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NOTATION

Numeéro d’anonymat :

Taches effectuées Détail des points Points obtenus
Partie 1 : Analyse du rayon cycles
1:1.et 1.2 2 ANNEXE A.\ictnisvenirnnnnsssinnsinnnss| sunninnneusnsavin 17,5
1.3 et 1.4: Surlacopie....cccccemmmrerrrennnd]  eeeneniriiinneee 12,5
D AN e X 2 e e A s tr st aa L8 o o XAl 27,5
1.6 ANNGXO: 3 -ioriii ivii iy sussatvauindissan b yinvaieasintrsnnes 14
17 ARNeXE: A i e i s e i 17,5
Partie 2 : Etude de la satisfaction et de la fidélisation de la cli_em;‘ele
2.1: Annexe 5 ........ccceverermresccnnnscinnscnns|  senessnnssneseeess 19 E
2.2 L ANNCXEIB . ikt uuhstnang| F aevnsisnseusuiasizen /i
..................... /18,5
212 ANNAXOIT S it i s L A LT 14.5
2.4 ANNBXe 87 .. ... iiiiiinsiinsnisanctnsashisins|t s sonnmen T ius s ' 3
Partie 3 : Etude du linéaire « Glaciéres » S G
B ANNEXE Y .. e siiinressins savavinirs il _ ‘ ........ 13,5
3.2 : Annexe 10 .....cocvevenrenees B G G AGE Sl < i B |22
3.3 ANNe X T i e et et e tane| o hsvatta et hsbeedun 15,5
Partie 4 : Etude de (= nr_évention des risques et de la sécurité des clients
A A TANNEXE ARG\ oo ivvssrvevvieiihandensanivans |l svintuiiiaasivice /9
..................... /112
4:2 S SUY TINSOIPIC i vhirsensunssbunsuiabonndhsehansa|i | mbusissasiuninbupber /3
TOTALIBD @ ... /80
NOTE ... /20
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Questions 1.1 et 1.2 ANNEXE 1 (4 compléter et a rendre avec la copie)
7,5 points (0,25 point par réponse juste)

REPARTITION ET EVOLUTION DU CHIFFRE D’AFFAIRES DU MAGASIN
EN 2007 ET 2008

Taux |
2 2l
Part de CA BartdaCA (B2YB AT
* * 2
cazoo7 | 2091 lcaopes | 20%8 2007::008
(oney  |n SN e 0B e
(O coxti= (029585 1. cy.05 5 19
2 points) 2 points) i : ; 275
points)
Secteur NON
6,41
ALIMENTAIRE 1,900 m LARUIRR | Y
dont département
« Habillement de la 224 705 6,67 | 218 160 | 5,90 -2,91
personne » ] ;
dont dopartoment 336 637 9,90 | 232910 9,90 8,70
« Maison » Z
dont département 521 700 15,34 | 567 390 15,35 8,76
« Culture et Loisirs » R e
e rayon «’M.aterlel 195 407 575 | 229 890 6,22 17,65
multimédia »
%Yo PRort 178 856 5.25| 170340 4,61 -4,76
multimédia » S
x |
e rayon « _lere et 85 714 2,52 84 870 2,30 -0,99
Papeterie » )¢ >
e rayon « Jouets et 6 718 | 1,82 82 290 2,23 33,33
Sport » Red
3 |
csio:tv département , 8 721 0,26 10 260 0,28 17,65
Secteur ALIMENTAIR 2 308 196 67,89 |2 535 780 58,58 9,86
Total MAGASIM
(Secteur non
TR b, e 3 399 959 100 |3 697 500 100 8,75
alimentairc)

*Arrongir les résultats a deux chiffres aprés la virgule.

