapide et une solution sous 7 jours limitent les 
conflits et protègent la relation client. 

   



Chapitre 4 : Obligations de l'entreprise 
  

 1.   Obligations administratives et fiscales : 
  
Immatriculation et formalités : 
Tu dois immatriculer la librairie au registre du commerce ou au répertoire des métiers, 
obtenir un numéro SIREN, et déclarer ton activité pour la TVA et les cotisations sociales. 
  
Tenue de la comptabilité : 
La comptabilité doit être tenue régulièrement, avec un livre de comptes et des factures 
classées. Tu peux externaliser la saisie ou utiliser un logiciel dédié, au minimum mensuel. 
  
Conservation des documents : 
Garde toutes les factures et pièces comptables pendant 10 ans, conserve les bulletins de 
paie au moins 5 ans et assure-toi que les justificatifs fiscaux restent accessibles en cas 
de contrôle. 
  
Exemple d'immatriculation : 
Pour une librairie, l'enregistrement au RCS prend généralement 1 à 3 jours ouvrés si le 
dossier est complet, tu recevras ton extrait K-bis en quelques jours. 
  

Obligation Fréquence Responsable 

Déclaration TVA Mensuelle ou trimestrielle Gérant ou expert-comptable 

Tenue des livres comptables Continu Gérant 

Conservation des factures 10 ans Gérant 

  

 2.   Obligations sociales et ressources humaines : 
  
Contrats et déclarations : 
Tu dois rédiger un contrat de travail adapté au poste et effectuer la déclaration préalable 
à l'embauche avant la prise de poste, pour assurer la couverture sociale du salarié. 
  
Santé et sécurité au travail : 
Assure la sécurité en appliquant les règles d'hygiène, un plan d'évacuation, et des 
formations PSE si besoin. Fais une évaluation des risques au moins une fois par an. 
  
Formation du personnel : 
Tu dois proposer des formations obligatoires et professionnelles, organiser 1 à 2 entretiens 
annuels, et permettre l'accès au CPF pour tes salariés quand c'est pertinent. 
  
Exemple d'ouverture d'une librairie : 
Contexte: boutique 60 m², besoin de 45 000 euros d'apport, embauche de 2 salariés. 
Étapes: immatriculation, assurance, DPAE, établissement du plan de trésorerie sur 12 mois. 



• Établir le dossier d'immatriculation et obtenir l'assurance multirisque. 
• Réaliser le plan de trésorerie sur 12 mois et prévoir un fonds de roulement de 

12 000 euros. 
• Effectuer la DPAE pour les 2 embauches avant la première prise de poste. 

Résultat: ouverture en 3 mois, charges mensuelles estimées à 6 000 euros, trésorerie 
initiale 12 000 euros, objectif de chiffre d'affaires année 1: 180 000 euros. 
  
Exemple d'erreur fréquente : 
Oublier la DPAE pour un salarié peut entraîner des pénalités et retarder la mise en place 
de la protection sociale, donc vérifie cette formalité avant l'embauche. 
  
Anecdote: Lors de mon stage, j'ai oublié d'archiver des factures pendant 6 mois, on a 
perdu du temps et j'ai appris l'importance d'une routine d'archivage. 
  

 3.   Obligations commerciales et conformité : 
  
Protection des données personnelles : 
Tu dois respecter le RGPD: sécuriser les listes de clients, obtenir un consentement explicite 
pour les newsletters, et permettre la rectification ou la suppression sur demande. 
  
Assurances et responsabilité civile : 
Souscris une assurance responsabilité civile professionnelle couvrant le local, le stock et 
les clients. Pense aussi à une multirisque commerciale pour incendie, vol et dégât des 
eaux. 
  
Accessibilité et respect de l'environnement : 
Rends ton local accessible aux personnes à mobilité réduite quand c'est possible, trie les 
déchets papier et cartons, et limite les emballages plastiques pour réduire l'impact 
environnemental. 
  
Astuce pour la gestion des newsletters : 
Utilise un outil qui automatise les consentements et segments clients, ça évite des erreurs 
et te fait gagner environ 2 à 3 heures par semaine en communication. 
  

Checklist opérationnelle Fréquence 

Vérifier immatriculation et K-bis À la création puis annuel 

Archiver factures et justificatifs Mensuel 

Mettre à jour l'assurance multirisque Annuel 

Vérifier conformité RGPD des listes Trimestriel 

  

 



Tu dois respecter des obligations administratives clés pour créer et gérer ta 
librairie: immatriculation (RCS ou métiers), SIREN, TVA, comptabilité suivie et 
documents conservés (factures 10 ans, paie 5 ans). 

• Planifie tes échéances: déclaration de TVA mensuelle ou trimestrielle et 
tenue des livres en continu. 

• Côté RH, fais la DPAE avant l’embauche, rédige les contrats, et assure la 
sécurité au travail avec une évaluation des risques annuelle. 

• Reste conforme: conformité RGPD (consentement, droits clients), 
assurance RC pro et multirisque, accessibilité et tri des déchets. 

Installe une routine d’archivage mensuelle et des checklists (assurance, RGPD, K-
bis) pour éviter les oublis coûteux. En anticipant ces obligations, tu sécurises 
l’activité et tu gagnes du temps au quotidien. 

   



Mercatique et connaissance de la clientèle 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, cette matière conduit à l’évaluation de Mercatique et connaissance de la 
clientèle, avec un coefficient 4. En centre habilité, tu peux être évalué en modalité CCF, 
sinon c’est une épreuve écrite ponctuelle de durée 3 h, la date dépend de ta session.  
  
Le cœur du cours, c’est comprendre qui achète, pourquoi, et comment ta librairie peut 
mieux répondre. Tu travailles la segmentation simple, la fidélisation, la mise en avant, et 
la communication, y compris en ligne. J’ai vu un camarade décoller le jour où il a relié ses 
idées aux vraies demandes au comptoir.  
  
Tu apprends aussi à bâtir un plan d’action à partir de chiffres, comme ventes, rotations et 
fréquentation, tout en respectant les règles du livre, dont le prix unique. C’est une matière 
très concrète, et franchement rassurante quand tu l’appliques sur ton rayon.  
  
Conseil : 
Révise en mode terrain, 3 fois par semaine, 25 minutes. Note 10 clients types, 5 objections 
fréquentes, et 3 actions de relance possibles. Entraîne-toi à expliquer tes choix avec 2 
indicateurs simples, comme panier moyen et taux de retour.  
  
Le jour J, garde une méthode stable: 10 minutes pour repérer la cible, le besoin, et l’objectif, 
puis tu proposes 2 actions réalistes, avec un mini budget et un résultat attendu. Le piège 
classique, c’est d’empiler des idées sans lien avec la clientèle, reste précis et justifie tout.  
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Chapitre 1 : Analyse de la demande 
  

 1.   Analyse de la demande : 
  
Objectif et public : 
Ton but est de déterminer qui fait la demande, pour quel besoin précis et avec quel 
niveau d'urgence. Identifie l'âge, le profil et les attentes du client pour adapter ton offre en 
rayon. 
  
Méthodes de recueil : 
Utilise l'écoute active, l'entretien court en face à face, le questionnaire papier ou 
numérique, et l'observation du comportement en boutique. Note 3 informations minimum 
lors d'une demande complexifiée. 
  
Critères de priorisation : 
Classe les demandes selon urgence, fréquence et marge potentielle. Par exemple, une 
commande d'un enseignant pour 60 manuels est prioritaire sur une recherche ponctuelle 
d'un roman rare. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Le client veut 20 guides touristiques pour une association, livraison sous 10 jours. Tu notes 
le délai, vérifies le stock fournisseur et proposes une commande en 48 heures pour 
garantir la disponibilité. 
  

Élément Question à se poser 

Identité du 
demandeur 

Est-ce un particulier, une école ou une entreprise, quel âge 
approximatif ? 

Quantité Combien d'exemplaires ou d'unités sont nécessaires et pour 
quelle période ? 

Délai Quelle est l'urgence réelle, livraison sous 24, 48, ou 7 jours ? 

  

 2.   Interpréter les besoins : 
  
Analyse des données : 
Regroupe les informations collectées, vérifie la cohérence et estime la demande réelle. 
Calcule un ajustement de stock si nécessaire, par exemple prévoir 10 à 30% de marge 
selon l'événement. 
  
Proposer des solutions : 
Présente au client plusieurs options claires, par exemple commande fournisseur 120 
exemplaires sous 7 jours, prêt de 5 livres en rayon en attendant, ou commande 
fractionnée sur 2 livraisons. 
  



Livrable attendu : 
Rédige une proposition écrite simple comprenant quantité, prix, délai, conditions de retour 
et délais de facturation. Le livrable est un devis ou un bon de commande signé par le 
client. 
  
Exemple d'analyse : 
Un professeur contacte la librairie pour 45 romans scolaires, livraison pour la rentrée dans 
21 jours. Tu vérifies la disponibilité, proposes un pré-achat à 30% d'acompte et un délai 
fournisseur de 14 jours. 
  

Étape Action concrète 

Réception de la 
demande 

Noter nom, quantité, délai, contact et motif 

Vérification stock Contrôler 2 sources : logiciel magasin et catalogue 
fournisseur 

Proposition au client Envoyer devis en 24 à 48 heures avec options claires 

Suivi Relancer au jour 7 et jour 14 si pas de réponse 

  
Mini cas concret : 
Contexte : 
Une médiathèque locale commande 120 exemplaires d'un manuel, livraison souhaitée 
sous 14 jours pour un club de lecture de 5 villes. 
  
Étapes : 
1 Prise de contact et confirmation des caractéristiques du manuel. 2 Vérification stock 
fournisseur et délais. 3 Envoi d'un devis pour 120 exemplaires avec acompte de 30% et 
délai de 10 jours. 
  
Résultat : 
Commande confirmée, fournisseur expédie 120 exemplaires en 10 jours, réception en 
magasin en 12 jours, distribution au club en 14 jours. Taux de satisfaction rapporté 95% 
après l'opération. 
  
Livrable attendu : 
Un bon de commande signé avec : quantité 120, prix unitaire, acompte 30%, délai de 
livraison 10 jours, numéro de suivi. Ce document sert de preuve et de base pour la 
facturation. 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Action Quand 



Noter toutes les infos de la demande Immédiatement 

Vérifier stock interne et fournisseur Dans les 2 heures 

Établir un devis clair Sous 24 à 48 heures 

Obtenir confirmation écrite Avant la commande fournisseur 

Planifier le suivi livraison Pendant la livraison 

  
Astuce stage : 
Note toujours les demandes verbales dans un carnet ou l'outil de caisse, mémorise 3 
éléments clés, cela t'évite des erreurs fréquentes lors des grosses commandes. 
  
Une fois en stage, j'ai manqué une livraison parce que je n'avais pas noté le numéro de 
téléphone du demandeur, depuis je vérifie deux fois. 
  

 

Pour analyser une demande, tu identifies le demandeur, le besoin exact et l’urgence, 
puis tu adaptes ta réponse. Appuie-toi sur une écoute active ciblée et note au 
moins 3 infos dès que la demande est complexe. 

• Recueille : identité, quantité, délai, contact, motif (entretien court, 
questionnaire, observation). 

• Trie avec des critères de priorisation : urgence, fréquence, marge 
potentielle. 

• Interprète : vérifie la cohérence, ajuste le stock (10 à 30% selon 
l’événement) et propose plusieurs options (commande, 
fractionnement, prêt rayon). 

Formalise une proposition écrite simple (prix, quantité, délai, retours, facturation) et 
demande une confirmation écrite avant commande. Vérifie stock magasin et 
fournisseur, envoie le devis sous 24 à 48 heures, puis relance si besoin. 

   



Chapitre 2 : Segmentation de la clientèle 
  

 1.   Principes de la segmentation : 
  
Objectif et intérêt : 
La segmentation consiste à regrouper les clients selon des caractéristiques communes 
pour mieux répondre à leurs attentes et optimiser la vente en point de vente et en ligne. 
  
Critères principaux : 
On distingue habituellement trois familles de critères, utiles et faciles à observer en 
librairie. 

• Critères sociodémographiques : âge, profession, situation familiale 
• Critères comportementaux : fréquence d'achat, genres préférés, panier 

moyen 
• Critères psychographiques : centres d'intérêt, valeurs, motivations d'achat 

Méthodes simples : 
Utilise des observations, des mini-enquêtes de 2 questions et les ventes enregistrées pour 
créer 3 à 6 segments pertinents pour ta librairie. 
  
Exemple d'identification de segments : 
En observant pendant 2 semaines, tu peux repérer 3 segments : étudiants venant 3 fois 
par mois, clients parents achetant des albums, lecteurs réguliers achetant 2 à 3 livres par 
mois. 
  

 2.   Appliquer la segmentation en librairie : 
  
Observation en point de vente : 
Note pendant 10 jours les motifs de visite, âge approximatif, et type d'achat pour obtenir 
un échantillon de 200 clients et identifier des tendances claires. 
  
Collecte des données : 
Utilise un petit questionnaire papier ou numérique de 2 questions et demande l'email pour 
suivre 20 à 30 clients par segment pendant un mois. 
  
Actions marketing ciblées : 
Adapte la communication : animations jeunesse le mercredi, newsletters pour lecteurs 
réguliers, vitrines thématiques pour touristes, cela augmente la pertinence des actions. 
  
Exemple de cas concret : 
Contexte : petite librairie en centre-ville. Étapes : observation 10 jours, questionnaire 150 
réponses, segmentation en 4 groupes. Résultat : augmentation de 12% du panier moyen 
sur 3 mois. Livrable attendu : tableau des 4 segments avec effectifs et panier moyen par 
segment. 



  
Astuce terrain : 
Demande toujours l'avis du personnel en caisse, leurs retours quotidiens sont très 
précieux pour valider un segment observé. 
  

 3.   Mesurer et ajuster la segmentation : 
  
Indicateurs clés : 
Surveille le panier moyen, la fréquence de visite, le taux de réachat et le taux d'ouverture 
des emails pour chaque segment, sur une période de 3 mois minimum. 
  
Tests et ajustements : 
Fais des tests A/B simples, par exemple deux affichages en vitrine pendant 2 semaines, et 
mesure la différence en trafic et ventes par segment. 
  
Fréquences de suivi : 
Actualise ta segmentation tous les 6 mois ou après un événement fort, comme la rentrée 
scolaire, en comparant les indicateurs à l'année précédente. 
  
Exemple d'ajustement : 
Après 6 mois, un segment "lecteurs de polar" a vu son panier moyen baisser de 8%, 
l'action a consisté à proposer un pack promotionnel de 2 livres, ce qui a ramené le panier 
moyen à son niveau initial. 
  

Action Fréquence Responsable 

Observation des clients 10 jours tous les 6 mois Vendeur en poste 

Enquête courte 1 fois par trimestre Responsable magasin 

Analyse des ventes Mensuelle Référent commercial 

Test d'affichage 2 semaines par test Équipe commerciale 

  
Mini cas concret pour le BP libraire : 
Contexte : librairie de quartier souhaitant fidéliser les jeunes adultes. Étapes : observation 
14 jours, questionnaire 200 réponses, segmentation en 3 cibles. Résultat : campagne 
ciblée par email pendant 8 semaines, taux d'ouverture 28% et augmentation de 18% des 
ventes pour le segment visé. Livrable attendu : rapport de 1 page avec segmentation, 3 
actions recommandées et évolution chiffrée du CA par segment. 
  



 
  

 

La segmentation de la clientèle te sert à regrouper tes clients pour mieux répondre 
à leurs attentes et vendre plus, en magasin comme en ligne. 

• Définis 3 à 6 segments avec des critères sociodémographiques, des 
critères comportementaux clés et des critères psychographiques. 

• Collecte simple : observation 10 jours, mini-enquête de 2 questions, 
données de vente, avis de l’équipe en caisse. 

• Déploie des actions marketing ciblées (animations, newsletters, 
vitrines) adaptées à chaque segment. 

• Suis les indicateurs de performance (panier moyen, réachat, 
ouvertures email), teste en A/B et ajuste tous les 6 mois. 

Mesure sur au moins 3 mois pour décider quoi renforcer ou corriger. Une 
segmentation vivante, révisée après les temps forts, rend tes actions plus 
pertinentes et plus rentables. 

   



Chapitre 3 : Positionnement commercial 
  

 1.   Définir ton positionnement : 
  
Objectif et public : 
Tu dois définir en une phrase claire qui tu veux attirer et pourquoi ta librairie leur convient, 
cela guide le choix des livres, l'ambiance et la communication sur 6 à 12 mois. 
  
Proposition de valeur : 
Formule ce que tu apportes d'unique, par exemple conseil expert sur BD, sélection 
jeunesse pointue, ou rendez-vous auteur réguliers pour fidéliser une clientèle ciblée. 
  
Preuve et différenciation : 
Montre des preuves visibles comme avis clients, vitrines thématiques, événements ou 
chiffres simples sur les catégories phares qui prouvent ta spécialité aux yeux des clients. 
  
Exemple de positionnement : 
Une librairie de centre-ville se positionne sur la BD et la jeunesse, avec 40% du linéaire 
pour ces rayons, des ateliers mensuels et une présence forte sur Instagram. 
  

Élément Question à se poser 

Cible Qui sont tes clients principaux, âge, goûts, fréquence de visite ? 

Proposition de 
valeur 

Qu'est-ce qui te différencie vraiment par rapport à la 
concurrence ? 

Assortiment Quels genres et titres privilégier pour soutenir ton positionnement 
? 

Prix Veux-tu être perçu comme premium, accessible ou compétitif ? 

Communication Quels messages et canaux utiliser pour toucher ta cible 
efficacement ? 

  

 2.   Traduire le positionnement en offre et prix : 
  
Assortiment et sélection : 
Choisis les rayons prioritaires, réserve 30 à 50% du linéaire aux genres clés, et développe 
des sélections qui racontent une histoire cohérente pour le client. 
  
Politique de prix : 
Fixe des repères clairs, par exemple prix plein sur nouveautés, remises ciblées à 10 à 20% 
sur opérations saisonnières, et prix responsables sur les incontournables. 
  
Services complémentaires : 



Ajoute des services qui renforcent ton positionnement, comme commandes en 48 heures, 
conseils personnalisés ou animations payantes pour fidéliser et augmenter le panier 
moyen. 
  
Astuce organisation : 
Pour garder la cohérence, consacre 1 heure par semaine au réassort des titres prioritaires 
et note les ruptures dans un tableau simple. 
  

 3.   Mesurer et ajuster le positionnement : 
  
Indicateurs et seuils : 
Surveille chiffre d'affaires mensuel, panier moyen, rotation des titres et part du CA par 
catégorie, fixe des objectifs simples comme +10% CA sur la catégorie ciblée en 6 mois. 
  

 
  
Tests et retours clients : 
Fais des tests sur 4 à 8 semaines, recueille 30 à 50 avis ou questionnaires et mesure 
l'impact sur les ventes et la fréquentation pour valider les choix. 
  



 
Mettre en avant visuellement la couverture du livre, prix bien visible pour attirer l'attention 

du client 

  
Ajustements opérationnels : 
Si une sélection ne marche pas après 8 semaines, réduis le linéaire de 20% et remplace 
par des titres testés, ajuste aussi la communication sur 4 semaines. 
  
Exemple de mini cas concret : 
Contexte : petite librairie 80 m² visant la jeunesse et la BD, CA mensuel 18 000 euros, panier 
moyen 14 euros. Étapes : audit 2 semaines, réallocation 40% du linéaire, animations 1 fois 
par mois, campagne locale 6 semaines. Résultat : CA catégorie BD +15% et panier moyen 
+9% en 6 mois. Livrable attendu : document de positionnement d'une page, plan d'action 
6 mois et tableau KPI mensuel. 
  



 
  

Action Pourquoi Quand Livrable 

Réaliser un 
diagnostic 

Comprendre forces et 
faiblesses 

Semaine 1 à 
2 

Fiche diagnostic 1 
page 

Définir la 
proposition 

Aider la communication et le 
choix d'offre 

Semaine 3 Positionnement 
résumé 

Mettre en place 
tests 

Valider les hypothèses terrain 2 à 8 
semaines 

Rapport test et 
chiffres 

Mesurer et 
ajuster 

Optimiser le CA et la marge Mensuel Tableau KPI 
mensuel 

  
Astuce de terrain : 
En stage, j'ai vu que noter 3 observations quotidiennes sur les ventes permet de repérer 
une tendance en 2 semaines, cela évite des changements coûteux et inutiles. 
  

 

Ton positionnement doit tenir en une phrase de positionnement : qui tu veux attirer 
et pourquoi ta librairie est faite pour eux. Tu le rends crédible avec une proposition 
de valeur claire et des preuves visibles (avis, vitrines, événements). 



• Traduis-le en offre : 30 à 50% du linéaire sur tes genres clés, sélections 
cohérentes, services (commande 48 h, conseil, animations). 

• Cadre tes prix : repères simples, promos ciblées 10 à 20% quand 
pertinent. 

• Mesure et ajuste : CA, panier moyen, rotation, part par catégorie via un 
tableau KPI mensuel. 

Teste sur 4 à 8 semaines et collecte des retours. Si une sélection ne performe pas, 
réduis le linéaire et adapte ta communication, puis re-mesure. 

   



Gestion commerciale, stocks et retours 
  
Présentation de la matière : 
Dans le BP Libraire, « Gestion commerciale, stocks et retours » te met dans la peau de la 
personne qui tient le suivi du stock. Cette matière conduit à une sous-épreuve de 
l’épreuve « préparation et suivi de l’activité commerciale de la librairie », avec un 
coefficient de 2, évaluée en CCF en centre habilité ou en examen final écrit de 2 heures 
en ponctuel.  
  
Tu travailles les commandes, la réception, l’inventaire, et surtout les retours d’invendus, 
avec les bons documents, et des calculs simples de marge commerciale et de rotation 
du stock.  
  
Un ami s’est déjà fait piéger par des retours mal notés, ça a faussé tout son stock, et ça lui 
a servi de leçon.  
  
Conseil : 
Fais court mais régulier, 3 fois par semaine, 20 minutes suffisent si tu fais des mini cas, 
commande, réception, retour, et si tu refais la méthode de calcul jusqu’à l’avoir en 
automatique.  

• Crée un tableau stock simple 
• Calcule 3 indicateurs clés 
• Simule 1 retour complet 

Le jour de l’évaluation, garde une logique, justifie tes choix, et vérifie tes chiffres 2 fois 
avant de rendre ta copie. 
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Chapitre 1 : Suivi des ventes 
  

 1.   Suivre les ventes au quotidien : 
  
Objectif et public : 
Tu dois suivre les ventes pour savoir ce qui se vend, ajuster les commandes et éviter les 
ruptures. Ce chapitre s'adresse à l'équipe en boutique et aux responsables de rayon. 
  
Outils et indicateurs : 
Tu utiliseras la caisse, le logiciel de gestion commerciale et un tableau simple pour suivre 
chiffre d'affaires, quantité vendue, panier moyen et rotation des stocks. 

• Caisse 
• Rapport quotidien 
• Tableau de suivi 

Fréquence et routines : 
Chaque jour, totalise les ventes en fin de service, chaque semaine fais le point sur les 10 
références les plus vendues, chaque fin de mois calcule les marges et ruptures. 
  
Exemple d'enregistrement quotidien : 
Le soir, tu compares le total caisse de 350€ avec le rapport du logiciel, notes 3 retours et 
signales tout écart supérieur à 5% au responsable. 
  

 2.   Analyser les ventes pour décider : 
  
Lecture des indicateurs : 
Analyse chiffre d'affaires, panier moyen, taux de rotation et taux de rupture pour décider 
des réassorts. La marge unitaire te dira si une promo reste rentable avant de l'appliquer. 
  
