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Gestion Opérationnelle
L’analyse des soldes intermédiaires de gestion permet de savoir 
comment se forme le résultat de l’entreprise.
1
 Le calcul des SIG
 ■
Il s’effectue à partir du compte de résultat.
CHARGES PRODUITS
Charges d’exploitation
Achats de marchandises
et variation de stock
Achats de matières 
premières et variation 
de stock
Autres achats
Services extérieurs
Impôts et taxes
Charges de personnel
Dotations aux 
amortissements et provisions
Autres charges
Charges financières
Charges exceptionnelles
Solde créditeur (bénéfice)
Produits d’exploitation
Ventes de marchandises
Production vendue / 
stockée / immobilisée
Indemnités et  
subventions
Reprises sur 
amortissements et 
provisions
Autres produits
Produits financiers
Produits exceptionnels
Solde débiteur (perte)
TOTAL TOTAL
 ■
La marge commerciale représente la performance commerciale:
MC = ventes – (achats + var. de stocks)
 ■
La valeur ajoutée représente la richesse produite par l’entreprise:
VA = MC + production – (achats de matières premières + var. de 
stocks) – autres achats – services extérieurs
 ■
L’excédent brut d’exploitation représente la trésorerie nette 
dégagée par l’activité courante. C’est un indicateur essentiel:
EBE = VA + indemnités et subventions – impôts et taxes  
– charges de personnel
Les soldes intermédiaires 
degestion
Marge 
Commerciale (MC)
Excédent Brut 
d’Exploitation (EBE)
Résultat financier: 
produits – charges
Résultat 
exceptionnel:
produits – charges
Résultat 
d’Exploitation (RE)
Valeur Ajoutée (VA)
Production de 
l’exercice
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Développement de la relation client et vente conseil
Votre UC évolue souvent sur un secteur très concurrentiel et il 
convient d’être en situation de veille commerciale.
1
 Objectifs
 Délimiter clairement notre concurrence directe et indirecte.
 Évaluer les forces et faiblesses de la concurrence directe aﬁn 
d’en tirer des enseignements et des améliorations possibles pour 
notre UC.
2
 Méthodologie
É
t
a
p
e
1
  Déterminer précisément l’activité de votre entreprise (type de 
clients, zone géographique).
É
t
a
p
e
2
  En déduire la concurrence directe (directement positionnée 
sur les mêmes créneaux ou marchés) et indirecte (position-
née sur des créneaux différents mais pouvant se substituer). 
Constituer un ﬁchier des concurrents directs et le reporter sur 
une carte.
É
t
a
p
e
3
  Évaluer cette concurrence grâce à une analyse multicritère. 
Ex.: emplacement et qualité du point de vente, ancienneté 
et notoriété (du dirigeant, de l’enseigne), niveau d’acti-
vité et croissance du CA (www.societes.com), accueil télé-
phonique (attente, conseils, services), accueil physique et 
conseil (client-mystère), choix, prix (tableau comparatif), 
communication…
É
t
a
p
e
4
  Bien faire une recherche sur la raison sociale du magasin 
concurrent et pas sur l’enseigne et synthétiser les résultats en 
évaluant chaque critère avec un barème de notation (de 1 à 
10 par exemple).
É
t
a
p
e
5
 En déduire les concurrents les plus sérieux.
É
t
a
p
e
6
  Confronter les résultats de cette dernière sélection aux presta-
tions fournies par votre propre entreprise.
É
t
a
p
e
7
  En déduire «les plus et les moins» de votre entreprise (choses 
à maintenir, choses à faire, choses à ne plus faire).
É
t
a
p
e
8
  Construire le rapport d’étude de la concurrence.
L’étude de la concurrence
Fiche
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De nombreux exemples 
pour bien comprendre
Le cours concis et complet
Les mots-clés et/ou calculs de la fiche
Pour réviser efﬁcacement  
les matières fondamentales !
Des fiches synthétiques et complètes
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1
 Les modalités
 ■ Tous les candidats ne sont pas évalués de la même façon. 
 ■ Si vous êtes dans un établissement habilité à valider l’épreuve 
en CCF, vous la passerez de cette façon.
 ■ Sinon, vous passerez cette épreuve en forme ponctuelle orale, à 
la ﬁn de la formation. Dans ce cas, elle durera 30 minutes. 
2
 Organisation de l’épreuve
 ■ Cette épreuve est une sous-épreuve de l’épreuve E4.
 ■ Elle nécessite que vous rédigiez un dossier numérique devant 
comporter les descriptifs des différentes situations profes-
sionnelles vécues en unité commerciale ou au cours de votre 
formation. 
 ■ La commission d’interrogation est composée de deux personnes: 
un professeur de la matière et un professionnel du secteur. 
 ■ Voici ci-dessous un exemple de ﬁche que vous pouvez suivre:
Coefﬁcient 3
Dossier numérique et 
personnel + entretien
Descriptif de l’épreuve 
« Développement de la relation 
client et vente conseil»
Fiche d’activité n°: …….
Nom: …………. Prénom: ……………………
Unité commerciale ou contexte de l’activité: …………………
Domaine d’activité: (À reprendre du référentiel)
Compétence: (À reprendre de votre référentiel)
Description de l’activité
Contexte professionnel: Il faut décrire ici, les dates, lieu et durée de l’activité 
ainsi que le degré d’autonomie. Vous présenterez également les raisons de la 
mise en œuvre de cette activité. 
Objectifs poursuivis: Vous préciserez les objectifs quantitatifs et qualitatifs de 
l’activité.
Méthodologie utilisée: Vous décrirez ici toutes les étapes de l’activité en les 
structurant en trois parties : Avant, Pendant, Après l’activité. Vous prendrez soin 
de montrer que vous avez utilisé des méthodes et des outils en lien avec le bloc 
de compétences 1.
Moyens mis en œuvre: Vous listerez les moyens humains, matériels et 
financiers mis en œuvre durant cette activité. 
Résultats obtenus: Il s’agit de lister les résultats quantitatifs et qualitatifs 
obtenus, au regard des objectifs poursuivis et listés ci-dessus.
8
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La réalisation d’une veille 
informationnelle
La veille informationnelle est essentielle pour le manager d’un 
point de vente; sa compétitivité en dépend. 
1
 Quels sont les niveaux de veille informationnelle? 
 ■ Il existe deux niveaux de veille informationnelle: 
 – au niveau du macro-environnement (environnement global qui 
concerne toutes les entreprises);
 – au niveau du micro- environnement (environnement local du 
point de vente). 
2
 Comment mener une veille du macro-environnement? 
 ■ Il existe un modèle très utilisé pour mener ce type de veille: 
le  modèle PESTEL qui permet d’étudier les facteurs d’inﬂuence 
globaux qui impactent toutes les entreprises sur un marché.
Veille à effectuer
Politique sociale, fiscalePolitique
Points à étudier
Chômage, inflation, revenus de la populationÉconomique
Éducation, loisirs, modes de vie…Socio-culturel
Nouvelles technologieTechnologique
Protection de l’environnementÉcologique
Droit du travail, lois, réglementationsLégal
 ■ Ces informations sont disponibles dans les magazines spécialisés 
mais aussi généralistes, sur les sites Internet ofﬁciels, dans des 
études menées, dans des mémoires de chercheurs par exemples.
Fiche
1
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3
 Comment mener une veille du micro-environnement? 
 ■ Le manager doit compléter sa veille du macro-environnement 
par une veille du micro-environnement: étudier d’une part les 
tendances du marché en termes de produits mais aussi sa clien-
tèle. Il devra également étudier sa concurrence sur son marché 
local.
 ■ Pour cela, le manager mènera des études de clientèle, de 
besoins, de satisfaction (via l’application Google form ou Critizr) 
ou de e-réputation par exemple. 
 ■ Il pourra également effectuer des visites de client-mystère s’il 
souhaite veiller la concurrence. Il s’attachera à rechercher, entre 
autres, des informations sur leur clientèle, leurs produits, leur 
zone de chalandise. 
 ■ Pour mener toute cette veille, le manager peut également auto-
matiser la collecte d’informations ce qui lui permettra de gagner 
du temps. Des outils permettent d’agréger des contenus et de 
générer automatiquement l’information en temps réel. Ce sont 
des agrégateurs de ﬂux RSS. 
Ex.: veiller sur le web avec Netvibes.
4
 Comment exploiter les résultats? 
 ■ Une fois les études menées et les informations collectées, le 
manager doit diffuser ces informations à ses équipes. 
 ■ Pour cela, la réunion d’équipe reste le moyen le plus classique 
mais d’autres outils peuvent être utilisés comme les alertes mails, 
les newsletters internes, l’intranet ou les espaces d’échanges 
comme la plateforme Trello. 
À
 
r
e
t
e
n
i
r
 
!
  ■ La veille informationnelle peut se faire à deux niveaux: macro et micro-économiques. 
  ■ Le manager dispose aujourd’hui d’outils performants pour la mener comme les agré-
gateurs de ﬂux RSS.
10
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Le système d’information 
commerciale (SIC)
Le SIC représente l’ensemble du dispositif (moyens, procédures, 
personnes) de collecte, d’analyse et de diffusion de l’information 
commerciale au sein d’une entreprise.
1
 Qu’est-ce que le SIC ?
 ■ Le SIC – Système d’Information 
Commerciale a pour but de pro-
duire un ﬂux d’informations per-
tinentes issues de sources internes 
et externes, de manière à servir le 
management opérationnel.
 ■ Pour être plus efﬁcace, donc 
prendre les bonnes décisions au 
bon moment, les entreprises ont besoin de disposer d’information 
de qualité (pertinente, ﬁable, précise et récente).
 ■ Le plus souvent, cette information servira également de base 
pour des actions de marketing direct dans le but de ﬁdéliser ou 
de développer sa clientèle.
 ■ Pour les entreprises, l’information est donc une ressource straté-
gique qu’il est essentiel de maîtriser car elle contribue à la qualité 
des décisions prises, qu’elles soient de nature stratégique ou opé-
rationnelle. C’est le rôle du SIC que de collecter cette information, 
de l’analyser et de la diffuser auprès des acteurs de l’entreprise.
2
 Quels outils numériques pour le SIC?
 ■ Un Progiciel de Gestion Intégrée (PGI) est un logiciel qui permet 
de gérer tous les processus opérationnels d’une entreprise, en 
intégrant l’ensemble des fonctions de cette dernière comme la 
gestion des ressources humaines, la gestion comptable et ﬁnan-
cière, mais aussi la vente, la distribution, l’approvisionnement, le 
commerce électronique.
 ■ Les avantages des PGI:
 – Optimisation des processus de gestion (ﬂux économiques et 
ﬁnanciers).
 – Cohérence et homogénéité des informations (un seul ﬁchier 
articles, un seul ﬁchier clients, etc.).
 – Intégrité et unicité du système d’information.
 – Partage du même système d’information facilitant la communi-
cation interne et externe.
Remarque
Pour l’essentiel, l’information com-
merciale à collecter et à analyser 
provient de l’activité commerciale 
de l’UC, de son réseau, de sa 
clientèle, de ses partenaires com-
merciaux (fournisseurs) et éven-
tuellement de son environnement 
commercial proche.
Fiche
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 – Minimisation des coûts: pas d’interface entre les modules, syn-
chronisation des traitements, maintenance corrective simpliﬁée 
car assurée directement par l’éditeur et non plus par le service 
informatique de l’entreprise (celui-ci garde néanmoins sous sa 
responsabilité la maintenance évolutive: amélioration des fonc-
tionnalités, évolution des règles de gestion, etc.).
 – Globalisation de la formation (même logique, même ergonomie).
 – Maîtrise des coûts et des délais de mise en œuvre et de déploiement.
3
 Comment sécuriser son SIC? 
 ■ La  Commission Nationale de l’Informatique et des Libertés 
(CNIL) a récemment publié 10 conseils pour sécuriser son système 
d’informations.
 ■ Destinés aux entreprises, organismes et administrations mani-
pulant des données sensibles, ces conseils peuvent néanmoins 
être partiellement adoptés par de simples particuliers.
1
  Adopter une politique de mot de passe rigoureuse : mot de 
passe individuel, difﬁcile à deviner et secret.
2
  Concevoir une procédure de création et de suppression des 
comptes utilisateurs.
3
  Sécuriser les postes de travail : les postes des agents doivent 
être paramétrés aﬁn qu’ils se verrouillent automatiquement 
au-delà d’une période d’inactivité (10 minutes maximum).
4
  Identiﬁer précisément qui peut avoir accès aux ﬁchiers.
5
   Veiller à la conﬁdentialité des données vis-à-vis des prestataires.
6
  Sécuriser le réseau local : un système d’information doit être 
sécurisé vis-à-vis des attaques extérieures.
7
  Sécuriser l’accès physique aux locaux.
8
  Anticiper le risque de perte ou de divulgation des données.
9
  Anticiper et formaliser une politique de sécurité du système 
d’information.
10
  Sensibiliser les utilisateurs aux «risques informatiques» et à la 
loi «informatique et libertés».
À
 
r
e
t
e
n
i
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!
  ■ Le SIC est essentiellement alimenté par l’activité commerciale de l’entreprise. Il 
nécessite l’utilisation d’outils informatiques pour l’enrichir. 
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Globalement, on distingue 2 grands types d’études de marché: 
les études quantitatives et les études qualitatives.
1
 Définitions des études
 ■ Étude ad hoc: étude ponctuelle, réalisée pour un seul client.
 ■ Étude en souscription: étude ponctuelle, réalisée pour plusieurs 
clients.
 ■ Étude omnibus : étude périodique multi-client. Chaque client 
achète le nombre de questions qu’il souhaite.
 ■ Panel: étude périodique, réalisée à intervalles réguliers, pour 
plusieurs clients, sur une population identique.
 ■ Baromètre: mêmes caractéristiques que le panel, le nombre de 
questions étant plus limité.
Études 
ad hoc
Études 
omnibus
Panel Baromètre
Études 
en souscription
Études qualitatives Études quantitatives
2
 Les étapes d’une étude de marché
É
t
a
p
e
1
  Déﬁnition de l’objectif
É
t
a
p
e
2
  Conception du plan d’étude
É
t
a
p
e
3
  Collecte des informations
É
t
a
p
e
4
  Analyse des résultats
É
t
a
p
e
5
  Présentation des résultats
Les différentes études 
commerciales
Fiche
3
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3
 Les études quantitatives
 ■ Elles consistent à interroger un 
échantillon d’individus appartenant 
au marché qui nous intéresse aﬁn 
d’obtenir leur avis sur un produit, 
un service, ou plus généralement 
connaître leurs attentes, leurs habitudes, leur état d’esprit à un 
moment donné.
 ■ On les qualiﬁe de «quantitatives» 
car elles permettent de quantiﬁer 
sous forme de pourcentage les 
réponses aux questions et d’effectuer 
des tris croisés et différentes analyses 
sur ces résultats.
4
 Les études qualitatives
 ■ L’objectif des études qualitatives est d’étudier le plus précisé-
ment possible les comportements et motivations d’un groupe 
restreint de consommateurs. 
 ■ On ne cherchera pas à extrapoler les résultats obtenus à l’en-
semble de la population (il n’y a donc pas de notion de représen-
tativité) mais à comprendre les attitudes et sentiments.
Remarque
Les études quantitatives sont 
les études de marché les plus 
courantes.
Tris croisés
Calcul de pourcentage effectué 
en croisant plusieurs questions.
À
 