Nctail des calculs pour le département « Culture et Loisirs » (a faire sur la copie) :

(U,25 x 3 =0,75)

Part de CA 2007 : (521 700/ 3 399 959) x 100 = 15,34
Part de CA 2008 : (567 390/ 3 697 500) x 100 = 15,35
Taux d’évolution : (567 390 - 521 700) x 100 / 521 700 = 8,76
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Questions 1.3 et 1.4 (a faire sur la copie) - 2,5 points

ANALYSE DES TAUX D’EVOLUTION

Identification des

départements du non

alimentaire dont le taux

d’évolution est positif.

e L’équipement de la maison.
e Culture et loisirs.
e SAV.

(05 x3=1,5
point)

Analyse de I’évolution

du rayon « Jouets et
sports »

Le rayon « Jouets et sports » du département « Culture et
loisirs » a connu une évolution trés positive. En effet, sca |
CA a augmenté de 33,33 %. C’est le rayon qui a le mie:v
progressé dans le département « Culture et Loisirs »

(0,25 + 0,25 + 0,5) = 1 point)

Question 1.5 ANNEXE 2 (a compléter et a rendre avec la copie) - 6 pcints

GRILLE D’ANALYSE DU MARCHE NATIONAL DU CYCLE 2008

Questions de M. Bourdan

Vos réponse justifiées .

« Est-ce que le fait de développer le

rayon "Cycles » dans le magasin Cora

Auxerre répond a la demande du

marché ? » Justifier votre réponse.

Oui la tendance t'u marché est a la
hausse (+3,5%).
0,25 + 0,25 = 0.€ point

« Est-ce que ce choix de développer un
rayon "Cycles" est suivi par ’ensemble

des enseignes

d’hypermarchés ? »Justifier votre

réponse.

Non, o:.1 constate un désengagement des
enseiqnes d’hypermarchés pour le rayon
CV(IS.

0,25+ 0,28 =

o, =

0,5 point

« Pourquoi cette tendance au niveau des

hypermarchés ? »

(Une reponse attendue)

| o La concurrence des GSS.
« Nécessite un service aprés vente lourd
a gérer avec un personnel formé.
(Accepter toute réponse logique)
1 point

« Quels modeéles
doit-on développer
dans I’assortiment
pour étre en
adéquation avac s
tendances d’achat
des
consom™aieurs ? »

(Cor:wr la case
~arvgspondante et
justifier)

(0,5 x 8 = 4 points)
0,25 point par case
cochée et 0,25 point
par justification

1

Moddles | Développer su?)ee?':iecriel Justification
‘_“VTT ] ] 23 % en GSA.
| VvIC [] X 7 % en GSA.
Vélo de
e (] X 1% en GSA.
Vélo de
ville + B [0 |28%enGsA
VAE.
VTT
o X ] 29 % en GSA.
Vélos
enfanie i ] 38 % en GSA.
BMX et
Bicioss X il 26 % en GSA.
Vélos z
57 % en GSA
jouets B [ g0
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Question 1.6 ANNEXE 3 (a compléter et a rendre avec la copie) - 4 points

ANALYSE DE LA VENTILATION DES VENTES DU RAYON CYCLES CHEZ CORA

e ldentifier le type de cycles le mieux vendu en 2008 dans le magasin CORA
d’Auxerre-Monéteau. Justifier votre réponse.
Le cycle enfants (56 %). 0,5 point

e ldentifier le type de cycles le moins vendu en 2008 dans le magasin CORA
d’Auxerre-Monéteau. Justifier votre réponse. ‘

Le vélo de course (1 %). 0,5 point

e Indiquer, si chacun des deux constats précédents, suit les tendances d’acnats du
marché 2008 décrites dans le document 1.

Ces deux constats suivent la tendance 2008. En effet, les vélos enfan’ saiit achetés

pour 38 % d’entre eux en GSA Tandis que les GSA ne possédent qu2 T % du marché

des vélos de course. 0,5 + 0,5 = 1 point

e Proposer une explication a chacune de ces deux tendances a’achats.