Tableau d'indicateurs clés : 
Voici un tableau simple pour suivre les indicateurs essentiels chaque semaine, il t'aide à 
repérer les écarts et à prioriser les commandes selon la demande réelle. 
  

Indicateur Formule et seuil utile 

Chiffre 
d'affaires 

Total ventes TTC par période, surveille baisse de plus de 10% vs période 
précédente 

Panier moyen Chiffre d'affaires divisé par nombre de tickets, utile pour mesurer 
impact des ventes additionnelles 

Taux de 
rotation 

Ventes annuelles ÷ stock moyen, viser augmentation de 1 point pour 
améliorer trésorerie 



Taux de 
rupture 

Nombre d'articles indisponibles ÷ références actives, alerte au-delà de 
5% 

Interprète un taux de rupture supérieur à 5% comme un signal d'alerte, ajuste les 
commandes et vérifie l'exposition en vitrine pour relancer les ventes. 
  
Cas concret opérationnel : 
Contexte : Librairie de quartier réalisant 18 000€ mensuels, objectif augmenter le chiffre 
d'affaires de 15% en 30 jours grâce à une meilleure gestion des ventes et promos. 
  
Étapes : Identifie 20 références lentes représentant 5% du chiffre d'affaires, propose une 
promotion de 20% pendant 14 jours, réapprovisionne 50 exemplaires des 5 bestsellers. 
  
Résultat : Après 30 jours, hausse du chiffre d'affaires de 12%, rotation des stocks passée de 
3 à 4 et réduction des ruptures de 30%. Livrable attendu : feuille de suivi chiffrée et plan 
d'action. 
  
Astuce stage : 
Prends l'habitude d'archiver chaque semaine un tableau avec ventes et remises, cela te 
fera gagner 1 à 2 heures par mois lors des inventaires et des bilans. 
Sur le terrain, applique cette check-list simple pour ne rien oublier lors de la clôture des 
ventes et pour faciliter la transmission des informations à ton responsable. 
  

Tâche Fréquence Vérifier 

Totaliser caisse Chaque jour Concordance logiciel 

Comparer rapport logiciel Chaque jour Écarts supérieurs à 5% 

Noter retours et réclamations Chaque semaine Nombre et motif 

Mettre à jour tableau de suivi Chaque semaine Indicateurs clés renseignés 

Signaler écarts au responsable Au besoin Mail ou note de synthèse 

  

 

Le suivi quotidien des ventes t’aide à savoir ce qui part, ajuster les commandes et 
éviter les ruptures. Appuie-toi sur la caisse, le logiciel et un tableau pour piloter 
indicateurs clés : chiffre d’affaires, quantités, panier moyen, rotation et marge. 

• Chaque jour : totalise la caisse, compare au rapport, et signale tout 
écart supérieur à 5%. 

• Chaque semaine : fais le top 10, note retours et réclamations, mets à 
jour le tableau. 



• Chaque mois : calcule marges et ruptures, et déclenche une alerte à 
5% si besoin. 

Analyse ces chiffres pour décider des réassorts et valider une promo rentable avant 
de l’appliquer. En archivant tes tableaux chaque semaine, tu gagnes du temps et tu 
construis un plan d’action chiffré clair pour ton responsable. 

   



Chapitre 2 : Tableaux de bord 
  

 1.   Concevoir un tableau de bord : 
  
Objectif et public : 
Ton tableau de bord doit aider l'équipe de magasin et toi à décider rapidement, il vise le 
responsable, le vendeur et parfois le comptable, selon la situation commerciale et le 
rythme des ventes. 
  
Choisir les indicateurs : 
Garde entre 5 et 8 indicateurs pertinents, choisis la mesure, la période et l'unité pour 
chacun, par exemple chiffre d'affaires journalier, marge nette, taux de rupture, et rotation 
de stock. 
  
Plan simple : 
Structure ton écran ou ton fichier en trois blocs clairs, ventes, stocks et alertes, en 
privilégiant les visuels simples comme les mini graphiques et les tableaux de synthèse. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de gestion des ruptures : 
En ajoutant un indicateur rupture hebdomadaire et une alerte à 5 exemplaires 
manquants, on a réduit les ruptures de 30% en 2 mois dans une librairie de 1 500 
références. 
  

 2.   Indicateurs clés à suivre : 
  
Indicateurs vente et marge : 
Surveille le chiffre d'affaires quotidien, le panier moyen, la marge brute et la part des 
retours, ces indicateurs te disent si les ventes sont saines ou si il faut revoir les prix. 
  
Indicateurs stocks : 
Contrôle le taux de rotation des stocks, le taux de disponibilité et le nombre d'exemplaires 
en rupture, ces valeurs t'aident à ajuster les commandes pour éviter surstock ou rupture. 
  
Fréquence et seuils : 
Décide une fréquence de mise à jour, par exemple quotidien pour les ventes, 
hebdomadaire pour les stocks, et alertes automatiques si un seuil critique est dépassé. 
  

Élément Description Valeur cible 

Chiffre d'affaires 
journalier 

Total TTC des ventes par jour Variable selon la saison, 
comparer à l'objectif mensuel 

Taux de rupture Pourcentage de références 
indisponibles 

< 5% en normal, < 10% en période 
haute 



Rotation de stock Nombre de fois où le stock se 
renouvelle par an 

4 à 8 selon le type d'ouvrage 

Marge brute Marge avant charges Suivre l'évolution mois par mois 

  

 3.   Utiliser et maintenir le tableau de bord : 
  
Routine hebdomadaire : 
Consacre 20 à 30 minutes chaque lundi pour relever tendances, comparer à la semaine 
précédente et noter 2 actions prioritaires, comme réapprovisionner ou lancer une 
promotion ciblée. 
  
Erreurs fréquentes et astuces : 
Évite d'ajouter trop d'indicateurs, mets des seuils clairs et automatise les alertes, j'ai perdu 
du temps au début à corriger des formules Excel mal reliées, apprends à relier tes 
données propres. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : petite librairie de quartier, 1 800 références et ventes moyennes de 120 ventes 
par semaine. Étapes : création d'un tableau Excel avec 6 indicateurs, import 
hebdomadaire des ventes, réglage d'alertes rupture. 
  
Exemple d'amélioration de gestion des stocks : 
Après 8 semaines, la rotation de stock est passée de 4 à 5, le taux de rupture a chuté de 
12% à 6%, et les ruptures critiques ont diminué de 50%. 
  
Livrable attendu : 
Un fichier Excel de 1 feuille de synthèse avec 6 indicateurs, 3 graphiques et une feuille 
historique mensuelle, mis à jour chaque lundi, prêt à être partagé en 5 minutes avec 
l'équipe. 
  
Check-list opérationnelle : 

• Vérifier la mise à jour des ventes chaque matin. 
• Analyser les 3 références en rupture depuis plus de 7 jours. 
• Contrôler la marge brute hebdomadaire et noter les écarts. 
• Programmer les commandes pour atteindre une rotation cible. 

Astuce terrain : 
Fais une copie mensuelle de ton fichier et note les changements, cela t'évitera de perdre 2 
heures à refaire un tableau après une erreur de manipulation. 
  
Je me souviens d'une semaine où une alerte mal configurée m'a fait rater une réassort, 
depuis je double vérifie toujours les seuils, c'est devenu un réflexe utile. 
  



 

Un tableau de bord sert à décider vite avec l'équipe : définis objectif et public, puis 
limite-toi à 5 à 8 indicateurs ventes, marge et stocks, avec période, unité et seuils. 
Garde un plan en trois blocs (ventes, stocks, alertes) et privilégie des visuels 
simples. 

• Suis ventes et marge : CA quotidien, panier moyen, marge brute, 
retours. 

• Pilote les stocks : rotation, disponibilité, taux de rupture, ruptures 
critiques. 

• Fixe une fréquence (quotidien, hebdo) et des alertes automatiques 
bien réglées. 

• Chaque lundi, prends 20 à 30 min pour comparer et choisir 2 actions. 

Automatise et relie des données propres, sinon tu perds du temps à corriger. Fais 
une copie mensuelle du fichier et double vérifie les seuils : de bons réglages 
peuvent réduire fortement les ruptures et améliorer la rotation. 

   



Chapitre 3 : Gestion des stocks 
  

 1.   Planification des stocks : 
  
Objectif et enjeux : 
Gérer les stocks, c'est garantir la disponibilité des livres tout en limitant l'argent immobilisé 
en réserve. Tu veux éviter les ruptures et réduire l'obsolescence pour améliorer le service 
clientèle et la trésorerie. 
  
Principales notions : 
Connais les notions clés, stock minimum, stock de sécurité, point de commande et 
couverture en jours. Ces notions servent à décider quand commander et quelle quantité 
maintenir en rayon ou en réserve. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Pour un rayon jeunesse, tu ajustes le stock de sécurité en fonction des sorties 
saisonnières, en augmentant la couverture de 7 à 14 jours avant les vacances scolaires. 
  

 2.   Calcul des niveaux de stock : 
  
Stock de sécurité et point de commande : 
Calcul simple du stock de sécurité, consommation quotidienne multipliée par délai 
fournisseur multipliée par facteur de risque. Le point de commande est consommation 
quotidienne fois délai plus stock de sécurité. 
  
Méthodes de valorisation : 
En librairie, tu peux utiliser FIFO pour respecter la chronologie d'entrée, ou PEPS, utile pour 
éditions avec dates de parution. La valorisation influence le stock moyen et la marge 
comptable. 
  
Exemple de calcul : 
Si tu vends 20 exemplaires par jour, délai fournisseur 10 jours, et facteur risque 0,5, le stock 
de sécurité vaut 20×10×0,5 = 100 exemplaires, point de commande 20×10 + 100 = 300 
exemplaires. 
  

 3.   Gestion opérationnelle et indicateurs : 
  
Inventaire et rotation : 
Fais des inventaires partiels chaque mois et un inventaire complet au moins une fois par 
an. Le taux de rotation se calcule par ventes annuelles divisées par stock moyen, il guide 
tes commandes. 
  
Outils et bonnes pratiques : 



Utilise un fichier simple ou un logiciel de caisse connecté au stock, note les délais réels 
fournisseurs et enclave les retours fournisseurs pour éviter l'obsolescence. Communique 
avec l'équipe pour détecter les ruptures. 
  
Exemple de mini cas concret : 
Contexte : petite librairie, chiffre d'affaires annuel 120000 euros, ventes moyennes 330 
unités par mois, lead time fournisseur 14 jours. Étapes : mesurer ventes quotidiennes, 
calculer stock de sécurité, définir point de commande, automatiser alertes. Résultat : 
rupture réduite de 8% à 2% en 3 mois. Livrable attendu : tableau de réapprovisionnement 
mensuel et fiche fournisseur, avec seuils chiffrés pour 120 références prioritaires. 
  

Indicateur Formule Objectif 

Taux de rotation Ventes annuelles ÷ Stock moyen 2 à 8 par an selon 
rayon 

Couverture en 
jours 

Stock disponible ÷ consommation 
quotidienne 

7 à 30 jours selon 
saison 

Taux de rupture Nombre de références en rupture ÷ total de 
références 

< 3% pour un bon 
service 

Taux 
d'obsolescence 

Valeur des invendus > 12 mois ÷ valeur 
totale du stock 

< 5% idéalement 

  
Astuce terrain : 
En stage, j'ai réduit le stock mort de 12% en organisant des opérations promotionnelles sur 
50 titres invendus, et en négociant retours pour 8 fournisseurs. 
  

Action Fréquence Responsable Outil 

Vérifier les délais 
fournisseurs 

Chaque mois Responsable stock Tableur ou ERP 

Contrôler les seuils de 
réappro 

Chaque 
semaine 

Équipe 
commerciale 

Alerte e-mail 

Faire un mini inventaire 
rayon 

Chaque 
semaine 

Vendeur en poste Carnet 
d'inventaire 

Nettoyer les références 
obsolètes 

Chaque 
trimestre 

Gérant Rapport de 
ventes 

  

 



Gérer tes stocks, c’est assurer la disponibilité des livres tout en limitant l’argent 
immobilisé. Tu évites les ruptures et l’obsolescence grâce à des seuils clairs et des 
indicateurs simples. 

• Définis stock de sécurité, stock minimum, couverture en jours et ajuste 
selon la saison. 

• Calcule le point de commande : conso quotidienne x délai + stock de 
sécurité. 

• Suis tes indicateurs (rotation, couverture, rupture, obsolescence) et fais 
des inventaires partiels réguliers. 

Appuie-toi sur un tableur ou un logiciel de caisse, note les délais réels, organise les 
retours et coordonne l’équipe. Avec des alertes et un suivi mensuel, tu réduis vite les 
ruptures et le stock mort. 

   



Chapitre 4 : Réception des livraisons 
  

 1.   Préparer la réception : 
  
Objectif et rôles : 
L'objectif est d'organiser l'arrivée des colis, définir qui signe, qui vérifie et qui range, afin de 
réduire les erreurs et gagner du temps lors des opérations quotidiennes en magasin. 
  
Matériel et documents : 
Prépare le bon de livraison, le bordereau, le chariot et les gilets. Vérifie aussi le bon de 
commande et la preuve de transport avant d'ouvrir les colis pour éviter les erreurs de 
réception. 
  
Planning et créneaux : 
Organise les créneaux avec les fournisseurs pour éviter 2 livraisons simultanées. Un 
créneau de 30 minutes suffit souvent pour une palette standard et limite les attentes en 
arrière boutique. 
  
Astuce préparation : 
Si un fournisseur livre souvent en retard, demande un créneau fixe. En stage, ça m'a évité 
3 appels quotidiens pour caler les arrivées et réduit les conflits avec l'équipe. 
  

 2.   Contrôler la livraison à l'arrivée : 
  
Contrôles quantitatifs : 
Compte les articles et croise avec le bon de livraison. Pour une palette de 240 livres, 
prévois 10 minutes pour contrôler 4 colis et noter précisément tout écart de quantité. 
  
Contrôles qualitatifs : 
Vérifie l'état des couvertures, pages, codes-barres et l'absence d'humidité ou de chocs. 
Ouvre 1 colis sur 5 si tu doutes de la qualité, surtout pour nouveautés fragiles. 
  
Gérer les écarts : 
Si manque ou dommage, note précisément l'écart sur le bon et fais signer le livreur. Lance 
la réclamation sous 48 heures pour maximiser tes chances d'obtenir un remplacement ou 
un avoir. 
  
Exemple de contrôle chiffré : 
Sur une livraison de 5 cartons totalisant 120 exemplaires, j'ai trouvé 3 exemplaires abîmés, 
soit 2,5% de perte, j'ai noté tout sur le bordereau et scanné la preuve pour le fournisseur. 
  

 3.   Enregistrer et traiter les retours : 
  
Enregistrement informatique : 



Saisis la réception dans le logiciel et mets à jour les quantités en stock, en indiquant 
emplacement et lot si nécessaire. Compte environ 2 minutes par ligne à enregistrer 
correctement. 
  
Retour fournisseur et réclamation : 
Prépare le dossier avec photos, bordereau et description claire. Envoie la réclamation par 
e-mail et demande un numéro de retour, attends la réponse sous 7 jours ouvrés en 
moyenne. 
  
Mise en stock et étiquetage : 
Range rapidement les produits acceptés selon FIFO, étiquette les nouveautés avec date 
de réception et code fournisseur. Pour une palette, compte 15 minutes pour stockage et 
étiquetage complet. 
  
Exemple de cas concret : 
Contexte: livraison de 2 palettes contenant 480 bandes dessinées, 12 exemplaires abîmés. 
Étapes: contrôle, photos, envoi réclamation jour 0, retour fournisseur sous 5 jours. Résultat: 
remplacement de 10 livres, avoir de 60 euros, livrable: bordereau et mail. 
  

Élément Question à se poser Action Délai 

Bon de livraison Les quantités 
correspondent-elles ? 

Vérifier et signer, noter les 
écarts 

Immédiat 

État des 
produits 

Y a-t-il des dommages 
visibles ? 

Photographier et isoler les 
articles 

0 à 1 jour 

Enregistrement Le stock est-il à jour dans le 
logiciel ? 

Saisir chaque ligne, 
indiquer emplacement 

24 heures 

Réclamation As-tu un dossier complet 
pour le fournisseur ? 

Envoyer mail avec photos 
et bordereau 

48 
heures 

Stockage Produit placé selon FIFO et 
étiqueté ? 

Étiqueter et ranger à 
l'emplacement défini 

Immédiat 

  

 

Pour réussir une réception, anticipe l’arrivée, prépare les documents et répartis les 
tâches pour éviter les erreurs et perdre moins de temps. 

• Avant : fixe des créneaux (souvent 30 min), prépare bon de livraison, 
bon de commande, bordereau, preuve de transport, chariot et gilets, 
avec des rôles bien définis. 

• À l’arrivée : fais un contrôle quantitatif et qualitatif, note tout écart sur 
le bon et fais signer le livreur. 



• Après : saisis la réception, monte un dossier (photos, bordereau) et 
lance une réclamation sous 48 heures, puis range en stockage selon 
FIFO et étiquette. 

Plus tu es rigoureux sur les écarts et les délais, plus tu obtiens facilement 
remplacements ou avoirs. Une réception propre sécurise ton stock et fluidifie le 
travail de l’équipe. 

   



Chapitre 5 : Retours et inventaires 
  

 1.   Gérer les retours clients : 
  
Motifs et procédures : 
Les retours peuvent venir d'un défaut, d'une erreur de livraison ou d'un changement d'avis. 
Tu dois connaître la politique de l'entreprise et la communiquer clairement au client pour 
éviter les conflits. 
  
Enregistrement et impacts comptables : 
Enregistre chaque retour dans le logiciel, affecte une raison, et ajuste le stock et la valeur 
de l'inventaire. Un retour non enregistré fausse les marges et la disponibilité pour la vente. 
  
Traitement physique des retours : 
Contrôle l'état du livre en 3 points, isole les exemplaires abîmés, remets en rayon si 
parfaits, ou réserve pour remise en déstockage ou renvoi fournisseur selon le contrat. 
  
Exemple d'enregistrement d'un retour : 
Un client ramène un livre déchiré, tu notes motif "Défaut", tu crées un document retour, tu 
retires 1 exemplaire du stock et tu informees le fournisseur pour remplacement. 
  

Motif Action à faire Impact sur stock 

Défaut Mettre en quarantaine, créer 
retour fournisseur 

-1 disponible, +1 en réserve 

Non conforme Réexpédition ou échange client Ajuster stock selon résolution 

Erreur de 
préparation 

Corriger commande, informer 
client 

Remettre l'exemplaire au bon 
emplacement 

Détérioration 
transport 

Réclamer au transporteur, isoler 
marchandise 

Bloquer vente et signaler perte 

  

 2.   Organiser l'inventaire : 
  
Choix de la périodicité : 
Définis la fréquence selon ton catalogue et ton flux, par exemple inventaire partiel chaque 
mois et inventaire total 1 fois par an, ou trimestriel si tu as beaucoup de nouveautés. 
  
Méthodes d'inventaire : 
Tu peux utiliser l'inventaire tournant, le contrôle par échantillon ou l'inventaire total. Choisis 
la méthode adaptée au magasin et à ses 3 000 références, en combinant précision et 
temps de travail. 
  
Préparation et répartition des tâches : 



Prépare fiches, scanners et plan de rayons, répartis les équipes par zones. Communique 
les objectifs, le timing et la personne responsable pour éviter les doublons et gagner du 
temps. 
  
Exemple d'inventaire annuel : 
Une librairie de 3 000 références réalise l'inventaire total en 8 heures avec 4 personnes, 
résultat 2,5% d'écarts, 75 références à vérifier plus tard. 
  

 3.   Analyser et corriger les écarts : 
  
Types d'écarts et causes : 
Les écarts viennent souvent d'erreurs de saisie, de retours mal enregistrés, ou de vols. 
Identifie la cause pour agir efficacement et limiter la répétition des mêmes problèmes. 
  
Actions correctives et suivi : 
Mets en place des actions précises, comme formation du personnel, contrôle renforcé sur 
les retours et amélioration des procédures d'enregistrement. Mesure l'efficacité sur 3 mois 
pour valider. 
  
Mini cas concret : inventaire de fin d'année : 
Contexte : Petite librairie 3 000 références, 2 salariés plus toi, objectif inventaire total avant 
solde saisonnier. Étapes : préparation 2 jours, comptage 1 jour, consolidation 2 heures. 
  
Exemple de livrable attendu : 
Livrable : rapport chiffré listant 45 références en anomalie, justification des écarts, 
proposition de 3 actions correctives, et ajustement comptable de -580 euros sur la valeur 
de stock. 
  
Astuce terrain : 
Numérote les cartons et zones, fais un double comptage pour les références à rotation 
lente, et garde toujours 1 personne dédiée aux retours pendant l'inventaire, cela évite 30 à 
60 minutes de confusion. 
  

Étape À vérifier 

Préparation Fiches, scanners, planning, zones 

Comptage Double comptage, état physique des livres 

Saisie Codes, quantités, motifs de correction 

Analyse Écarts, causes et plan d'action 

Livrable Rapport chiffré et ajustement comptable 

  
Erreurs fréquentes et conseils : 



Ne pas isoler les retours, oublier de dater les mouvements, ou ne pas faire de double 
vérification sont des erreurs courantes. Prévois des créneaux calmes pour l'inventaire et 
copie de sauvegarde des données. 
  

 

Tu gères les retours et l’inventaire pour garder un stock juste et des comptes fiables. 
Applique la politique de retour, puis fais un enregistrement systématique dans le 
logiciel pour éviter des marges faussées. 

• Retour : contrôle l’état, isole l’abîmé, remets en rayon si OK, sinon 
déstockage ou retour fournisseur. 

• Inventaire : choisis une fréquence et une méthode (ex. inventaire 
tournant), prépare zones, scanners et responsabilités. 

• Écarts : cherche la cause (saisie, retours, vols) et lance un plan 
d’action correctif suivi sur 3 mois. 

Numérote zones et cartons, double-compte les faibles rotations, et garde une 
personne dédiée aux retours pendant l’inventaire. Tu réduis les erreurs et tu gagnes 
du temps. 

   



Assortiment et veille éditoriale 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, Assortiment et veille t’apprend à suivre l’actualité, repérer les sorties, et 
construire un assortiment cohérent entre fonds et nouveautés, en pensant clients, ventes, 
retours et mise en rayon. Un camarade m’a un jour dit qu’après 3 semaines de veille, il « 
voyait » enfin les tendances.  
  
Cette matière prépare l’épreuve écrite « préparation et suivi de l’activité commerciale de 
la librairie » avec 2 écrits en fin de formation en ponctuel écrit, ou en CCF selon ton statut. 
Mercatique, coefficient 4, durée 3 h. Gestion commerciale, coefficient 2, durée 2 h.  
  
Conseil : 
Fais une veille simple, mais régulière: 20 minutes par jour, 3 jours par semaine, et note 5 
titres par rayon avec l’argument de vente et le public visé. C’est la constance qui te fait 
progresser, pas la frénésie de dernière minute.  
  