r
e
t
e
n
i
r
 
!
  ■ Deux catégories d’études existent. Les études quantitatives permettent de quantiﬁer 
et les études qualitatives étudient davantage les comportements.
14
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L’enquête par questionnaire permet de sonder une population 
d’individus aﬁn d’en connaître l’opinion sans pour autant avoir 
à interroger toutes les personnes, ce qui serait long et fastidieux.
1
 La population-mère et l’échantillon
 ■ La population-mère est constituée de l’ensemble des individus 
dont nous souhaitons connaître l’opinion (ex.: La clientèle d’un 
point de vente).
 ■ L’échantillon représente les individus que l’on va sonder parmi 
ceux de la population-mère. Il doit en respecter les caractéris-
tiques. Si la population-mère est constituée de X % d’hommes 
et X % de femmes, il faudra qu’à la taille de l’échantillon, on 
retrouve ces caractéristiques. L’échantillon doit être représentatif 
de la population-mère.
2
 Les méthodes de sondage
A. Les méthodes probabilistes
 ■ Avec les méthodes probabilistes, l’échantillon est tiré au sort 
à partir d’une liste exhaustive d’individus. Elles impliquent 
de connaître l’ensemble des individus qui constituent la 
population-mère.
 ■ Parmi ces méthodes nous retrouvons:
 – Le sondage aléatoire simple: les individus sont tirés au sort à 
partir d’une liste (ﬁchier).
 – Le tirage au sort systématique: les individus sont tirés au sort 
selon une fréquence systématique. Ex. : si la population-mère 
est de 1000 individus et que notre échantillon doit comporter 
100individus, le tirage au sort se fera de la manière suivante: 
1000/100 = 10. On interrogera systématiquement une personne 
sur 10 du ﬁchier.
B. Les méthodes non-probabilistes
 ■ Les  méthodes non-probabilistes ne nécessitent pas la liste 
exhaustive des individus.
 ■ Parmi ces méthodes, nous retrouvons:
 – L’échantillon à participation volontaire : les individus volon-
taires sont les seuls interrogés.
 – La méthode des quotas: la structure de l’échantillon doit res-
pecter la structure de la population-mère en termes de sexe, de 
professions et catégories socioprofessionnelles, d’âge, etc.
La méthodologie del’enquête
Fiche
4
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3
 Le mode de sondage (d’administration)
 ■ Trois principaux modes existent et vont conditionner la rédac-
tion du questionnaire: 
1
 Le face-à-face: l’enquêteur interroge 
en face-à-face le sondé.
2
 Le téléphone: le sondage se fait par 
téléphone, ce qui nécessite un ﬁchier client. 
3
 En ligne: un lien 
vers un questionnaire est envoyé en ligne. De nombreux logiciels 
existent dont le plus utilisé est Google Forms.
4
 Le calcul de l’échantillon
 ■ Le calcul de la taille de l’échantillon se fait à partir d’une propor-
tion. Ce calcul est établi grâce à la formule statistique suivante:
n = 
t
2
(p × q)
e
2
 n : taille de l’échantillon; t
2
: seuil de conﬁance au carré; p: pro-
portion des individus concernés; q: complément de p pour arri-
ver à 100; e: marge d’erreur acceptée (100 – x% de conﬁance).
 ■ On peut aussi estimer que la taille de l’échantillon dépendra du 
budget alloué à l’enquête. Le nombre d’interrogés dépendra ainsi 
du coût de sondage d’une personne.
Budget alloué
Coût de sondage  
d’un individu
  =  Nombre de personnes à interroger  
(taille de l’échantillon).
5
 L’analyse des résultats
 ■ Les résultats doivent être analysés de deux façons:
1
  En effectuant des tris à plats: il s’agit de répartir les diffé-
rentes réponses pour chaque question.
Ex.: à la question: «Êtes-vous client du magasin?», 35% 
des individus sondés ont répondu OUI et 65% des sondés ont 
répondu NON.
2
  En effectuant des tris croisés: on croisera ainsi les réponses 
à deux questions différentes, ce qui permettra d’avoir une 
analyse plus ﬁne des réponses des sondés. 
Ex.: on peut croiser les réponses de la questio (ci-dessus) et le 
sexe des sondés. On saura ainsi combien d’hommes et de femmes 
sont clients et combien d’hommes et de femmes ne le sont pas.
À
 
r
e
t
e
n
i
r
 
!
  ■ L’enquête nécessite de déﬁnir précisément la population-mère et d’en calculer et 
constituer un échantillon. L’administration peut se faire selon différents modes. 
  ■ L’analyse des résultats se fait à l’aide de tris à plat et de tris croisés.
16














[image: ]Développement de la relation client et vente conseil
La construction 
duquestionnaire
Le questionnaire se construit différemment selon le mode d’admi-
nistration de celui-ci.
1
 L’élaboration du questionnaire
 ■ Il doit être organisé et faire apparaître les parties des différents 
thèmes pour lesquels on souhaite obtenir l’avis des sondés.
 ■ Il doit débuter par une introduction et se terminer par une conclu-
sion. Il doit comporter une ﬁche signalétique des personnes sondées 
(âge, sexe, lieu d’habitation, PCS…). Elle sera placée à la ﬁn du ques-
tionnaire lorsqu’une relation de conﬁance aura été instaurée.
2
 Les différents types de questions
 ■ Les questions fermées proposent un choix de réponses au sondé:
 – La question à choix unique: une seule réponse possible (ex.: 
«Mangez-vous du pain?» Le sondé choisit OUI ou NON).
 – La question à choix multiple: plusieurs réponses sont possibles 
dans une liste (ex.: «Mangez-vous: des pommes, des bananes?»).
 ■ Les questions ouvertes : le sondé n’est pas enfermé dans un 
choix de réponses et il répond librement (ex.: «Que pensez-vous 
de l’ambiance générale du point de vente?»). Ces questions sont 
à utiliser avec parcimonie car elles sont souvent difﬁciles à traiter. 
 ■ Les questions à échelle: elles proposent au sondé une échelle à 
renseigner (ex.: «Sur une échelle de 1 à 10…).
3
 Le test du questionnaire
 ■ Le  test du questionnaire doit être réalisé sur un échantillon de 
l’échantillon (échantillon de 100individus, questionnaire sur 10%, 
soit 10 personnes) aﬁn de détecter d’éventuelles incompréhensions 
de questions, de formulations mal comprises.
4
 Les logiciels de traitement d’enquête
 ■ De nombreux logiciels existent mais les plus courants sont 
Sphinx et Ethnos. En ligne, on peut citer Google Forms.
Fiche
5
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  ■ Le questionnaire se structure par parties et comporte une ﬁche signalétique. Pour un 
traitement plus rapide des résultats, on utilise des logiciels spécialisés.
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L’étude qualitative
Ce type d’étude cherche à comprendre quelles sont les motiva-
tions et les comportements des clients.
1
 Les différentes méthodes
 ■ Les tables rondes : un animateur est chargé d’interroger les 
membres d’un groupe de 10personnes environ sur leur compor-
tement d’achat. Les individus ne se connaissent pas et échangent 
pendant environ 30minutes. En général, les échanges sont ﬁlmés 
et analysés par différentes personnes expertes.
 ■ Les entretiens individuels:
 – Directifs : un guide d’entretien est utilisé par l’animateur. 
Celui-ci comporte des questions fermées uniquement.
 – Semi-directifs: l’animateur anime un débat à l’aide de questions 
ouvertes exclusivement.
 – Non-directifs: un thème est lancé par l’animateur et les partici-
pants échangent librement sans que l’animateur n’intervienne.
 ■ L’observation sur place : on 
peut également observer les 
consommateurs en situation 
d’achat. Ils seront ainsi ﬁlmés et 
leur comportement sera analysé. 
2
 L’observation sur place
 ■ Cette observation nécessite une préparation en amont. Le 
manager doit déterminer combien de clients il faut observer, ce 
qu’il veut observer et où il veut l’observer dans le point de vente.
 ■ Ces observations vont lui permettre de calculer certains indices 
qui vont mesurer l’attractivité des différents rayons comme l’in-
dice de passage ou l’indice d’attractivité (voir ﬁche 40 p. 109). 
Remarque
Certaines entreprises développent 
aujourd’hui des outils innovants 
pour «tracker» le client.
À
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  ■ Plusieurs techniques existent selon l’objectif ﬁxé: les tables rondes, les entretiens 
individuels et l’observation sur place.
Fiche
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Votre UC évolue souvent sur un secteur très concurrentiel et il 
convient d’être en situation de veille commerciale.
1
 Objectifs
 Délimiter clairement notre concurrence directe et indirecte.
 Évaluer les forces et faiblesses de la concurrence directe aﬁn 
d’en tirer des enseignements et des améliorations possibles pour 
notre UC.
2
 Méthodologie
É
t
a
p
e
1
  Déterminer précisément l’activité de votre entreprise (type de 
clients, zone géographique).
É
t
a
p
e
2
   En  déduire  la concurrence directe (directement positionnée 
sur les mêmes créneaux ou marchés) et indirecte (position-
née sur des créneaux différents mais pouvant se substituer). 
Constituer un ﬁchier des concurrents directs et le reporter sur 
une carte.
É
t
a
p
e
3
  Évaluer cette concurrence grâce à une analyse multicritère. 
Ex.: emplacement et qualité du point de vente, ancienneté 
et notoriété (du dirigeant, de l’enseigne), niveau d’acti-
vité et croissance du CA (www.societes.com), accueil télé-
phonique (attente, conseils, services), accueil physique et 
conseil (client-mystère), choix, prix (tableau comparatif), 
communication…
É
t
a
p
e
4
  Bien faire une recherche sur la raison sociale du magasin 
concurrent et pas sur l’enseigne et synthétiser les résultats en 
évaluant chaque critère avec un barème de notation (de 1 à 
10 par exemple).
É
t
a
p
e
5
 En déduire les concurrents les plus sérieux.
É
t
a
p
e
6
  Confronter les résultats de cette dernière sélection aux presta-
tions fournies par votre propre entreprise.
É
t
a
p
e
7
  En déduire «les plus et les moins» de votre entreprise (choses 
à maintenir, choses à faire, choses à ne plus faire).
É
t
a
p
e
8
   Construire  le rapport d’étude de la concurrence.
L’étude de la concurrence
Fiche
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Grille d’évaluation pour savoir quelle entreprise  
est la plus dangereuse
CRITÈRES ITEMS NOTATIONS TOTAL
Facilité d’accès
Balisage Oui
Non
1 P
0 P
Embouteillage 
fréquent à 
proximité
Oui
Non
0 P
1 P
Transports en 
commun
Oui
Non
1 P
0 P
TOTAL SUR 3 P
Emplacement
Facilité de 
stationnement
Parking du magasin
À proximité
Difficultés
2 P
1 P
0 P
Locomotive 
(magasin qui 
attire la clientèle 
comme un 
hyper)
100 à 500 m
500 à 1 km
+ 1 km
2 P
1 P
0 P
TOTAL SUR 4 P
Aspect extérieur
Bâtiment Neuf/récent
Défraîchi
«Délabré»
2 P
1 P
0 P
TOTAL SUR 2 P
Accueil téléphonique
Temps d’attente ≤ 3 sonneries
+ 3 sonneries
1 P
0 P
Ton Convivial
Impersonnel
1 P
0 P
Accès à un 
vendeur
Oui
Non
1 P
0 P
Temps d’attente – 30 s
+ 30 s
1 P
0 P
Le vendeur se 
présente
Oui
Non
1 P
0 P
Ton Convivial
Impersonnel
1 P
0 P
Réponse à la 
sollicitation
Oui totalement
Incomplète
Pas du tout
1 P
0,5 P
0 P
TOTAL SUR 7 P
À
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  ■ Sur un marché ultra-concurrentiel, le point de vente doit très régulièrement étudier 
sa concurrence en procédant à des visites de client-mystère à l’aide d’un outil 
d’analyse.
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La zone de chalandise d’un point de vente est la zone géogra-
phique d’inﬂuence d’où provient l’essentiel des clients de ce point 
de vente.
1
 Les critères de construction
 ■ La zone de chalandise se construit en fonction de différents cri-
tères. Elle est propre à chaque point de vente.
 ■ Elle est inﬂuencée par:
 – les distances;
 – les temps d’accès;
 – l’attractivité du point de vente;
 – la concurrence.
2
 Les méthodes de délimitation
 ■ La représentation de la zone de chalandise peut donner lieu à 
l’utilisation de:
 – Courbes isochrones (en fonction du temps de trajet du client).
 – Courbes isométriques (en fonction de la distance parcourue par 
le client).
 ■ Courbes isochrones:
• 

 Zone primaire   
= 8 minutes = cercle rouge.  
•  Zone secondaire 
 

= 13 minutes = cercle bleu.  
•  Zone tertiaire  
= 20 minutes = cercle vert.  
Les courbes isochrones sont déformées par l’inﬂuence variable 
des voies d’accès sur le temps de déplacement. Ces dernières sont 
en général plus pertinentes.
Remarque
La zone de chalandise est un 
élément essentiel lors de l’ou-
verture d‘un point de vente.
La zone de chalandise
Fiche
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 ■ Courbes isométriques:
• 

 Zone primaire 
 
= 250 mètres = cercle rouge. 
 
•  Zone secondaire 
 

= 650 mètres = cercle bleu. 
 
•  Zone tertiaire 
 
 
= 1 000 mètres = cercle vert.

