Ces ¢éléments de correction n’ont qu’une valeur
indicative. Ils ne peuvent en aucun cas engager la
responsabilité des autorités académiques, chaque jury

est souverain.
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Dossier 1 : Analyse des ventes /20

ARALYSE DES VENTES

1.1 Calcuis sur 6 points {3 poinis pour le déiall, 3 points pour e résufial)

v 2004 par rapport 4 2003 1 757 225 - 691 540 x 100=9,50 %

691 540

¥ 2003 parrapport 22004 : 834 180 - 757 225 x 160=10,16%
757 225

¥ 2006 par rapport 3 2005: 862 542 — 834 180 x 160= 3,40%
834 180

v
Commentaires | {2 poinis)

el

X4

&

4

& Net fidchissement de Paugmentation en

% Aungrpeniation consiante d’envivon 10 % entre 2003 et 20065

2006 (3,40 %)

1.2 COMMENTAIRES SUR LE GRAPHIQUE DES VENTES

& points : 2 peinds par commentaires

Ey

% Les mois de juillet et aofit connaissent des ventes faibles. On peut supposer que cela est 4f aux &éparis en
vacances et & ¢ auires priorités budgdiaires.

.

culturels sont 4 Vhonnenr,

% Le mois de décembre est un mois de forie activii€ car ¢’est Ia période des f8ies de fin d'aunde of les cadeanx

1.3 PROPOSITIONS ACTIONS COMMERCIALES

Le candidat doit proposer au moins 3 actions (2 peints par action;

Opérations promoticnnelies | 2 Hvres achetés, 1 gratuit par exemple.

Livraison des commandes sur le Hen de vacances du client.

Sélection de {D moins chers pour 1.

Sélection de Hivres de 1'4t€ pour la plage.

rgissement des avaniages de 1a carte de fidéliié 2 Ia famille et aux amis du détenteur de 1a carte de fdélisd.

BDoublement des points fidélité pour tout achat réalisé pendant P'éé.

Diossier 2 ; Fidélisation de la

clicnicle 121

.1 Arguments reladifs 3 Ia carie de Réélite is

3,5 point par caractéristigue dans In limite dz 3,5 points et §,5 point par avaniage dans ba limite de 5,5 poinis

Cargctéristigues 3,5 points maximum)

Avantases (5,5 points mazimum)

Remises accordées

® te avantageunse (10 % sur les CD ¢t DVD et 5 % sur les Hvies)
pour les clients gui se voient récompenser de leur fidélitd. 8.5 point

Carte gratuite, valable un an

s Carte offerte n’oblige pas le client & acheter ; olle remercie Ia chienteie

gui peut étaler ses achats sur Pannée. 3,5 point
s Les achats sont récompensés et les points accumuiés donnent droit 3
Chague cadeas un chéque cadeaun (I poini=1€) 8,5 point
100 points de fidélieé = 10 €. 8,5 point

Informations priviléges

X

e La caric permet 2 son détentowr d’avoir un statut VIP ot ainst §'étre
informé et inviié en priorité aux dédicaces (8,5 peint); U est
également averti des nouveautés et béndficie d’avis de spécialistes.
{5,3 noint)

Offres priviléges sélection du mois

s La caric donne droit & des tarifs préférenticls { 8,5 point) et chague
achat «sélection du mois» crédite la carte d'un bonus de 50 points.

{5,5 paint)
T iote o . . . ® ric permet & son détenteur 4 tenir au courant des diffdrent
Liste de parution des nouveaui€s du mois La carte pe el a 8o dctenteur Ge se tenir au cour des différonics
3 sorties culirelies et artistiques. €.5 point

Agccés Internet

e Le détenicur de 13 carie, en comsuliant le site Internet sait a fout
moment le nombre de poinis accumulds. §,5 point
s Accés possibie de chez soi 4 tout moment de fa journée. 8.5 point
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2.2 Biohiles d’achat (SONCAS) /6
I point par Bgne Accepter touf argumernt cokérent

Robiles d’achat Arguments
Sécurité Carte nominative et accés confidentiel par code personnel sur Internet
Oreucil Reniiez—"_fogs’ gﬁw;iéges
e Acces prvilégié Internet
Nouveauté Premiers bénéficiaires de la nouvelie carte de fidélitd Lectimédia
Carie simple et pratique d’utilisation
Confort Recueil ées informations sar Internet ' ) )
Informations sur les ¢vénements et les parutions de CD, DVD et livres
Rendez-vous priviléges
Carte gramite
Argent Réduction (10 % surles CD et Ies E}?D et 5 % sur les livres)
Chéque cadean grice au cumul de points
Tarifs préfrentiels sur sélection du mois
. Chéque cadeau
Sympathie Rendez-vous priviléges

2.3 Réponse aux shjections de Mme Aflland

/6

Je suis frop &fourdie powr avoir une
carle de fidelité, je vais loublier ou Ia
perdre et elfe sera alors récupérée
par guelgu’un d'aulre.