Concrètement:  

• Comparer 2 nouveautés proches 
• Justifier 1 mise en avant 
• Suivre 1 indicateur de rotation 

Le piège classique, c’est de parler de goûts au lieu de parler de clients, de stocks et de 
cohérence de rayon. Entraîne-toi à rédiger des justifications courtes, et pense au format 
écrit, avec 3 h pour mercatique, tu dois aller droit au but.  
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Veille des nouveautés  .........................................................................................................................  Aller 

      1.   Identifier les sources et outils  ......................................................................................................................  Aller 

      2.   Analyser et partager les nouveautés  ....................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Équilibre fonds/nouveautés  ...........................................................................................................  Aller 

      1.   Définir l'équilibre voulu  ......................................................................................................................................  Aller 

      2.   Gérer la place et la rotation  .........................................................................................................................  Aller 

      3.   Utiliser les outils pour décider  ....................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Rotation rapide/lente  .........................................................................................................................  Aller 

      1.   Identifier les titres à rotation rapide et lente  .....................................................................................  Aller 

      2.   Adapter l'assortiment et la mise en rayon  ........................................................................................  Aller 

      3.   Gérer les commandes et promotions selon la rotation  ..........................................................  Aller 

Chapitre 4 : Choix par rayon  ......................................................................................................................................  Aller 



      1.   Définir le périmètre et les objectifs  ..........................................................................................................  Aller 

      2.   Critères de sélection des titres  ..................................................................................................................  Aller 

      3.   Mise en pratique et suivi  ................................................................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Veille des nouveautés 
  

 1.   Identifier les sources et outils : 
  
Objectif et public : 
Cet objectif est de repérer où apparaissent les nouvelles parutions et tendances, pour 
conseiller les clients et alimenter l'assortiment en magasin de façon pertinente et 
rentable. 
  
Outils indispensables : 
Utilise différents outils gratuits et payants pour suivre les sorties et avis, cela inclut 
newsletters, flux RSS, comptes d'éditeurs et plateformes professionnelles. 

• Newsletters d'éditeurs 
• Flux RSS et agrégateurs 
• Comptes officiels des maisons d'édition 
• Plateformes professionnelles et salons 

Fréquence et priorités : 
Planifie une veille régulière, par exemple 2 sessions hebdomadaires de 30 minutes, et une 
revue mensuelle plus complète pour trier les titres à intégrer en vitrine. 
  
Exemple d'organisation hebdomadaire : 
Chaque lundi réserve 30 minutes pour lire newsletters et signaler 10 titres intéressants, 
chaque jeudi réserve 30 minutes pour noter retours clients et ajuster une liste courte de 6 
titres. 
  

Source Fréquence Utilité 

Éditeurs Hebdomadaire Annonces de sorties et envois presse 

Presse spécialisée Mensuelle Critiques et tendances 

Réseaux sociaux Quotidien Retours clients et buzz 

Bases professionnelles Mensuelle Données commercialisables et catalogues 

  

 2.   Analyser et partager les nouveautés : 
  
Méthode de sélection : 
Sélectionne selon critères clairs, auteur, maison d'édition, pertinence pour ton public, note 
critique et potentiel commercial. Classe ensuite les titres en 3 priorités pour faciliter 
commandes et présentations. 
  
Communication interne : 



Partage une fiche simple pour chaque nouveauté sélectionnée, avec résumé, public cible, 
argumentaire et code de commande. Envoie cette fiche par mail ou via l'outil partagé 
chaque semaine. 
  
Suivi des ventes et retours : 
Mesure l'impact en comparant ventes des nouveautés sur 4 semaines et retours clients. 
Note taux de rotation et marge, ajuste commandes après analyse pour éviter surstock et 
ruptures. 
  
Astuce de stage : 
Demande au responsable de rayon 15 minutes chaque mois pour valider 6 titres en vitrine, 
cela évite d'acheter des livres qui restent invendus pendant 6 mois. 
  
Exemple de mini cas concret : 
Contexte: petite librairie 120 m², budget mensuel nouveautés 600 €. Étapes: sélectionner 
30 titres, mettre 6 en vitrines, organiser une semaine thématique. Résultat: hausse des 
ventes nouveautés de 18% en 2 mois. Livrable: tableau Excel 30 lignes avec fiche par titre 
et préconisation de réassort. 
  

Tâche Fréquence Durée estimée 

Vérifier newsletters 2 fois par semaine 30 minutes 

Mettre à jour liste éditeurs Mensuelle 45 minutes 

Réunion courte équipe Hebdomadaire 15 minutes 

Contrôler ventes nouveautés Toutes les 4 semaines 30 minutes 

  

 

Pour repérer les nouveautés utiles à ton magasin, mets en place une veille 
régulière avec des sources complémentaires (gratuites et payantes) et un rythme 
simple. 

• 2 sessions par semaine (30 min) pour newsletters, RSS, réseaux 
sociaux, plateformes pro. 

• Une revue mensuelle pour trier et décider quoi mettre en vitrine. 
• Applique des critères de sélection clairs et classe les titres en 3 

priorités. 
• Partage une fiche par titre (résumé, cible, argumentaire, code) puis fais 

un suivi des ventes sur 4 semaines pour ajuster et éviter surstock ou 
ruptures. 

En 15 minutes d’échange hebdo avec l’équipe et un point mensuel avec le 
responsable, tu sécurises tes achats et tu améliores la rotation des nouveautés. 



   



Chapitre 2 : Équilibre fonds/nouveautés 
  

 1.   Définir l'équilibre voulu : 
  
Objectif et public : 
Tu dois fixer la part de fonds et de nouveautés selon ta clientèle, la taille du magasin et 
ton positionnement. Ce choix guide commandes, implantation et communication en 
librairie. 
  
Règles pratiques : 
Commence souvent par un ratio 60/40 fonds/ nouveautés et ajuste selon ton affluence. 
Contrôle la rotation mensuelle et vise un taux de rupture inférieur à 5% pour les 
bestsellers. 
  
Exemple d'équilibre : 
Dans une librairie de 120 m² orientée généraliste, viser 60% fonds en surface et 40% 
nouveautés permet de présenter 1 200 titres permanents et 300 nouveautés annoncées 
par an. 
  

 2.   Gérer la place et la rotation : 
  
Plan simple : 
Alloue mètres linéaires selon catégories et rotation. Réserve 20% de la surface pour mises 
en avant temporaires et stands de rentrée, afin d'absorber les pics de la nouveauté. 
  
Critères de rotation : 
Classe les titres par ventes hebdomadaires, marge et saisonnalité. Fixe une vitesse cible, 
par exemple vendre 30% d'un lot de nouveautés dans les 30 premiers jours. 
  



 
  
Exemple de rotation : 
Si tu lances 50 exemplaires d'une nouveauté, attends 15 ventes en 30 jours. Si ce palier 
n'est pas atteint, réduis la mise en avant ou ajuste la prochaine commande à 20 
exemplaires. 
  

 3.   Utiliser les outils pour décider : 
  
Indicateurs clés : 
Suis chiffre d'affaires par titre, taux de rotation, marge et taux de rupture. Met en place 
alertes sur les 10% de titres qui ont le plus d'impact financier pour agir rapidement. 
  
Outils pratiques : 
Utilise ton logiciel de gestion et un tableur simple pour centraliser ventes hebdomadaires. 
Demande aux éditeurs des prévisions sur 3 mois pour limiter les surstocks ou manques. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : petite librairie de quartier, surface 80 m², budget commandes annuel 60 000 
euros. Objectif : réduire stock mort et augmenter rotation des nouveautés de 10% en 6 
mois. 

• Étape 1 Identifier 50 titres fonds peu vendus sur 12 mois. 
• Étape 2 Réduire les réassorts à 30% pour ces titres et proposer promotions 

ciblées. 
• Étape 3 Réallouer 8 000 euros vers 120 nouveautés testées selon ventes 

prévues. 



Résultat attendu : diminuer la part de stock dormant de 18% à 10% et augmenter la 
rotation globale de 10% sur 6 mois. Livrable : fichier CSV avec 50 titres à supprimer, 120 
titres testés et plan de commande chiffré. 
  

 
  

Catégorie Part du stock Rotation cible 

Fonds littéraire 50% Vendre 15% du stock par mois 

Nouveautés grand public 30% Vendre 30% en 30 jours 

Jeunesse et albums 20% Vendre 20% en 30 jours 

  
Une astuce de stage utile est de noter chaque semaine 10 titres qui stagnent, cela t'évite 
d'attendre 6 mois pour agir et limite le capital immobilisé. 
  

Checklist opérationnelle Action rapide 

Analyser ventes 30 derniers jours Exporter rapport hebdo 

Identifier fonds à désimpliquer Sélectionner 20 titres 

Réallouer budget commandes Augmenter nouveautés testées de 15% 

Plan de rotation en rayon Changer implantation toutes les 2 semaines 

  

 



Définis l’équilibre fonds/nouveautés selon ton public, ta surface et ton 
positionnement. Un point de départ fréquent est le ratio 60/40 fonds, à ajuster avec 
la rotation mensuelle et un taux de rupture inférieur à 5% sur les bestsellers. 

• Alloue l’espace par catégorie et garde 20% pour des mises en avant 
temporaires (rentrées, pics de nouveautés). 

• Fixe des objectifs de rotation (ex : vendre 30% d’une nouveauté en 30 
jours) et réduis la mise en avant si le palier n’est pas atteint. 

• Suis CA, marge, rotation et rupture, avec alertes sur les 10% de titres les 
plus impactants. 

Appuie-toi sur ton logiciel et un tableur, plus des prévisions éditeurs à 3 mois, pour 
limiter surstocks et manques. Note chaque semaine les titres qui stagnent pour agir 
vite et libérer du budget. 

   



Chapitre 3 : Rotation rapide/lente 
  

 1.   Identifier les titres à rotation rapide et lente : 
  
Critères et indicateurs : 
Regarde les ventes réelles par titre sur 4 à 12 semaines, calcule le nombre de ventes par 
mois et estime les jours de stock, ces chiffres te disent si un titre tourne vite ou lentement. 
  
Calcul simple : 
Rotation simple = ventes sur période / stock moyen. Par exemple, 30 ventes en 30 jours 
avec 60 exemplaires moyens donne 0,5 vente par jour, soit 15 jours de stock. 
  
Erreurs fréquentes : 

• Se fier uniquement aux impressions sans vérifier les ventes réelles 
• Ne pas actualiser le stock moyen après une livraison importante 
• Confondre nouveautés visibles et vrais bestsellers 

Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Tu peux catégoriser les titres chaque semaine pour réajuster l'espace rayonnage, ce qui 
permet de diminuer le stock dormant et d'améliorer la visibilité des sorties rapides. 
  

Catégorie Seuil ventes/mois Jours de stock recommandés 

Rotation rapide ≥ 10 ventes ≤ 30 jours 

Rotation moyenne 3 à 9 ventes 30 à 90 jours 

Rotation lente < 3 ventes > 90 jours 

  

 2.   Adapter l'assortiment et la mise en rayon : 
  
Plan simple : 
Réserve 60 à 70% de l'espace aux titres à rotation rapide si ton magasin est petit, ajuste 
selon la période, et garde une zone dédiée aux découvertes et aux fonds spécialistes. 
  
Stratégies merchandising : 
Mets les rotations rapides en tête de gondole ou à hauteur des yeux, utilise des 
présentoirs avec 2 à 4 exemplaires visibles pour encourager l'achat impulsif. 
  
Mesurer l'impact : 
Fais un relevé hebdomadaire pendant 4 semaines après tout changement, note 
variations en pourcentage de ventes et compare avec la période précédente pour 
décider si tu confirmes ou recules. 
  
Astuce terrain : 



Lors d'un stage, j'ai noté qu'un simple changement de face augmentait les ventes de 12% 
en 3 semaines, pense à tester en A/B sur 2 exemplaires ou présentoirs. 
  

 3.   Gérer les commandes et promotions selon la rotation : 
  
Règles de réassort : 
Pour les titres rapides, passe des réassorts toutes les 1 à 2 semaines, pour les moyens 
toutes les 3 à 6 semaines et pour les lents surveille tous les 2 à 3 mois avant de 
commander. 
  
Promo et visibilité : 
Utilise les promotions ciblées sur rotations moyennes pour accélérer la sortie, réserve les 
promos volumineuses aux titres qui peuvent absorber 20 à 50 exemplaires sans créer de 
trou dans la trésorerie. 
  
Suivi et ajustement : 
Chaque mois, compare taux de rotation et marge brute par titre, ajuste commandes et 
espace. Garde un tableau simple pour suivre 20 titres prioritaires en permanence. 
  
Exemple mini cas concret : 
Contexte : librairie indépendante de 120 m², 8 000 références, problème de fonds dormant. 
Étapes : audit 6 semaines, reclassement 200 titres, réassort ciblé sur 40 titres rapides. 
Résultat : réduction du stock dormant de 25% et hausse des ventes globales de 8%. 
  

 
  
Livrable attendu : 



Un plan de rotation de 8 semaines avec 3 listes chiffrées : 40 titres à rotation rapide, 120 
titres moyens, 40 titres lents, plus un calendrier de réassort hebdo et mensuel. 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Action Fréquence Objectif 

Vérifier ventes 
hebdomadaires 

Hebdomadaire Détecter basculement de 
rotation 

Ajuster commandes Toutes les 1 à 4 
semaines 

Éviter surstock et rupture 

Mesurer effet promo Après chaque promo Valider retour sur 
investissement 

Réévaluer fonds lents Trimestriel Décider rotation ou retrait 

  
Exemple de rapport mensuel : 
Fais un fichier simple listant 50 titres suivis, leurs ventes sur 30 jours, stock moyen, rotation 
calculée et recommandation action : réassort, promo ou retrait. 
  

 

Pour piloter tes stocks, base-toi sur les ventes réelles (4 à 12 semaines), calcule la 
rotation (ventes sur période / stock moyen actualisé) et déduis tes jours de stock. 
Classe ensuite tes titres en rapide, moyen ou lent pour décider de l’espace, des 
commandes et des promos. 

• Évite les biais : impressions sans chiffres, stock moyen non mis à jour, 
nouveauté confondue avec bestseller. 

• Alloue 60 à 70% du rayon aux rotations rapides et place-les à hauteur 
des yeux. 

• Suis un plan de réassort : 1 à 2 semaines (rapide), 3 à 6 (moyen), 2 à 3 
mois (lent). 

• Mesure après chaque changement et teste un test A/B simple avant 
de généraliser. 

Réévalue chaque semaine puis chaque mois rotation et marge brute, et garde une 
liste courte de titres prioritaires. Tu réduis ainsi le stock dormant tout en sécurisant 
les meilleures ventes. 

   



Chapitre 4 : Choix par rayon 
  

 1.   Définir le périmètre et les objectifs : 
  
Public cible et format : 
Identifie clairement ton public principal, son âge, ses centres d'intérêt et les formats 
préférés, poche, brochée ou grand format. Cette étape conditionne 80% des bons choix 
d'assortiment sur le rayon. 
  
Espace disponible et linéaire : 
Mesure le linéaire en mètres et note les contraintes d'implantation, réserve environ 10% du 
linéaire pour nouveautés. En stage, j'ai souvent vu des rayons saturés faute de place pour 
les nouveautés. 
  
Objectifs commerciaux : 

• Volume de vente visé par mois 
• Marge moyenne cible 
• Taux de rotation attendu par titre 

Exemple d'objectifs : 
Pour un rayon polar, viser 20% du chiffre d'affaires du magasin, une marge brute moyenne 
de 35% et une rotation de 6 par an pour les meilleures références. 
  

 
  

 2.   Critères de sélection des titres : 



  
Pertinence éditoriale et cohérence : 
Choisis des titres qui font sens ensemble, respectant les thématiques du rayon et l'image 
du point de vente. Évite les titres hors sujet qui créent de la confusion pour le client. 
  
Performances passées et rotation prévue : 
Analyse les ventes des 12 derniers mois pour repérer les best-sellers et les titres à faible 
rotation. Prévois des quantités basées sur une estimation chiffrée, par exemple 3 à 8 
exemplaires selon la demande. 
  
Marges et prix : 
Intègre la marge nette et le seuil de rentabilité, priorise les titres avec marge supérieure à 
la moyenne du magasin si l'objectif est la rentabilité. Pense aussi à l'effet panier, certains 
titres attirent du trafic. 
  

Critère Question à se poser Poids 

Pertinence éditoriale Ce titre correspond-il à la ligne du rayon et aux attentes 
clients ? 

30% 

Historique des ventes A-t-il déjà bien vendu ou montre-t-il un potentiel ? 25% 

Marge La marge est-elle suffisante pour le positionnement prix 
? 

20% 

Disponibilité 
fournisseur 

Le fournisseur peut-il livrer rapidement en cas de rupture 
? 

15% 

Effet d'attraction Le titre attire-t-il du passage vers d'autres achats ? 10% 

  

 3.   Mise en pratique et suivi : 
  
Planogramme simple : 
Crée un planogramme en indiquant emplacements, hauteurs et facing. Limite à 2 à 4 
facings pour les nouveautés et augmente à 6 pour les indispensables. Le planogramme 
réduit les erreurs de merchandising. 
  
Commandes et relations fournisseurs : 
Défini des seuils de commande et des réassorts rapides, négocie des délais de livraison 
courts pour 30% des références stratégiques. Garde 20% du catalogue en flux tendu selon 
la saison. 
  
Suivi et ajustement : 
Mesure les ventes chaque semaine pendant 8 à 12 semaines pour une nouveauté, ajuste 
les quantités et l'implantation. Note les retours clients et adapte l'assortiment en 
conséquence. 
  



Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un petit magasin a réduit les ruptures de 40% en réorganisant le rayon et en passant à 
des commandes hebdomadaires pour 15 titres prioritaires, le chiffre d'affaires rayon a 
augmenté de 12% en 3 mois. 
  

Tâche Fréquence Indicateur 

Revue hebdo des ventes Hebdomadaire Top 10 ventes du rayon 

Contrôle du facing Quotidien % de facings conformes 

Vérification ruptures Hebdomadaire Nombre de ruptures 

Réajustement assortiment Mensuel Taux de rotation moyen 

  
Mini cas concret : 
Contexte : une librairie de quartier souhaite renforcer son rayon jeunesse pour les 6-12 ans 
et augmenter le chiffre d'affaires du rayon de 15% sur 6 mois. Étapes : audit des ventes sur 
12 mois, sélection de 25 titres prioritaires, réservation de 2 mètres linéaire pour 
nouveautés, commandes initiales de 5 exemplaires pour 10 best-sellers et 3 exemplaires 
pour 15 titres tests, suivi hebdomadaire des ventes. Résultat attendu : augmentation de 
18% du chiffre d'affaires du rayon en 6 mois, réduction des ruptures de 35%. Livrable : 
fichier Excel avec planogramme, liste des 25 titres, quantités initiales et seuils de réassort. 
  

 
  
Astuce de terrain : 
Pendant ton stage, note systématiquement 3 retours clients par semaine sur les titres 
manquants, cela t'aidera à ajuster rapidement l'assortiment. 



  

 

Pour choisir les titres par rayon, commence par cadrer le jeu : public cible et format, 
linéaire disponible (garde 10% pour les nouveautés) et objectifs de vente, marge et 
rotation. Sélectionne ensuite avec une grille simple : pertinence éditoriale 
cohérente, historique des ventes, marge, disponibilité fournisseur et effet 
d’attraction vers panier. 
  

• Construis un planogramme : 2 à 4 facings pour nouveautés, jusqu’à 6 
pour indispensables. 

• Fixe des seuils de réassort et vise des livraisons rapides pour les 
références stratégiques. 

• Suis chaque nouveauté 8 à 12 semaines et collecte 3 retours clients par 
semaine. 

Tu ajustes l’assortiment avec des revues hebdo (ventes, ruptures, facing) et un bilan 
mensuel de rotation. Une organisation claire et des commandes régulières 
réduisent les ruptures et boostent le chiffre d’affaires. 

   



Approvisionnement et relations fournisseurs 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, cette matière t’apprend à sécuriser l’assortiment de livres, passer des 
commandes, suivre les livraisons, gérer les retours, et garder un stock propre, sans 
immobiliser trop d’argent. Tu travailles aussi la relation avec éditeurs, diffuseurs, 
distributeurs et représentants.  
  
Cette matière conduit à l’épreuve: Gestion commerciale, une épreuve écrite avec un 
coefficient de 2 et une durée de 2 heures quand elle est en ponctuel, la modalité peut 
aussi être en CCF selon ton statut et l’habilitation de ton centre.  
  
Je me souviens d’un camarade qui s’est fait piéger sur une remise mal interprétée, ça lui 
a servi de déclic pour vérifier chaque condition avant de valider un réassort.  
  
Conseil : 
Gagne du temps en te créant 3 fiches simples: vocabulaire pro, étapes d’une commande, 
points de contrôle à la réception. Entraîne-toi 2 fois par semaine, 20 minutes, sur des mini 
cas concrets, comme calculer un besoin de réassort et anticiper les retours.  
  
Le jour de l’épreuve: Lis le sujet 10 minutes, pose tes hypothèses, puis justifie chaque choix 
fournisseur avec 2 critères, délai, coût, fiabilité. Pense aussi à ces réflexes: 

• Contrôler la disponibilité et la date 
• Vérifier la facture et les écarts 
• Tracer les retours et les avoirs 

Si tu restes carré sur la méthode, tu peux vraiment sécuriser des points.  
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Commandes aux fournisseurs  ......................................................................................................  Aller 
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      2.   Passer et suivre la commande  ..................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Négociation des conditions  ...........................................................................................................  Aller 

      1.   Négocier prix et remises  ..................................................................................................................................  Aller 

      2.   Négocier délais et livraisons  .......................................................................................................................  Aller 

      3.   Négocier conditions de paiement et retours  ..................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Suivi des litiges  ........................................................................................................................................  Aller 

      1.   Enregistrer et classifier un litige  .................................................................................................................  Aller 

      2.   Communiquer et négocier la résolution  ............................................................................................  Aller 

      3.   Suivre, analyser et prévenir les litiges  ...................................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Commandes aux fournisseurs 
  

 1.   Préparer une commande : 
  
Objectifs de la commande : 
Savoir pourquoi tu commandes, définir le besoin, éviter les surstocks et ruptures. Indique 
la cible, la quantité visée, et le calendrier de livraison, pour rester rentable et fluide en 
rayon. 
  
Choisir le fournisseur : 
Compare prix, délais, conditions de paiement, fiabilité et qualité. Consulte 2 à 3 devis, 
vérifie les délais moyens de livraison annoncés et demande des références quand c'est 
possible. 
  
Quantités et seuils : 
Calcule un stock minimum et un seuil de commande basé sur ventes moyennes 
quotidiennes ou hebdomadaires. Un point de commande peut être fixé sur 2 à 3 
semaines de couverture. 
  
Exemple d'approvisionnement : 
Tu commandes 150 exemplaires d'un roman attendu, fournisseur annonce 10 jours de 
délai, coût unitaire 6 euros, prix public 14 euros. Tu prévois un réassort si ventes dépassent 
20 exemplaires en 7 jours. 
  

Élément Importance 

Nom du fournisseur Permet traçabilité et réclamations 

Référence article Évite erreurs de livraison 

Date et délai Indispensable pour le planning rayon 

  
Petite anecdote: une fois j'ai oublié d'indiquer la référence et on a reçu 60 romans d'un 
autre titre, j'ai appris vite. 
  

 2.   Passer et suivre la commande : 
  
Bon de commande et mentions obligatoires : 
Le bon de commande doit contenir nom, adresse, date, référence article, quantité, prix 
unitaire et conditions. C'est le document légal qui engage l'entreprise et le fournisseur sur 
la livraison. 
  
Suivi et réception des marchandises : 
Contrôle colis, état, quantité et conformité à la livraison. Note tout écart sur le bon de 
livraison et prends des photos. Tu dois signaler les anomalies dans les 48 heures. 
  



Gestion des anomalies : 
Réserve clairement sur le bordereau, envoie un mail avec photos et attends le retour du 
fournisseur. Suis le dossier jusqu'au remplacement ou avoir, souvent 5 à 15 jours ouvrés. 
  
Exemple de réclamation : 
Tu reçois 50 exemplaires abîmés sur 200. Tu notes 50 en réserve, envoies photos et 
demandes un avoir partiel ou un remplacement sous 10 jours ouvrés. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: tu dois commander 300 livres jeunesse pour une sortie. Fournisseur demande 7 
jours de délai, prix unitaire 5 euros, remise 10% pour commande de 300 unités. 
  