Les courbes isométriques ne prennent pas en compte les obstacles 
pour se rendre à l’UC.
3
 Pourquoi connaître sa zone de chalandise?
 À des ﬁns prévisionnelles lors d’une ouverture.
 Pour optimiser les investisse-
ments publicitaires (déﬁnition 
des zones de distribution des ISA, 
choix des emplacements d’af-
ﬁchage, choix des supports de 
presse locaux, etc.).
 Pour connaître la provenance 
de ses clients et adapter son offre.
4
 La structuration de la zone de chalandise
 ■ La zone de chalandise est souvent divisée en trois zones: pri-
maire, secondaire et tertiaire.
 ■ Ceci correspond à des intervalles de temps de déplacement 
(moins de 5minutes, de 5 à 10minutes, de 10 à 20 minutes) qui 
peuvent être variables selon la nature et l’attractivité des points 
de vente.
Définition
ISA: imprimé sans adresse. Ensemble 
des supports de communication 
distribués dans les boîtes aux 
lettres sans utilisation de l’adresse 
complète.
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  ■ La zone de chalandise se structure en trois parties et rassemble la majorité des clients 
potentiels du point de vente. 
  ■ Elle se délimite grâce à des courbes isométriques ou isochrones.
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Le chiffre d‘affaires potentiel
Le chiffre d’affaires (CA) potentiel de la zone de chalandise per-
met au futur manager d’estimer son chiffre d’affaires à venir, au 
regard de la concurrence présente sur la zone.
1
 Comment calculer le CA potentiel?
 ■ Le calcul se fait en fonction du nombre de foyers de la zone 
et des dépenses moyennes effectuées par foyer pour un produit.
Nombre de foyers × dépenses moyennes = dépenses totales par zone
 ■ Chaque région n’ayant pas les mêmes caractéristiques de 
consommation, il s’agit de rectiﬁer ce chiffre en le multipliant par 
l’indice de disparité de la consommation ou l’indice de richesse 
vive. On obtient le total de dépenses révisé par zone.
 ■ Ce chiffre doit ensuite être augmenté de l’invasion (achats réa-
lisés dans la zone de chalandise par les habitants n’en faisant pas 
partie) et/ou diminué de l’évasion (dépenses effectuées par des 
habitants de la zone en dehors de la zone).
 ■ L’unité commerciale peut ensuite espérer récupérer une part de 
ce CA potentiel, le reste se partageant entre ses concurrents. Il 
s’agit de l’emprise de l’unité commerciale sur la zone et elle est 
exprimée par un pourcentage appelé taux d’emprise.
CA potentiel de la zone =
(Nombre de foyers × dépense moyenne par foyer révisé)  
+ invasion – évasion
CA potentiel de l’unité commerciale =
CA potentiel de la zone × taux d’emprise
2
 Quels sont les intérêts de ce calcul?
 Prévoir les ventes potentielles de la future unité commerciale 
et ainsi de faire des prévisions de divers ordres: achats, personnel 
nécessaire, surface de vente…
 Bâtir son business plan et obtenir des concours bancaires.
À
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  ■ Le calcul du chiffre d’affaires potentiel de la zone se fait en prenant en compte le 
potentiel de la zone, l’invasion commerciale et l’évasion commerciale. 
  ■ Ce chiffre d’affaires se partage entre les différents acteurs de la zone de chalandise.
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La zone de chalandise virtuelle
Il s’agit de la zone de chalandise d’un site marchand.
1
 La construction de la zone de chalandise virtuelle
 ■ Le client ATAWAD («Any time, 
Anywhere, Any Device ») néces-
site que sans cesse les enseignes 
surmontent des contraintes tech-
niques pour pouvoir le satisfaire 
n’importe où dans le monde.
 ■ Un certain nombre de contraintes (coût du transport, diffé-
rences culturelles, moyens de paiement…) font qu’un site mar-
chand recrute ses clients autour de son lieu d’implantation.
2
 La distribution omnicanale
 ■ Un «Pure Player» («tout en ligne») est une enseigne qui ne 
commercialise ses produits qu’en ligne. Il n’y a pas de point de 
vente physique. Leur zone de chalandise est illimitée.
Ex.: Amazon, Cdiscount…
 ■ Une enseigne «Click and Mortar» est, à l’inverse, une enseigne 
qui vend à la fois sur Internet mais aussi en point de vente phy-
sique. Ces derniers inﬂuencent la taille de la zone de chalandise 
car les clients connaissent les unités commerciales physiques et 
complètent leurs achats sur le site marchand.
Ex.: FNAC, Decathlon…
3
 La mesure de la zone de chalandise virtuelle
 ■ Certains outils comme le compteur XITI ou encore Google 
Analytics permettent de mesurer la fréquentation des sites 
Internet et la provenance des clients.
Remarque
En théorie, la zone de chalandise 
d’un site marchand est illimitée 
mais en pratique, on constate 
qu’elle est assez restreinte.
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  ■ En théorie, la zone de chalandise d’un site marchand est illimitée mais en pratique, 
on constate que la majorité de la clientèle se trouve à proximité du siège de l’en-
seigne virtuelle.
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La relation commerciale
La relation commerciale est constituée des différents échanges 
entre une unité commerciale et ses clients.
1
 L’évolution de la relation commerciale
 ■ Le comportement du client a évolué ces dernières années. Il 
veut le meilleur rapport qualité/prix et ne pas perdre de temps.
 ■ Les enseignes ont donc été contraintes de s’adapter et de pro-
poser d’autres canaux de distribution: magasins physiques, sites 
marchands, magasins éphémères…
 ■ La relation commerciale s’est fortement digitalisée et se déve-
loppe aujourd’hui via  les outils numériques : réseaux sociaux, 
blogs, inﬂuenceurs…
2
 Les différentes phases de la relation commerciale
 ■ La relation commerciale se décompose en plusieurs phases:
L’avant-vente: il s’agit de l’organisation de l’espace de vente, la préparation 
des outils d’aide à la vente (fiches-produits, argumentaires de vente…).
1
La vente: il s’agit de la phase en présence du client. Le vendeur a un rôle de 
conseil.
2
L’après-vente: il s’agit de mesurer la satisfaction du client et de faire face à 
d’éventuels aléas (retours produits, mécontentements des clients…).
3
La pérennisation de la relation commerciale: il s’agit de la phase de 
fidélisation du client.
4
 ■ Cette relation commerciale peut se faire grâce à différents 
modes de contacts: vitrine, aménagement intérieur du point de 
vente, mise en valeur de l’offre, vendeur, information sur le lieu 
de ventre (ILV), catalogues, newsletter, e-mail…
Fiche
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3
 Les modes de contact
 ■ Deux modes de contacts existent:
Le contact direct Le contact à distance
Il s’agit principalement du face à 
face sur le point de vente ou lors de 
manifestations du type salon. 
Téléphonique: call center, hotline…
Électronique: mail, newsletter…
Écrit: publipostage, prospectus…
4
 Les enjeux de la relation commerciale
  La connaissance du client : plus la relation commerciale est 
entretenue, plus le client et ses besoins sont connus. La relation 
peut ainsi être plus personnalisée.
 Le recrutement du client: développer une relation commer-
ciale permet d’augmenter son ﬁchier client.
 La ﬁdélisation et la satisfaction du client: une bonne relation 
commerciale doit permettre de pérenniser le contact avec le client 
et de mesurer régulièrement son degré de satisfaction.
À
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  ■ La relation commerciale se constitue de l’avant-vente, la vente, l’après-vente. Les 
enjeux de la commercialisation reposent sur la ﬁdélisation, la digitalisation de la 
relation commerciale et la satisfaction du client.
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La réglementation 
desméthodes de vente
L’évolution du commerce et l’arrivée des nouvelles technologies 
ont fait apparaître de nouvelles méthodes de vente dans les-
quelles le vendeur n’intervient plus directement. Certaines sont 
réglementées, voire illicites.
1
 Les différentes méthodes de vente
 ■ La vente de contact : inter-
vention d’un vendeur.
 ■ La vente traditionnelle : la 
vente s’effectue en magasin 
par l’intervention d’un ven-
deur qui a un contact direct 
avec le client.
 ■ La vente en libre-service assisté: elle laisse la possibilité au client 
de se servir seul ou de faire appel à un vendeur pour demander 
conseil (vente en grande surface spécialisée).
 ■ La vente à domicile: elle se caractérise par la visite d’un vendeur 
au domicile du particulier. Elle comprend:
 – La vente à domicile classique: le vendeur se déplace au domicile 
de ses clients. Ex.: vente de cuisine, d’assurances.
 – La vente par réunion chez des particuliers. Ex.: Tupperware®, 
lingerie.
 – La vente en porte-à-porte: le vendeur effectue du démarchage 
à domicile sur un secteur donné.
 – La vente itinérante: c’est la vente traditionnelle avec le lieu de 
vente mobile. Ex.: Les marchés et la vente par camions.
 ■ La vente impersonnelle: n’impliquant pas le vendeur.
 ■ La vente visuelle: le client choisit et se sert seul. Cette méthode 
comprend:
 – Le libre-service: le consommateur choisit librement ses produits 
et paie.
 – La vente par distributeur automatique: le client sélectionne son 
produit et le règle directement au moyen de l’automate. 
Ex.: Parapharmacie, distributeurs de boissons.
 – La vente à distance: le client choisit et commande les produits à 
son domicile, par courrier, téléphone, Internet ou télévision.
 – La vente par Internet: commerce en ligne qui permet au client 
de faire ses achats sur des sites du monde entier.
Les méthodes de vente
Il s’agit de l’ensemble des techniques 
utilisées par les distributeurs et les pro-
ducteurs pour proposer les produits aux 
clients.
Fiche
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2
 La réglementation
 ■ Certaines ventes sont réglementées par des dispositions du 
Code du commerce aﬁn de garantir l’exercice d’une concurrence 
loyale et d’assurer la protection du consommateur.
 ■ Les soldes sont des ventes qui ont été annoncées avec une 
réduction de prix pour écouler le stock, ce dernier ne devant pas 
être renouvelé pendant la période déﬁnie. La revente à perte est 
permise. Deux périodes de 6 semaines sont autorisées en France.
 ■ Les liquidations sont des ventes qui ont été annoncées avec 
une réduction de prix pour écouler le stock lors d’une cessation 
d’activité.
 ■ Les ventes au déballage n’ont pas lieu dans des locaux destinés 
à la vente de marchandise: vide-greniers, ventes sur les parkings 
des grandes surfaces…
 ■ Les magasins d’usine ne prennent ce nom que lorsque les pro-
ducteurs vendent directement au public la partie de leur produc-
tion non écoulée dans le circuit de distribution ou faisant l’objet 
de retour.
 ■ Les ventes illicites:
Vente avec prime 
Les ventes avec prime sont licites à condition 
de ne pas être trompeuses. Il faut que la 
prime soit conforme à l’attendu et soit bien 
remise. 
Vente par envoi forcé
Le client reçoit un produit sans l’avoir 
demandé. L’entreprise réclame soit le 
paiement soit le renvoi du produit. 
Vente subordonnée
Une entreprise qui demande à son client 
d’acheter obligatoirement un produit 
complémentaire s’il souhaite acheter le 
produit voulu.
Vente «boule de neige»
L’entreprise demande au client de recruter 
plusieurs autres clients en échange d’un 
cadeau. 
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  ■ Il existe différents types de ventes: avec prime, «boule de neige», par envoi forcé, 
subordonnée, réglementées, etc.
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La segmentation des clients
La segmentation des clients est importante pour l’entreprise aﬁn 
d’être la plus compétitive possible.
1
 Définition
 ■ La  segmentation est l’action de découpage d’une population 
(clients, prospects) en sous-ensembles homogènes selon diffé-
rents critères:
 – données socio-démographiques;
 – besoins;
 – comportement d’achat;
 –  RFM: la Récence (date de la dernière commande), la Fréquence 
des commandes et le Montant (de la dernière commande ou sur 
une période donnée).
 ■ On parle alors de segmentation du marché ou de segmentation 
de la clientèle selon le contexte.
 ■ Les  critères de segmentation 
choisis doivent permettre d’ob-
tenir des segments de population 
homogènes, de taille sufﬁsante et 
opérationnels. La taille des seg-
ments retenus doit être sufﬁsante pour permettre la rentabilité 
d’une approche spéciﬁque de ces segments.
 ■ La segmentation permet d’effectuer des actions marketing 
différenciées en fonctions des segments et de proposer éventuel-
lement une offre produit spéciﬁque à chaque segment tout en 
veillant à éviter d’éventuels conﬂits de segments. Il est également 
possible de faire le choix de ne s’adresser qu’à un seul segment 
de marché.
2
 Les méthodes de découpage
 ■ Le scoring est une technique qui permet d’affecter un score à un 
client ou prospect.
 ■ Le score obtenu traduit généralement la probabilité qu’un 
individu réponde à une sollicitation marketing ou appartienne 
à la cible recherchée. Il mesure donc l’appétence pour l’offre 
potentielle.
Remarque
Un segment est dit opérationnel 
lorsqu’il est possible de l’adresser 
de manière spéciﬁque. 
Fiche
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 ■ Le score peut également exprimer la valeur potentielle d’un 
client, un prospect ou l’espérance mathématique de gain qui peut 
lui être associée.
 ■ Le score peut être obtenu et calculé à partir des données quan-
titatives et qualitatives disponibles sur l’individu. Un modèle de 
scoring est ainsi appliqué à partir de:
 – données socio-démographiques;
 – données RFM;
 – données de consommation ou usage du produit ou service;
 – réponses précédentes aux sollicitations marketing;
 – comportement de visite sur un site web.
 ■ La typologie consiste à regrouper des clients qui se ressemblent. 
On parle de méthode ascendante car on part de l’observation des 
comportements et on classe ensuite les individus.
 ■ La segmentation classique consiste à découper une population 
selon 3 critères successifs
 – socio-économiques: profession, niveau de revenus…
 – démographiques : âge, sexe, taille…
 – géographiques : lieu de résidence, lieu de travail…
À
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  ■ Il existe 2 types de segmentations des clients: le scoring et la typologie.
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La connaissance des clients
Bien connaître ses clients permet de mieux cibler ses actions 
commerciales. Une motivation d’achat est une raison poussant le 
consommateur à réaliser son acte d’achat.
1
 Connaître les motivations des clients
 ■ Trois types de motivations existent chez un client:
Satisfaction personnelle : je me fais plaisir en 
allant au restaurant.
Motivations 
hédonistes
Faire plaisir : je t’emmène au restaurant pour 
ton anniversaire.
Motivations 
oblatives
Désir de paraître, de s’affirmer : j’aime être 
remarqué(e) lorsque je sors.
Motivations  
d’auto-expression
 