Le consommateur ne souhaite pas investir dans un vélo eriont qu’il devra changer
a court terme si son enfant grandit. (1 point)

Le vélo de course est un vélo trés spécialisé destiné > une cl:entele de
connaisseurs qui va plutét opter pour un magasi’: sppecialisé pour effectuer son
achat. (1 point)
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Question 2.1 ANNEXE 5 (a compléter et a rendre avec la copie) - 9 points

AMELIORATION DE LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE

N° des

Reformulation du
probléme d’apres le

Identification du
probléme d’apres la grille

Solution proposée

: document 3 5
avis 2 du document 4 0,5 par réponse exacte
0,2 PRLIEpONSE 0,5 par réponse exacte ;
exacte dind P &
L’encombrement des i ;i
2 ems Critere : le magasin : 3 ; :

1 allées en fin de Veiller a ce que le ré:acsort soit
matinée par des Indicateur : confort terminé a 'ouverfure du magasin.
palettes. d’achat

u e i Améliorer le balisage en
: Critere : le magasin proposanrt une signalétique plus
Le balisage et le !
2 U S WL e I e ; : claire rotamment sur des
perag yons. Indicateur : affichage ou | produiis tendance (bio,
organisation didtetique).
Revoir le nombre de caisses

Critere : les services i ouvertes en fonction du flux de

3 Temps d’attente en clientéle.

caisse trop long. | Orienter les clients vers les
Indicateur : caisces caisses qui leur sont dédiées
| (ex. : moins de 10 articles).
Sensibiliser le personnel aux
Critére : le rnagasin risques d’accidents et demander
4 Sol glissant au rayon aux agents de maintenance de
glace. ROl WL IR SR S mettre en place un dispositif de
N ":elté i sécurité autour de leur zone de
RYPIEC travail.
o1l ; ; Laisser un vendeur en
| Critere : le personne ermanence sur cette zone qui
Pas de vendeur P . E 9
nécessite des conseils

5 présent sur le zyon :

cycle. y ) _ | techniques.
Indicateur : disponibilité | ylettre en place une borne d’appel
au rayon cycle.
Crité i o Contréler régulierement, au cours
Litereses Proaiiis de Ia journée, I’état des rayons.
Runiire de stock en J QU el 4
6 Assurer un suivi régulier des

ravon.

Indicateur : suivi

stocks en rayon et en magasin
afin d’éviter les ruptures.

Accepter toute réponse cohérente.
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Question 2.2 ANNEXE 6 (a compléter et a rendre avec la copie)

2 points (1 point par réponse)

AUTRES MOYENS DE MESURE DE

LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE

Un outil interne
(une seule réponse exigée)

Un outil externe
(une seule réponse exigée)

Enquéte de satisfaction par passation
de questionnaires.

e Les clients mysteres.

e L’analyse des courriers de
consommateurs.

Comptes rendus du personnel.

e Enquéte de satisfaction par téléphone

e Les résultats d’enquéte de fédération
professionnelle.

e Enquéte de revue professionnelle
(Qualiscope de Linéaire).

e Les dispositifs de veille via les vlogs.

Accepter toute réponse cohérente.

Question 2.3 ANNEXE 7 (a compléter et a rendre avec la copie) - 4,5 points -

OBJECTIFS RECHERCHES PAR LES ACTIONS DE "IDELISATlON

Service 1 Service 2 Serv:ce 3
Description | Paiement en 3 fois Visite de sécurii Recue:ll:r lavis du
du service | sans frais pour les gratuite dars /2 mois | client via le site
proposé | détenteurs de la carte | qui suit I'ac:hat d’un Internet OPTIM’ALP
(0,5 point | de paiement Cora sur | vélo OP7T:M’Al.+*
par la gamme vélos et
colonne) | accessoires. ~ M
Objectif de | ¢ Augmenter le o Se differencier de e Personnaliser la
ce service panier moyendu | la concurrence. relation avec le
(1 point par client. e Communiquer sur client.
colonne) | e Développer le limportance de la | e Adapter I'offre
Une chiffre d’affaires. '  satisfaction client produit aux
réponse e Inciter le ¢!2nt a pour I’enseigne. attentes du client.
attendue monter ¢n gamme | o Sécuriser le client. | (relation-participative)
par gréce o ux facilités
colonne de pziement.