Étapes: bon de commande envoyé, confirmation sous 48 heures, réception prévu sous 7 
jours ouvrés. Résultat: 250 vendus en 6 semaines, chiffre d'affaires 1 750 euros. Livrable: 
bon de commande et planning de réassort. 
  

 
  

Tâche Vérifier 

Repérer le seuil de commande Quantité et délai adaptés 

Compléter le bon de commande Mentions obligatoires présentes 

Contrôler la livraison État des articles et quantité 

Clôturer et archiver Bon de livraison signé et dossier complet 

  



 

Pour commander sans perdre d’argent, pars d’un objectif de commande clair, 
choisis le bon fournisseur et sécurise le suivi jusqu’à l’archivage. 

• Définis besoin, quantités, cible et calendrier; calcule un stock minimum 
et un seuil de commande (souvent 2 à 3 semaines de couverture). 

• Compare 2 à 3 devis: prix, délais, conditions de paiement, fiabilité, 
qualité, références. 

• Rédige un bon de commande complet (coordonnées, date, référence, 
quantité, prix, conditions) et vérifie la confirmation. 

• À la réception, contrôle état et quantités, note les écarts, prends des 
photos et fais des réserves sous 48 heures. 

En cas d’anomalie, formalise la réclamation et suis-la jusqu’au remplacement ou à 
l’avoir (souvent 5 à 15 jours ouvrés). Clôture ensuite le dossier avec les documents 
signés pour rester traçable. 

   



Chapitre 2 : Négociation des conditions 
  

 1.   Négocier prix et remises : 
  
Objectif : 
Savoir obtenir des conditions tarifaires intéressantes sans pénaliser la marge, en 
présentant des volumes crédibles et un historique de ventes pour convaincre l'éditeur ou 
le fournisseur de t'accorder une remise. 
  
Préparer tes arguments : 
Rassemble l'historique des ventes, prévois des commandes pour 6 à 12 mois et calcule les 
volumes annuels. Montre 3 offres comparées pour renforcer ta position et justifier une 
remise adaptée. 
  
Exemple d'optimisation d'un achat de collection : 
Tu négocies 200 exemplaires d'un roman, obtient 5% de remise pour 200+, livraison offerte 
au-delà de 150 euros et retour sous 60 jours. Résultat, économie de 210 euros sur 4 200 
euros et moins de risque de surstock. 
  

 2.   Négocier délais et livraisons : 
  
Gérer les délais : 
Anticipe le délai fournisseur moyen, prévois 2 à 4 semaines supplémentaires en période 
de promotion et note les variations saisonnières. Inscris une clause de pénalité après 7 
jours de retard pour te protéger. 
  
Conditions de livraison : 
Précise le lieu exact de livraison, le transporteur préféré et qui prend en charge 
l'assurance. Demande livraison franco pour les commandes supérieures à 150 euros afin 
de réduire les frais logistiques. 
  
Astuce pratique : 
Demande un délai de retour pour les nouveautés invendues, entre 30 et 90 jours selon 
l'éditeur, cela limite ton risque de trésorerie et évite des surstocks coûteux. 
  
Clauses courantes et impact : 
Connaître l'impact de chaque clause t'aide à prioriser, par exemple une remise de 5% 
réduit directement le coût d'achat alors qu'un avoir différé améliore moins la trésorerie. 
  

Clause Impact estimé 

Remise sur 
volume 

Réduction du coût de 3% à 10% selon le seuil 



Franco de port Économie directe sur frais logistiques, souvent 20 à 80 euros par 
livraison 

Délai de 
paiement 

Améliore ou pèse sur la trésorerie, 15 à 60 jours courants 

Retour invendus Réduit le risque de surstock, conditionne la rotation du rayon 

Pénalités de 
retard 

Incitent au respect des délais, valeur fixe ou % de la commande 

  

 3.   Négocier conditions de paiement et retours : 
  
Modalités de paiement : 
Propose paiement à 30 jours fin de mois ou un escompte de 2% pour paiement à 10 jours. 
Évalue l'impact chiffré sur ta trésorerie avant d'accepter une réduction de prix pour 
paiement anticipé. 
  
Politique de retour et SAV : 
Négocie retours gratuits sur invendus sous 60 ou 90 jours et précise qui paie le transport. 
Demande si l'avoir est immédiat ou différé pour mieux gérer ton fonds de roulement. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : tu gères une librairie indépendante et tu veux commander 500 exemplaires 
d'une collection jeunesse pour la rentrée scolaire, volume estimé à 12 540 euros hors 
taxes. 
  
Étapes : 
Analyse des ventes passées, demande de devis à 3 éditeurs, comparaison des remises et 
des délais, négociation des retours et des conditions de paiement, puis choix de l'offre la 
plus favorable. 
  
Résultat chiffré : 
Tu obtiens 7% de remise pour 500+, livraison gratuite, paiement à 45 jours et retours sous 
90 jours. Économie estimée de 878 euros sur 12 540 euros de commande, gain direct pour 
la marge. 
  
Livrable attendu : 
Un contrat signé en PDF et version papier, récapitulant remises, échéancier de paiement, 
conditions de retour et pénalités, applicable sous 30 jours après signature et archivé dans 
ton dossier fournisseur. 
  

Étape Action Objectif / délai 

Collecte de données Rassembler ventes 6 à 12 mois 48 heures 



Comparer offres Demander devis à 3 fournisseurs 7 jours 

Rédiger proposition Proposer contre-offre écrite 2 jours 

Sécuriser accord Signer contrat et obtenir confirmation 30 jours 

Archiver Enregistrer PDF et papier Immédiat 

  

 

Pour négocier, viens avec des chiffres: historique de ventes, prévisions à 6-12 mois et 
3 offres comparées. Avec des volumes crédibles, tu obtiens de meilleures 
conditions tout en protégeant ta marge. 

• Prix: vise remise sur volume, calcule le gain et demande le franco de 
port dès un seuil. 

• Délais: anticipe les pics, fixe le lieu et l’assurance, et ajoute des 
pénalités de retard. 

• Paiement et retours: négocie 30-45 jours, escompte si rentable, et des 
retours sous 90 jours avec avoir clair. 

Priorise les clauses qui réduisent vraiment ton coût ou ton risque (remise, livraison, 
retours). Formalise tout dans un contrat signé et archive-le pour sécuriser la 
relation fournisseur. 

   



Chapitre 3 : Suivi des litiges 
  

 1.   Enregistrer et classifier un litige : 
  
Objectif : 
Tu dois saisir chaque litige dès qu'il arrive, lui donner un numéro unique et une priorité 
pour éviter les pertes d'information et faciliter le suivi par l'équipe. 
  
Informations à collecter : 

• Date du problème 
• Nom du fournisseur 
• Référence commande et quantités concernées 
• Photos et témoignage client 

Enregistrement pratique : 
Utilise un tableur partagé ou le logiciel du magasin, crée une fiche litige avec statut 
"ouvert", responsable désigné, délai cible et pièces jointes pour garder tout centralisé. 
  
Exemple de fiche litige : 
Numéro LTG-2026-03, fournisseur Alpha, livraison 12/02, 10 exemplaires abîmés, photos 
attachées, demande de remplacement sous 7 jours ouvrés. 
  

 2.   Communiquer et négocier la résolution : 
  
Plan de contact : 
Prends contact par email dans les 48 heures, puis par téléphone si pas de réponse sous 
72 heures, en gardant un ton factuel et des preuves à portée de main. 
  
Arguments et preuve : 

• Bon de livraison et facture 
• Photos datées montrant le dommage 
• Inventaire ou rapport de vente confirmant l'écart 

Accords et compromis : 
Si vous trouvez un accord, formalise tout par email dans les 24 heures, précise type 
d'indemnisation, délai d'exécution et modalités de retour ou d'avoir. 
  
Astuce de stage : 
Garde des modèles d'emails prêts, tu gagnes 10 à 15 minutes par dossier et tu évites 
d'oublier des informations essentielles. 
  

Type de problème Solution recommandée Délai cible 



Article abîmé Remplacement ou avoir 7 à 10 jours ouvrés 

Erreur de référence Retour et réexpédition 5 à 8 jours ouvrés 

Manque de livraison Avoir partiel ou réappro 3 à 7 jours ouvrés 

  

 3.   Suivre, analyser et prévenir les litiges : 
  
Suivi des délais : 
Planifie des rappels à J+3, J+7 et J+15 selon la gravité, note chaque relance et ferme le 
dossier quand l'avoir ou le remplacement est effectif. 
  
Analyse des causes : 
Regroupe les litiges par motif et fournisseur, calcule la fréquence mensuelle, et si un 
fournisseur dépasse 3 litiges en 3 mois, programme un point qualité. 
  
Actions correctives et livrable : 
Propose actions correctives simples, par exemple contrôle qualité à la réception, et 
fournis un rapport d'incident d'une page mentionnant coûts, responsables et délais. 
  
Exemple de cas concret : 
Contexte : sur une commande de 120 livres, 8 exemplaires étaient abîmés, soit 5% 
d'articles concernés, coût total 120 euros HT pour les 8 exemplaires. 
  
Étapes et résultat : ouverture fiche, photos, demande d'avoir envoyée sous 48 heures, 
fournisseur a émis un avoir de 120 euros en 10 jours ouvrés. Livrable attendu : fiche litige 
signée et avoir scanné. 
Anecdote : une fois j'ai obtenu un avoir en 48 heures en rappelant poliment et en 
envoyant des photos nettes dès le premier contact. 
  

Action Délai Responsable 

Enregistrer le litige 24 heures Libraire en charge 

Contacter le fournisseur 48 à 72 heures Responsable des achats 

Relancer et clôturer 10 à 15 jours ouvrés Libraire et fournisseur 

Archiver et analyser Fin de mois Référent qualité 

  

 

Dès qu'un litige arrive, saisis-le avec numéro unique et priorité et centralise date, 
fournisseur, références, quantités, photos et témoignage. 



• Ouvre une fiche avec statut, responsable, délai cible et pièces jointes. 
• Contacte le fournisseur : email sous 48 h, puis téléphone à 72 h, avec 

preuves datées (bon de livraison, facture, photos, inventaire). 
• Formalise l'accord sous 24 h (remplacement, avoir, retour) et suis avec 

rappels J+3 J+7 jusqu'à clôture. 

Regroupe les dossiers par motif et fournisseur, mesure la fréquence, et lance un 
point qualité fournisseur si ça se répète. En fin de mois, archive et note des actions 
correctives (contrôle à la réception) pour réduire les prochains litiges. 

   



Organisation du point de vente et merchandising 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, Organisation du point de vente et merchandising t’apprend à rendre la 
librairie claire, attirante, et rentable, implantation des rayons, vitrine, signalétique, 
parcours client, et mise en avant des nouveautés.  
  
Cette matière conduit à l’épreuve Mercatique appliquée, notée avec un coefficient de 6, 
en contrôle en cours de formation pour les apprentis en CFA habilité, sinon en épreuve 
écrite de durée de 3 h. J’ai vu l’un de mes amis gagner 1 table thématique juste avec 2 
règles de zoning.  
  
Conseil : 
Pour réussir, pense “terrain” avant tout, fais 2 visites de magasin par mois, et transforme-
les en mini diagnostics, zones chaudes, table événements, et rotations du fonds.  
  
Entraîne-toi avec 1 fiche par thème, puis refais-la en 10 minutes: 

• Plan d’implantation simple 
• Objectif commercial chiffré 
• Argumentaire de mise en avant 

Piège fréquent: Rester trop théorique. Le jour J, illustre toujours avec 1 exemple de librairie, 
et vérifie que tes choix servent le client et la marge, point final.  
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Classement des ouvrages  ...............................................................................................................  Aller 

      1.   Règles de base du classement  ..................................................................................................................  Aller 

      2.   Organisation pratique et contrôles  ........................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Signalétique des rayons  ...................................................................................................................  Aller 

      1.   Principes de la signalétique  ..........................................................................................................................  Aller 

      2.   Types d'étiquetage et placement  ...........................................................................................................  Aller 

      3.   Cas concret et checklist  .................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Agencement des espaces  ..............................................................................................................  Aller 

      1.   Principes d'agencement  .................................................................................................................................  Aller 

      2.   Zonage et circulation  .......................................................................................................................................  Aller 

      3.   Mobilier et implantation  .................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : État marchand  ........................................................................................................................................  Aller 

      1.   Définir et contrôler l'état marchand  ........................................................................................................  Aller 

      2.   Traiter les anomalies et gérer les retours  ..........................................................................................  Aller 



      3.   Optimiser la présentation et la vente des articles  ......................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Classement des ouvrages 
  

 1.   Règles de base du classement : 
  
Principes généraux : 
Le classement vise à rendre les livres faciles à trouver et à rendre le point de vente lisible. 
Tu dois penser lecteur, fréquence de consultation et cohérence entre rayons. 
  
Méthodes courantes : 
On utilise principalement deux méthodes, alphabétique et décimale. L'ordonnancement 
alphabétique sert les romans, la classification décimale de Dewey sert les documents 
thématiques et la non fiction. 
  
Étiquetage et signalétique : 
Chaque ouvrage doit porter une étiquette claire, lisible à 3 mètres. L'étiquette contient 
auteur, cote ou rayon et éventuellement code interne pour la gestion des retours. 
  

 
Étiquetage de livres pour un accès facile, étiquettes lisibles à 3 mètres pour une meilleure 

visibilité 

  



 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Pour un rayon enfance, j'ai regroupé 120 albums par tranche d'âge et thème, ce qui a 
réduit le temps de recherche client de 30% en moyenne. 
  

 
Chaque ouvrage doit porter une étiquette lisible à 3 mètres pour faciliter la recherche 

client. 
  



Type de 
classement 

Quand l'utiliser Exemple concret 

Alphabétique Pour la fiction, auteur 
connu 

Rangements A à Z pour romans et bandes 
dessinées 

Décimale 
(Dewey) 

Pour non fiction, 
documentaires 

000-099 Informatique, 300-399 Sciences 
humaines 

Thématique Pour promos et vitrines Regroupement par saison, thème lecture, 
20 titres sélectionnés 

  

 2.   Organisation pratique et contrôles : 
  
Planification des rotations : 
Planifie une vérification hebdomadaire des rayons pour repérer désordres et retours mal 
rangés. En stage, 30 minutes par semaine suffisent pour maintenir un rayon propre. 
  
Cas concret de réorganisation : 
Contexte: petite librairie de quartier, 1 rayon jeunesse peu visible, baisse de ventes de 12% 
en 3 mois. Objectif: augmenter la visibilité et les ventes. 
  
Étapes et livrable : 
Étapes: audit 1 jour, tri 2 jours, réétiquetage 1 jour, mise en place d'une table vitrine 1 jour. 
Résultat: hausse de ventes de 15% en 1 mois. Livrable attendu, fiche de rayon Excel avec 120 
références et plan de positionnement. 
  

 



  
Astuce rangement : 
Marque les étagères avec des codes-colors pour faciliter la remise en place, les stagiaires 
s'y raccrochent mieux et tu gagnes 10 à 20 minutes par jour. 
  

Tâche Fréquence Objectif Outil 

Vérifier cotes Quotidien Éviter les livres mal 
rangés 

Tablette ou carnet 

Réassort Hebdomadaire Maintenir présentation Chariot de réassort 

Contrôle 
étiquettes 

Mensuel Cohérence 
signalétique 

Imprimante 
étiquettes 

Mise en avant À chaque 
nouveauté 

Booster ventes Présentoir et fiche 
promo 

  
Erreurs fréquentes : 
Oublier la logique lecteur, mélanger auteurs avec thèmes, ne pas réétiqueter après un 
retour, produire une signalétique illisible. Ces erreurs coûtent du temps et des ventes. 
  
Exemple de vérification rapide : 
Avant l'ouverture, parcours 1 rayon en 5 minutes pour remettre 5 à 10 livres correctement, 
cela évite des pertes d'au moins 2 ventes par jour. 
  

 

Le classement sert à rendre les livres faciles à trouver et le rayon lisible. Pense 
d’abord à la logique lecteur, à la fréquence de consultation et à la cohérence entre 
rayons. Choisis la méthode adaptée (fiction, non fiction, mise en avant) et assure 
une signalétique lisible à 3 mètres avec auteur, cote et éventuellement un code 
interne. 

• Utilise un classement alphabétique pour romans et BD, et la 
classification décimale Dewey pour les documentaires. 

• Planifie des contrôles: cotes au quotidien, réassort hebdo, étiquettes 
mensuelles, mises en avant à chaque nouveauté. 

• Gagne du temps avec des codes couleur et une vérification express de 
5 minutes avant l’ouverture. 

Évite les erreurs classiques: mélanger auteurs et thèmes, oublier de réétiqueter 
après un retour, ou afficher une signalétique illisible. Une organisation simple et 
régulière fait gagner du temps et peut booster les ventes. 

   



Chapitre 2 : Signalétique des rayons 
  

 1.   Principes de la signalétique : 
  
Objectif et public : 
La signalétique guide le client, facilite l'achat et réduit le temps de recherche. Elle valorise 
les rayons et oriente différents publics, comme parents, scolaires ou lecteurs pressés en 
magasin. 
  
Principes visuels : 
Priorise lisibilité, contraste et hiérarchie. Utilise police claire, pictogrammes simples et 
couleurs cohérentes. Place les panneaux à hauteur de lecture, entre 1,4 m et 1,6 m pour 
être visibles. 
  
Exemple d'organisation de la signalétique : 
Sur 100 m2, un plan de circulation avec 6 panneaux, 12 étiquettes de sections et 4 stops au 
sol a réduit le temps de recherche client de 30% lors d'un test en magasin. 
  

 2.   Types d'étiquetage et placement : 
  
Étiquettes prix et informations : 
Les étiquettes montrent prix, code, ISBN et rang. Elles doivent être uniformes et lisibles. 
Pour romans ou manuels, ajoute un code couleur discret pour identifier la collection ou la 
tranche. 
  
Signalétique directionnelle et thématique : 
La signalétique directionnelle guide vers les sections, les promotions et la caisse. Utilise 
flèches visibles, panneaux suspendus ou totems. Place les éléments à 3 m avant 
l'intersection pour prévenir le client. 
  

Élément Usage 
Position 

recommandée 
Exemple chiffré 

Panneau de rayon Indiquer section 
et thème 

En tête de gondole à 1,5 
m 

6 panneaux pour 
100 m2 

Étiquette prix Afficher prix et 
info produit 

Sur la tranche, alignée 25 étiquettes pour 
5 rayons 

Totem ou signalétique 
suspendue 

Orientation et 
promotion 

Au-dessus des allées 
principales 

2 totems pour 1 
entrée 

Vitrophanie Informer depuis 
l'extérieur 

Sur la vitrine face rue 1 vitrophanie 90 x 
60 cm 

  



Évite panneaux trop petits. Vérifie recul visuel sur 10 m. Demande avis de collègues ou 5 
personnes test en 48 heures pour valider lisibilité et compréhension avant impression 
définitive. 
  

 3.   Cas concret et checklist : 
  
Mini cas pratique : 
Contexte: petite librairie de 80 m2 avec fort public jeunesse, rayon BD confus. Objectif: 
réduire le temps de recherche de 40% et augmenter ventes du rayon de 15% en 6 
semaines. 
  
Étapes : 

• Audit de visibilité, 1 heure pour recenser 50 emplacements problématiques 
• Conception de maquette, 2 jours pour 6 panneaux et 25 étiquettes 
• Pose et test, 3 heures d'installation et suivi client pendant 14 jours 

Livrable attendu : 
Plan de signalétique PDF en 1 page, gabarits pour 25 étiquettes, fichier d'impression et 
rapport court de 2 pages mesurant impact sur ventes et temps de recherche. 
  
Astuce terrain : 
Je me souviens d'un stage où en remplaçant 8 panneaux mal placés en 1 heure, les 
clients trouvaient les nouveautés bien plus vite et l'ambiance de vente s'est améliorée 
immédiatement. 
  

Vérification Action Délai recommandé 

Lisibilité Tester à 3 et 10 m 48 heures 

Harmonie visuelle Uniformiser polices et couleurs 1 jour 

Positionnement Placer panneaux 3 m avant intersection Avant pose 

Impression Préparer 25 étiquettes, vérif. couleur 24 heures 

Retour client Collecter 20 questionnaires rapides 14 jours 

  

 

La signalétique sert au guidage du client : tu réduis le temps de recherche, tu 
facilites l’achat et tu valorises les rayons selon les publics. Base-toi sur lisibilité et 
contraste, une hiérarchie claire, des pictogrammes simples et des couleurs 
cohérentes. 



• Place les panneaux en hauteur de lecture (1,4 à 1,6 m) et vérifie la 
lecture à 10 m. 

• Étiquettes uniformes : prix, code, ISBN, rang, avec code couleur discret si 
utile. 

• Directionnel : flèches, totems, panneaux suspendus, posés 3 m avant 
une intersection. 

• Valide avec un test rapide en 48 heures (collègues ou 5 personnes). 

Pour passer à l’action, fais un audit, maquette, puis pose et suivi. Produis un plan 
PDF, des gabarits d’étiquettes et un court bilan sur ventes et temps de recherche. 

   



Chapitre 3 : Agencement des espaces 
  

 1.   Principes d'agencement : 
  
Objectifs de l'agencement : 
L'agencement vise à faciliter le repérage, encourager l'achat et optimiser le flux client. 
Pense à prioriser visibilité, accessibilité et confort pour augmenter le panier moyen et la 
satisfaction client. 
  
Ergonomie et confort : 
Respecte des hauteurs et distances adaptées au public, évite les zones encombrées et 
favorise une circulation fluide. L'ergonomie réduit les frottements clients et augmente le 
temps passé en magasin. 
  
Exemple d'aménagement d'une entrée : 
Sur une surface d'accueil de 8 m2, place une table nouveautés visible dès l'entrée, avec 
une rotation produit toutes les 2 semaines pour maintenir l'intérêt et générer du flux. 
  

 2.   Zonage et circulation : 
  
Définir les zones : 
Répartis l'espace en zones claires: accueil, nouveautés, fiction, jeunesse, papeterie, caisse 
et stock. Alloue des surfaces en pourcentage en fonction des ventes et de la fréquentation 
observée. 
  
Circulation et largeur des allées : 
Prévois au minimum 1,20 m pour une allée unidirectionnelle confortable, 1,40 m pour un 
passage accessible aux personnes à mobilité réduite. Garde des angles dégagés pour la 
visibilité des rayons. 
  
Astuce flux et repérage : 
Oriente le parcours client en plaçant les nouveautés à droite de l'entrée, car la plupart des 
gens tournent naturellement dans ce sens. En stage, ça marche souvent pour capter 
l'attention rapidement. 
  

 3.   Mobilier et implantation : 
  
Choix du mobilier : 
Privilégie des gondoles de 1,20 m de profondeur et 1,80 m de hauteur pour une visibilité 
maximale. Utilise des tables basses pour promotions et des présentoirs inclinés pour la 
jeunesse. 
  
Implantation pratique : 
Place la caisse en sortie de parcours, visible depuis l'entrée. Garde un espace libre de 3 à 
5 m2 devant la caisse pour éviter les files bloquantes et faciliter les achats impulsifs. 



  
Mini cas concret : 
Contexte: librairie indépendante de 80 m2 souhaitant augmenter ventes jeunesse. Étapes: 
audit 1 jour, nouvelle implantation 2 jours, mise en place promotions 1 semaine. 
  
Résultat: augmentation de 12% des ventes jeunesse en 6 semaines, fréquentation accrue 
de 8% et meilleure rotation des titres. Livrable attendu: plan d'implantation au format A3 et 
rapport chiffré sur 6 semaines. 
  

