BACCALAUREAT PROFESSIONNEL

SPECIALITE COMMERCE

E2

EPREUVE TECHNOLOGIQUE

PREPARATION ET SUIVI DE L'ACTIVITE
DE L’UNITE COMMERCIALE

Le dossier comporte 18 pages numérotées 1/18 a 18/18.

Assurez-vous que le dossier qui vous est remis est complet.

Les candidats répondent sur les documents fournis dans le sujet et sur leur
copie.

Les annexes sont a rendre a la fin de I’épreuve agrafées dans la copie
anonymeée.

L’usage du dictionnaire n’est pas autorisé.

Calculatrice autorisée, BO 42 du 25/11/99 - circulaire n° 99-186 du16/11/99 :

« Toutes les calculatrices de poche, y compris les -calculatrices
programmables, alphanumériques ou a écran graphique, a condition que leur
fonctionnement soit autonome et qu’il ne soit pas fait usage d’imprimante, sont
autorisées.

Les échanges de machines entre candidats, la consultation des notices
fournies par les constructeurs ainsi que les échanges d’informations par
I'intermédiaire des fonctions de transmission des calculatrices sont interdits ».

N.B. : Les informations fournies dans ce sujet sont inspirées d’'un cas réel,
dans lequel des données ont été modifiées pour des raisons de confidentialité.
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Cultura

lesprit jubile

Atteints de plein fouet par la concurrence du e-commerce, un grand nombre de
distributeurs de biens culturels ou de divertissement sentent le sol se dérober sous
leurs pieds. CD, DVD, Blu-Ray, livres ou jeux vidéo, toutes les branches sont
concernées ; la mutation ressemble fort & une révolution.

Dans ce cadre, I’enseigne CULTURA développe une réelle politique visant & donner
une nouvelle vision de la culture pour rendre les loisirs culturels et artistiques
accessibles au plus grand nombre.

Ainsi, depuis janvier 2015, les 60 magasins Cultura s’efforcent de devenir de
véritables tremplins pour les écrivains, chanteurs et musiciens locaux. Plus de 4 500
événements sont organisés chaque année, sur les « Scénes » et les « librairies
Cultura » a travers toute la France.

Vous intégrez, en tant que conseiller(ére) de vente, le magasin CULTURA de
Bourges — Saint Doulchard.

Cette grande surface spécialisée dans la commercialisation de produits culturels et
créatifs est implantée en zone commerciale en périphérie de la ville de Bourges.

Dirigé par Monsieur AIIouchery, le magasin empIOIe 30 salariés et dispose d’'une
surface de vente de 1 500 m? répartis en neuf univers.

- Livres - Papeterie - Encadrement
- Musique - Loisirs numériques - Beaux-arts
- Loisirs créatifs - Vidéo - Jeux éducatifs

Madame David, responsable adjointe, vous confie la gestion de 'univers « vidéo » et
vous demande de réaliser les missions suivantes :

PARTIE 1: L’analyse de I'attractivité du point de vente (10,5 points)
PARTIE 2 : La gestion des stocks (24,5 points)
PARTIE 3 : La mesure de I'attractivité et de la performance du linéaire

(29,5 points)

PARTIE 4 : L’amélioration de la satisfaction et de la fidélisation de la
clientéle (15,5 points)
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Liste des documents

Document 1 | Extrait d'une note de service Page 8/18
Document 2 | Résultats de I'inventaire annuel Page 9/18
Mouvements de stock (en quantités) - DVD « Séries TV
Document 3 jeunesse » Page 9/18
Document 4 | Schéma d’'implantation actuel du linéaire DVD Disney Page 10/18
Document 5 | Services proposés par I'enseigne CULTURA Page11/18
Document 6 | Résultats du dépouillement de I'enquéte de satisfaction Page 12/18
Document 7 | Boite & idées Page 13/18