Accepter toute réponse cohérente.
Question 2.4 AIINEXE 8 (a compléter et a rendre avec la copie) - 3 points

PROPZSITION D’UNE AUTRE ACTION DE FIDELISATION PROPRE AU RAYON
CYCLES

~ Action de fidélisation
_(4ne seule réponse exigée) (1 point)

Intérét pour I’enseigne
(une seule réponse exigée) (2 points)

e Une offre de reprise de I'ancien vélo.
e Une révision gratuite du vélo Ila
premiére année.

Une carte de fidélité propre au rayon
cycle permettant de bénéficier
d’offres sur ce rayon.

e [nciter au renouvellement d’achat

e Veéhiculer une image de
professionnel, de sérieux et de qualité
des services.

e Accroitre le chiffre d’affaires.
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Question 3.3 ANNEXE 11 (4 compléter et a rendre avec la copie) - 5,5 points

ANALYSE ET REMEDIATION DU LINEAIRE « GLACIERES »

Calcul du
indice da Décisiqn en te.rmes de nouveau Iim"eaire
sensibilité a la represent’at’lon de développé *
Ré&férences marge (a chaque referenc-e (en ml) 1
reporter de (0,25% .7= 1,75 Pomﬂ (0,5x_7= 3,5 '
Pannexe 13) 0,25 point par réponse pou.1ts)
exacte 0,5 poin’ par

' répons 3 exacte

11762BO 1,29 Augmenter le linéaire 3,6 x 7,27 = 5,07

11762BM 1,13 Augmenter le linéaire 3,6 x1,12=4,03

19762BO 1,11 Augmenter le linéaire 29x1,10 = 2,64

19762BM 1,20 Augmenter le linéaire | 2,4x 1,19 = 2,86

17730BL 0,79 Diminuer le linéaire 2,4x0,78 =1,87

18540B 1,20 Augmenter le linéc iy 5,04 x 1,25 = 6,30

19710B 0,42 Diminuer le linéaire 4,8 x 0,42 = 2,02

*Arrondir a deux chiffres aprés la virgule.
Détail du calcul pour la référence 11762BO (0,25 poiny)

3,99 + 1,27 = 5,07

Question 4.1 ANNEXE 12 (4 compléter et & randie; avec la copie)
9 points (1,5 points par réponse (pénalisztion c’e -0,5 par réponse si non respect du
mode impératif))

A LA SECURITE, C’ESY L’AFFAIRE DE TOUS ! A

——

' CONSIGNE DE SECURITE

Veillez a ne pas placer les produits dangereux a
la portée des enfants.

CONSIGNE DE SECURITE

Assurez-vous que les empilements sont stables, notamment en
T.G.
Ou
Ne laissez pas des empilements instables, notamment en T.G.
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A LA SECURITE, C’EST L’AFFAIRE DE TOUS ! A

CONSIGNE DE SECURITE

Ne laissez jamais un transpalette vide dans une allée, méme
pour quelques minutes.

CONSIGNE DE SECURITE

Sécurisez la présentation des produits susceptinias de basculer.

CONSIGNE DE SEGWRITE

Procédez immédiatement au nettoyage en cas de déversement
accidentel et sécui'scz la zone de nettoyage.

CONSI\SUE DE SECURITE

Présenier ies otjets lourds et volumineux a terre et non en
hauteur.

Question 4.2 (a faire sar la copie) - 3 points (1,5 par consigne correcte)

CONSisNE A L’ATTENTION DES CLIENTS (Une réponse attendue)

e Veuillez n2 pas toucher aux produits en exposition.
e Demand2z I'aide d’un vendeur pour essayer un modéle...
Accepter toute formulation correcte et cohérente

CONSIGNE A L’ATTENTION DU PERSONNEL (Une réponse attendue)

v Pensez a bien fixer au sol tout modéle d’exposition.

Baccalauréat professionnel spécialité commerce CORRIGE Durée : 3 h - Coef. 4
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