Zone Fonction 
Surface 

recommandée 
Indicateur de 
performance 

Accueil et 
nouveautés 

Attirer et envoyer un 
message produit 

10 à 12% de la 
surface 

Taux de rotation 
hebdomadaire 

Fiction Vente régulière 30% de la surface Ventes par m2 
mensuelles 

Jeunesse Attirer familles 15 à 20% de la 
surface 

Panier moyen par 
client 

Papeterie et 
cadeaux 

Complément d'achat 8 à 12% de la 
surface 

Taux de vente croisée 

  
Checklist opérationnelle : 
Voici une liste pratique pour intervenir rapidement en magasin, à utiliser lors des journées 
de réimplantation. 

• Mesurer la surface disponible et tracer un plan simple en mètres 
• Définir 3 zones prioritaires basées sur les ventes des 3 derniers mois 
• Prévoir allées de 1,20 m à 1,40 m selon affluence prévue 
• Installer la table nouveautés à l'entrée, rotation toutes les 2 semaines 
• Mesurer l'impact 6 semaines après réimplantation et ajuster 

Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un magasin a réduit le temps de réassort de 30% en regroupant les retours fournisseurs et 
en planifiant 2 remises en rayon par semaine en heures creuses. 
  



 
  

 

L’agencement sert à mieux faire repérer l’offre, fluidifier le parcours et stimuler 
l’achat. Vise visibilité et accessibilité tout en soignant ergonomie et confort : moins 
d’encombrement, plus de temps passé. Structure le magasin en zones (accueil, 
nouveautés, rayons, caisse, stock) et adapte les surfaces aux ventes observées. 

• Prévois des allées de 1,20 m (sens unique) à 1,40 m (PMR) et des angles 
dégagés. 

• Place les nouveautés à droite de l’entrée et fais une rotation toutes les 
2 semaines. 

• Implante la caisse en fin de parcours, visible, avec 3 à 5 m2 libres 
devant pour éviter les bouchons et favoriser l’impulsion. 

Choisis un mobilier lisible (gondoles 1,20 m x 1,80 m, tables promo, présentoirs 
jeunesse). Mesure l’impact 6 semaines après réimplantation avec des indicateurs 
simples comme ventes au m2, rotation et panier moyen, puis ajuste. 

   



Chapitre 4 : État marchand 
  

 1.   Définir et contrôler l'état marchand : 
  
Objectifs du contrôle : 
Contrôler l'état marchand, c'est vérifier que les livres sont vendables, complets et 
présentables, pour éviter les retours, limiter la démarque et maintenir la confiance des 
clients. C'est une étape rapide mais essentielle au quotidien. 
  
Critères à vérifier : 
Regarde la couverture, la reliure, les pages, les annotations, le code-barre et la jaquette. 
Note toute trace d'humidité, pages arrachées, bande scotch ou inscription manuscrite qui 
rendraient l'article invendable ou à solder. 
  
Outils et documents : 
Utilise un bonbon de réception, une feuille de contrôle ou ton logiciel de caisse, un stylo 
pour annoter et un appareil photo pour preuves. Prévois 30 à 45 minutes pour 100 
exemplaires à contrôler correctement en équipe. 
  
Exemple de contrôle à la réception : 
Tu reçois 120 exemplaires d'un roman. Tu vérifies chaque couverture, scannes le code-
barre, signales 5 exemplaires abîmés et prépares un bon de retour avec photos pour le 
distributeur. 
  

Élément Question à se poser Action 

Couverture La jaquette est-elle intacte et 
propre 

Remettre en rayon si ok, photographier 
et isoler si abîmée 

Pages Toutes les pages sont-elles 
présentes et non tachées 

Mettre en quarantaine et signaler au 
fournisseur 

Code-
barre 

Le code-barre est-il lisible et 
scannable 

Corriger l'étiquette ou retraiter l'article 
avant mise en rayon 

  

 2.   Traiter les anomalies et gérer les retours : 
  
Procédure de traitement : 
Isoler immédiatement les exemplaires défectueux, noter leur nombre, prendre des photos 
et remplir le bon de réclamation ou le bordereau de retour. Garde une copie datée et un 
enregistrement dans ton fichier fournisseurs. 
  
Communication avec le fournisseur : 
Contacte le fournisseur dans les 48 heures et envoie les preuves demandées. Propose 
échange ou avoir selon la politique du partenaire, et conserve les échanges pendant au 
moins 2 ans pour te couvrir en cas de litige. 



  
Enregistrement et suivi : 
Mets à jour ton stock en temps réel, note la raison du retour et le statut. Suis les délais de 
remboursement ou d'échange, et vérifie que le compte fournisseur est crédité après 30 à 
60 jours si nécessaire. 
  
Exemple de réclamation fournisseur : 
Sur 200 manuels reçus, tu constates 8 exemplaires avec pages blanches, tu envoies 
photo et bon de retour, tu obtiens un avoir de 8 exemplaires sous 21 jours. 
  

 3.   Optimiser la présentation et la vente des articles : 
  
Mise en rayon selon l'état : 
Place les exemplaires parfaits en face avant, réserve un coin pour les exemplaires avec 
petits défauts à prix réduit, et sépare les retours en quarantaine. Une bonne signalétique 
permet d'éviter les erreurs clients. 
  
Démarque et gestion des invendus : 
Planifie une démarque progressive, par exemple baisser le prix de 20 à 40 pour cent après 
12 semaines invendu. Pour 50 titres à rotation lente, cible 10 à 15 titres chaque mois pour 
promotion ou reprise. 
  

 
Planification d'une démarque progressive, réduction de 20 à 40% après 12 semaines 

d'invendus 
  
Mini cas concret : 



Contexte : tu gères une librairie de quartier et reçois 120 exemplaires d'un nouvel atlas 
scolaire. Étapes : contrôle réception 120 unités en 40 minutes, isolation de 6 exemplaires 
abîmés, prise de photo et télétransmission au fournisseur, réassort de 114 exemplaires en 
rayon. 
  

 
Vérifier chaque livre permet de réduire les retours de 30% sur les articles abîmés 

  
Exemple de résultat et livrable attendu : 
Résultat : réintégration de 114 exemplaires vendables, demande de retour pour 6 unités, 
avoir fournisseur sous 30 jours. Livrable : bon de réception complété, 6 photos datées, 
bordereau de réclamation et mise à jour du stock montrant 114 exemplaires disponibles. 
  
Astuce de stage : 
Fais des contrôles croisés avec un collègue sur les livraisons de plus de 100 unités, cela 
réduit les erreurs et accélère la validation des retours. 
  
Indicateurs simples à suivre : 
Compte quotidien des articles mis en quarantaine, taux de retours par livraison, délai 
moyen de traitement des réclamations en jours, et valeur de la démarque mensuelle en 
euros. Ces chiffres aident à piloter les actions commerciales. 
  
Check-list opérationnelle : 
  

Tâche Fréquence Responsable Temps estimé 

Contrôle réception À chaque livraison Équipe de 
réception 

30 à 45 minutes pour 
100 ex 



Isolation des 
défauts 

À chaque anomalie Responsable rayon 5 à 10 minutes par cas 

Envoi réclamation Sous 48 heures Assistant 
commercial 

10 à 20 minutes 

Mise à jour stock Après chaque 
traitement 

Caissier ou gérant 5 minutes 

  
Exemple d'organisation rapide : 
Avant d'ouvrir, vérifie les livraisons de la veille, isole les anomalies et programme les 
actions de réclamation. Tu gagnes souvent 20 à 30 minutes en journée et tu évites des 
erreurs en caisse. 
  
Astuce contre une erreur fréquente : 
Ne remets jamais un livre abîmé en rayon sans l'étiqueter, même s'il te semble vendable. 
Ça évite les réclamations clients et conserve ta crédibilité. 
  

 

Le contrôle à la réception vérifie qu’un livre est vendable (aspect, complétude, 
code-barre) pour limiter retours, démarque et perte de confiance. Compte environ 
30 à 45 minutes pour 100 exemplaires, idéalement à deux. 

• Vérifie couverture, reliure, pages, jaquette, annotations, humidité et 
code-barre scannable. 

• En cas d’anomalie : isolation immédiate des défauts, comptage, 
preuves photo datées, bon de retour et contact fournisseur sous 48 
heures. 

• Après action : mise à jour du stock, suivi des délais d’avoir ou 
d’échange, et rangement clair (vendables, petits défauts à prix réduit, 
quarantaine). 

Suis quelques indicateurs (quarantaine, taux de retours, délais, valeur de 
démarque) pour piloter tes choix. Ne remets jamais un livre abîmé en rayon sans 
l’étiqueter. 

   



Vente-conseil en face à face 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, « Vente-conseil en face à face » te prépare à accueillir, écouter, orienter et 
vendre en librairie, en mobilisant tes connaissances éditoriales et ton sens du service. Tu 
dois aussi penser fidélisation et vente complémentaire, sans forcer.  
  
Cette matière conduit à l’épreuve « Pratique de la vente conseil », notée sur 20, avec un 
coefficient de 4. L’évaluation se fait en CCF si ton CFA est habilité, sinon en examen 
ponctuel.  
  
En examen ponctuel, c’est une épreuve orale et pratique de 45 minutes. Je me souviens 
d’un camarade qui connaissait ses livres, mais il a perdu des points en oubliant de 
reformuler la demande du client.  
  
Conseil : 
Entraîne-toi comme en vraie librairie: 3 fois par semaine, fais une mini-simulation de 10 
minutes avec un ami, un client pressé, un client indécis, un cadeau. Ton objectif: Accueil 
clair, questions ouvertes, reformulation, 2 propositions, conclusion. 
  
Le jour J, pense simple et fluide. Utilise une check-list mentale: 

• Découvrir le besoin 
• Argumenter avec 2 critères 
• Proposer un complément utile 
• Conclure et rassurer 

Et garde en tête que parler moins vite vaut souvent 1 point de plus sur la posture et 
l’écoute. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Accueil et écoute  ....................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 2 : Identification du besoin  ....................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 3 : Recherche bibliographique  ............................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Accueil et écoute 
  

 1.   Accueillir le client : 
  
Accueillir en boutique : 
Le premier contact se joue en 5 secondes, montre ton attention avec un sourire, un salut 
clair et une posture ouverte, cela met le client à l'aise rapidement. 
  
Signaux d'accueil : 
Observe le regard et la gestuelle, propose ton aide si le client hésite, adapte ton discours 
selon l'âge et le besoin, reste naturel et professionnel en toute circonstance. 
  
Exemple d'accueil : 
Un matin, un client cherchait un livre précis, j'ai proposé un itinéraire en 2 minutes et il a 
acheté le livre après avoir vérifié la disponibilité en rayon. 
  

 2.   Écouter et conseiller : 
  
Écoute active : 
L'écoute active consiste à reformuler, poser 2 à 3 questions ouvertes et relever les indices 
sur les goûts du client, cela évite les erreurs de proposition et crée du lien. 
  
Adapter la proposition : 
Propose 2 options claires, indique le bénéfice pour le client et mentionne le prix dès que 
pertinent, cette méthode augmente le taux de transformation d'environ 15 à 25% en 
moyenne. 
  
Cas pratique : 
Contexte, étapes, résultat et livrable d'un accueil-conseil simple pour un cadeau à offrir. 

• Contexte : client 35 ans cherche une BD pour un anniversaire, budget 20 à 40 
euros. 

• Étapes : saluer en moins de 5 secondes, poser 3 questions, proposer 2 titres 
complémentaires, conclure avec conditionnement cadeau. 

• Résultat : vente de 2 articles pour 42 euros, panier moyen augmenté de 12 
euros par rapport à la recherche initiale. 

• Livrable attendu : fiche client d'une page avec recommandations, une preuve 
de vente jointe au rapport de stage. 

Astuce pratique : 
Note en 1 ligne la préférence principale du client sur la fiche, cela te fera gagner 30 à 60 
secondes lors d'un second contact et favorisera la fidélisation. 
  

Tâche opérationnelle À faire 



Accueil immédiat Saluer en moins de 5 secondes 

Premier questionnement Poser 2 à 3 questions ouvertes 

Proposition Donner 2 options avec bénéfices 

Conclusion Confirmer la vente ou proposer une alternative 

Suivi Renseigner la fiche client en 1 ligne 

  

 

Ta réussite commence par un premier contact en 5 secondes : sourire, salut clair, 
posture ouverte. Puis, observe les signaux (regard, hésitation) et adapte ton ton 
pour rester naturel et pro. 

• Pratique une écoute active structurée : reformule et pose 2 à 3 
questions ouvertes. 

• Fais une proposition avec deux options claires, leurs bénéfices et le 
prix quand c’est pertinent. 

• Assure le suivi : note la préférence sur la fiche client en 1 ligne. 

Cette méthode limite les erreurs, crée du lien et améliore la conversion. Conclus 
toujours : confirme la vente ou propose une alternative, puis garde une trace pour 
mieux fidéliser au prochain passage. 

   



Chapitre 2 : Identification du besoin 
  

 1.   Repérer le type de besoin : 
  
Définition et enjeux : 
Identifier le besoin, c'est comprendre ce que le client recherche vraiment, pas seulement 
ce qu'il dit vite fait. C'est la base pour proposer un livre ou un service pertinent en 
magasin. 
  
Types de besoin : 
Tu dois distinguer trois types : besoin exprimé, besoin implicite et besoin latent. 
Reconnaître lequel s'applique te permet d'orienter tes questions et ta proposition 
commerciale en quelques minutes. 
  
Exemple d'identifier un besoin : 
Un client veut "un livre sur la photo", tu explores son niveau, son budget et l'usage estimé 
pour proposer un manuel débutant à 25 euros plutôt qu'un beau livre à 60 euros. 
  

 2.   Poser les bonnes questions : 
  
Techniques de questionnement : 
Privilégie l'ouverture d'abord, pour récolter des infos, puis ferme pour valider un choix ou 
un budget. Utilise la question miroir pour inciter le client à préciser ce qu'il cherche. 
  
Erreurs fréquentes : 
Ne saute pas à une proposition trop vite, évite les questions multiples qui embrouillent, et 
ne présume pas du budget sans l'avoir vérifié en deux ou trois questions précises. 
  
Astuce questionnement : 
Commence par une question ouverte, par exemple "Qu'est-ce qui vous intéresse dans ce 
thème ?", puis enchaîne par "Pour quel usage ?" et "Quel budget souhaitez-vous consacrer 
?". 
  

Type de question Usage en librairie 

Ouverte Découvrir les attentes et le contexte du lecteur 

Fermée Valider un format, une langue ou un budget précis 

Miroir Faire préciser une affirmation du client 

  

 3.   Vérifier et reformuler le besoin : 
  
Reformulation et validation : 



Après l'échange, reformule en 1 à 2 phrases. Demande la validation du client pour 
confirmer que tu as bien saisi l'objectif, le budget et la contrainte de délai éventuelle. 
  
Prioriser les critères : 
Souvent, budget, rapidité et niveau d'exigence ne sont pas alignés. Aide le client à classer 
ses critères en deux à trois priorités pour proposer la meilleure solution pratique. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
En réorientant un client sur la priorité "apprendre vite", tu proposes un guide pratique à 18 
euros avec 10 exercices, au lieu d'un essai théorique à 40 euros qui correspond moins à 
son besoin. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : Un étudiant doit préparer un exposé en 2 semaines et cherche un ouvrage 
adapté. Étapes : questionner usage et deadline, proposer 3 titres, vérifier disponibilité en 
stock. 
  
Résultat : Le client choisit un guide pratique à 22 euros, disponible en 1 exemplaire en 
magasin, et commande une réservation. Ton temps total d'identification a été de 6 
minutes. 
  
Livrable attendu : 
Un bon livrable est une fiche client courte avec nom, besoin principal, 2 priorités classées, 
budget et action prévue. Par exemple : fiche de 5 lignes, traitement en moins de 10 
minutes. 
  
Check-list opérationnelle : 
  

Étape Action concrète 

Accueil bref Saluer, capter l'objet de la visite en 10 secondes 

Questionnement Poser 3 questions clés en 2 minutes 

Priorisation Classer les 2 critères principaux 

Validation Reformuler en 1 phrase et obtenir l'accord 

Action Proposer 1 à 3 références et noter suivi 

  
Astuce de stage : 
Garde une petite fiche papier ou une note rapide sur tablette pour chaque identification, 
cible 5 à 10 identifications par heure, cela améliore ta mémoire produit et réduit les 
retours inutiles. 
  
Une fois, j'ai perdu 8 minutes parce que je n'avais pas reformulé, depuis je vérifie 
systématiquement, ça évite les rendez-vous ratés. 



  

 

Identifier le besoin, c’est comprendre ce que le client veut vraiment pour proposer 
rapidement une solution pertinente. Distingue besoin exprimé, implicite, latent, 
puis questionne avant de recommander. 

• Commence par des questions ouvertes d’abord, puis des fermées 
pour valider format, langue ou budget. 

• Utilise la question miroir efficace pour faire préciser une demande 
floue. 

• Évite de proposer trop vite, les questions multiples et les suppositions 
sur le budget. 

• Reformule en 1 ou 2 phrases, fais valider, puis classe 2 priorités (budget, 
délai, niveau). 

Note l’essentiel dans une fiche courte (besoin, priorités, budget, action) et vise un 
échange de moins de 10 minutes. La reformulation en fin te fait gagner du temps et 
réduit les erreurs. 

   



Chapitre 3 : Recherche bibliographique 
  

 1.   Définir ton sujet et objectifs de recherche : 
  
Objectif et public : 
Avant de lancer ta recherche, précise l'objectif et le public visé, par exemple préparer une 
sélection jeunesse pour 12 à 15 ans ou des fiches conseils pour adultes, ça oriente tout. 
  
Limite ton sujet : 
Réduis ton thème à une période, un genre ou un budget précis, par exemple romans 
policiers récents ou guides pratiques à moins de 20 euros, tu gagnes 2 à 4 heures ensuite. 
  
Questions de recherche : 
Rédige 3 à 5 questions claires qui guident tes mots clés et filtres, par exemple "Quels titres 
incontournables pour budget 10 à 15 euros" ou "Quels livres pour débuter en 
permaculture". 
  
Exemple d'une définition de sujet : 
Je prépare une sélection de 15 romans policiers pour adolescents 12 à 16 ans, budget 
moyen 12 euros par livre, livraison en magasin sous 10 jours, pour une animation de 2 
semaines. 
  

 2.   Sources et outils utiles : 
  
Types de sources : 
Repère les sources adaptées au livre et au public: catalogues éditeurs, revues 
professionnelles, bases bibliographiques, blogs d'éditeurs et avis lecteurs, chacune a son 
utilité. 

• Catalogue éditeur 
• Périodiques professionnels 
• Sites d'avis et blogs 
• Bases bibliographiques (ex. Sudoc) 

Évaluer la fiabilité : 
Vérifie l'auteur, la date, l'éditeur et la cohérence des informations. Prends des sources 
récentes entre 1 et 5 ans pour les tendances, et classiques plus anciens si nécessaire. 
  
Outils pratiques : 
Utilise le catalogue de ta librairie, fiches éditeurs, Google Scholar pour études, et un 
tableur pour centraliser auteur, titre, année, résumé et note de fiabilité. 
  
Astuce recherche rapide : 
Crée des requêtes avec mots clés entre guillemets, ajoute un mot à exclure, filtre par date 
et format, tu réduis souvent à 20 à 50 résultats pertinents. 



  

Type de source Utilité Fiabilité 

Catalogue éditeur Fiche technique, résumé, public cible Élevée 

Revues professionnelles Tendances du marché et critiques Élevée 

Sites d'avis Retour lecteur et popularité Variable 

Bases bibliographiques Références et disponibilité en bibliothèque Élevée 

  

 3.   Organiser, synthétiser et citer tes sources : 
  
Méthode de prise de notes : 
Travaille dans un tableur avec colonnes auteur, titre, année, résumé 15 mots, public cible, 
mots clés, note de fiabilité sur 1 à 5 et lien vers la source pour retrouver vite l'info. 
  
Exemple d'animation thématique : 
Contexte: préparation d'une table "policier ado" pour une semaine. Étapes: recenser 30 
titres, sélectionner 15, rédiger 15 fiches courtes, afficher la sélection. Résultat attendu: 
hausse des ventes du rayon de 10 % pendant 2 semaines. 
  

 
Préparer une table de présentation attire l'attention des clients sur les nouveautés. 

  



 
  
Livrable attendu : 
Livrable: tableur CSV avec 15 références, 15 fiches A5 imprimées (titre, pitch 1 phrase, 
public, prix), et une feuille de pose pour le présentoir, prêt en 7 jours. 
  

Étape Action Temps estimé 

Recensement Trouver 30 titres via catalogues et avis 3 heures 

Sélection Choisir 15 titres pertinents 1 heure 

Rédaction Rédiger 15 fiches courtes 4 heures 

Mise en place Impression et installation du présentoir 2 heures 

Suivi Mesurer ventes sur 2 semaines 14 jours 

  

 

Avant de chercher, clarifie objectif et public visé, puis limite ton sujet (période, 
genre, budget) et écris 3 à 5 questions pour guider mots clés et filtres. 

• Choisis des sources adaptées: catalogues éditeurs, revues pro, bases 
bibliographiques, sites d’avis. 

• Contrôle la fiabilité (auteur, date, éditeur, cohérence) et privilégie du 
récent pour les tendances. 



• Centralise tout dans un tableur avec résumé court, mots clés, lien et 
note, pour produire un livrable clair. 

Avec une méthode simple, tu passes vite du repérage à une sélection exploitable 
(fiches, table thématique) et tu gagnes du temps grâce à des requêtes précises. 
Pense aussi à citer tes sources pour retrouver et justifier chaque choix. 

   



Chapitre 4 : Conseil personnalisé 
  

 1.   Adapter la recommandation au client : 
  
Objectif et public : 
Le but est d'offrir une recommandation unique à chaque client, selon son âge, son budget 
et ses goûts. Tu dois viser la pertinence plutôt que la quantité de propositions. 
  
Utiliser le référentiel produit : 
Connais les thèmes, auteurs et collections phares, ainsi que 3 à 5 points clés par 
catégorie. Cela te permet de faire des propositions rapides et crédibles en 2 à 5 minutes. 
  
Prendre en compte contraintes et préférences : 
Interroge brièvement sur le format, le niveau de lecture et le budget. Reformule en 1 
phrase pour valider le besoin, puis propose 2 options claires, une sûre et une plus 
audacieuse. 
  
Exemple d'optimisation d'une recommandation : 
Client cherche roman policier, budget 20 euros, préfère intrigues psychologiques. Tu 
proposes un best-seller poche à 9 euros et une nouveauté grand format à 18 euros, en 
expliquant la différence d'expérience. 
  

 2.   Proposer des alternatives et des services : 
  
Offres complémentaires : 
Après la proposition principale, donne 1 ou 2 alternatives qui répondent aux mêmes 
critères. Mentionne avantages concrets, par exemple durée de lecture ou accessibilité 
pour enfants. 
  
Argumenter avec bénéfices concrets : 
Utilise des arguments courts, factuels et vrais. Par exemple, dis si le livre est court, adapté 
aux transports ou s'il fait partie d'une collection fiable pour le même public. 
  
Services additionnels : 
Propose services utiles, comme la réservation, la commande sous 3 jours, l'inscription à 
une alerte sortie ou le packaging cadeau. Ces services augmentent le panier moyen sans 
forcer le client. 
  
Exemple de service ajouté : 
Un client hésite, tu proposes la réservation gratuite pendant 48 heures et l'envoi d'un 
extrait PDF, il achète souvent sur la confiance créée. 
  

 3.   Suivi et fidélisation : 
  
Vérifier la satisfaction : 



Demande toujours au moment du paiement si la proposition convient. Une phrase courte 
suffit pour détecter les regrets et proposer un échange ou une alternative 
immédiatement. 
  
Noter et capitaliser les préférences : 
Consigne dans le fichier client ou carnet de bord 2 à 3 éléments clés par client, par 
exemple genre préféré et auteurs aimés. Cela facilite un conseil personnalisé lors d'une 
prochaine visite. 
  