 ■ Les freins sont néanmoins nombreux et représentent des 
motifs qui peuvent empêcher l’achat (les risques, les peurs, les 
inhibitions…).
2
 Connaître les besoins des clients
 ■ La pyramide de Maslow:
5
Besoin
de s’accomplir
4
Besoin d’estime
3
Besoin d’appartenance
2
Besoin de sécurité
1
Besoins physiologiques
1
 Besoins physiologiques: liés au maintien de l’équilibre de l’or-
ganisme, régulation des grands équilibres biologiques nécessaires 
au maintien d’un état de santé physique. Nécessaires à la survie 
de la personne, ils sont indispensables (respirer, boire, faire ses 
Remarque
On ne peut satisfaire un 
besoin supérieur que 
lorsque les besoins infé-
rieurs sont déjà satisfaits.
Fiche
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besoins, manger, dormir, se réchauffer) et peuvent l’emporter sur 
la conscience s’ils ne sont pas satisfaits.
2
 Sécurité: besoin lié à l’aspiration de chacun d’entre nous à 
être assuré du lendemain physiquement comme moralement. 
Cela recouvre le besoin d’un abri (logement, maison), la sécurité 
des revenus et des ressources, la sécurité physique contre la vio-
lence (délinquance, agressions, etc.), la sécurité morale et psycho-
logique, la stabilité familiale ou, du moins, une certaine sécurité 
affective et la sécurité sociale (santé).
3
 Reconnaissance et appartenance sociale : il s’agit de la 
recherche de communication et d’expression, d’appartenance à 
un homme et une femme. Ce besoin d’intégration dans le lien 
social va de pair avec le besoin de reconnaissance et de consi-
dération. Il passe par l’identité propre (nom, prénom), le besoin 
d’aimer et d’être aimé, d’avoir des relations intimes avec un 
conjoint (former un couple), d’avoir des amis, de faire partie inté-
grante d’un groupe cohésif, de se sentir accepté et, conséquence 
logique, de ne pas se sentir seul ou rejeté.
4
 Besoin d’estime: l’Homme a besoin d’être respecté, de se res-
pecter soi-même et de respecter les autres. Il a besoin de s’occuper 
pour être reconnu, avoir une activité valorisante, qu’elle soit dans 
le domaine du travail ou dans celui des loisirs. Il s’agit en particu-
lier du besoin de se réaliser, de se valoriser (à ses propres yeux et 
aux yeux des autres) à travers une occupation.
5
 Besoin d’auto-réalisation : besoin de poursuivre certains 
apprentissages avec l’implication du goût de l’effort, de connaître 
de nouvelles techniques et d’avoir des activités purement désinté-
ressées. Besoin de communiquer avec son entourage et de partici-
per, fût-ce modestement, à l’amélioration du monde.
 ■ Le fondement du modèle de Maslow est la hiérarchisation des 
besoins. Or, l’individu cherche parfois à satisfaire des besoins 
d’ordre supérieur même lorsque ceux de la base de la hiérarchie 
demeurent insatisfaits. Cette hiérarchie impose qu’un besoin 
supérieur n’est atteint qu’à condition de satisfaire les autres, alors 
qu’un palier peut être passé.
Ex.: Un travailleur précaire peut être plus motivé que ceux qui 
bénéﬁcient de la sécurité de l’emploi.
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  ■ Il existe 3 types de motivation chez le client: oblative, hédoniste, auto-expression. La 
pyramide de Maslow permet de classer les besoins des clients.
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Le processus d’achat
Le processus d’achat comporte différents phases et nécessite de 
connaître les besoins du client.
É
t
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1
 La recherche des besoins
 ■ Le processus d’achat débute par l’existence d’un besoin. Il s’agit 
de l’écart existant entre une situation présente et une situation 
désirée.
 ■ Pour combler cet écart, le consommateur peut procéder à un 
acte d’achat. Il existe donc bien un besoin à satisfaire. Mais pour 
le passage à l’acte, les stimuli entrent en jeu. Ce sont eux qui vont 
le pousser à procéder à l’achat.
 ■ Un stimulus peut être interne comme externe:
 – interne pour tout ce qui concerne l’individu (psychologie, santé, 
besoins primaires – la pyramide de Maslow);
 – externe, par l’inﬂuence d’un membre de sa famille, de son 
entourage, ou bien encore par un message publicitaire très 
pertinent.
É
t
a
p
e
2
 La recherche de solutions 
 ■ Une fois la décision prise de satisfaire le besoin identiﬁé, le 
consommateur va rechercher les options possibles. Pour ce faire, 
2 types de recherches possibles :
 – interne : en faisant référence à sa mémoire et expériences 
passées;
 – externe : encore une fois grâce aux 
échanges avec son environnement direct 
(sa famille) ou indirect, via les différentes 
informations émises dans les lieux de 
vente, sur les sites internet et réseaux 
sociaux, le bouche-à-oreille, etc.
 ■ Au-delà des sources internes, les informations externes des 
proches sont les plus rassurantes. 
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3
 L’évaluation des options possibles
 ■ Les différentes informations collectées dans la phase de 
recherche viennent étayer le jugement du consommateur.
 ■ Il évalue les différentes solutions à travers leurs attributs. Ses 
préférences personnelles servent de ﬁltres pour choisir les pro-
duits ou services correspondant le mieux à ses attentes objectives 
Remarque
Le crédit de la source est 
primordial dans la prise 
de décision.
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et subjectives, conscientes ou non. En effet, les questions d’image 
jouent un rôle important dans l’expression des préférences.
 ■ De nombreux autres facteurs internes et externes peuvent avoir 
un impact sur la short list ﬁnale. Par exemple, une mauvaise expé-
rience avec un vendeur condamnerait un produit qui, au regard 
de ses fonctionnalités, aurait eu toutes ses chances d’être choisi.
É
t
a
p
e
4
 Décision et acte d’achat
 ■ Le consommateur détient tous les éléments pour décider. Son 
choix déﬁnitif repose sur la hiérarchisation de ses critères, mais 
aussi sur des éléments de dernière minute. Une promo «ﬂash» 
peut faire basculer son choix.
 ■ Si l’achat revêt une importance marquée pour le consommateur, 
d’autres facteurs entrent en ligne de compte comme les risques 
encourus.
 ■ Le consommateur peut également être inﬂuencé par les recom-
mandations et expériences de son entourage.
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5
 Évaluation post-achat
 ■ Le processus d’achat ne se termine pas une fois que le client 
est passé à l’acte. Sa satisfaction va naître de la différence entre 
ce qu’il attendait du produit et ce que ce dernier lui apporte 
vraiment.
 ■ Il est inutile d’insister aujourd’hui sur l’importance de la satis-
faction d’un acheteur après son achat, avec principalement des 
enjeux de ﬁdélité et de réputation.
 ■ Concernant la réputation, il sufﬁt d’observer à quel point les 
réseaux sociaux sont des ampliﬁcateurs redoutables d’insatis-
faction avec de lourdes conséquences à la clé pour les marques. 
L’image d’une entreprise est un capital à soigner.
1. Reconnaissance du problème
2. Recherche de solutions
3. Évaluation des options
4. Décision et acte d’achat
5. Évaluation après achat
Processus
d’achat
en 5 étapes.
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  ■ Le processus d’achat se décompose en 5 étapes: besoins, solutions, options pos-
sibles, évaluation, capital marque.
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Les étapes de la vente
La vente est l’accord passé entre un vendeur qui a l’obligation de 
livrer un bien ou un service et un acheteur qui s’engage à le payer.
1
 Les différentes étapes de la vente 
 ■ Il existe huit étapes incontournables dans une vente.
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 L’accueil / la prise de contact:
 – sourire;
 – formuler une phrase d’accueil;
 – établir un climat favorable.
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2
 La recherche des besoins:
 – poser toutes les questions qui permettent de cerner les besoins 
du client;
 – écouter attentivement les réponses;
 – reformuler pour être sûr d’avoir bien compris.
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3
 La présentation des articles:
 – présenter des articles qui correspondent effectivement aux 
besoins du client;
 – les présenter de manière attractive (le client doit les toucher ou 
les essayer si c’est possible);
 – ne pas présenter trop d’articles pour éviter la confusion (trois 
articles paraît être un grand maximum).
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4
 L’argumentation:
 – argumenter c’est plus que décrire. C’est transformer chaque 
caractéristique en avantage pour le client;
 – prouver la réalité de l’argumentation.
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5
 La réponse aux objections:
 – bien écouter l’objection;
 – utiliser les techniques de réponses classiques comme «le oui, 
mais», «le boomerang».
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6
 La conclusion de la vente:
 – accompagner le client à la caisse;
 – lui poser une question fermée qui implique l’achat;
 – repérer les signaux d’accord.
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Comment repérer l’intérêt du client pour le produit:
Signaux verbaux Signaux non-verbaux
Le client pose des questions sur les 
avantages supplémentaires qu’il pourrait 
avoir.
Il accepte le traitement de l’objection 
qu’il vient d’émettre et acquiesce.
Le client garde le produit en main.
Il est ouvert et agréable.
Il sourit.
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7
 La vente additionnelle:
 – à la ﬁn de la vente principale;
 – pendant la vente principale (c’est plus difﬁcile mais plus 
efﬁcace).
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8
 La prise de congé:
 – formuler une phrase de prise de congé;
 – rassurer le client.
2
 Le cas spécifique de la vente d’un service
 ■ La vente d’un service respecte les mêmes étapes que la vente 
d’un bien; cependant, il y a deux particularités: 
 – Le service est co-construit avec l’acheteur. Il faut donc apporter 
une attention toute particulière à la phase de découverte des 
besoins.
 – Le service est intangible, c’est-à-dire qu’il n’a pas de matérialisa-
tion. Le vendeur devra donc communiquer sur celui-ci autrement 
qu’en le montrant. Ex.: plaquette, témoignages d’acheteurs.
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  ■ La vente se fait en plusieurs étapes: découverte des besoins, argumentation, trai-
tement des objections, conclusion. La vente additionnelle se fait après la vente 
principale ou en parallèle.
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(function(bt,aT){var bc={version:"3.0.3"};var bi=navigator.userAgent.toLowerCase();if(bi.indexOf("windows")>-1||bi.indexOf("win32")>-1){bc.isWindows=true}else{if(bi.indexOf("macintosh")>-1||bi.indexOf("mac os x")>-1){bc.isMac=true}else{if(bi.indexOf("linux")>-1){bc.isLinux=true}}}bc.isIE=bi.indexOf("msie")>-1;bc.isIE6=bi.indexOf("msie 6")>-1;bc.isIE7=bi.indexOf("msie 7")>-1;bc.isGecko=bi.indexOf("gecko")>-1&&bi.indexOf("safari")==-1;bc.isWebKit=bi.indexOf("applewebkit/")>-1;var bP=/#(.+)$/,bL=/^(light|shadow)box\[(.*?)\]/i,bY=/\s*([a-z_]*?)\s*=\s*(.+)\s*/,aY=/[0-9a-z]+$/i,bT=/(.+\/)shadowbox\.js/i;var by=false,a3=false,aS={},bz=0,bb,bB;bc.current=-1;bc.dimensions=null;bc.ease=function(a){return 1+Math.pow(a-1,3)};bc.errorInfo={fla:{name:"Flash",url:"http://www.adobe.com/products/flashplayer/"},qt:{name:"QuickTime",url:"http://www.apple.com/quicktime/download/"},wmp:{name:"Windows Media Player",url:"http://www.microsoft.com/windows/windowsmedia/"},f4m:{name:"Flip4Mac",url:"http://www.flip4mac.com/wmv_download.htm"}};bc.gallery=[];bc.onReady=bH;bc.path=null;bc.player=null;bc.playerId="sb-player";bc.options={animate:true,animateFade:true,autoplayMovies:true,continuous:false,enableKeys:true,flashParams:{bgcolor:"#000000",allowfullscreen:true},flashVars:{},flashVersion:"9.0.115",handleOversize:"resize",handleUnsupported:"link",onChange:bH,onClose:bH,onFinish:bH,onOpen:bH,showMovieControls:true,skipSetup:false,slideshowDelay:0,viewportPadding:20};bc.getCurrent=function(){return bc.current>-1?bc.gallery[bc.current]:null};bc.hasNext=function(){return bc.gallery.length>1&&(bc.current!=bc.gallery.length-1||bc.options.continuous)};bc.isOpen=function(){return by};bc.isPaused=function(){return bB=="pause"};bc.applyOptions=function(a){aS=bV({},bc.options);bV(bc.options,a)};bc.revertOptions=function(){bV(bc.options,aS)};bc.init=function(a,f){if(a3){return}a3=true;if(bc.skin.options){bV(bc.options,bc.skin.options)}if(a){bV(bc.options,a)}if(!bc.path){var g,d=document.getElementsByTagName("script");for(var h=0,c=d.length;h<c;++h){g=bT.exec(d[h].src);if(g){bc.path=g[1];break}}}if(f){bc.onReady=f}bd()};bc.open=function(c){if(by){return}var a=bc.makeGallery(c);bc.gallery=a[0];bc.current=a[1];c=bc.getCurrent();if(c==null){return}bc.applyOptions(c.options||{});bm();if(bc.gallery.length){c=bc.getCurrent();if(bc.options.onOpen(c)===false){return}by=true;bc.skin.onOpen(c,a1)}};bc.close=function(){if(!by){return}by=false;if(bc.player){bc.player.remove();bc.player=null}if(typeof bB=="number"){clearTimeout(bB);bB=null}bz=0;bA(false);bc.options.onClose(bc.getCurrent());bc.skin.onClose();bc.revertOptions()};bc.play=function(){if(!bc.hasNext()){return}if(!bz){bz=bc.options.slideshowDelay*1000}if(bz){bb=bp();bB=setTimeout(function(){bz=bb=0;bc.next()},bz);if(bc.skin.onPlay){bc.skin.onPlay()}}};bc.pause=function(){if(typeof bB!="number"){return}bz=Math.max(0,bz-(bp()-bb));if(bz){clearTimeout(bB);bB="pause";if(bc.skin.onPause){bc.skin.onPause()}}};bc.change=function(a){if(!(a in bc.gallery)){if(bc.options.continuous){a=(a<0?bc.gallery.length+a:0);if(!(a in bc.gallery)){return}}else{return}}bc.current=a;if(typeof bB=="number"){clearTimeout(bB);bB=null;bz=bb=0}bc.options.onChange(bc.getCurrent());a1(true)};bc.next=function(){bc.change(bc.current+1)};bc.previous=function(){bc.change(bc.current-1)};bc.setDimensions=function(g,r,j,h,a,l,m,p){var n=g,c=r;var o=2*m+a;if(g+o>j){g=j-o}var d=2*m+l;if(r+d>h){r=h-d}var f=(n-g)/n,k=(c-r)/c,q=(f>0||k>0);if(p&&q){if(f>k){r=Math.round((c/n)*g)}else{if(k>f){g=Math.round((n/c)*r)}}}bc.dimensions={height:g+a,width:r+l,innerHeight:g,innerWidth:r,top:Math.floor((j-(g+o))/2+m),left:Math.floor((h-(r+d))/2+m),oversized:q};return bc.dimensions};bc.makeGallery=function(g){var c=[],h=-1;if(typeof g=="string"){g=[g]}if(typeof g.length=="number"){bS(g,function(k,j){if(j.content){c[k]=j}else{c[k]={content:j}}});h=0}else{if(g.tagName){var d=bc.getCache(g);g=d?d:bc.makeObject(g)}if(g.gallery){c=[];var f;for(var a in bc.cache){f=bc.cache[a];if(f.gallery&&f.gallery==g.gallery){if(h==-1&&f.content==g.content){h=c.length}c.push(f)}}if(h==-1){c.unshift(g);h=0}}else{c=[g];h=0}}bS(c,function(k,j){c[k]=bV({},j)});return[c,h]};bc.makeObject=function(g,a){var f={content:g.href,title:g.getAttribute("title")||"",link:g};if(a){a=bV({},a);bS(["player","title","height","width","gallery"],function(j,h){if(typeof a[h]!