En cas de perie ou de vol, voire carie pe pourra pas &re utilisée
puisqu’elle est nominative et gu’elle fonctionne avec un code @ aceds
sur Internet

De foufes fagons, comme foules les
aufres carfes, elle ne présenie guére
d'avaniages, sice nm'est une réduction
par-ci par-ia.

Vous qui aimez offrir des cadeaux & différentes occasions, vous
pourrez bénéficier de nombreux avantages : des réductions sur les
CD et DVD (10 %; et sur Ies livres (5 %), ainsi vous pourrez micux
maltriser votre budget ; mais en détenant cetie carte vous obticndrez

ie statut de VIP puisque vous pourrez éire informée et invitée en
priorité avx dédicaces. Vous bénéficierez également des avis de
spécialistes sur les nouveautés. Enfin cette carte vous identifiera par
nos vendeuss comme une cliente fidéle.

Enfin, je ne sawal jamais o jen suis
dans e cumui de mes achals.

Vous qui &tes spécialisée dans Pinformatique, vous n’aurez aucume
difficulté pour consulter Ie total de vos points sur Internet.

Accepter toutes réponses logiques

é%sssie? 3 : Gestion des réclamations /19 §
3.1 Traitement des réclamations {raisons ef moyens) /9

% Dans un contexte concurrentiel fort, Ia différence se joue désormais sur
1a qualité de la relation client.

% Une réclamation doit donc étre envisagée comume un moyen
supplémentaire de contenicr acheteur et de gagner en image de margue.
%, De plus, la réclamation client permet de créer de nouveaux services
compiémentaires.

Raisons

% Donner au client les moyens de s’exprimer : fiche d’appréciation,
indication des coordonnées du service client sur tous les documents
commmerciaux, numéro d’appel gratuit sur Ia facture.

% Mettre en place un service spécialisé et compéient dans ce domaine.

% Sensibiliser Ie personnel de Pentreprise aux enjeux de la réclamation.

% Pratiquer I'écoute du client.

% Rassurer le client.

% Informer le client de la procédure.

% Donner une réponse rapide.

& User d’empathie envers Ie client.

Moyens

1 point par raison : 3 points
1 point par moven (6 exigés) : 6 points
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3.2 Solutions apportées 2 2 réclamations 110
Premiére situgtion : (4 points)
- Prise de comact (0,5 point)
- L’héte {sse) écoute Uexposé du probléme (0,5 point)
- L’hdte (sse) vérifie le bien-fondé de Ia réclamation {(écoute du CD) (1 point)
- L’ hbte (sse) refuse 1’échange en justifiant sa position (pas de preuve d’achat) (i point)
- L’ héte (sse) exprime ses regrets (0,5 point)
-  Prise de congé (0,5 point)
Deuxigdme situation : {6 points)
- Prise de contact (0,5 point}
- L’hbte(sse) écoute Pexposé du probléme (0,5 point}
- L’hbte(sse) lni demande son justificatif d’achat (1 point)
- L hote(sse) fait une recherche informatique sans succés (1 point)
- Elle ne frouve pas frace de la commande et en fait part au client (0,5 point)
- L’héte(sse) calme Pimeriocuteur et fait preuve d’empathie (1 point)
- L’héte(sse) propose deux sohuiions : passer la commande en urgence avec un geste commercial {remise
exceptionnelle, chéque cadeau, bonification de points...) ou rembourser le client (1 point)
- Prise de congé (0,5 point

DOSSIER 4 : Gestion administrative de la carte de fidélité

4.1 : Iettre-iype (corrigé indicatif) — Voir détail du baréme page suivante

® 0145268975
&:01452689 56

«Titrey «Prénom» «NCM»

«Adressey
«CP» «VILLE»
«Vilie de départ»,
«Datey

Objet -

Carte de fidélité

B:

Carte de fidélitd

Cher(e) «Titrey «Prénom»y «NCM»,
Vous faites maintenant partie de nos clients privilégics !

A ce titre, nous sommes heureux de vous adresser votre carte de fidélité Lectimédia.

Ceite carte, gratuite et valable 1 an, vous permettra d’obtenir des remises sur CD, DVD, livres, des chéques
cadeaux. Vous serez informé{e) en priorité de Iactualité cultureile et artistique. Vous recevrez des invitations
pour des avant-premigres et dédicaces d’autews. ..

VYenez profiter, sans perdre de temps, de notre sélection du mois a tarif préférentiel.

Chez Lectimédia, Ia culture est noire métier 1}

A trés bientdt
L’éguipe commerciale de Lectimédia
Signature
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