Actions de fidélisation : 
Propose une carte de fidélité, une newsletter ciblée ou une remise ponctuelle. Même une 
réduction de 5 à 10% pour un premier achat peut augmenter le taux de retour de 10 à 20%. 
  

 
  
Exemple de suivi efficace : 
Après un achat, tu envoies une recommandation personnalisée par message sous 7 jours, 
ce qui a souvent généré une seconde vente dans le mois suivant. 
  
Mini cas concret : conseil personnalisé en boutique : 
Contexte : une cliente recherche des livres jeunesse pour son neveu de 9 ans, budget 30 
euros, préfère aventures et humour. 
Étapes : 1) écoute 3 minutes, 2) reformulation, 3) proposition de 3 titres classés par niveau 
d'engagement, 4) offre d'abonnement jeunesse et réservation. 
Résultat : vente de 2 livres pour 28 euros, abonnement proposé à 12 euros par mois, client 
conquis et inscription à la newsletter. 
Livrable attendu : fiche client avec 3 préférences, montant du panier 28 euros, proposition 
d'abonnement documentée et action de suivi planifiée dans 7 jours. 



  

Action À faire Temps estimé 

Accueil et écoute Poser 3 questions clés et reformuler 2 à 4 minutes 

Proposition ciblée Donner 2 options, expliquer bénéfices 1 à 3 minutes 

Offre de service Proposer réservation ou extraction 30 secondes 

Suivi Noter préférence et planifier relance 5 minutes 

  
Astuces de terrain : 
Note 3 repères par client dans ton carnet, utilise un ton simple et évite le jargon. Erreur 
fréquente, trop parler du livre plutôt que d'écouter le lecteur. 
  
Exemple d'erreur fréquente : 
Vendre uniquement un best-seller sans vérifier le format ou l'âge, cela entraîne souvent 
un retour et une insatisfaction. 
  
Conseil pratique : 
Prépare 5 phrases types pour les situations courantes, cela te fera gagner 30 à 60 
secondes par interaction et rendra tes recommandations plus fluides. Petite anecdote, 
une phrase bien choisie m'a déjà permis de conclure une vente en 90 secondes. 
  

 

Ton objectif est de faire une recommandation vraiment adaptée, en visant la 
pertinence plutôt que quantité. En 2 à 5 minutes, appuie-toi sur ton référentiel 
(thèmes, auteurs, collections) et pose quelques questions sur format, niveau et 
budget. 

• Reformule le besoin en 1 phrase, puis propose 2 choix : un sûr et un plus 
audacieux, avec des bénéfices concrets. 

• Ajoute 1 à 2 alternatives et des services utiles (réservation, commande 
rapide, alerte sortie, paquet cadeau) sans forcer. 

• Au paiement, vérifie la satisfaction, note 2 à 3 préférences et planifie un 
suivi sous 7 jours. 

Reste simple, écoute plus que tu ne parles et évite le jargon. Prépare quelques 
phrases types efficaces pour gagner du temps et fluidifier tes échanges, tout en 
renforçant la fidélisation. 

   



Chapitre 5 : Fidélisation client 
  

 1.   Principes de la fidélisation : 
  
Objectif et public : 
La fidélisation vise à transformer un client occasionnel en client fidèle, qui revient 
régulièrement et recommande ta librairie à d'autres personnes. Ici, le public cible peut 
être les lecteurs réguliers, les scolaires ou les habitants du quartier. 
  
Pourquoi fidéliser ? 
Fidéliser coûte moins cher que d'acquérir un nouveau client. Un client fidèle achète plus 
souvent et peut augmenter ton panier moyen. En librairie, la confiance permet aussi de 
vendre des services, comme des abonnements ou des commandes spéciales. 
  
Indicateurs clés : 
Surveille la fréquence d'achat, le panier moyen, le taux de retour et le taux d'adhésion au 
programme de fidélité. Ces chiffres te diront si tes actions fonctionnent ou si tu dois 
ajuster ta stratégie. 
  
Exemple d'indicateurs : 
Tu peux mesurer la fréquence en nombre de visites par mois, viser 1,5 visite en plus par 
client actif et suivre le panier moyen pour augmenter ton chiffre d'affaires. 
  

 2.   Outils et actions en magasin : 
  
Programme fidélité simple : 
Propose une carte points, un suivi numérique ou un abonnement. Règle simple, par 
exemple 1 euro dépensé = 1 point. À 100 points, offre un bon de 5 euros. Ce système reste 
lisible pour le client et facile à gérer. 
  
Communication et services : 
Utilise la newsletter, les affichages en vitrine et le contact en caisse pour informer. Offre 
des services gratuits comme la réservation ou la livraison locale pour améliorer 
l'expérience et encourager le retour. 
  
Expérience en point de vente : 
Soigne l'accueil, propose des conseils personnalisés et crée des petits rendez-vous, 
comme un club lecture mensuel. L'expérience humaine reste le meilleur levier en librairie 
pour fidéliser durablement. 
  
Exemple d'animation : 
Organise un club lecture mensuel à 1 rencontre par mois, vise 12 participants et propose 
une remise de 10% sur le livre discuté, pour créer de l'attachement à ta boutique. 
  

Kpi Définition Objectif concret 



Fréquence 
d'achat 

Nombre de visites par client et par 
mois 

Augmenter de 15% en 6 mois 

Panier moyen Montant moyen dépensé par visite +8% en 3 mois 

Taux d'adhésion Pourcentage de clients inscrits au 
programme 

Atteindre 30% des clients 
réguliers 

  

 3.   Mesurer et améliorer la relation client : 
  
Suivi régulier : 
Fais un bilan mensuel des KPI et une revue trimestrielle. Utilise un fichier simple ou un 
logiciel de caisse pour extraire les données. Les chiffres te diront quelles actions garder et 
lesquelles arrêter. 
  
Analyse des retours clients : 
Collecte les avis en caisse, via un court questionnaire papier ou numérique. Analyse 20 à 
50 retours clients pour identifier des tendances et prioriser les améliorations les plus 
impactantes. 
  
Plan d'amélioration : 
Priorise 3 actions par trimestre, définis un responsable et un objectif chiffré. Par exemple, 
améliorer l'affichage des nouveautés pour augmenter leur vente de 12% en 2 mois. 
  
Astuce de stage : 
En stage, demande toujours le rapport de ventes hebdomadaire, cela t'aide à repérer 
rapidement les best-sellers et à suggérer des promotions efficaces. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de fidélisation : 
Une librairie met en place une carte points et une newsletter. En 3 mois, l'adhésion atteint 
28% des clients réguliers et le panier moyen progresse de 6%. 
  

Étape Action concrète Résultat attendu 

Conception Choisir récompense simple, créer support papier 
et logique numérique 

Lancement en 1 mois 

Lancement Former l'équipe et communiquer en vitrine 30% d'adhésion visée 
en 3 mois 

Suivi Rapport mensuel et ajustements +10% fréquence 
d'achat 

  
Mini cas concret : 
Contexte : 



Une librairie indépendante de 80 m² veut fidéliser sa clientèle locale et augmenter le 
chiffre d'affaires. Elle accueille environ 600 clients par mois, panier moyen 18 euros. 
  
Étapes : 

• Lancer une carte points 1 euro = 1 point, 100 points = 5 euros. 
• Former l'équipe 2 heures pour expliquer le dispositif et l'argumentaire. 
• Envoyer une newsletter mensuelle et organiser 1 club lecture par mois. 

Résultats chiffrés : 
Après 3 mois, adhésion 27% des clients réguliers, panier moyen +8% et fréquence d'achat 
+12%, chiffre d'affaires mensuel en hausse de 9%. 
  
Livrable attendu : 
Un tableau récapitulatif mensuel comprenant adhésion en nombre, panier moyen, 
fréquence d'achat et montant des remises émises. Ce fichier sert de base pour décider 
des actions suivantes. 
  

Checklist opérationnelle Fréquence 

Vérifier l'affichage du programme en vitrine Hebdomadaire 

Faire le point des adhésions Mensuelle 

Analyser les retours clients Trimestrielle 

Proposer une animation fidélité Mensuelle 

  
Astuce terrain : 
Lors de ton stage, note toujours l'objection la plus fréquente en caisse, tu pourras adapter 
le discours d'adhésion et augmenter l'adhésion au programme de 5 à 10 points en peu de 
temps. 
  

 

La fidélisation transforme un acheteur occasionnel en client fidèle rentable qui 
revient et recommande. Elle coûte moins cher que l’acquisition et booste fréquence, 
panier moyen et ventes de services. 

• Mets un programme simple et lisible (carte points, suivi numérique, 
abonnement) et explique-le en caisse. 

• Active la relation via newsletter, vitrine, réservation ou livraison, et une 
expérience humaine en magasin (conseils, club lecture). 

• Pilote avec un suivi mensuel des KPI : fréquence d’achat, panier 
moyen, taux d’adhésion, puis ajuste. 



• Collecte 20 à 50 avis et priorise 3 améliorations par trimestre avec 
objectifs chiffrés. 

Garde une boucle simple : lancer, mesurer, corriger. En stage, appuie-toi sur les 
rapports de ventes et les objections en caisse pour améliorer ton discours et faire 
progresser l’adhésion. 

   



Vente à distance et collectivités 
  
Présentation de la matière : 
Dans le BP Libraire, « Vente à distance et clients collectivités te met face aux demandes 
qui arrivent par mail, téléphone ou site, puis aux commandes d’écoles, médiathèques et 
associations, parfois via appel d’offres. J’ai vu un camarade se faire piéger par une 
réponse trop vague, ça m’a rappelé qu’ici, la précision fait gagner du temps à tout le 
monde.  
  
Cette matière conduit à l’épreuve « Pratique de la vente conseil », avec un coefficient de 2. 
En centre habilité, l’évaluation se fait en CCF pendant la formation, la durée officielle n’est 
pas précisée. Hors CCF, c’est une épreuve ponctuelle orale et pratique de 45 min, 
généralement en fin de 2e année.  
  
Conseil : 
Entraîne-toi 2 fois par semaine, 20 min, sur des cas concrets: Répondre à une demande, 
reformuler, proposer 2 titres, annoncer délais, frais, conditions, puis confirmer par écrit. Le 
piège classique, c’est d’oublier une info logistique simple.  
  
Pour être carré le jour J, garde une mini check-list:  

• Besoin et contexte 
• Disponibilité et prix 
• Facturation et livraison 

Dernier réflexe: Vérifie le prix du livre et les remises possibles avant d’envoyer un devis, ça 
évite les retours en arrière, et tu gagnes en crédibilité.  
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Réponses téléphone et web  ...........................................................................................................  Aller 
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Chapitre 2 : Commandes clients  ............................................................................................................................  Aller 

      1.   Réception et vérification des commandes  ........................................................................................  Aller 

      2.   Traitement et préparation des commandes  ..................................................................................  Aller 

      3.   Suivi, facturation et gestion des incidents  ........................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : appels d'offres collectivités  ............................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre l'appel d'offres  .........................................................................................................................  Aller 

      2.   Préparer une réponse adaptée  ................................................................................................................  Aller 

      3.   Suivi et exécution du marché  .....................................................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Réponses téléphone et web 
  

 1.   Préparer ta prise de contact : 
  
Objectif et public : 
L'objectif est d'assurer une prise de contact claire et professionnelle avec les clients, que 
ce soit par téléphone ou via le web, tu dois viser rapidité et empathie afin d'orienter 
efficacement. 
  
Script simple : 
Prépare un script court de 6 à 8 phrases pour les demandes fréquentes. Adapte-le selon 
le client et évite de lire mot à mot, garde toujours un ton naturel et compréhensible. 
  
Outils et préparation : 
Vérifie ton casque, ta connexion internet et l'accès au catalogue en ligne avant chaque 
service. Mets à jour les prix et la disponibilité, cela te fait gagner environ 2 à 3 minutes par 
appel. 
  
Exemple d'email de réponse rapide : 
Objet : disponibilité du livre X. Bonjour, le livre X est en stock et prêt à être envoyé sous 48 
heures, indique le prix et la possibilité de retrait en magasin. 
Ces phrases te servent de base, customise-les selon l'âge du client, la demande et 
l'urgence. En stage, cela t'aide à gagner confiance et clarté. 
  

Situation Formulation recommandée 

Appel entrant Bonjour, librairie Lumière, Prénom à l'appareil, en quoi puis-je vous 
aider aujourd'hui ? 

Demande de 
disponibilité 

Le livre Y est en stock, je peux le réserver et l'expédier sous 48 heures 
si vous le souhaitez. 

Demande de prix Le prix est de 15 euros TTC, les frais de port seront calculés selon 
votre adresse et le poids du colis. 

Réclamation Je suis désolé(e) pour cet incident, je note le problème et je te 
propose une solution de remplacement ou un remboursement 
rapide. 

Une fois en stage j'ai confondu un titre et un auteur devant un client, c'était gênant mais 
ça m'a appris à vérifier deux fois les références avant de répondre. 
  

 2.   Gérer les réponses et relances : 
  
Accueil et ton : 



Adopte un ton chaleureux et professionnel. Souris avant de décrocher, ton sourire 
s'entend. Utilise le prénom si tu le connais et reformule la demande pour confirmer la 
compréhension mutuelle. 
  
Gestion des messages : 
Prends des notes claires avec nom, numéro, objet et action attendue. Transmets le 
message dans les 24 heures et indique un délai réaliste, 48 heures pour un suivi standard 
est souvent acceptable. 
  
Mesures et suivi : 
Mesure la satisfaction en notant les retours et le taux de résolution. Fixe un objectif de 90 
pour cent de demandes traitées dans les 48 heures, c'est un bon repère pour un service 
efficace. 
  
Exemple de gestion d'une commande web : 
Contexte : client demande 20 exemplaires d'un roman à 15 euros. Étapes : vérification 
stock, réservation, confirmation sous 2 heures. Résultat : 20 ventes, chiffre d'affaires 300 
euros, livrable : bon de commande et facture. 
  

 
  

Vérification Fréquence Durée estimée 

Connexion et matériel Avant chaque service 2 à 3 minutes 

Mise à jour du catalogue Quotidienne 10 à 15 minutes 

Traitement des messages Sous 24 heures Variable selon la demande 



Relance client Après 48 heures 5 minutes par dossier 

  

 

Pour répondre au téléphone et sur le web, vise une prise de contact claire et 
professionnelle, rapide et empathique. Prépare un script court (6 à 8 phrases) et 
adapte-le sans le lire mot à mot. Avant chaque service, sécurise ta préparation 
technique et tes infos (prix, stock) pour éviter les erreurs. 

• Accueille avec un ton chaleureux et professionnel, souris, utilise le 
prénom si possible et reformule la demande. 

• Note nom, numéro, objet et action, puis transmets sous 24 h avec un 
délai réaliste (souvent 48 h). 

• Vérifie stock, catalogue et matériel : tu gagnes du temps et tu réduis les 
confusions titre-auteur. 

• Suis tes résultats : vise 90 % de demandes traitées en 48 h et relance 
après 48 h si besoin. 

Ta priorité est de guider le client vite, sans précipitation, et de sécuriser le suivi. Avec 
des outils prêts, des formulations simples et des relances cadrées, tu rends le 
service fiable et tu gagnes en confiance. 

   



Chapitre 2 : Commandes clients 
  

 1.   Réception et vérification des commandes : 
  
Sources de commandes : 
Les commandes arrivent par plusieurs canaux, courrier, mail, plateforme marchande ou 
bons papier. Note toujours l'origine, la date et le contact pour pouvoir relancer ou prouver 
la commande en cas de litige. 
  
Vérifier la disponibilité : 
Regarde le stock réel, compare au stock informatique et note les écarts. Si un titre 
manque, indique un délai précis, 2 à 14 jours selon l'éditeur, pour éviter les mauvaises 
surprises au client. 
  
Prioriser et catégoriser : 
Classe les commandes par urgence et type client, collectivités d'abord si contrat, puis 
particuliers. Cela t'aide à gérer 10 à 50 commandes par jour sans t'emmêler les pinceaux. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un magasin reçoit 30 commandes hebdomadaires, il réserve 20% du stock pour 
collectivités, ce qui réduit les ruptures sur commandes publiques. 
  

 2.   Traitement et préparation des commandes : 
  
Bon de préparation et contrôle : 
Imprime ou génère un bon de préparation avec référence client, quantité et ISBN. Vérifie 
chaque ISBN et l'état du livre avant de l'emballer pour éviter retours inutiles. 
  
Emballage et étiquetage : 
Choisis un emballage adapté au format livre, ajoute un calage si nécessaire et colle 
l'étiquette lisible. Un envoi soigné diminue de 70% les plaintes liées aux dommages 
apparents. 
  
Coordination avec le stock : 
Mets à jour le stock après préparation, indique la réservation pour la commande et note le 
lot si besoin. Cela évite que plusieurs personnes expédient le même exemplaire. 
  
Astuce préparation : 
Numérote les colis temporairement quand tu gères plus de 10 commandes, ça simplifie le 
contrôle final avant départ du transporteur. 
  

Type de commande Détail 

Commande 
particulière 

Souvent un ou quelques exemplaires, livraison standard 2 à 7 
jours 



Commande 
collectivité 

Quantités plus grandes, facturation spécifique, délais 
contractuels précis 

Réservation en 
boutique 

Client passe récupérer en magasin, prépare un délai de retrait 
de 7 jours 

  

 3.   Suivi, facturation et gestion des incidents : 
  
Envoi et suivi logistique : 
Transmets les informations au transporteur avec numéro de colis et contact client. Saisis 
le suivi dès l'expédition pour pouvoir répondre rapidement aux demandes, généralement 1 
suivi par commande. 
  
Facturation et modes de paiement : 
Établis la facture ou le bon de livraison bien lisibles, mentionne TVA si applicable et le délai 
de paiement. Pour collectivités, accepte souvent paiement à 30 jours net selon le contrat. 
  
Annulation, retour et SAV : 
Précise la politique de retour en cas d'erreur ou de produit abîmé, propose échange ou 
remboursement sous 14 jours. Garde une traçabilité écrite pour chaque incident, 
numérote les dossiers. 
  
Exemple de gestion d'incident : 
Un colis livré abîmé, tu prends 3 photos, proposes un remboursement sous 5 jours et 
réexpédies un exemplaire si le client le souhaite. 
  
Mini cas concret - commande collectivité : 
Contexte : une bibliothèque municipale commande 120 exemplaires d'un manuel scolaire, 
livraison souhaitée sous 7 jours pour la rentrée. 
  
Étapes : 

• Réception et vérification de la commande, validation du stock 
• Réservation et préparation des 120 exemplaires, contrôle qualité 1 par 10 livres 
• Emballage en 12 colis de 10 livres, étiquetage collectif et bons de livraison 
• Envoi via transporteur choisi, envoi facture 30 jours net 

Résultat et livrable attendu : 
Livraison complète sous 7 jours, 12 colis signés à la livraison, facture et bon de livraison 
remis, taux de conformité 100% attendu, délai de traitement total 3 jours en magasin. 
  

Checklist opérationnelle Action 

Confirmer la disponibilité Vérifier stock informatique et physique avant validation 

Générer le bon Imprimer ou envoyer le bon de préparation au comptoir 



Emballer soigneusement Protéger les coins et ajouter un calage si nécessaire 

Mettre à jour le stock Saisir la sortie pour éviter les doubles ventes 

Informer le client Envoyer un mail ou SMS avec le numéro de suivi 

  
Astuce de stage : 
Note toujours le prénom du contact côté collectivité, ça humanise tes échanges et 
accélère les validations de commande. 
  

 

Tu centralises les commandes (courrier, mail, plateforme, papier) en gardant une 
traçabilité de commande : origine, date, contact. Tu vérifies le stock réel vs 
informatique et annonces un délai clair si un titre manque. Puis tu priorises selon 
l’urgence et le type client (collectivités si contrat). 

• Prépare avec un bon complet et un contrôle ISBN systématique + état 
du livre. 

• Soigne l’envoi : emballage soigné, étiquette lisible, colis numérotés si 
volume. 

• Mets à jour le stock, lance le suivi logistique rapide, facture 
correctement et gère retours/SAV sous 14 jours avec dossier écrit. 

Ton objectif : zéro double expédition, délais maîtrisés et client informé à chaque 
étape. Avec une routine simple (vérifier, préparer, expédier, tracer), tu sécurises 
qualité, facturation et gestion des incidents. 

   



Chapitre 3 : appels d'offres collectivités 
  

 1.   Comprendre l'appel d'offres : 
  
Définition et enjeux : 
Un appel d'offres est une procédure par laquelle une collectivité publique demande des 
propositions pour un marché. Il vise à garantir transparence, concurrence et valeur pour 
l'argent public sur des besoins identifiés clairement. 
  
Types de procédures : 

• Marché ouvert 
• Marché restreint 
• Procédure négociée 
• MAPA pour les marchés adaptés 

Critères de sélection : 
Les critères peuvent être le prix, la qualité, les délais et l'impact local. La collectivité les 
publie dans le règlement de consultation, tu dois toujours les aligner avec ton offre 
commerciale. 
  

Type de 
procédure 

Quand l'utiliser 

Marché ouvert Pour tout montant, maximum de concurrence 

Marché restreint Sélection préalable des candidats utiles pour besoins techniques 

MAPA Pour les marchés inférieurs aux seuils européens, procédure 
simplifiée 

  

 2.   Préparer une réponse adaptée : 
  
Identifier le besoin : 
Lis attentivement le cahier des charges, repère la quantité, le calendrier et les exigences 
techniques. Note aussi les critères administratifs comme les assurances et les documents 
obligatoires. 
  
Constituer le dossier : 
Rassemble le mémoire technique, le bordereau de prix et les pièces administratives. 
Respecte l'ordre demandé et numérote les pages, c'est souvent la cause d'élimination 
administrative. 
  
Chiffrer l'offre : 
Calcule coûts d'achat, marge, frais de livraison et éventuelles remises. Présente un prix HT 
et TTC clair, avec un détail par poste si demandé pour faciliter l'évaluation. 



  
Cas concret : 
Contexte : une bibliothèque municipale lance un marché pour 500 livres jeunesse, budget 
estimé 6 000 EUR HT, délai de livraison 8 semaines. 
  
Exemple d'appel d'offres municipal : 
Étapes : analyse du cahier des charges, sélection du catalogue, calcul du coût unitaire à 
12 EUR par livre soit 6 000 EUR HT, proposition d'une remise de 5% pour quantité, livraison 
en 6 semaines. 
  
Livrable attendu : devis détaillé, bordereau de prix, catalogue proposé et planning de 
livraison. Résultat attendu : attribution du marché pour un montant de 5 700 EUR HT si la 
remise est acceptée. 
  
Astuce pratique : 
Pour gagner du temps, garde des modèles prêts de mémoire technique et de bordereau, 
tu adaptes ensuite en 1 à 2 heures selon la complexité du dossier. 
  

 3.   Suivi et exécution du marché : 
  
Signature et délais : 
Après attribution, vérifie le délai contractuel, les conditions de paiement et les garanties. 
Respecte les délais de démarrage pour éviter pénalités et préserver ta relation avec la 
collectivité. 
  

 
Un devis doit inclure coût unitaire, quantité et conditions de livraison pour une 

transparence optimale. 



  
Livraison et facturation : 
Organise une livraison conforme au bon de commande, signe les bons de livraison et 
adresse une facture claire. Prévois un délai moyen de paiement, souvent entre 30 et 60 
jours selon la collectivité. 
  
Suivi qualité et pénalités : 
Installe un suivi qualité simple, collecte les retours et corrige rapidement les anomalies. 
Les pénalités peuvent réduire ta marge, mieux vaut prévenir que guérir avec un bon 
contrôle interne. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de livraison : 
En stage, j'ai proposé un contrôle en 3 points avant expédition, ce qui a réduit les retours 
de 30% sur 6 mois, et la collectivité m'a félicité. 
  