="undefined"){f[h]=a[h];delete a[h]}});f.options=a}else{f.options={}}if(!f.player){f.player=bc.getPlayer(f.content)}var c=g.getAttribute("rel");if(c){var d=c.match(bL);if(d){f.gallery=escape(d[2])}bS(c.split(";"),function(j,h){d=h.match(bY);if(d){f[d[1]]=d[2]}})}return f};bc.getPlayer=function(a){if(a.indexOf("#")>-1&&a.indexOf(document.location.href)==0){return"inline"}var f=a.indexOf("?");if(f>-1){a=a.substring(0,f)}var d,c=a.match(aY);if(c){d=c[0].toLowerCase()}if(d){if(bc.img&&bc.img.ext.indexOf(d)>-1){return"img"}if(bc.swf&&bc.swf.ext.indexOf(d)>-1){return"swf"}if(bc.flv&&bc.flv.ext.indexOf(d)>-1){return"flv"}if(bc.qt&&bc.qt.ext.indexOf(d)>-1){if(bc.wmp&&bc.wmp.ext.indexOf(d)>-1){return"qtwmp"}else{return"qt"}}if(bc.wmp&&bc.wmp.ext.indexOf(d)>-1){return"wmp"}}return"iframe"};function bm(){var c=bc.errorInfo,a=bc.plugins,m,l,h,d,j,f,k,g;for(var n=0;n<bc.gallery.length;++n){m=bc.gallery[n];l=false;h=null;switch(m.player){case"flv":case"swf":if(!a.fla){h="fla"}break;case"qt":if(!a.qt){h="qt"}break;case"wmp":if(bc.isMac){if(a.qt&&a.f4m){m.player="qt"}else{h="qtf4m"}}else{if(!a.wmp){h="wmp"}}break;case"qtwmp":if(a.qt){m.player="qt"}else{if(a.wmp){m.player="wmp"}else{h="qtwmp"}}break}if(h){if(bc.options.handleUnsupported=="link"){switch(h){case"qtf4m":j="shared";f=[c.qt.url,c.qt.name,c.f4m.url,c.f4m.name];break;case"qtwmp":j="either";f=[c.qt.url,c.qt.name,c.wmp.url,c.wmp.name];break;default:j="single";f=[c[h].url,c[h].name]}m.player="html";m.content='<div class="sb-message">'+aL(bc.lang.errors[j],f)+"</div>"}else{l=true}}else{if(m.player=="inline"){d=bP.exec(m.content);if(d){k=bN(d[1]);if(k){m.content=k.innerHTML}else{l=true}}else{l=true}}else{if(m.player=="swf"||m.player=="flv"){g=(m.options&&m.options.flashVersion)||bc.options.flashVersion;if(bc.flash&&!bc.flash.hasFlashPlayerVersion(g)){m.width=310;m.height=177}}}}if(l){bc.gallery.splice(n,1);if(n<bc.current){--bc.current}else{if(n==bc.current){bc.current=n>0?n-1:n}}--n}}}function bA(a){if(!bc.options.enableKeys){return}(a?bo:bg)(document,"keydown",bD)}function bD(a){if(a.metaKey||a.shiftKey||a.altKey||a.ctrlKey){return}var d=aI(a),c;switch(d){case 81:case 88:case 27:c=bc.close;break;case 37:c=bc.previous;break;case 39:c=bc.next;break;case 32:c=typeof bB=="number"?bc.pause:bc.play;break}if(c){aQ(a);c()}}function a1(f){bA(false);var g=bc.getCurrent();var a=(g.player=="inline"?"html":g.player);if(typeof bc[a]!="function"){throw"unknown player "+a}if(f){bc.player.remove();bc.revertOptions();bc.applyOptions(g.options||{})}bc.player=new bc[a](g,bc.playerId);if(bc.gallery.length>1){var j=bc.gallery[bc.current+1]||bc.gallery[0];if(j.player=="img"){var d=new Image();d.src=j.content}var h=bc.gallery[bc.current-1]||bc.gallery[bc.gallery.length-1];if(h.player=="img"){var c=new Image();c.src=h.content}}bc.skin.onLoad(f,a7)}function a7(){if(!by){return}if(typeof bc.player.ready!="undefined"){var a=setInterval(function(){if(by){if(bc.player.ready){clearInterval(a);a=null;bc.skin.onReady(aZ)}}else{clearInterval(a);a=null}},10)}else{bc.skin.onReady(aZ)}}function aZ(){if(!by){return}bc.player.append(bc.skin.body,bc.dimensions);bc.skin.onShow(bj)}function bj(){if(!by){return}if(bc.player.onLoad){bc.player.onLoad()}bc.options.onFinish(bc.getCurrent());if(!bc.isPaused()){bc.play()}bA(true)}if(!Array.prototype.indexOf){Array.prototype.indexOf=function(d,a){var c=this.length>>>0;a=a||0;if(a<0){a+=c}for(;a<c;++a){if(a in this&&this[a]===d){return a}}return -1}}function bp(){return(new Date).getTime()}function bV(c,a){for(var d in a){c[d]=a[d]}return c}function bS(g,f){var d=0,c=g.length;for(var a=g[0];d<c&&f.call(a,d,a)!==false;a=g[++d]){}}function aL(c,a){return c.replace(/\{(\w+?)\}/g,function(d,f){return a[f]})}function bH(){}function bN(a){return document.getElementById(a)}function bu(a){a.parentNode.removeChild(a)}var aW=true,S=true;function a0(){var a=document.body,c=document.createElement("div");aW=typeof c.style.opacity==="string";c.style.position="fixed";c.style.margin=0;c.style.top="20px";a.appendChild(c,a.firstChild);S=c.offsetTop==20;a.removeChild(c)}bc.getStyle=(function(){var a=/opacity=([^)]*)/,c=document.defaultView&&document.defaultView.getComputedStyle;return function(f,g){var h;if(!aW&&g=="opacity"&&f.currentStyle){h=a.test(f.currentStyle.filter||"")?(parseFloat(RegExp.$1)/100)+"":"";return h===""?"1":h}if(c){var d=c(f,null);if(d){h=d[g]}if(g=="opacity"&&h==""){h="1"}}else{h=f.currentStyle[g]}return h}})();bc.appendHTML=function(a,d){if(a.insertAdjacentHTML){a.insertAdjacentHTML("BeforeEnd",d)}else{if(a.lastChild){var c=a.ownerDocument.createRange();c.setStartAfter(a.lastChild);var f=c.createContextualFragment(d);a.appendChild(f)}else{a.innerHTML=d}}};bc.getWindowSize=function(a){if(document.compatMode==="CSS1Compat"){return document.documentElement["client"+a]}return document.body["client"+a]};bc.setOpacity=function(a,c){var d=a.style;if(aW){d.opacity=(c==1?"":c)}else{d.zoom=1;if(c==1){if(typeof d.filter=="string"&&(/alpha/i).test(d.filter)){d.filter=d.filter.replace(/\s*[\w\.]*alpha\([^\)]*\);?/gi,"")}}else{d.filter=(d.filter||"").replace(/\s*[\w\.]*alpha\([^\)]*\)/gi,"")+" alpha(opacity="+(c*100)+")"}}};bc.clearOpacity=function(a){bc.setOpacity(a,1)};function aP(c){var a=c.target?c.target:c.srcElement;return a.nodeType==3?a.parentNode:a}function a8(d){var c=d.pageX||(d.clientX+(document.documentElement.scrollLeft||document.body.scrollLeft)),a=d.pageY||(d.clientY+(document.documentElement.scrollTop||document.body.scrollTop));return[c,a]}function aQ(a){a.preventDefault()}function aI(a){return a.which?a.which:a.keyCode}function bo(f,a,d){if(f.addEventListener){f.addEventListener(a,d,false)}else{if(f.nodeType===3||f.nodeType===8){return}if(f.setInterval&&(f!==bt&&!f.frameElement)){f=bt}if(!d.__guid){d.__guid=bo.guid++}if(!f.events){f.events={}}var c=f.events[a];if(!c){c=f.events[a]={};if(f["on"+a]){c[0]=f["on"+a]}}c[d.__guid]=d;f["on"+a]=bo.handleEvent}}bo.guid=1;bo.handleEvent=function(f){var c=true;f=f||bo.fixEvent(((this.ownerDocument||this.document||this).parentWindow||bt).event);var d=this.events[f.type];for(var a in d){this.__handleEvent=d[a];if(this.__handleEvent(f)===false){c=false}}return c};bo.preventDefault=function(){this.returnValue=false};bo.stopPropagation=function(){this.cancelBubble=true};bo.fixEvent=function(a){a.preventDefault=bo.preventDefault;a.stopPropagation=bo.stopPropagation;return a};function bg(a,d,c){if(a.removeEventListener){a.removeEventListener(d,c,false)}else{if(a.events&&a.events[d]){delete a.events[d][c.__guid]}}}var K=false,bF;if(document.addEventListener){bF=function(){document.removeEventListener("DOMContentLoaded",bF,false);bc.load()}}else{if(document.attachEvent){bF=function(){if(document.readyState==="complete"){document.detachEvent("onreadystatechange",bF);bc.load()}}}}function aX(){if(K){return}try{document.documentElement.doScroll("left")}catch(a){setTimeout(aX,1);return}bc.load()}function bd(){if(document.readyState==="complete"){return bc.load()}if(document.addEventListener){document.addEventListener("DOMContentLoaded",bF,false);bt.addEventListener("load",bc.load,false)}else{if(document.attachEvent){document.attachEvent("onreadystatechange",bF);bt.attachEvent("onload",bc.load);var a=false;try{a=bt.frameElement===null}catch(c){}if(document.documentElement.doScroll&&a){aX()}}}}bc.load=function(){if(K){return}if(!document.body){return setTimeout(bc.load,13)}K=true;a0();bc.onReady();if(!bc.options.skipSetup){bc.setup()}bc.skin.init()};bc.plugins={};if(navigator.plugins&&navigator.plugins.length){var aH=[];bS(navigator.plugins,function(a,c){aH.push(c.name)});aH=aH.join(",");var bI=aH.indexOf("Flip4Mac")>-1;bc.plugins={fla:aH.indexOf("Shockwave Flash")>-1,qt:aH.indexOf("QuickTime")>-1,wmp:!bI&&aH.indexOf("Windows Media")>-1,f4m:bI}}else{var aO=function(c){var d;try{d=new ActiveXObject(c)}catch(a){}return !!d};bc.plugins={fla:aO("ShockwaveFlash.ShockwaveFlash"),qt:aO("QuickTime.QuickTime"),wmp:aO("wmplayer.ocx"),f4m:false}}var a6=/^(light|shadow)box/i,bE="shadowboxCacheKey",a2=1;bc.cache={};bc.select=function(d){var a=[];if(!d){var c;bS(document.getElementsByTagName("a"),function(j,h){c=h.getAttribute("rel");if(c&&a6.test(c)){a.push(h)}})}else{var f=d.length;if(f){if(typeof d=="string"){if(bc.find){a=bc.find(d)}}else{if(f==2&&typeof d[0]=="string"&&d[1].nodeType){if(bc.find){a=bc.find(d[0],d[1])}}else{for(var g=0;g<f;++g){a[g]=d[g]}}}}else{a.push(d)}}return a};bc.setup=function(a,c){bS(bc.select(a),function(d,f){bc.addCache(f,c)})};bc.teardown=function(a){bS(bc.select(a),function(d,c){bc.removeCache(c)})};bc.addCache=function(a,c){var d=a[bE];if(d==aT){d=a2++;a[bE]=d;bo(a,"click",aJ)}bc.cache[d]=bc.makeObject(a,c)};bc.removeCache=function(a){bg(a,"click",aJ);delete bc.cache[a[bE]];a[bE]=null};bc.getCache=function(c){var a=c[bE];return(a in bc.cache&&bc.cache[a])};bc.clearCache=function(){for(var a in bc.cache){bc.removeCache(bc.cache[a].link)}bc.cache={}};function aJ(a){bc.open(this);if(bc.gallery.length){aQ(a)}}bc.find=(function(){var k=/((?:\((?:\([^()]+\)|[^()]+)+\)|\[(?:\[[^[\]]*\]|['"][^'"]*['"]|[^[\]'"]+)+\]|\\.|[^ >+~,(\[\\]+)+|[>+~])(\s*,\s*)?((?:.|\r|\n)*)/g,j=0,f=Object.prototype.toString,p=false,r=true;[0,0].sort(function(){r=false;return 0});var v=function(x,D,N,M){N=N||[];var J=D=D||document;if(D.nodeType!==1&&D.nodeType!==9){return[]}if(!x||typeof x!=="string"){return N}var w=[],B,H,E,C,y=true,A=u(D),L=x;while((k.exec(""),B=k.exec(L))!==null){L=B[3];w.push(B[1]);if(B[2]){C=B[3];break}}if(w.length>1&&o.exec(x)){if(w.length===2&&n.relative[w[0]]){H=d(w[0]+w[1],D)}else{H=n.relative[w[0]]?[D]:v(w.shift(),D);while(w.length){x=w.shift();if(n.relative[x]){x+=w.shift()}H=d(x,H)}}}else{if(!M&&w.length>1&&D.nodeType===9&&!A&&n.match.ID.test(w[0])&&!n.match.ID.test(w[w.length-1])){var I=v.find(w.shift(),D,A);D=I.expr?v.filter(I.expr,I.set)[0]:I.set[0]}if(D){var I=M?{expr:w.pop(),set:l(M)}:v.find(w.pop(),w.length===1&&(w[0]==="~"||w[0]==="+")&&D.parentNode?D.parentNode:D,A);H=I.expr?v.filter(I.expr,I.set):I.set;if(w.length>0){E=l(H)}else{y=false}while(w.length){var F=w.pop(),G=F;if(!n.relative[F]){F=""}else{G=w.pop()}if(G==null){G=D}n.relative[F](E,G,A)}}else{E=w=[]}}if(!E){E=H}if(!E){throw"Syntax error, unrecognized expression: "+(F||x)}if(f.call(E)==="[object Array]"){if(!y){N.push.apply(N,E)}else{if(D&&D.nodeType===1){for(var O=0;E[O]!=null;O++){if(E[O]&&(E[O]===true||E[O].nodeType===1&&m(D,E[O]))){N.push(H[O])}}}else{for(var O=0;E[O]!=null;O++){if(E[O]&&E[O].nodeType===1){N.push(H[O])}}}}}else{l(E,N)}if(C){v(C,J,N,M);v.uniqueSort(N)}return N};v.uniqueSort=function(w){if(h){p=r;w.sort(h);if(p){for(var x=1;x<w.length;x++){if(w[x]===w[x-1]){w.splice(x--,1)}}}}return w};v.matches=function(x,w){return v(x,null,null,w)};v.find=function(F,D,E){var w,y;if(!F){return[]}for(var A=0,B=n.order.length;A<B;A++){var x=n.order[A],y;if((y=n.leftMatch[x].exec(F))){var C=y[1];y.splice(1,1);if(C.substr(C.length-1)!=="\\"){y[1]=(y[1]||"").replace(/\\/g,"");w=n.find[x](y,D,E);if(w!=null){F=F.replace(n.match[x],"");break}}}}if(!w){w=D.getElementsByTagName("*")}return{set:w,expr:F}};v.filter=function(J,L,G,A){var B=J,E=[],N=L,x,D,w=L&&L[0]&&u(L[0]);while(J&&L.length){for(var M in n.filter){if((x=n.match[M].exec(J))!=null){var C=n.filter[M],F,H;D=false;if(N===E){E=[]}if(n.preFilter[M]){x=n.preFilter[M](x,N,G,E,A,w);if(!x){D=F=true}else{if(x===true){continue}}}if(x){for(var y=0;(H=N[y])!=null;y++){if(H){F=C(H,x,y,N);var I=A^!!F;if(G&&F!=null){if(I){D=true}else{N[y]=false}}else{if(I){E.push(H);D=true}}}}}if(F!==aT){if(!G){N=E}J=J.replace(n.match[M],"");if(!D){return[]}break}}}if(J===B){if(D==null){throw"Syntax error, unrecognized expression: "+J}else{break}}B=J}return N};var n=v.selectors={order:["ID","NAME","TAG"],match:{ID:/#((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)/,CLASS:/\.((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)/,NAME:/\[name=['"]*((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)['"]*\]/,ATTR:/\[\s*((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)\s*(?:(\S?=)\s*(['"]*)(.*?)\3|)\s*\]/,TAG:/^((?:[\w\u00c0-\uFFFF\*-]|\\.)+)/,CHILD:/:(only|nth|last|first)-child(?:\((even|odd|[\dn+-]*)\))?/,POS:/:(nth|eq|gt|lt|first|last|even|odd)(?:\((\d*)\))?(?=[^-]|$)/,PSEUDO:/:((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)(?:\((['"]*)((?:\([^\)]+\)|[^\2\(\)]*)+)\2\))?/},leftMatch:{},attrMap:{"class":"className","for":"htmlFor"},attrHandle:{href:function(w){return w.getAttribute("href")}},relative:{"+":function(E,B){var y=typeof B==="string",w=y&&!/\W/.test(B),D=y&&!w;if(w){B=B.toLowerCase()}for(var A=0,C=E.length,x;A<C;A++){if((x=E[A])){while((x=x.previousSibling)&&x.nodeType!==1){}E[A]=D||x&&x.nodeName.toLowerCase()===B?x||false:x===B}}if(D){v.filter(B,E,true)}},">":function(D,B){var x=typeof B==="string";if(x&&!/\W/.test(B)){B=B.toLowerCase();for(var A=0,C=D.length;A<C;A++){var w=D[A];if(w){var y=w.parentNode;D[A]=y.nodeName.toLowerCase()===B?y:false}}}else{for(var A=0,C=D.length;A<C;A++){var w=D[A];if(w){D[A]=x?w.parentNode:w.parentNode===B}}if(x){v.filter(B,D,true)}}},"":function(y,B,w){var A=j++,C=c;if(typeof B==="string"&&!/\W/.test(B)){var x=B=B.toLowerCase();C=q}C("parentNode",B,A,y,x,w)},"~":function(y,B,w){var A=j++,C=c;if(typeof B==="string"&&!/\W/.test(B)){var x=B=B.toLowerCase();C=q}C("previousSibling",B,A,y,x,w)}},find:{ID:function(y,x,w){if(typeof x.getElementById!=="undefined"&&!w){var A=x.getElementById(y[1]);return A?[A]:[]}},NAME:function(A,w){if(typeof w.getElementsByName!=="undefined"){var B=[],x=w.getElementsByName(A[1]);for(var y=0,C=x.length;y<C;y++){if(x[y].getAttribute("name")===A[1]){B.push(x[y])}}return B.length===0?null:B}},TAG:function(x,w){return w.getElementsByTagName(x[1])}},preFilter:{CLASS:function(y,B,A,C,E,D){y=" "+y[1].replace(/\\/g,"")+" ";if(D){return y}for(var x=0,w;(w=B[x])!=null;x++){if(w){if(E^(w.className&&(" "+w.className+" ").replace(/[\t\n]/g," ").indexOf(y)>=0)){if(!A){C.push(w)}}else{if(A){B[x]=false}}}}return false},ID:function(w){return w[1].replace(/\\/g,"")},TAG:function(w,x){return w[1].toLowerCase()},CHILD:function(x){if(x[1]==="nth"){var w=/(-?)(\d*)n((?:\+|-)?\d*)/.exec(x[2]==="even"&&"2n"||x[2]==="odd"&&"2n+1"||!