Élément Question à se poser 

Respect du cahier des charges Ton offre répond-elle à chaque exigence ? 

Délais de livraison Peux-tu livrer dans les délais contractuels ? 

Prix Ton prix est-il compétitif tout en couvrant les coûts ? 

Documents administratifs As-tu toutes les pièces demandées et à jour ? 

  
Astuce terrain : 
Demande toujours un contact référent à la collectivité, note son nom et numéro, cela 
accélère la résolution des problèmes en moyenne de 2 à 3 jours. 
  

 

Une procédure d'appel d'offres sert à acheter avec transparence et concurrence. 
Tu dois comprendre la procédure (ouvert, restreint, négocié, MAPA) et coller aux 
critères publiés. 

• Analyse le cahier des charges : quantités, planning, exigences 
techniques, assurances et pièces obligatoires. 

• Monte un dossier administratif complet : mémoire technique, 
bordereau de prix, ordre et pagination irréprochables. 

• Chiffre juste : coûts, marge, livraison, prix HT et TTC, détail par poste si 
demandé. 

• Après attribution, sécurise délais, paiement (souvent 30 à 60 jours), et 
mets un suivi qualité simple pour éviter retours et pénalités. 



Garde des modèles prêts pour répondre vite, et demande un référent côté 
collectivité pour fluidifier l’exécution. Respecter délais et conformité protège ta 
marge et ta relation. 

   



Animation culturelle et promotion des ventes 
  
Présentation de la matière : 
En BP Libraire, Animation culturelle et promotion t’entraîne à imaginer et mettre en place 
des actions concrètes, comme 1 rencontre d’auteur, 1 table thématique ou 1 vitrine qui 
donne envie d’entrer. Cette matière conduit à une épreuve orale et pratique, notée avec 
un coefficient de 2.  
  
En apprentissage, l’évaluation se fait le plus souvent en contrôle en cours de formation. 
Hors habilitation, tu passes en épreuve ponctuelle une évaluation orale et pratique de 3 h, 
la durée du CCF n’est pas fixée nationalement. Je me souviens d’un ami, son plan 
d’animation tenait sur 1 page, il a gagné en clarté.  
  
Conseil : 
Travaille comme en librairie, pense client puis parcours. En 2 semaines, entraîne-toi sur 2 
opérations, 1 animation et 1 promo, en notant objectif, cible, budget, et indicateurs simples, 
comme ventes, fréquentation, retours clients. Garde 30 minutes pour un mini bilan.  
  
Le jour J, tu dois montrer une démarche nette: 

• Choisir 1 thème vendeur 
• Prévoir 3 supports de com 
• Anticiper le stock et les retours 

Le piège, c’est de rester vague sur le concret. Prépare 1 trame d’oral de 5 minutes, puis 
entraîne-toi 3 fois à voix haute, chrono en main, pour garder un ton naturel et 
professionnel.  
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Chapitre 1 : Conception d'animations 
  

 1.   Préparer une animation en magasin : 
  
Objectif et public : 
Défini l'objectif de ton animation et le public visé, clients fidèles ou passants. Cela t'aide à 
choisir le ton, la durée et les supports, et à fixer un objectif chiffré simple comme +10% de 
ventes. 
  
Plan simple : 
Établis un plan en 3 parties: accueil, animation centrale et conclusion. Privilégie 30 à 60 
minutes pour une session, selon l'objectif et l'affluence du magasin. 

• Accueil 10 minutes 
• Animation centrale 30 à 40 minutes 
• Questions et vente 10 à 15 minutes 

Budget et logistique : 
Calcule un budget réaliste comprenant matériel, affichage, petits cadeaux et heures de 
personnel. Prévois 50 à 200 euros selon l'ampleur, et 1 à 2 jours de préparation en 
moyenne. 
  
Exemple d'animation de vitrine pour une rentrée : 
Tu organises une vitrine sur 2 semaines, invites un auteur pour 60 minutes, prévois 200 
euros de budget et 4 heures d'installation, puis analyse l'impact sur les ventes. 
  

Technique Efficacité 

Lecture animée Forte pour fidéliser 

Atelier pratique Très interactive 

Vitrine thématique Bonne visibilité 

  

 2.   Animer et évaluer : 
  
Techniques d'animation : 
Adopte des techniques simples, lire à voix haute en variant le ton, poser des questions 
ouvertes et proposer un atelier pratique. Alterne voix, gestes et supports pour maintenir 
l'attention du public. 
  
Déroulé et timing : 
Établis un déroulé minute par minute, par exemple accueil 10 minutes, animation 40 
minutes, questions 10 minutes, rangement 15 minutes. Respecter le timing évite le 
décrochage du public. 



• Préparer 10 minutes avant l'ouverture 
• Lancer l'animation à l'heure prévue 
• Conclure avec appel à l'achat 

Évaluation et retours : 
Mesure le succès avec 3 indicateurs: nombre de participants, ventes liées et taux de 
satisfaction. Vise au moins 20 participants ou +10% de ventes sur le rayon ciblé pour 
considérer l'animation efficace. 
  
Étude de cas : 
Contexte: librairie de quartier avec 200 clients hebdomadaires. Étapes: préparation 2 
semaines, promotion locale, séance auteur 90 minutes. Résultat: 35 participants, +12% 
ventes du rayon, livrable: rapport d'une page chiffré. 
  
Exemple d'évaluation post-animation : 
Après l'événement tu collects 12 questionnaires, calcules le taux de satisfaction et 
compares les ventes sur 7 jours, cela te donne des pistes d'amélioration concrètes. 
  

Tâche À faire 

Préparer matériel Vérifier supports et affiches 

Vérifier sonorisation Tester micro et écouteurs 

Accueillir public Comptage et fiches visiteurs 

Gestion du timing Utiliser un chronomètre 

Collecte retours Distribuer questionnaire court 

  
Astuce de terrain : 
Demande toujours à un collègue de filmer 2 minutes, c'est utile pour la communication et 
pour améliorer ta posture lors des prochaines animations. 
  

 

Pour concevoir une animation en magasin, commence par définir objectif et public 
visé, puis bâtis un plan simple et un budget réaliste. Prévois une session de 30 à 60 
minutes et une préparation d’1 à 2 jours. 

• Structure en 3 temps : accueil, cœur d’animation, conclusion avec 
appel à l’achat. 

• Utilise des techniques simples : lecture animée, questions ouvertes, 
atelier pratique. 

• Suis un déroulé minute par minute et respecte le timing pour éviter le 
décrochage. 



• Évalue avec 3 indicateurs : participants, ventes liées, satisfaction. 

Après l’événement, collecte des retours (questionnaire, ventes sur 7 jours) et rédige 
un bilan chiffré. Filmer 2 minutes t’aide à améliorer ta posture et ta communication. 

   



Chapitre 2 : Planification d'événements 
  

 1.   Définir l'objectif et le public : 
  
Objectif et public : 
Commence par préciser ce que tu veux atteindre, pour qui, et pourquoi. Un objectif clair 
facilite les décisions, par exemple augmenter l'affluence ou promouvoir une collection 
jeunesse auprès des 12 à 17 ans. 
  
Indicateurs de réussite : 
Choisis 2 à 4 indicateurs mesurables, comme le nombre de visiteurs, le chiffre d'affaires 
additionnel, le taux de satisfaction, ou le nombre d'inscriptions préalables pour suivre 
l'impact réel. 
  
Exemple d'objectif : 
Augmenter la fréquentation du samedi matin de 20% et générer 500€ de ventes 
supplémentaires pendant l'animation de 3 heures, avec un score de satisfaction client 
supérieur à 4 sur 5. 
  

 2.   Planifier le calendrier et le budget : 
  
Plan simple : 
Travaille à rebours, fixe la date J, puis planifie 8 semaines, 4 semaines et 1 semaine avant, 
avec tâches précises pour communication, logistique et validation des intervenants. 
  
Gestion du budget : 
Établis un budget détaillé en ligne par poste, par exemple cachet auteur 300€, affichage 
60€, boissons 40€, matériel 100€, et prévois une réserve d'urgence de 10% du total. 
  
Astuce organisation : 
Demande toujours 2 devis pour chaque prestation et confirme les engagements par écrit 
au moins 4 semaines avant, cela évite bien des surprises le jour J. 
  

Élément Délai Responsable Remarque 

Réservation auteur 8 semaines 
avant 

Responsable 
magasin 

Signer contrat et définir 
horaire 

Communication 
réseaux 

4 semaines 
avant 

Chargé de com Planifier 3 publications 

Matériel et 
agencement 

1 semaine 
avant 

Équipe magasin Test signalétique et sono 

  

 3.   Coordonner prestataires et logistique : 



  
Fournisseurs et contrats : 
Réserve les prestataires 6 à 8 semaines avant, récupère devis écrits et vérifie assurances. 
Note les conditions d'annulation et les horaires précis pour éviter les malentendus le jour 
J. 
  
Gestion des imprévus : 
Prévois un plan B pour météo, absence d'intervenant ou panne technique, ainsi qu'une 
trousse de secours, une enveloppe de 10% du budget et un contact remplaçant identifié. 
  
Exemple de cas concret : 
Contexte : signature d'auteur en librairie, objectif 60 visiteurs et 800€ de ventes. Étapes : 
contact auteur 6 semaines avant, affichage local 3 semaines, présence réseaux 2 
semaines, préparation zone dédicace la veille. Résultat : 72 visiteurs et 1 020€ de ventes. 
Livrable attendu : rapport de 1 page avec bilan quantitatif, factures et photos. 
  
Astuce de stage : 
Lors de mon stage, j'ai toujours imprimé une feuille "plan jour J" de 1 page pour chaque 
membre d'équipe, cela a réduit les questions en continu et fluidifié l'accueil. 
  

Checklist opérationnelle Statut Date cible 

Confirmer la venue de l'intervenant À faire J-28 

Imprimer affiches et badges En cours J-7 

Préparer caisse et moyens de paiement À faire J-1 

Brief équipe et planning du jour À faire J-1 

Valider signalétique et sécurité En cours J-2 

  

 

Pour réussir un événement, pars d’un objectif clair et d’un public précis, puis définis 
2 à 4 indicateurs mesurables pour évaluer l’impact (visiteurs, ventes, satisfaction, 
inscriptions). 

• Construis un planning à rebours (J-8 semaines, J-4, J-1) avec tâches, 
responsables et validations. 

• Détaille le budget par poste, ajoute 10% de réserve, demande 2 devis et 
confirme tout par écrit. 

• Coordonne prestataires, assurances et conditions d’annulation, et 
prépare un plan B (météo, absence, panne). 



Le jour J, une feuille d’organisation d’1 page par personne fluidifie l’accueil. Après 
l’animation, fais un bilan court avec chiffres, preuves et apprentissages. 

   



Chapitre 3 : Communication événementielle 
  

 1.   Choisir les canaux et définir le message : 
  
Public cible et ton : 
Commence par définir précisément ton public, son âge, ses habitudes et son attente, cela 
te permet de choisir un ton adapté et un message qui parle vraiment aux lecteurs. 
  
Canaux prioritaires : 
Privilégie 3 canaux maximum pour un petit événement en librairie, par exemple affichage 
local, réseaux sociaux et mailing, et adapte le calendrier pour chaque canal. 
  
Argument clé et appel à l'action : 
Formule un argument unique, simple et mesurable, par exemple invitation à une séance 
dédicace, réservation gratuite ou remise de 10% sur le titre présenté. 
  
Exemple d'argument attractif : 
Invitation à une rencontre avec l'auteur, 45 minutes de discussion et 30 minutes de 
dédicace, inscription gratuite limitée à 40 personnes. 
  

 2.   Concevoir les supports et planifier la diffusion : 
  
Types de supports utiles : 
Prépare des flyers A5, une affiche A3 pour la vitrine, un visuel carré pour Instagram et un 
court texte pour la newsletter, chaque support doit reprendre le même message. 
  
Calendrier et fréquences : 
Commence la communication 3 semaines avant l'événement, intensifie la semaine 
précédente avec 2 publications sur les réseaux et un rappel 48 heures avant. 
  
Budget et règles simples : 
Consacre entre 10 et 20% du budget total de l'animation à la communication, pour un 
événement à 500€, prévois 50 à 100€ pour impressions et publicités ciblées. 
  
Astuce de terrain : 
Distribue 200 flyers dans un rayon de 500 mètres, tu peux espérer 20 à 40 personnes 
intéressées selon l'affluence du quartier. 
  

Canal Avantage Coût indicatif Timing recommandé 

Affichage en 
vitrine 

Visible pour les 
passants 

10 à 30€ pour une 
affiche 

3 semaines à 2 jours 
avant 

Réseaux 
sociaux 

Ciblage local et 
partage rapide 

0 à 50€ pour boost 3 semaines à 48 heures 
avant 



Newsletter / 
mailing 

Public engagé, 
conversion élevée 

0 à 20€ pour outils 1 à 2 semaines avant, 
rappel 3 jours 

Partenariats 
locaux 

Accroît la visibilité 
physique 

Échange de services 
souvent gratuit 

4 semaines avant pour 
négocier 

  

 3.   Mesurer l'impact et capitaliser : 
  
Indicateurs à suivre : 
Choisis 3 KPI simples, par exemple nombre d'inscriptions, taux de présence et ventes liées, 
cela te permet d'évaluer rapidement l'efficacité de la communication. 
  
Collecte de données sur le terrain : 
Prends une liste d'inscriptions, demande une adresse mail pour le suivi, note les ventes 
réalisées pendant ou dans les 7 jours après l'événement pour mesurer l'impact. 
  
Capitaliser et améliorer : 
Analyse les KPI 1 semaine après, conserve les visuels qui ont le mieux marché, et ajuste ton 
budget communication pour le prochain événement en regard des résultats. 
  
Exemple d'évaluation post-événement : 
Sur 40 inscrits, 32 sont venus, 18 ont acheté pour un total de 540€ de ventes, le taux de 
transformation est de 56% et le panier moyen est de 30€. 
  
Mini cas concret : 
  
Contexte : 
Une librairie organise une rencontre avec un auteur régional pour 60 personnes, budget 
global 600€, objectif 40 participants et 600€ de ventes additionnelles. 
  
Étapes : 

• Créer un visuel unique et un flyer, impression 150 exemplaires. 
• Envoyer une newsletter à 1 200 abonnés, publier 4 posts locaux et distribuer 

flyers en 3 jours. 
• Confirmer inscription par mail, préparer table de dédicace et stock de 30 

exemplaires. 

Résultats et livrable attendu : 
Résultat attendu, 45 participants présents, 28 livres vendus pour 840€ de CA, coût 
communication 120€, retour sur investissement mesurable. Livrable attendu, rapport de 1 
page avec KPI et photos. 
  

Étape Action Livrable chiffré 



Préparation Création visuel et impression 150 flyers, 1 affiche A3 

Diffusion Envoi newsletter, posts 1 newsletter, 4 posts 

Suivi Collecte inscriptions et ventes Liste de 60 inscrits, CA attendu 600€ 

  

Checklist opérationnelle État 

Valider message et visuel À faire 

Imprimer flyers et afficher À faire 

Programmer posts et newsletter En cours 

Préparer zone de vente et caisse À faire 

Collecter feedback post-événement À planifier 

  
Astuce finale : 
Note toujours ce qui a fonctionné en écrivant 3 chiffres clés et une photo, cela te 
permettra d'améliorer la prochaine communication et de montrer ton impact. 
  

 

Pour réussir ta communication événementielle, pars d’un public cible clair, choisis 
peu de canaux et répète un message cohérent sur tous les supports. 

• Limite-toi à 3 canaux maximum (vitrine, réseaux sociaux, mailing) 
avec un calendrier : lancement à J-21, intensification la dernière 
semaine, rappel à J-2. 

• Construis un argument unique mesurable avec un appel à l’action 
(inscription limitée, réservation gratuite, remise). 

• Prévois 10 à 20% du budget pour la com, et collecte des données 
(inscriptions, mails, ventes jusqu’à J+7). 

• Suis 3 KPI simples et analyse à J+7 pour ajuster visuels, fréquences et 
budget. 

En gardant un message unique, des supports alignés et des KPI faciles, tu mesures 
ton impact et tu améliores chaque événement. Note toujours quelques chiffres clés 
et conserve une photo pour capitaliser. 

   



Chapitre 4 : Bibliographies thématiques 
  

 1.   Élaborer une bibliographie thématique : 
  
Objectif et portée : 
Une bibliographie thématique rassemble des références autour d'un sujet précis pour 
aider le lecteur ou le client à explorer un thème rapidement et efficacement en magasin 
ou en animation. 
  
Sélection des sources : 
Commence par définir 3 à 5 critères de sélection, par exemple public, nouveauté, 
pertinence, prix et disponibilité en stock, afin de limiter la recherche à 30 à 50 références 
utiles. 
  
Format et présentation : 
Choisis un format simple, une page A4 imprimée ou un fichier Excel, avec colonnes titre, 
auteur, éditeur, année, résumé de 15 à 20 mots, et rubrique public visée. 
  
Exemple d'élaboration : 
Pour une animation jeunesse, j'ai sélectionné 40 titres en 2 heures, puis produit une fiche 
A4 et un fichier Excel de 40 références, prêt à imprimer et à envoyer aux partenaires. 
  

 2.   Organiser et classer les références : 
  
Systèmes de classement : 
Utilise des rubriques simples comme thème, tranche d'âge, format et disponibilité, tu peux 
aussi classer par ordre alphabétique d'auteur pour faciliter les recherches en magasin. 
  
Fiche standardisée : 
Rédige une fiche unique pour chaque référence avec 6 champs minimum, cela accélère 
la préparation d'animations et la communication à l'équipe ou aux scolaires. 
  
Outils numériques : 
Garde une base Excel ou Google Sheets, avec filtres et étiquettes, cela te permet de trier 
200 références en moins de 5 minutes lors d'une demande urgente. 
  
Exemple d'organisation : 
Lors d'un festival local, j'ai filtré 120 références en 10 minutes grâce à des étiquettes bien 
posées dans le fichier, et préparé 3 pochettes thématiques prêtes à prêter. 
  

Type de source Utilité principale 

Ouvrages spécialisés Contexte théorique et profondeur 

Romans et albums Illustrer un thème pour le grand public 



Articles de presse Actualité et ouverture de dossier 

Ressources en ligne Compléments rapides et téléchargement 

  
Metadonnées et normalisation : 
Respecte les éléments bibliographiques standards, titre, sous-titre, auteur, éditeur, année 
et ISBN, cela facilite le partage avec les éditeurs et les bibliothèques scolaires. 
  
Droits et disponibilités : 
Vérifie la disponibilité en stock et les droits de reproduction pour chaque référence avant 
d'imprimer des fiches, évite ainsi des erreurs coûteuses pendant une animation. 
  

 3.   Utiliser la bibliographie pour animer et promouvoir : 
  
Intégration à une animation : 
Associe la bibliographie à un stand, une table thématique ou un atelier lecture, imprime 
20 à 50 exemplaires selon l'affluence prévue, cela augmente l'engagement du public. 
  
Communication et partenariats : 
Envoie la bibliographie aux écoles, médiathèques et partenaires locaux, prévois un fichier 
PDF et une version imprimée, tu gagnes en visibilité et en fréquentation en boutique. 
  
Mesurer l'impact : 
Suivis simples suffisent, note ventes par titre pendant 7 jours avant et après l'animation, tu 
peux ainsi constater une variation chiffrée et ajuster la prochaine sélection. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Pour une table rentrée scolaire, j'ai préparé 45 références, imprimé 30 fiches, et observé 
une hausse de ventes de 12% la semaine suivante, les fiches ont été distribuées en 2 jours. 
  
Mini cas concret : table thématique jeunesse pour la rentrée : 
Contexte : 
Ta librairie veut une table jeunesse pour la rentrée ciblant 7 à 12 ans, objectif augmenter 
les ventes et fidéliser 50 familles locales pendant 2 semaines. 
  
Étapes : 

• Choisir 40 titres pertinents en 3 heures. 
• Rédiger 40 fiches Excel avec résumé de 20 mots chacune, temps estimé 2 

heures. 
• Imprimer 30 fiches A4 et disposer la table 1 jour avant la semaine 

d'animation. 

Résultat et livrable attendu : 
Résultat visé : hausse de ventes de 10 à 15% pendant 7 jours, livrable : fichier Excel de 40 
références et 30 fiches A4 imprimées prêtes à poser en rayon. 



  
Check-list opérationnelle : 
  

Élément Question à se poser 

Thème Le thème est-il adapté au public attendu ? 

Nombre de références As-tu ciblé entre 20 et 50 références utiles ? 

Format Fiches A4, PDF, ou fichier Excel prêt à partager ? 

Disponibilité As-tu vérifié le stock et les délais d'approvisionnement ? 

Suivi As-tu prévu de mesurer les ventes pendant 7 jours ? 

  
Astuce du terrain : 
Range toujours tes fiches par thème dans une chemise, note la date de mise à jour et 
prévois 30 minutes hebdomadaires pour maintenir la bibliographie à jour et éviter les 
erreurs. 
  
Exemple d'erreur fréquente : 
Une fois, j'ai imprimé 50 fiches sans vérifier le stock, 15 titres étaient en rupture, j'ai perdu 
du temps à réimprimer et corrigé la communication. 
  

 

Une bibliographie thématique te permet de guider rapidement un public ou un 
client sur un sujet, en magasin comme en animation. Fixe 3 à 5 critères pour viser 30 
à 50 références, puis standardise tes fiches et centralise tout dans un tableur. 

• Définis des critères de sélection clairs (public, nouveauté, prix, stock) 
et limite le volume. 

• Utilise un format simple et partageable (A4, PDF, Excel) avec 
métadonnées (auteur, année, ISBN) et résumé court. 

• Classe avec des rubriques + filtres, et vérifie stock et droits de 
reproduction avant impression. 

• Mesure l’effet via un suivi des ventes sur 7 jours avant/après. 

Pour promouvoir, associe la bibliographie à une table ou un atelier et envoie-la aux 
partenaires locaux. Mets-la à jour régulièrement (date, rangement par thème) pour 
éviter les erreurs et gagner du temps lors des demandes urgentes. 

   



Chapitre 5 : bilan des actions 
  

 1.   Analyser les résultats : 
  
Objectifs mesurés : 
Commence par lister les objectifs initiaux et indique si tu les as atteints. Note les chiffres 
clés comme fréquentation, ventes et taux de satisfaction pour chaque animation réalisée. 
  
Indicateurs quantitatifs : 
Regroupe les chiffres essentiels, par exemple nombre de visiteurs, ventes totales, panier 
moyen et coût par visiteur. Ces indicateurs te donnent une vision rapide de la 
performance. 
  
Indicateurs qualitatifs : 
Consigne les retours clients, commentaires sur l'accueil, qualité des interventions et 
ressenti des collègues. Ces éléments expliquent souvent des écarts chiffrés et orientent 
les actions futures. 
  
Astuce pour l'analyse : 
Prépare un tableau simple avec 4 colonnes minimum, objectifs, résultat, écart et 
commentaire, tu gagneras 30 minutes à chaque bilan et l'équipe comprendra vite les 
priorités. 
  

Indicateur Objectif Résultat Observation 

Nombre de visiteurs 100 85 Météo mauvaise, communiquer plus tôt 

Ventes liées à l'animation 40 55 Offre bien ciblée, bonne mise en avant 

Taux de satisfaction 85% 90% Animateur apprécié 

  

 2.   Capitaliser et formaliser les enseignements : 
  
Rassembler les preuves : 
Archive les photos, feuilles de présence, factures et formulaires de satisfaction. Ces 
éléments permettent de justifier les décisions et facilitent les comparaisons sur 3 à 12 
mois. 
  