/\D/.test(x[2])&&"0n+"+x[2]||x[2]);x[2]=(w[1]+(w[2]||1))-0;x[3]=w[3]-0}x[0]=j++;return x},ATTR:function(x,B,A,C,w,D){var y=x[1].replace(/\\/g,"");if(!D&&n.attrMap[y]){x[1]=n.attrMap[y]}if(x[2]==="~="){x[4]=" "+x[4]+" "}return x},PSEUDO:function(x,B,A,C,w){if(x[1]==="not"){if((k.exec(x[3])||"").length>1||/^\w/.test(x[3])){x[3]=v(x[3],null,null,B)}else{var y=v.filter(x[3],B,A,true^w);if(!A){C.push.apply(C,y)}return false}}else{if(n.match.POS.test(x[0])||n.match.CHILD.test(x[0])){return true}}return x},POS:function(w){w.unshift(true);return w}},filters:{enabled:function(w){return w.disabled===false&&w.type!=="hidden"},disabled:function(w){return w.disabled===true},checked:function(w){return w.checked===true},selected:function(w){w.parentNode.selectedIndex;return w.selected===true},parent:function(w){return !!w.firstChild},empty:function(w){return !w.firstChild},has:function(w,x,y){return !!v(y[3],w).length},header:function(w){return/h\d/i.test(w.nodeName)},text:function(w){return"text"===w.type},radio:function(w){return"radio"===w.type},checkbox:function(w){return"checkbox"===w.type},file:function(w){return"file"===w.type},password:function(w){return"password"===w.type},submit:function(w){return"submit"===w.type},image:function(w){return"image"===w.type},reset:function(w){return"reset"===w.type},button:function(w){return"button"===w.type||w.nodeName.toLowerCase()==="button"},input:function(w){return/input|select|textarea|button/i.test(w.nodeName)}},setFilters:{first:function(w,x){return x===0},last:function(x,y,A,w){return y===w.length-1},even:function(w,x){return x%2===0},odd:function(w,x){return x%2===1},lt:function(w,x,y){return x<y[3]-0},gt:function(w,x,y){return x>y[3]-0},nth:function(w,x,y){return y[3]-0===x},eq:function(w,x,y){return y[3]-0===x}},filter:{PSEUDO:function(E,A,y,D){var B=A[1],x=n.filters[B];if(x){return x(E,y,A,D)}else{if(B==="contains"){return(E.textContent||E.innerText||g([E])||"").indexOf(A[3])>=0}else{if(B==="not"){var w=A[3];for(var y=0,C=w.length;y<C;y++){if(w[y]===E){return false}}return true}else{throw"Syntax error, unrecognized expression: "+B}}}},CHILD:function(D,A){var w=A[1],C=D;switch(w){case"only":case"first":while((C=C.previousSibling)){if(C.nodeType===1){return false}}if(w==="first"){return true}C=D;case"last":while((C=C.nextSibling)){if(C.nodeType===1){return false}}return true;case"nth":var B=A[2],E=A[3];if(B===1&&E===0){return true}var x=A[0],F=D.parentNode;if(F&&(F.sizcache!==x||!D.nodeIndex)){var y=0;for(C=F.firstChild;C;C=C.nextSibling){if(C.nodeType===1){C.nodeIndex=++y}}F.sizcache=x}var G=D.nodeIndex-E;if(B===0){return G===0}else{return(G%B===0&&G/B>=0)}}},ID:function(w,x){return w.nodeType===1&&w.getAttribute("id")===x},TAG:function(w,x){return(x==="*"&&w.nodeType===1)||w.nodeName.toLowerCase()===x},CLASS:function(w,x){return(" "+(w.className||w.getAttribute("class"))+" ").indexOf(x)>-1},ATTR:function(w,y){var A=y[1],C=n.attrHandle[A]?n.attrHandle[A](w):w[A]!=null?w[A]:w.getAttribute(A),D=C+"",x=y[2],B=y[4];return C==null?x==="!=":x==="="?D===B:x==="*="?D.indexOf(B)>=0:x==="~="?(" "+D+" ").indexOf(B)>=0:!B?D&&C!==false:x==="!="?D!==B:x==="^="?D.indexOf(B)===0:x==="$="?D.substr(D.length-B.length)===B:x==="|="?D===B||D.substr(0,B.length+1)===B+"-":false},POS:function(x,B,A,w){var C=B[2],y=n.setFilters[C];if(y){return y(x,A,B,w)}}}};var o=n.match.POS;for(var t in n.match){n.match[t]=new RegExp(n.match[t].source+/(?![^\[]*\])(?![^\(]*\))/.source);n.leftMatch[t]=new RegExp(/(^(?:.|\r|\n)*?)/.source+n.match[t].source)}var l=function(w,x){w=Array.prototype.slice.call(w,0);if(x){x.push.apply(x,w);return x}return w};try{Array.prototype.slice.call(document.documentElement.childNodes,0)}catch(a){l=function(w,x){var A=x||[];if(f.call(w)==="[object Array]"){Array.prototype.push.apply(A,w)}else{if(typeof w.length==="number"){for(var y=0,B=w.length;y<B;y++){A.push(w[y])}}else{for(var y=0;w[y];y++){A.push(w[y])}}}return A}}var h;if(document.documentElement.compareDocumentPosition){h=function(x,y){if(!x.compareDocumentPosition||!y.compareDocumentPosition){if(x==y){p=true}return x.compareDocumentPosition?-1:1}var w=x.compareDocumentPosition(y)&4?-1:x===y?0:1;if(w===0){p=true}return w}}else{if("sourceIndex" in document.documentElement){h=function(x,y){if(!x.sourceIndex||!y.sourceIndex){if(x==y){p=true}return x.sourceIndex?-1:1}var w=x.sourceIndex-y.sourceIndex;if(w===0){p=true}return w}}else{if(document.createRange){h=function(x,A){if(!x.ownerDocument||!A.ownerDocument){if(x==A){p=true}return x.ownerDocument?-1:1}var y=x.ownerDocument.createRange(),B=A.ownerDocument.createRange();y.setStart(x,0);y.setEnd(x,0);B.setStart(A,0);B.setEnd(A,0);var w=y.compareBoundaryPoints(Range.START_TO_END,B);if(w===0){p=true}return w}}}}function g(A){var y="",w;for(var x=0;A[x];x++){w=A[x];if(w.nodeType===3||w.nodeType===4){y+=w.nodeValue}else{if(w.nodeType!==8){y+=g(w.childNodes)}}}return y}(function(){var x=document.createElement("div"),w="script"+(new Date).getTime();x.innerHTML="<a name='"+w+"'/>";var y=document.documentElement;y.insertBefore(x,y.firstChild);if(document.getElementById(w)){n.find.ID=function(B,A,D){if(typeof A.getElementById!=="undefined"&&!D){var C=A.getElementById(B[1]);return C?C.id===B[1]||typeof C.getAttributeNode!=="undefined"&&C.getAttributeNode("id").nodeValue===B[1]?[C]:aT:[]}};n.filter.ID=function(A,C){var B=typeof A.getAttributeNode!=="undefined"&&A.getAttributeNode("id");return A.nodeType===1&&B&&B.nodeValue===C}}y.removeChild(x);y=x=null})();(function(){var w=document.createElement("div");w.appendChild(document.createComment(""));if(w.getElementsByTagName("*").length>0){n.find.TAG=function(C,x){var y=x.getElementsByTagName(C[1]);if(C[1]==="*"){var A=[];for(var B=0;y[B];B++){if(y[B].nodeType===1){A.push(y[B])}}y=A}return y}}w.innerHTML="<a href='#'></a>";if(w.firstChild&&typeof w.firstChild.getAttribute!=="undefined"&&w.firstChild.getAttribute("href")!=="#"){n.attrHandle.href=function(x){return x.getAttribute("href",2)}}w=null})();if(document.querySelectorAll){(function(){var y=v,w=document.createElement("div");w.innerHTML="<p class='TEST'></p>";if(w.querySelectorAll&&w.querySelectorAll(".TEST").length===0){return}v=function(E,A,C,B){A=A||document;if(!B&&A.nodeType===9&&!u(A)){try{return l(A.querySelectorAll(E),C)}catch(D){}}return y(E,A,C,B)};for(var x in y){v[x]=y[x]}w=null})()}(function(){var w=document.createElement("div");w.innerHTML="<div class='test e'></div><div class='test'></div>";if(!w.getElementsByClassName||w.getElementsByClassName("e").length===0){return}w.lastChild.className="e";if(w.getElementsByClassName("e").length===1){return}n.order.splice(1,0,"CLASS");n.find.CLASS=function(A,y,x){if(typeof y.getElementsByClassName!=="undefined"&&!x){return y.getElementsByClassName(A[1])}};w=null})();function q(C,w,x,E,G,F){for(var A=0,B=E.length;A<B;A++){var D=E[A];if(D){D=D[C];var y=false;while(D){if(D.sizcache===x){y=E[D.sizset];break}if(D.nodeType===1&&!F){D.sizcache=x;D.sizset=A}if(D.nodeName.toLowerCase()===w){y=D;break}D=D[C]}E[A]=y}}}function c(C,w,x,E,G,F){for(var A=0,B=E.length;A<B;A++){var D=E[A];if(D){D=D[C];var y=false;while(D){if(D.sizcache===x){y=E[D.sizset];break}if(D.nodeType===1){if(!F){D.sizcache=x;D.sizset=A}if(typeof w!=="string"){if(D===w){y=true;break}}else{if(v.filter(w,[D]).length>0){y=D;break}}}D=D[C]}E[A]=y}}}var m=document.compareDocumentPosition?function(w,x){return w.compareDocumentPosition(x)&16}:function(w,x){return w!==x&&(w.contains?w.contains(x):true)};var u=function(x){var w=(x?x.ownerDocument||x:0).documentElement;return w?w.nodeName!=="HTML":false};var d=function(C,D){var y=[],x="",w,A=D.nodeType?[D]:D;while((w=n.match.PSEUDO.exec(C))){x+=w[0];C=C.replace(n.match.PSEUDO,"")}C=n.relative[C]?C+"*":C;for(var E=0,B=A.length;E<B;E++){v(C,A[E],y)}return v.filter(x,y)};return v})();bc.lang={code:"fr",of:"de",loading:"",cancel:"Annuler",next:"Suivant",previous:"PrÃ�Â©cÃ�Â©dent",play:"Lire",pause:"Pause",close:"Fermer",errors:{single:'Vous devez installer le plugin <a href="{0}">{1}</a> pour afficher ce contenu.',shared:'Vous devez installer les plugins <a href="{0}">{1}</a> et <a href="{2}">{3}</a> pour afficher ce contenu.',either:'Vous devez installer le plugin <a href="{0}">{1}</a> ou <a href="{2}">{3}</a> pour afficher ce contenu.'}};var bs,bv="sb-drag-proxy",br,aU,bK;function bn(){br={x:0,y:0,startX:null,startY:null}}function bX(){var a=bc.dimensions;bV(aU.style,{height:a.innerHeight+"px",width:a.innerWidth+"px"})}function be(){bn();var a=["position:absolute","cursor:"+(bc.isGecko?"-moz-grab":"move"),"background-color:"+(bc.isIE?"#fff;filter:alpha(opacity=0)":"transparent")].join(";");bc.appendHTML(bc.skin.body,'<div id="'+bv+'" style="'+a+'"></div>');aU=bN(bv);bX();bo(aU,"mousedown",bh)}function bx(){if(aU){bg(aU,"mousedown",bh);bu(aU);aU=null}bK=null}function bh(c){aQ(c);var a=a8(c);br.startX=a[0];br.startY=a[1];bK=bN(bc.player.id);bo(document,"mousemove",bl);bo(document,"mouseup",aV);if(bc.isGecko){aU.style.cursor="-moz-grabbing"}}function bl(g){var c=bc.player,f=bc.dimensions,h=a8(g);var a=h[0]-br.startX;br.startX+=a;br.x=Math.max(Math.min(0,br.x+a),f.innerWidth-c.width);var d=h[1]-br.startY;br.startY+=d;br.y=Math.max(Math.min(0,br.y+d),f.innerHeight-c.height);bV(bK.style,{left:br.x+"px",top:br.y+"px"})}function aV(){bg(document,"mousemove",bl);bg(document,"mouseup",aV);if(bc.isGecko){aU.style.cursor="-moz-grab"}}bc.img=function(d,a){this.obj=d;this.id=a;this.ready=false;var c=this;bs=new Image();bs.onload=function(){c.height=d.height?parseInt(d.height,10):bs.height;c.width=d.width?parseInt(d.width,10):bs.width;c.ready=true;bs.onload=null;bs=null};bs.src=d.content};bc.img.ext=["bmp","gif","jpg","jpeg","png"];bc.img.prototype={append:function(d,f){var a=document.createElement("img");a.id=this.id;a.src=this.obj.content;a.style.position="absolute";var c,g;if(f.oversized&&bc.options.handleOversize=="resize"){c=f.innerHeight;g=f.innerWidth}else{c=this.height;g=this.width}a.setAttribute("height",c);a.setAttribute("width",g);d.appendChild(a)},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}bx();if(bs){bs.onload=null;bs=null}},onLoad:function(){var a=bc.dimensions;if(a.oversized&&bc.options.handleOversize=="drag"){be()}},onWindowResize:function(){var f=bc.dimensions;switch(bc.options.handleOversize){case"resize":var c=bN(this.id);c.height=f.innerHeight;c.width=f.innerWidth;break;case"drag":if(bK){var a=parseInt(bc.getStyle(bK,"top")),d=parseInt(bc.getStyle(bK,"left"));if(a+this.height<f.innerHeight){bK.style.top=f.innerHeight-this.height+"px"}if(d+this.width<f.innerWidth){bK.style.left=f.innerWidth-this.width+"px"}bX()}break}}};bc.iframe=function(d,a){this.obj=d;this.id=a;var c=bN("sb-overlay");this.height=d.height?parseInt(d.height,10):c.offsetHeight;this.width=d.width?parseInt(d.width,10):c.offsetWidth};bc.iframe.prototype={append:function(c,a){var d='<iframe id="'+this.id+'" name="'+this.id+'" height="100%" width="100%" frameborder="0" marginwidth="0" marginheight="0" style="visibility:hidden" onload="this.style.visibility=\'visible\'" scrolling="auto"';if(bc.isIE){d+=' allowtransparency="true"';if(bc.isIE6){d+=" src=\"javascript:false;document.write('');\""}}d+="></iframe>";c.innerHTML=d},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a);if(bc.isGecko){delete bt.frames[this.id]}}},onLoad:function(){var a=bc.isIE?bN(this.id).contentWindow:bt.frames[this.id];a.location.href=this.obj.content}};bc.html=function(a,c){this.obj=a;this.id=c;this.height=a.height?parseInt(a.height,10):300;this.width=a.width?parseInt(a.width,10):500};bc.html.prototype={append:function(c,d){var a=document.createElement("div");a.id=this.id;a.className="html";a.innerHTML=this.obj.content;c.appendChild(a)},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}}};var a4=16;bc.qt=function(a,c){this.obj=a;this.id=c;this.height=a.height?parseInt(a.height,10):300;if(bc.options.showMovieControls){this.height+=a4}this.width=a.width?parseInt(a.width,10):300};bc.qt.ext=["dv","mov","moov","movie","mp4","avi","mpg","mpeg"];bc.qt.prototype={append:function(k,j){var f=bc.options,d=String(f.autoplayMovies),h=String(f.showMovieControls);var l="<object",a={id:this.id,name:this.id,height:this.height,width:this.width,kioskmode:"true"};if(bc.isIE){a.classid="clsid:02BF25D5-8C17-4B23-BC80-D3488ABDDC6B";a.codebase="http://www.apple.com/qtactivex/qtplugin.cab#version=6,0,2,0"}else{a.type="video/quicktime";a.data=this.obj.content}for(var c in a){l+=" "+c+'="'+a[c]+'"'}l+=">";var m={src:this.obj.content,scale:"aspect",controller:h,autoplay:d};for(var g in m){l+='<param name="'+g+'" value="'+m[g]+'">'}l+="</object>";k.innerHTML=l},remove:function(){try{document[this.id].Stop()}catch(c){}var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}}};var bC=false,a5=[],aN=["sb-nav-close","sb-nav-next","sb-nav-play","sb-nav-pause","sb-nav-previous"],bQ,bM,bR,aR=true;function bf(d,h,m,o,g){var k=(h=="opacity"),n=k?bc.setOpacity:function(t,r){t.style[h]=""+r+"px"};if(o==0||(!k&&!bc.options.animate)||(k&&!bc.options.animateFade)){n(d,m);if(g){g()}return}var l=parseFloat(bc.getStyle(d,h))||0;var j=m-l;if(j==0){if(g){g()}return}o*=1000;var c=bp(),p=bc.ease,q=c+o,a;var f=setInterval(function(){a=bp();if(a>=q){clearInterval(f);f=null;n(d,m);if(g){g()}}else{n(d,l+p((a-c)/o)*j)}},10)}function bW(){bQ.style.height=bc.getWindowSize("Height")+"px";bQ.style.width=bc.getWindowSize("Width")+"px"}function bU(){bQ.style.top=document.documentElement.scrollTop+"px";bQ.style.left=document.documentElement.scrollLeft+"px"}function bk(a){if(a){bS(a5,function(d,c){c[0].style.visibility=c[1]||""})}else{a5=[];bS(bc.options.troubleElements,function(c,d){bS(document.getElementsByTagName(d),function(g,f){a5.push([f,f.style.visibility]);f.style.visibility="hidden"})})}}function aM(a,c){var d=bN("sb-nav-"+a);if(d){d.style.display=c?"":"none"}}function bJ(c,f){var g=bN("sb-loading"),a=bc.getCurrent().player,h=(a=="img"||a=="html");if(c){bc.setOpacity(g,0);g.style.display="block";var d=function(){bc.clearOpacity(g);if(f){f()}};if(h){bf(g,"opacity",1,bc.options.fadeDuration,d)}else{d()}}else{var d=function(){g.style.display="none";bc.clearOpacity(g);if(f){f()}};if(h){bf(g,"opacity",0,bc.options.fadeDuration,d)}else{d()}}}function aK(k){var p=bc.getCurrent();bN("sb-title-inner").innerHTML=p.title||"";var j,n,f,g,m;if(bc.options.displayNav){j=true;var l=bc.gallery.length;if(l>1){if(bc.options.continuous){n=m=true}else{n=(l-1)>bc.current;m=bc.current>0}}if(bc.options.slideshowDelay>0&&bc.hasNext()){g=!bc.isPaused();f=!g}}else{j=n=f=g=m=false}aM("close",j);aM("next",n);aM("play",f);aM("pause",g);aM("previous",m);var h="";if(bc.options.displayCounter&&bc.gallery.length>1){var l=bc.gallery.length;if(bc.options.counterType=="skip"){var a=0,c=l,d=parseInt(bc.options.counterLimit)||0;if(d<l&&d>2){var o=Math.floor(d/2);a=bc.current-o;if(a<0){a+=l}c=bc.current+(d-o);if(c>l){c-=l}}while(a!=c){if(a==l){a=0}h+='<a onclick="event.preventDefault();Shadowbox.change('+a+');"';if(a==bc.current){h+=' class="sb-counter-current"'}h+=">"+(++a)+"</a>"}}else{h=[bc.current+1,bc.lang.of,l].join(" ")}}bN("sb-counter").innerHTML=h;k()}function a9(f){var c=bN("sb-title-inner"),a=bN("sb-info-inner"),d=0.35;c.style.visibility=a.style.visibility="";if(c.innerHTML!=""){bf(c,"marginTop",0,d)}bf(a,"marginTop",0,d,f)}function bq(d,h){var k=bN("sb-title"),g=bN("sb-info"),c=k.offsetHeight,a=g.offsetHeight,l=bN("sb-title-inner"),j=bN("sb-info-inner"),f=(d?0.35:0);bf(l,"marginTop",c,f);bf(j,"marginTop",a*-1,f,function(){l.style.visibility=j.style.visibility="hidden";h()})}function bO(c,h,d,f){var g=bN("sb-wrapper-inner"),a=(d?bc.options.resizeDuration:0);bf(bR,"top",h,a);bf(g,"height",c,a,f)}function bw(c,g,d,f){var a=(d?bc.options.resizeDuration:0);bf(bR,"left",g,a);bf(bR,"width",c,a,f)}function bG(h,d){var a=bN("sb-body-inner"),h=parseInt(h),d=parseInt(d),f=bR.offsetHeight-a.offsetHeight,g=bR.offsetWidth-a.offsetWidth,k=bM.offsetHeight,j=bM.offsetWidth,l=parseInt(bc.options.viewportPadding)||20,c=(bc.player&&bc.options.handleOversize!="drag");return bc.setDimensions(h,d,k,j,f,g,l,c)}var ba={};ba.markup='<div id="sb-container"><div id="sb-overlay"></div><div id="sb-wrapper"><div id="sb-title"><div id="sb-title-inner"></div></div><div id="sb-wrapper-inner"><div id="sb-body"><div id="sb-body-inner"></div><div id="sb-loading"><div id="sb-loading-inner"><span>{loading}</span></div></div></div></div><div id="sb-info"><div id="sb-info-inner"><div id="sb-counter"></div><div id="sb-nav"><a id="sb-nav-close" title="{close}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.close()"></a><a id="sb-nav-next" title="{next}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.next()"></a><a id="sb-nav-play" title="{play}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.play()"></a><a id="sb-nav-pause" title="{pause}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.pause()"></a><a id="sb-nav-previous" title="{previous}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.previous()"></a></div></div></div></div></div>';ba.options={animSequence:"sync",counterLimit:10,counterType:"default",displayCounter:true,displayNav:true,fadeDuration:0.35,initialHeight:160,initialWidth:320,modal:false,overlayColor:"#000",overlayOpacity:0.5,resizeDuration:0.35,showOverlay:true,troubleElements:["select","object","embed","canvas"]};ba.init=function(){bc.appendHTML(document.body,aL(ba.markup,bc.lang));ba.body=bN("sb-body-inner");bQ=bN("sb-container");bM=bN("sb-overlay");bR=bN("sb-wrapper");if(!S){bQ.style.position="absolute"}if(!aW){var a,c,d=/url\("(.*\.png)"\)/;bS(aN,function(h,g){a=bN(g);if(a){c=bc.getStyle(a,"backgroundImage").match(d);if(c){a.style.backgroundImage="none";a.style.filter="progid:DXImageTransform.Microsoft.AlphaImageLoader(enabled=true,src="+c[1]+",sizingMethod=scale);"}}})}var f;bo(bt,"resize",function(){if(f){clearTimeout(f);f=null}if(by){f=setTimeout(ba.onWindowResize,10)}})};ba.onOpen=function(c,a){aR=false;bQ.style.display="block";bW();var d=bG(bc.options.initialHeight,bc.options.initialWidth);bO(d.innerHeight,d.top);bw(d.width,d.left);if(bc.options.showOverlay){bM.style.backgroundColor=bc.options.overlayColor;bc.setOpacity(bM,0);if(!bc.options.modal){bo(bM,"click",bc.close)}bC=true}if(!S){bU();bo(bt,"scroll",bU)}bk();bQ.style.visibility="visible";if(bC){bf(bM,"opacity",bc.options.overlayOpacity,bc.options.fadeDuration,a)}else{a()}};ba.onLoad=function(c,a){bJ(true);while(ba.body.firstChild){bu(ba.body.firstChild)}bq(c,function(){if(!by){return}if(!c){bR.style.visibility="visible"}aK(a)})};ba.onReady=function(f){if(!by){return}var d=bc.player,a=bG(d.height,d.width);var c=function(){a9(f)};switch(bc.options.animSequence){case"hw":bO(a.innerHeight,a.top,true,function(){bw(a.width,a.left,true,c)});break;case"wh":bw(a.width,a.left,true,function(){bO(a.innerHeight,a.top,true,c)});break;default:bw(a.width,a.left,true);bO(a.innerHeight,a.top,true,c)}};ba.onShow=function(a){bJ(false,a);aR=true};ba.onClose=function(){if(!S){bg(bt,"scroll",bU)}bg(bM,"click",bc.close);bR.style.visibility="hidden";var a=function(){bQ.style.visibility="hidden";bQ.style.display="none";bk(true)};if(bC){bf(bM,"opacity",0,bc.options.fadeDuration,a)}else{a()}};ba.onPlay=function(){aM("play",false);aM("pause",true)};ba.onPause=function(){aM("pause",false);aM("play",true)};ba.onWindowResize=function(){if(!aR){return}bW();var a=bc.player,c=bG(a.height,a.width);bw(c.width,c.left);bO(c.innerHeight,c.top);if(a.onWindowResize){a.onWindowResize()}};bc.skin=ba;bt.Shadowbox=bc})(window);Shadowbox.init({overlayOpacity:0.1,skipSetup:true});(function(d,a){if(navigator.epubReadingSystem){if(navigator.epubReadingSystem.name){if(navigator.epubReadingSystem.name=="iBooks"){function f(){this.hasDeviceMotion="ondevicemotion" in d;this.threshold=1;this.delay=100;this.lastTime=new Date();this.lastX=null;this.lastY=null;this.lastZ=null;if(typeof a.CustomEvent==="function"){this.event=new a.CustomEvent("shake",{bubbles:true,cancelable:true})}else{if(typeof a.createEvent==="function"){this.event=a.createEvent("Event");this.event.initEvent("shake",true,true)}else{return false}}}f.prototype.reset=function(){this.lastTime=new Date();this.lastX=null;this.lastY=null;this.lastZ=null};f.prototype.start=function(){this.reset();if(this.hasDeviceMotion){d.addEventListener("devicemotion",this,false)}};f.prototype.stop=function(){if(this.hasDeviceMotion){d.removeEventListener("devicemotion",this,false)}this.reset()};f.prototype.devicemotion=function(m){var l=m.accelerationIncludingGravity,k,j,h=0,g=0,n=0;if((this.lastX===null)&&(this.lastY===null)&&(this.lastZ===null)){this.lastX=l.x;this.lastY=l.y;this.lastZ=l.z;return}h=Math.abs(this.lastX-l.x);g=Math.abs(this.lastY-l.y);n=Math.abs(this.lastZ-l.z);if(((h>this.threshold)&&(g>this.threshold))||((h>this.threshold)&&(n>this.threshold))||((g>this.threshold)&&(n>this.threshold))){k=new Date();j=k.getTime()-this.lastTime.getTime();if(j>this.delay){d.dispatchEvent(this.event);this.lastTime=new Date()}}this.lastX=l.x;this.lastY=l.y;this.lastZ=l.z};f.prototype.handleEvent=function(g){if(typeof(this[g.type])==="function"){return this[g.type](g)}};var c=new f();c&&c.start()}}}}(window,document));function playPause(a){var c=document.getElementById(a);if(c.paused){c.play()}else{c.pause()}}function playPausePopup(a){var c=document.getElementById(a);if(c.hasAttribute("controls")){c.pause();c.removeAttribute("controls")}else{c.setAttribute("controls","controls");c.play()}}function openVideoBox(a,d,c){Shadowbox.open({content:'<div style="width:100%;height:100%"><video width="100%" height="100%" preload="auto" autoplay="true" controls="true" src="'+a+'" type="video/mp4"/></div>',player:"html",title:"Video Widget",height:c,width:d,modal:true,handleOversize:"resize"})}function openGallery(j,h,a,c,f,l){if(j.preventDefault){j.preventDefault()}j.returnValue=false;var g=new Array(a);var n={continuous:false,counterType:"default",animate:false,handleOversize:"resize",modal:true,overlayOpacity:0.6,displayCounter:false};for(i=0;i<a;i++){var k;var m=i+1;k=h+"/"+h+"-"+m+".jpg";var d={player:"img",title:l,content:k,options:n,width:c,height:f};g[i]=d}Shadowbox.open(g)}function openGallerya(h,a,c,f,k){var g=new Array(a);var m={continuous:false,counterType:"default",animate:false,handleOversize:"resize",modal:true,overlayOpacity:0.6,displayCounter:false};for(i=0;i<a;i++){var j;var l=i+1;j=h+"/"+h+"-"+l+".jpg";var d={player:"img",title:k,content:j,options:m,width:c,height:f};g[i]=d}Shadowbox.open(g)}function openWidget(f,d){if(f.preventDefault){f.preventDefault()}f.returnValue=false;var c=d.firstChild;while(c&&c.nodeType!=1){c=c.nextSibling}var a=d.nextSibling;while(a&&a.nodeType!=1){a=a.nextSibling}if(a.style.display=="none"){a.style.display="block";c.src="images/Stop-Normal-Red-icon.png";d.style.top="-140px"}else{a.style.display="none";c.src="images/start-icon.png";d.style.top="0px"}return false}function MyMessage(a){Shadowbox.open({content:'<div style="background-color:white;width:90%;height:90%;"><p>'+a+"</p></div>",player:"html",title:"Welcome",modal:true,handleOversize:"resize",height:350,width:350})}function HideFocus(){var a=document.getElementsByClassName("bgclear");for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.backgroundColor="rgba(0, 0, 0, 0)"}}function ShowFocus(c){var a=document.getElementById(c);if(a){a.style.backgroundColor="rgba(128, 128, 128, 0.5)"}}function ShowLayer(f){HideFocus();HideAllLayers();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="visible"}ShowFocus(f)}function HideLayer(f){HideFocus();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="hidden"}}function ToggleLayer(f){HideFocus();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];if(c.style.visibility=="hidden"){c.parentNode.style.zIndex="2";c.style.visibility="visible";c.style.display="block"}else{if(c.style.visibility=="visible"){c.parentNode.style.zIndex="-1";c.style.display="none";c.style.visibility="hidden"}}}}function AdjustIFrameSize(c){var a=c.contentWindow||c.contentDocument.parentWindow;a.onload=function(){b=document.getElementsByTagName("body")[0];var l=document.querySelector("meta[name=viewport]");var k=l.getAttribute("content");var h=/width[ ]*=[ ]*([\d\.]+)[ ]*,[ ]*height[ ]*=[ ]*([\d\.]+)/.exec(k);var o=parseFloat(h[1]);var g=parseFloat(h[2]);var n=b.clientWidth;var f=b.clientHeight;var d=(n/o);var j=(f/g);var m=1;if(d<j){m=d}else{m=j}z=Math.sqrt(m);s="zoom:"+z+"; -moz-transform: scale("+z+"); -moz-transform-origin: -1 0;-webkit-transform: scale("+z+");-webkit-transform-origin: 0 0;";if(typeof b.setAttribute==="function"){b.setAttribute("style",b.getAttribute("style")+";"+s)}}}function HideAllLayers(){var a=document.getElementsByClassName("autohide");for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="hidden"}}function addEvent(c,f,d){if(!d.$$guid){d.$$guid=addEvent.guid++}if(!c.events){c.events={}}var a=c.events[f];if(!a){a=c.events[f]={};if(c["on"+f]){a[0]=c["on"+f]}}a[d.$$guid]=d;c["on"+f]=handleEvent}addEvent.guid=1;function removeEvent(a,d,c){if(a.events&&a.events[d]){delete a.events[d][c.$$guid]}}function handleEvent(d){d=d||window.event;var a=this.events[d.type];for(var c in a){this.$$handleEvent=a[c];this.$$handleEvent(d)}}function getCookieVal(c){var a=document.cookie.indexOf(";",c);if(a==-1){a=document.cookie.length}return unescape(document.cookie.substring(c,a))}function GetCookie(f){var c=f+"=";var h=c.length;var a=document.cookie.length;var g=0;while(g<a){var d=g+h;if(document.cookie.substring(g,d)==c){return getCookieVal(d)}g=document.cookie.indexOf(" ",g)+1;if(g==0){break}}return null}function SetCookie(d,g){var a=SetCookie.arguments;var k=SetCookie.arguments.length;var c=(k>2)?a[2]:null;var j=(k>3)?a[3]:null;var f=(k>4)?a[4]:null;var h=(k>5)?a[5]:false;document.cookie=d+"="+escape(g)+((c==null)?"":("; expires="+c.toGMTString()))+((j==null)?"":("; path="+j))+((f==null)?"":("; domain="+f))+((h==true)?"; secure":"")}function DeleteCookie(a){document.cookie=a+"=; expires=Thu, 01-Jan-70 00:00:01 GMT;"}function PushBackCookie(d){var c=GetCookie("back");var a=GetCookie("backlogical");if(c){var f=d+"\n"+c;SetCookie("back",f,null,null);f=document.body.id+"\n"+a;SetCookie("backlogical",f,null,null)}else{SetCookie("back",d,null,null);SetCookie("backlogical",document.body.id,null,null)}}function PopBackCookie(){var a=null;var d=GetCookie("back");var c=GetCookie("backlogical");if(d){var g=d.indexOf("\n");if(g!=-1){a=d.substring(0,g);var f=d.substring(g+1,d.length);SetCookie("back",f,null,null)}else{a=d;DeleteCookie("back")}g=c.indexOf("\n");if(g!=-1){var f=c.substring(g+1,d.length);SetCookie("backlogical",f,null,null)}else{DeleteCookie("backlogical")}}return a}var hasTouchEvents=true;if(navigator.epubReadingSystem){try{hasTouchEvents=navigator.epubReadingSystem.hasFeature("touch-events")}catch(e){}}var evaluator;try{evaluator=new XPathEvaluator()}catch(e){hasTouchEvents=false}if(hasTouchEvents){try{addEvent(window,"load",function(){var a=evaluator.evaluate("//*[local-name()='span'][@onclick]",document.documentElement,null,XPathResult.ORDERED_NODE_ITERATOR_TYPE,null);if(a){var d=a.iterateNext();while(d){var c=d.onclick;if(c.length>0){addEvent(d,"touchstart",function(f){if(typeof c=="function"){f.preventDefault();this.onclick.call(d);false}});addEvent(d,"touchmove",function(f){f.preventDefault();false});addEvent(d,"touchend",function(f){f.preventDefault();false});addEvent(d,"touchcancel",function(f){f.preventDefault();false})}d=a.iterateNext()}}})}catch(e){}}function TraceLink(c,a,d){c.preventDefault();if(d.indexOf("pageNum")!=-1){PushBackCookie(a)}location.href=d}var cantracelink=false;if(navigator.epubReadingSystem){if(navigator.epubReadingSystem.name){if(navigator.epubReadingSystem.name=="iBooks"){cantracelink=true}}}if(cantracelink){addEvent(window,"load",function(){window.removeEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false);setTimeout(function(){ShowBackLink()},500);var c=document.getElementsByTagName("a");for(var f=0;f<c.length;f++){if(c[f].hasAttribute("href")){var d=c[f];var a=c[f].href;if(a.length>0){addEvent(d,"click",function(g){TraceLink(g,location.href,this.href)});addEvent(d,"touchstart",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchmove",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchend",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchcancel",function(g){TraceLink(location.href,this.href)})}}}})}function PeekBackCookie(){var a=null;var c=GetCookie("back");if(c){var d=c.indexOf("\n");if(d!=-1){a=c.substring(0,d)}else{a=c}}return a}function PeekBackLogicalCookie(){var a=null;var c=GetCookie("backlogical");if(c){var d=c.indexOf("\n");if(d!=-1){a=c.substring(0,d)}else{a=c}}return a}function DoBackLink(a){a.preventDefault();location.href=PopBackCookie()}function ShowBackLink(){var d=PeekBackLogicalCookie();if(d!