Formaliser les retours : 
Rédige un résumé clair d'une page avec les chiffres clés et 3 recommandations 
opérationnelles. Tu facilites la lecture pour ton responsable et l'équipe en 2 minutes 
chrono. 
  
Mettre en place les actions correctrices : 



Propose 2 actions priorisées, avec responsable et délai. Par exemple modifier le 
placement d'un présentoir ou revoir le stock de 20 titres en promotion pour le prochain 
mois. 
  
Exemple de bilan d'une rencontre auteur : 
Contexte : séance dédicace d'une journée, objectif 120 visiteurs. Étapes : suivi inscriptions, 
mise en rayon dédiée, communication locale. Résultat : 140 visiteurs, +22% ventes ciblées, 
rapport livré en 2 pages. 
  

 3.   Communiquer le bilan et organiser l'archivage : 
  
Rédiger le rapport de bilan : 
Fais un document de 1 à 2 pages contenant contexte, chiffres et 3 recommandations. 
Ajoute un encart "retours clients" pour valoriser le qualitatif et rendre le compte rendu 
vivant. 
  
Partager avec l'équipe : 
Présente le bilan lors d'une courte réunion de 15 à 30 minutes ou envoie un résumé par 
mail. Invite l'équipe à ajouter 2 idées d'amélioration avant la semaine suivante. 
  
Archivage et templates : 
Crée un dossier partagé avec un template standard et range les bilans par année et type 
d'animation. Ainsi, tu pourras comparer 3 ans de données en quelques clics. 
  
Exemple de mini cas concret : 
Contexte : animation jeunesse sur 2 jours avec atelier lecture, objectif vendre 60 albums. 
Étapes : mise en place, 3 animations par jour, suivi CA. Résultat : 88 ventes, CA de 1 760 €, 
satisfaction 95%. Livrable attendu : rapport PDF d'une page avec tableau chiffré et 3 
actions proposées. 
  

Check-list opérationnelle À faire 

Collecte des pièces Photos, factures, listes de présence 

Récapituler les chiffres Visiteurs, ventes, panier moyen 

Synthèse 1 page Contexte, indicateurs, 3 recommandations 

Diffusion Réunion 15 min ou mail résumé 

Archivage Dossier partagé, nommage standard 

  
Astuce finale : 
Garde toujours un modèle de bilan prêt, tu économiseras 45 minutes par action. Petite 
anecdote, la première fois j'ai oublié la feuille d'émargement et j'ai dû refaire tout le calcul 
à la main. 
  



 

Pour faire le bilan d’une action, repars des objectifs initiaux atteints ou non, puis 
explique les écarts avec des faits. 

• Regroupe les indicateurs quantitatifs clés : visiteurs, ventes, panier 
moyen, coût par visiteur. 

• Ajoute les retours clients qualitatifs : accueil, interventions, avis de 
l’équipe, pour comprendre le pourquoi. 

• Capitalise : archive preuves (photos, factures, présence), rédige une 
synthèse 1 page avec 3 recommandations et 2 actions priorisées 
(responsable, délai). 

• Diffuse et range : partage en 15 à 30 min ou par mail, puis stocke tout 
dans un dossier partagé avec un template de bilan. 

Un tableau simple (objectifs, résultat, écart, commentaire) te fait gagner du temps 
et aligne l’équipe sur les priorités. Avec un modèle prêt, tu compares facilement les 
performances sur plusieurs mois ou années. 

   



Conception et soutenance d'un projet d'amélioration 
  
Présentation de la matière : 
Cette matière te prépare à l’épreuve « Montage de projet et soutenance » du BP Libraire, 
un oral terminal au coefficient 3. En forme ponctuelle, tu as 30 min face au jury. En 
évaluation en CCF, l’organisation dépend de ton centre. 
  
Tu montes un projet d’amélioration pour ta librairie: Diagnostic, objectif, 3 actions, 
budget simple, et 2 indicateurs comme ventes et retours clients. On attend surtout une 
démarche pro, avec des choix justifiés et des résultats réalistes. 
  
Un ami a marqué des points avec 1 planning et 2 preuves terrain, photo de vitrine et 
chiffre de ventes. Ça m’a rappelé qu’un projet clair vaut mieux qu’un gros dossier flou. 
  
Conseil : 
Commence 6 semaines avant, fixe 2 séances de 45 min par semaine, et garde un carnet 
de suivi. Le piège est de rester vague, sans dates ni chiffres. 

• Choisir 1 problème concret 
• Fixer 2 objectifs mesurables 
• Planifier 3 actions datées 
• Suivre 2 indicateurs simples 

À l’oral, annonce un plan en 3 parties, et entraîne-toi 3 fois avec un camarade, chrono en 
main. Termine en disant ce que tu feras après l’examen. 
  

Table des matières 
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Chapitre 2 : Objectifs et plan d'action  .................................................................................................................  Aller 

      1.   Définir des objectifs smart  .............................................................................................................................  Aller 

      1.   Construire un plan d'action opérationnel  ...........................................................................................  Aller 

      1.   Piloter et évaluer les résultats  ......................................................................................................................  Aller 
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      1.   Estimer les coûts et les ressources  ..........................................................................................................  Aller 
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Chapitre 4 : Soutenance orale  ..................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Diagnostic d'un rayon 
  

 1.   Analyser l'état du rayon : 
  
Observation générale : 
Regarde d'abord la vitrine, l'accessibilité et la propreté du rayon. Note le flux clients, 
l'espace disponible et les obstacles qui freinent l'acte d'achat. 
  
Disponibilité et ruptures : 
Vérifie les ruptures visibles, la présence d'étiquettes et le stock en réserve. Une rupture 
observée pendant 2 jours signale souvent un défaut de réassort ou d'approvisionnement. 
  
Flux et implantation : 
Mesure le passage clients sur 1 heure à différents moments, repère les zones froides et 
chaudes, et note l'impact des croisements d'allées sur la visibilité des produits. 
  
Exemple d'observation : 
Lors d'un stage, j'ai noté 3 ruptures fréquentes sur un rayon adulte en 48 heures, ce 
constat a permis d'alerter le responsable achats et d'éviter des ventes perdues. 
  

 2.   Évaluer la performance commerciale : 
  
Chiffre et rotation : 
Recueille le chiffre d'affaires du rayon sur 4 semaines, calcule la rotation des produits et 
identifie les 10% d'articles qui génèrent 50% des ventes pour prioriser les actions. 
  
Panier et prix : 
Mesure le panier moyen lié au rayon et note les remises ou opérations spéciales. 
Compare les prix locaux si possible pour voir si l'offre reste compétitive. 
  
Visuels et merchandising : 
Évalue la lisibilité des rayonnages, la signalétique et l'organisation par thème. Un 
repositionnement simple des frontales peut souvent augmenter la visibilité de 10 à 20% 
selon le test. 
  
Astuce terrain : 
Demande toujours 30 minutes au responsable pour consulter rapidement les ventes et la 
réserve, cette habitude te fera gagner du temps et évitera des diagnostics biaisés. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : Rayon littérature jeunesse vendant 120 exemplaires par mois. Objectif : 
augmenter les ventes de 15% en 3 mois via réimplantation et animation spécifique. 
  
Étapes : 



• Audit de 2 jours pour repérer ruptures et produits phares 
• Réimplantation en 1 journée pour créer 2 zones thématiques attractives 
• Organisation de 4 animations sur 3 mois pour booster le trafic 

Résultat et livrable attendu : 
Résultat attendu : hausse de 15 à 18% des ventes en 3 mois. Livrable : fiche diagnostic de 2 
pages et plan d'action de 6 mesures chiffrées avec calendrier et responsable désigné. 
  

Élément Question à se poser Action prioritaire 

Vitrine Est-elle claire et thématique ce 
mois-ci ? 

Remettre 3 nouveautés en frontale 
immédiatement 

Ruptures Combien d'articles manquent 
depuis 24 à 72 heures ? 

Signaler au responsable stock et 
planifier réassort sous 48 heures 

Signalétique Les catégories sont-elles lisibles 
depuis l'allée principale ? 

Installer 2 panneaux thématiques et 
étiquettes claires 

Prix et 
promos 

Les promotions sont-elles 
visibles et expliquées ? 

Uniformiser l'affichage promo et 
vérifier dates 

  
Check-list opérationnelle : 
  

Tâche Temps estimé Priorité 

Tour rapide du rayon 10 minutes Haute 

Vérification des ruptures 15 minutes Haute 

Photographies pour rapport 20 minutes Moyenne 

Rédaction de la fiche diagnostic 45 minutes Haute 

  

 

Pour réaliser un diagnostic terrain rapide, observe vitrine, accessibilité, propreté, 
espace et obstacles. Surveille les ruptures sur 2 jours (rayon, étiquettes, réserve) et 
mesure le flux 1 heure à plusieurs moments pour repérer zones chaudes ou froides. 

• Analyse la performance sur 4 semaines : CA, rotation, et 10% d'articles 
clés qui font l’essentiel des ventes. 

• Contrôle panier moyen, prix, promos et concurrence locale si possible. 
• Améliore merchandising et signalétique : un repositionnement peut 

booster la visibilité; prépare un plan d'action chiffré. 



Prends 30 minutes avec le responsable pour vérifier ventes et réserve, sinon ton 
diagnostic sera biaisé. Formalise en une fiche courte et des actions datées, avec un 
responsable désigné. 

   



Chapitre 2 : Objectifs et plan d'action 
  

 1.   Définir des objectifs smart : 
  
Objectif et public : 
Commence par préciser ce que tu veux atteindre et pour qui, par exemple améliorer 
l'attractivité d'un rayon jeunesse pour les 12-17 ans afin d'augmenter la fréquentation et 
les ventes. 
  
Critères mesurables : 
Choisis des indicateurs clairs, comme augmenter le chiffre d'affaires du rayon de 5% en 3 
mois, ou obtenir 80% d'avis positifs sur une sélection de 20 ouvrages testés en magasin. 
  
Priorité et échéance : 
Donne un ordre d'importance et une date butoir réaliste, par exemple fixer 8 semaines 
pour une mise en place complète, avec des points de contrôle toutes les 2 semaines. 
  
Exemple d'objectif smart : 
Augmenter les ventes du rayon bande dessinée de 7% en 12 semaines en améliorant la 
signalétique et en organisant 2 animations ciblées, mesurées par le ticket moyen et le 
nombre d'exemplaires vendus. 
  

 1.   Construire un plan d'action opérationnel : 
  
Plan simple : 
Découpe ton projet en tâches concrètes, attribue chaque tâche à une personne, et 
indique une durée. Par exemple, repenser la vitrine, réétiqueter 120 livres, former 2 
vendeurs en 1 journée. 
  



 
  
Ressources et coûts : 
Liste le budget nécessaire, matériel et temps. Estime 200€ pour supports de PLV, 3 heures 
de préparation par vendeur, et 4 heures de pose en magasin pour la mise en place. 
  
Calendrier et jalons : 
Prévois un rétroplanning avec étapes toutes les 2 semaines, points d'avancement et 
livrables intermédiaires comme une nouvelle présentation du rayon ou un rapport de 
ventes hebdomadaire. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de mise en rayon : 
Réduire le temps de réassort de 30% en réorganisant les réserves, établir un plan de 
rotation hebdomadaire et former 2 apprentis sur la méthode en 10 jours. 
  



 
  
Astuce terrain : 
Lors de mon stage, on a testé 1 idée en petite échelle pendant 2 semaines, ça a permis 
d'ajuster sans coûter cher, évitant une mauvaise opération généralisée. 
  

Indicateur Objectif Fréquence de suivi 

Chiffre d'affaires rayon +5% en 8 semaines Hebdomadaire 

Nombre d'exemplaires vendus +10 exemplaires/semaine Hebdomadaire 

Taux de satisfaction client ≥ 80% avis positifs Mensuelle 

  

 1.   Piloter et évaluer les résultats : 
  
Collecte de données : 
Mets en place des outils simples pour mesurer, comme un tableau Excel, tickets de caisse 
ou un petit questionnaire à 3 questions, le tout compilé chaque semaine pour analyse. 
  
Analyse et ajustement : 
Interprète les chiffres pour corriger le tir, par exemple si le ticket moyen stagne, augmente 
la mise en avant de packs ou fais une sélection promotionnelle ciblée sur 2 semaines. 
  
Communication des résultats : 
Rédige un bilan synthétique de 1 à 2 pages pour ton tuteur et ton équipe, indique les 
réussites chiffrées et les actions à pérenniser ou arrêter après l'évaluation. 
  



Exemple de rétroaction : 
Après 4 semaines, on constate +3% de CA mais pas d'augmentation du ticket moyen, on 
décide d'ajouter une offre packagée pendant 2 semaines et de mesurer l'impact. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : 
Un rayon jeunesse réalise 25 000€ de ventes mensuelles, fréquentation en baisse, objectif 
d'augmenter le CA de 5% en 8 semaines. 
  
Étapes : 

• Audit rapide 2 jours pour sélectionner 40 titres à mettre en avant 
• Création de supports PLV pour 150€ et réétiquetage de 120 références en 1 

journée 
• Organisation de 2 animations week-ends pour attirer 200 visiteurs 

supplémentaires 

Résultat attendu : 
Augmentation du chiffre d'affaires de 5%, soit +1 250€ par mois sur le rayon, mesurés via 
les tickets de caisse et comparés aux 4 semaines précédentes. 
  
Livrable attendu : 
Un rapport de 4 pages résumant actions, calendrier, budget réel et évolution des ventes, 
plus une fiche opérationnelle de 6 tâches à reproduire pour pérenniser les gains. 
  

Vérification À faire 

Objectifs S'assurer qu'ils sont SMART et chiffrés 

Ressources Vérifier budget et disponibilité du personnel 

Calendrier Planifier jalons et réunions de suivi 

Mesure Collecter données hebdomadaires et comparer 

Livrable Préparer un rapport synthétique de 3 à 5 pages 

  

 

Pour avancer, fixe des objectifs SMART et chiffrés : ce que tu vises, pour quel public, 
avec des indicateurs mesurables, une priorité et une échéance réaliste. 

• Construis un plan d'action opérationnel : tâches concrètes, 
responsable, durée, budget, matériel et disponibilité de l’équipe. 

• Planifie un rétroplanning avec jalons et des points de contrôle 
réguliers (souvent toutes les 2 semaines). 



• Pilote avec une collecte simple (Excel, tickets, mini questionnaire), 
analyse, ajuste, puis formalise un bilan court à partager. 

Teste d’abord à petite échelle pour limiter les coûts, puis déploie si les résultats 
suivent. À la fin, tu dois pouvoir prouver l’impact avec des chiffres et décider quoi 
pérenniser ou arrêter. 

   



Chapitre 3 : Chiffrage et budget 
  

 1.   Estimer les coûts et les ressources : 
  
Type de coûts : 
Tu dois distinguer les coûts fixes, qui ne bougent pas chaque mois, et les coûts variables, 
qui dépendent du volume de ventes ou d'animations. 
  
Calculer la marge : 
Calculer la marge t'aide à savoir si ton action est rentable, prends le prix de vente moins 
le coût d'achat et divise par le prix pour obtenir un pourcentage. 
  
Prévoir les ressources : 
Estime le temps de l'équipe, le besoin en stock et le matériel, note les jours et heures 
nécessaires pour une animation réaliste et chiffrée. 
  
Exemple d'estimation de coût : 
Organiser une rencontre auteur, coût flyers 120 €, affiches 60 €, cachet auteur 200 €, 
achat stock 500 €, total coûts 880 €. Si tu vends 80 livres à 12 €, recettes 960 €, marge 
brute 80 €. J'avais sous-estimé le montage la première fois. 
  

 
  

 2.   Construire et piloter un budget : 
  
Méthode de budgétisation : 



Choisis une approche simple, budgétisation par poste, récapitule achats, frais fixes et 
charges variables sur 3 mois pour un projet ponctuel, ou 12 mois pour fonctionnement 
annuel. 
  
Suivi et ajustement : 
Mets en place un tableau mensuel, note dépenses réelles et écarts, corrige les prévisions 
si l'écart dépasse 10% sur un poste, communique avec l'équipe. 
  
Livrable et présentation : 
Prépare un budget synthétique d'une page avec chiffres clés, coût total, recettes 
prévisionnelles et marge, ajoute un commentaire court sur les risques identifiés. 
  
Mini cas concret : animation jeunesse en rayon BD : 
Contexte: librairie de quartier, objectif +20% ventes jeunesse en 2 mois, budget prévu 400 
€ pour achat stock et communication. Étapes: chiffrage, commande 200 € de 
nouveautés, flyers 80 €, animation 120 €, suivi hebdo. 
  
Résultat attendu: 40 ventes supplémentaires estimées, recettes 480 € si prix moyen 12 €, 
marge brute prévue 80 € après coûts. Livrable: une page budget et un tableau de suivi 
hebdomadaire. 
  

Élément Montant € 

Achat de stock 200 € 

Flyers et impressions 80 € 

Cachet animateur 120 € 

Divers 0 € 

Total coûts 400 € 

Recettes prévues 480 € 

Marge brute 80 € 

  
Check-list opérationnelle : 

• Valider les postes de coût principaux et chiffrer chaque ligne 
• Fixer un objectif de ventes chiffré et un prix moyen par unité 
• Prévoir un tableau de suivi hebdomadaire des ventes et dépenses 
• Calculer la marge brute et surveiller un écart supérieur à 10% 
• Préparer un livrable d'une page pour la présentation au responsable 

Exemple d'outil de présentation : 
Une page avec le tableau résumé, coût total, recettes prévues, marge et deux lignes sur 
risques et solutions suffit pour convaincre ton tuteur ou le gérant. 



  

 

Pour chiffrer une action, distingue coûts fixes et variables, puis estime aussi le 
temps équipe, le stock et le matériel. Pour vérifier la rentabilité, pense à calculer la 
marge brute : (prix de vente - coût d’achat) / prix. 

• Budgétise par poste (achats, com, animation) sur 3 mois pour un 
projet, 12 mois pour l’annuel. 

• Mets un tableau de suivi mensuel : dépenses réelles, écarts, et ajuste si 
un poste dépasse 10%. 

• Fixe un objectif de ventes chiffré avec un prix moyen, puis déduis 
recettes et marge. 

• Prépare un livrable d’une page avec chiffres clés et risques. 

Un budget clair t’évite de sous-estimer le temps et les coûts cachés. En suivant les 
écarts régulièrement, tu gardes la main et tu peux corriger avant que l’action ne 
devienne déficitaire. 

   



Chapitre 4 : Soutenance orale 
  

 1.   Préparer ta prise de parole : 
  
Objectif et public : 
L'objectif est de convaincre le jury en 15 minutes puis d'encadrer 10 minutes de questions. 
Définis ton public, leurs attentes et le message central de ta soutenance. 
  
Plan simple : 
Structure ton intervention en 3 parties claires: introduction, développement, conclusion. 
Annonce la durée de chaque partie, par exemple 3 minutes, 9 minutes, 3 minutes. 
  
Répétitions et timing : 
Répète ton oral au moins 3 fois en conditions réelles, crono en main, et ajuste le rythme. 
Enregistre-toi pour corriger les tics et les hésitations. 
  
Exemple d'organisation : 
Un camarade a préparé 15 slides mais n'en a gardé que 10, il a gagné 5 minutes pour 
échanger avec le jury, résultat positif. 
  

Élément Action recommandée 

Durée totale 15 minutes présentation + 10 minutes questions 

Nombre de répétitions Au moins 3 répétitions en conditions réelles 

Public cible Définir attentes du jury et de l'entreprise 

Livrable personnel Fiche synthèse 1-2 pages 

  

 2.   Structurer ton support et ton discours : 
  
Plan de la soutenance : 
Prévois une diapositive d'accroche, une pour le diagnostic bref, une pour l'action et une 
pour les résultats attendus. Limite-toi à 10 slides maximum. 
  
Slides et supports : 
Lisible, sobre, 1 idée par slide, police 24 minimum, images pertinentes. Fournis une fiche 
synthèse de 1 à 2 pages pour le jury, imprimée ou en PDF. 
  
Matériel et livrable attendu : 
Apporte un PC ou une clé USB, vérifie le projecteur 10 minutes avant. Livrable attendu: PPT 
de 8 à 12 slides, fiche 2 pages, tableau des chiffres clés sur 1 page. 
  
Exemple d'amélioration de rayon : 



Contexte: amélioration du rayon jeunesse sur 6 semaines, objectif hausse de ventes de 
8%. Étapes: réagencement, animation, suivi des ventes. Résultat: hausse de ventes 8%, 
livrable: PPT 10 slides et fiche 2 pages. 
  

 3.   Gérer l'oral et répondre aux questions : 
  
Techniques anti-stress : 
Avant l'oral, fais 3 exercices de respiration pendant 5 minutes, bois de l'eau et visualise 2 
minutes ton introduction. Ces gestes rapides réduisent le trac efficacement. 
  
Réponses aux questions : 
Écoute la question, reformule en 1 phrase, puis réponds clairement. Si tu ne sais pas, dis 
que tu vérifieras et propose une piste ou un chiffrage approximatif. 
  
Erreurs fréquentes et conseils : 
Ne lis pas tes slides, évite les slides surchargées et les statistiques non sourcées. Parle 
lentement, regarde au moins 3 personnes dans la salle pour créer du lien. 
  
Astuce micro : 
Place ton téléphone en mode avion et utilise une montre pour vérifier le temps. Prévois 2 
minutes pour conclure et laisser place aux questions. 
  
Petite anecdote: j'ai failli oublier ma clé USB lors d'une soutenance, depuis je laisse une 
copie sur le cloud et une clé de secours dans le sac. 
  

Critère Poids 

Clarté de l'exposé 30% 

Pertinence du contenu 30% 

Prestation orale 20% 

Réponses aux questions 20% 

  

 

Ta soutenance vise à convaincre en 15 minutes, puis à gérer 10 minutes de 
questions. Pars d’un message central clair et d’un plan en 3 temps, en annonçant 
le timing. 

• Répète au moins 3 fois, chronomètre-toi et enregistre-toi pour corriger 
tics et hésitations. 

• Limite ton support à 10 slides max : 1 idée par slide, police 24+, visuels 
utiles, slides sobres et lisibles. 



• Prépare les livrables : PPT 8 à 12 slides, fiche synthèse 1 à 2 pages, 
chiffres clés, et teste le matériel avant. 

• En questions : écoute, reformule, puis fais une réponse structurée; si tu 
ne sais pas, promets de vérifier. 

Pour le stress, respire 5 minutes, bois de l’eau et visualise ton intro. Ne lis pas tes 
slides, parle lentement et regarde plusieurs personnes. Garde 2 minutes pour 
conclure et ouvrir sur l’échange. 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Copyright © 2026 FormaV. Tous droits réservés. 
 
Ce document a été élaboré par FormaV© avec le plus grand soin afin d’accompagner 
chaque apprenant vers la réussite de ses examens. Son contenu (textes, graphiques, 
méthodologies, tableaux, exercices, concepts, mises en forme) constitue une œuvre 
protégée par le droit d’auteur. 
 
Toute copie, partage, reproduction, diffusion ou mise à disposition, même partielle, 
gratuite ou payante, est strictement interdite sans accord préalable et écrit de FormaV©, 
conformément aux articles L.111-1 et suivants du Code de la propriété intellectuelle. 
Dans une logique anti-plagiat, FormaV© se réserve le droit de vérifier toute utilisation 
illicite, y compris sur les plateformes en ligne ou sites tiers. 
 
En utilisant ce document, vous vous engagez à respecter ces règles et à préserver 
l’intégrité du travail fourni. La consultation de ce document est strictement personnelle. 
 
Merci de respecter le travail accompli afin de permettre la création continue de 
ressources pédagogiques fiables et accessibles. 