=null){window.removeEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false);d=d.replace("lp","");var a=document.createElement("p");a.setAttribute("style","position:absolute;top:0px;left:0px;text-align:center;width:100%;");var c=document.createElement("span");c.setAttribute("class","sbacktext");c.innerHTML="Revenir page "+d;c.addEventListener("click",function(f){DoBackLink(f);return false});a.appendChild(c);document.body.appendChild(a);setTimeout(function(){window.addEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false)},6500)}}function shakeEventDidOccur(){ShowBackLink(0)}var SpinningWheel={cellHeight:44,friction:0.003,device:"i",pixelRatio:2,slotData:[],handleEvent:function(a){if(a.type=="touchstart"){this.lockScreen(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="a"){this.tapUp(a)}else{this.tapDown(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollStart(a)}}}else{if(a.type=="touchmove"){this.lockScreen(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="i"){this.tapCancel(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollMove(a)}}}else{if(a.type=="touchend"){if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="i"){this.tapUp(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollEnd(a)}}}else{if(a.type=="webkitTransitionEnd"){if(a.target.id=="sw-wrapper"){this.destroy()}else{this.backWithinBoundaries(a)}}else{if(a.type=="orientationchange"){this.onOrientationChange(a)}else{if(a.type=="scroll"){this.onScroll(a)}}}}}}},onOrientationChange:function(a){window.scrollTo(0,0);this.swWrapper.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px";this.calculateSlotsWidth()},onScroll:function(a){this.swWrapper.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px"},lockScreen:function(a){if(a.currentTarget.id.match(/sw/)){a.preventDefault();a.stopPropagation()}},reset:function(){this.slotEl=[];this.activeSlot=null;this.swWrapper=undefined;this.swSlotWrapper=undefined;this.swSlots=undefined;this.swFrame=undefined},calculateSlotsWidth:function(){var c=this.swSlots.getElementsByTagName("div");for(var a=0;a<c.length;a+=1){this.slotEl[a].slotWidth=c[a].offsetWidth}},create:function(){var f,a,c,d,g;this.reset();if(window.devicePixelRatio>=1.5){this.pixelRatio=1.5}if(window.devicePixelRatio>=2){this.pixelRatio=2}this.cellHeight=44*this.pixelRatio;g=document.createElement("div");g.id="sw-wrapper";g.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px";g.style.webkitTransitionProperty="-webkit-transform";g.innerHTML='<div id="sw-super-wrapper"><div id="sw-header"><div id="sw-cancel">Cancel</div><div id="sw-buttonl">Last</div><div id="sw-buttonr">Next</div><div id="sw-done">Done</div></div><div id="sw-slots-wrapper"><div id="sw-slots"></div></div><div id="sw-frame"></div></div>';document.body.appendChild(g);this.swWrapper=g;this.swSlotWrapper=document.getElementById("sw-slots-wrapper");this.swSlots=document.getElementById("sw-slots");this.swFrame=document.getElementById("sw-frame");for(a=0;a<this.slotData.length;a+=1){d=document.createElement("ul");c="";for(f in this.slotData[a].values){c+="<li>"+this.slotData[a].values[f]+"</li>"}d.innerHTML=c;g=document.createElement("div");g.className=this.slotData[a].style;g.appendChild(d);this.swSlots.appendChild(g);d.slotPosition=a;d.slotYPosition=0;d.slotWidth=0;d.slotMaxScroll=this.swSlotWrapper.clientHeight-d.clientHeight-(86*this.pixelRatio);d.style.webkitTransitionTimingFunction="cubic-bezier(0, 0, 0.2, 1)";this.slotEl.push(d);if(this.slotData[a].defaultValue){this.scrollToValue(a,this.slotData[a].defaultValue)}}this.calculateSlotsWidth();document.addEventListener("touchstart",this,false);document.addEventListener("touchmove",this,false);window.addEventListener("orientationchange",this,true);window.addEventListener("scroll",this,true);document.getElementById("sw-cancel").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-done").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonl").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonr").addEventListener("touchstart",this,false);this.swFrame.addEventListener("touchstart",this,false)},open:function(){this.create();this.swWrapper.style.webkitTransitionTimingFunction="ease-out";this.swWrapper.style.webkitTransitionDuration="400ms";this.swWrapper.style.webkitTransform="translate3d(0, -"+(259*this.pixelRatio)+"px, 0)"},destroy:function(){this.swWrapper.removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-cancel").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-done").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonl").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonr").removeEventListener("touchstart",this,false);document.removeEventListener("touchstart",this,false);document.removeEventListener("touchmove",this,false);window.removeEventListener("orientationchange",this,true);window.removeEventListener("scroll",this,true);this.slotData=[];this.cancelAction=function(){return false};this.cancelDone=function(){return true};this.cancelButtonl=function(){return true};this.cancelButtonr=function(){return true};this.reset();document.body.removeChild(document.getElementById("sw-wrapper"))},close:function(){this.swWrapper.style.webkitTransitionTimingFunction="ease-in";this.swWrapper.style.webkitTransitionDuration="400ms";this.swWrapper.style.webkitTransform="translate3d(0, 0, 0)";this.swWrapper.addEventListener("webkitTransitionEnd",this,false)},addSlot:function(c,f,a){if(!f){f=""}f=f.split(" ");for(var d=0;d<f.length;d+=1){f[d]="sw-"+f[d]}f=f.join(" ");var g={values:c,style:f,defaultValue:a};this.slotData.push(g)},getSelectedValues:function(){var d,h,f,a,g=[],c=[];for(f in this.slotEl){this.slotEl[f].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[f].style.webkitTransitionDuration="0";if(this.slotEl[f].slotYPosition>0){this.setPosition(f,0)}else{if(this.slotEl[f].slotYPosition<this.slotEl[f].slotMaxScroll){this.setPosition(f,this.slotEl[f].slotMaxScroll)}}d=-Math.round(this.slotEl[f].slotYPosition/this.cellHeight);h=0;for(a in this.slotData[f].values){if(h==d){g.push(a);c.push(this.slotData[f].values[a]);break}h+=1}}return{keys:g,values:c}},setPosition:function(c,a){this.slotEl[c].slotYPosition=a;this.slotEl[c].style.webkitTransform="translate3d(0, "+a+"px, 0)"},scrollStart:function(d){var f=d.targetTouches[0].clientX-this.swSlots.offsetLeft;var g=0;for(var a=0;a<this.slotEl.length;a+=1){g+=this.slotEl[a].slotWidth;if(f<g){this.activeSlot=a;break}}if(this.slotData[this.activeSlot].style.match("readonly")){this.swFrame.removeEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchend",this,false);return false}this.slotEl[this.activeSlot].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[this.activeSlot].style.webkitTransitionDuration="0";var c=window.getComputedStyle(this.slotEl[this.activeSlot]).webkitTransform;c=new WebKitCSSMatrix(c).m42;if(c!=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition){this.setPosition(this.activeSlot,c)}this.startY=d.targetTouches[0].clientY;this.scrollStartY=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition;this.scrollStartTime=d.timeStamp;this.swFrame.addEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.addEventListener("touchend",this,false);return true},scrollMove:function(c){var a=c.targetTouches[0].clientY-this.startY;if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0||this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){a/=2}this.setPosition(this.activeSlot,this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition+a);this.startY=c.targetTouches[0].clientY;if(c.timeStamp-this.scrollStartTime>80){this.scrollStartY=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition;this.scrollStartTime=c.timeStamp}},scrollEnd:function(g){this.swFrame.removeEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchend",this,false);if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0||this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){this.scrollTo(this.activeSlot,this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0?0:this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll);return false}var c=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition-this.scrollStartY;if(c<this.cellHeight/1.5&&c>-this.cellHeight/1.5){if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition%this.cellHeight){this.scrollTo(this.activeSlot,Math.round(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition/this.cellHeight)*this.cellHeight,"100ms")}return false}var h=g.timeStamp-this.scrollStartTime;var a=(2*c/h)/this.friction;var f=(this.friction/2)*(a*a);if(a<0){a=-a;f=-f}var d=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition+f;if(d>0){if(d>this.swSlotWrapper.clientHeight/4){d=this.swSlotWrapper.clientHeight/4}}else{if(d<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){d=(d-this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll)/2+this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll;a/=3;if(d<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll-this.swSlotWrapper.clientHeight/4){d=this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll-this.swSlotWrapper.clientHeight/4}}else{d=Math.round(d/this.cellHeight)*this.cellHeight}}this.scrollTo(this.activeSlot,Math.round(d),Math.round(a)+"ms");return true},scrollTo:function(d,a,c){this.slotEl[d].style.webkitTransitionDuration=c?c:"100ms";this.setPosition(d,a?a:0);if(this.slotEl[d].slotYPosition>0||this.slotEl[d].slotYPosition<this.slotEl[d].slotMaxScroll){this.slotEl[d].addEventListener("webkitTransitionEnd",this,false)}},scrollToValue:function(g,f){var d,c,a;this.slotEl[g].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[g].style.webkitTransitionDuration="0";c=0;for(a in this.slotData[g].values){if(a==f){d=c*this.cellHeight;this.setPosition(g,d);break}c-=1}},backWithinBoundaries:function(a){a.target.removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.scrollTo(a.target.slotPosition,a.target.slotYPosition>0?0:a.target.slotMaxScroll,"150ms");return false},tapDown:function(a){a.currentTarget.addEventListener("touchmove",this,false);a.currentTarget.addEventListener("touchend",this,false);a.currentTarget.className="sw-pressed"},tapCancel:function(a){a.currentTarget.removeEventListener("touchmove",this,false);a.currentTarget.removeEventListener("touchend",this,false);a.currentTarget.className=""},tapUp:function(a){this.tapCancel(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"){this.cancelAction()}else{if(a.currentTarget.id=="sw-done"){this.doneAction()}else{if(a.currentTarget.id=="sw-buttonl"){this.buttonlAction()}else{this.buttonrAction()}}}this.close()},setDevice:function(a){this.device=a},setButtonTexts:function(f,d,c,a){if(f!=null){if(f!=""){document.getElementById("sw-cancel").innerHTML=f}else{document.getElementById("sw-cancel").style.display="none"}}if(d!=null){if(d!=""){document.getElementById("sw-done").innerHTML=d}else{document.getElementById("sw-done").style.display="none"}}if(c!=null){if(c!=""){document.getElementById("sw-buttonl").innerHTML=c}else{document.getElementById("sw-buttonl").style.display="none"}}if(a!=null){if(a!=""){document.getElementById("sw-buttonr").innerHTML=a}else{document.getElementById("sw-buttonr").style.display="none"}}},setCancelAction:function(a){this.cancelAction=a},setDoneAction:function(a){this.doneAction=a},setButtonlAction:function(a){this.buttonlAction=a},setButtonrAction:function(a){this.buttonrAction=a},cancelAction:function(){return false},cancelDone:function(){return true},cancelButtonl:function(){return true},cancelButtonr:function(){return true}};function openOneSlot(a){if(document.getElementById("sw-wrapper")){return}SpinningWheel.addSlot(a);SpinningWheel.setCancelAction(SpinningCancel);SpinningWheel.setDoneAction(SpinningDone);SpinningWheel.open()}function SpinningDone(){var c=SpinningWheel.getSelectedValues();var f=c.values.join(" ");var d=f.match(/\(p\. (\d+)\)/);var a="pageNum-"+d[1]+".html";PushBackCookie(location.href);location.href=a}function SpinningCancel(){}var GPScoords=[];function distanceGPS(g,c,f,h){var d=Math.PI/180;lat1=g*d;lat2=f*d;lon1=c*d;lon2=h*d;t1=Math.sin(lat1)*Math.sin(lat2);t2=Math.cos(lat1)*Math.cos(lat2);t3=Math.cos(lon1-lon2);t4=t2*t3;t5=t1+t4;rad_dist=Math.atan(-t5/Math.sqrt(-t5*t5+1))+2*Math.atan(1);return(rad_dist*3437.74677*1.1508)*1.6093470878864446}function erreurPosition(a){var c="Erreur lors de la gÃ�Â©olocalisation : ";switch(a.code){case a.TIMEOUT:c+="Timeout !";break;case a.PERMISSION_DENIED:c+="Vous nÃ¢Â�Â�avez pas donnÃ�Â© la permission";break;case a.POSITION_UNAVAILABLE:c+="La position nÃ¢Â�Â�a pu Ã�Âªtre dÃ�Â©terminÃ�Â©e";break;case a.UNKNOWN_ERROR:c+="Erreur inconnue";break}alert(c)}function maPosition(h){var o=h.coords.latitude;var c=h.coords.longitude;var p=h.coords.altitude;var l={};var j=[];for(var g=0;g<GPScoords.length;++g){var n=GPScoords[g];var f=n[0];var m=f[0];var a=f[1];var d=distanceGPS(o,c,m,a);var k=d.toFixed(1)+" km : "+n[1]+" (p. "+n[2]+")";j.push([k,d])}j.sort(function(r,q){return r[1]-q[1]});for(var g=0;g<j.length;g++){l[g+1]=j[g][0]}openOneSlot(l)}function Geo(a,c){if(navigator.geolocation){a.preventDefault();navigator.geolocation.getCurrentPosition(maPosition,erreurPosition,{maximumAge:0,enableHighAccuracy:true})}return false}function moveCaret(f,a){var d,c;if(f.getSelection){d=f.getSelection();if(d.rangeCount>0){var g=d.focusNode;var h=d.focusOffset+a;d.collapse(g,Math.min(g.length,h))}}else{if((d=f.document.selection)){if(d.type!="Control"){c=d.createRange();c.move("character",a);c.select()}}}}function insertTextAtCursor(f){var d,a,c;if(window.getSelection){d=window.getSelection();if(d.getRangeAt&&d.rangeCount){a=d.getRangeAt(0);a.deleteContents();a.insertNode(document.createTextNode(f))}}else{if(document.selection&&document.selection.createRange){document.selection.createRange().text=f}}}function FilterKeyDown(a,c){if(c.key=="Spacebar"){insertTextAtCursor(" ");return false}return true}function FilterKeyUp(d,f){var a=d.parentNode.getAttribute("id");var c=d.textContent;if(c.length==0){if(localStorage){try{localStorage.removeItem(a)}catch(f){}}else{try{DeleteCookie(a)}catch(f){}}}else{if(localStorage){try{localStorage.setItem(a,c)}catch(f){}}else{try{SetCookie(a,c)}catch(f){}}}return true}function getFirstChild(a){var c=a.firstChild;while(c!=null&&c.nodeType==3){c=c.nextSibling}return c}function ClearArea(c){var a=c.parentNode.parentNode.getAttribute("id");getFirstChild(c.parentNode.parentNode).textContent="";if(localStorage){try{localStorage.removeItem(a)}catch(d){}}else{try{DeleteCookie(a)}catch(d){}}return false}function ClearAllAreas(f){getFirstChild(f.parentNode.parentNode).textContent="";if(localStorage){var g="TxtEdit-cd59b5860a913a9eab7a2526dfea5112";for(key in localStorage){try{if(key.substring(0,g.length)===g){delete localStorage[key]}}catch(h){}}}else{if(document.cookie&&document.cookie!=""){var c=document.cookie.split(";");for(var a=0;a<c.length;a++){var d=c[a].split("=");d[0]=d[0].replace(/^ /,"");try{DeleteCookie(d[0])}catch(h){}}}}return false}function LoadArea(){var g=document.getElementsByClassName("textarea");for(var d=0;d<g.length;d++){var a=g[d].parentNode.getAttribute("id");var c="";try{if(localStorage){c=localStorage.getItem(a)}else{c=GetCookie(a)}if(c){g[d].textContent=c}}catch(f){}}}if(window.addEventListener){window.addEventListener("load",LoadArea,false)};
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