Liste des annexes a compléter et a rendre avec la copie
Annexe 1 Tableau de bord 2013 — 2014 Page 14/18
Annexe 2 Tableau d’analyse de la démarque du mois de mai 2015 | Page 15/18
Annexe 3 Causes et moyens de lutte contre la démarque inconnue Page 15/18
- '2I’81::>I5eau d’analyse de la rotation des stocks du mois de mai Page 16/18
Annexe 5 Tableau d’analyse des indices de sensibilité (mai 2015) Page 17/18
Fr— Tableau d’analyse des prix et marges du rayon BLU-RAY Page 18/18
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PARTIE 1 - L'ANALYSE DE L’ATTRACTIVITE DU POINT DE
VENTE

Monsieur Allouchery, le directeur du magasin, vous accueille afin de vous présenter
I'enseigne. Il vous remet, lors de cet entretien, quelques données chiffrées qu’il souhaite
VOUS Voir comparer aux résultats nationaux.

A partir du document 1 et de vos connaissances :

1.1 Calculez :

le taux d’évolution du chiffre d’affaires entre 2013 et 2014 ;
le taux de transformation pour 'année 2013 puis pour 2014 ;
I'évolution de ce taux de transformation entre 2013 et 2014 ;
le panier moyen réalisé en 2013 puis en 2014 ;

le taux d’évolution du panier moyen entre 2013 et 2014.

Complétez I’'annexe 1 (a rendre avec votre copie).

1.2 Analysez vos résultats et comparez-les a ceux du groupe.

Répondez sur votre copie.
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PARTIE 2 - LA GESTION DES STOCKS

Monsieur Allouchery vous affecte au secteur des CD/DVD et, plus précisément, au rayon
DVD dirigé par Madame David. Cette derniére vous accueille et vous invite a analyser avec
elle les chiffres du dernier inventaire général.

Réduire la démarque a été un des objectifs majeurs du magasin, tout comme celui de
I'enseigne, durant toute 'année. Madame David vous demande de vérifier si cette politique a
porté ses fruits.

TRAVAIL A FAIRE :

A partir du document 2 et de vos connaissances :

2.1  Calculez le taux de démarque réalisé par le magasin.
Complétez I’'annexe 2 (a rendre avec votre copie).
2.2 Commentez le résultat obtenu par rapport a la préoccupation de I'enseigne.
Répondez sur votre copie.

2.3 Indiquez deux causes de démarque inconnue et deux moyens de lutte contre la
démarque inconnue.

Complétez I’annexe 3 (a rendre avec votre copie).
Madame David, votre responsable, est consciente qu’'une bonne gestion des stocks est
source d’économie et elle vous rappelle qu’il est extrémement important d’en suivre
rigoureusement les mouvements. C’est pourquoi, elle vous demande d’analyser la rotation
du stock de cinq références de la gamme « séries TV jeunesse ».
TRAVAIL A FAIRE :
A partir du document 3 et de vos connaissances :

2.4  Calculez pour les références concernées par I'analyse :

e |e stock final,
e e stock moyen,

e le coefficient de rotation des stocks,
e |a vitesse de rotation de ces produits.

Justifiez vos calculs pour la référence «Le Club des Cing».
Complétez I’'annexe 4 (a rendre avec votre copie).

2.5 Analysez vos résultats et précisez les conséquences de la rotation des stocks
étudiés sur les approvisionnements.

Répondez sur votre copie.
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PARTIE 3 - LA MESURE DE L’ATTRAQTIVITE ETDE LA
PERFORMANCE DU LINEAIRE

Toujours affecté(e) a lunivers «vidéo », vous devez réaliser un diagnostic de
marchandisage en mesurant la rentabilité du rayon des DVD Disney. Pour cela, vous devez
vérifier que la politique de l'enseigne (qui consiste a accorder a un produit la place
correspondant a sa contribution a la marge et au chiffre d’affaires) est correctement
respectée dans le rayon.

TRAVAIL A FAIRE :
A partir du document 4 :

3.1 Calculez les indices de sensibilité a la marge et au chiffre d’affaires pour les cing
références de produit. Détaillez les calculs pour la premiére référence du tableau.

Complétez I’'annexe 5 (a rendre avec votre copie).

3.2 Analysez les résultats obtenus en fonction de lindice moyen pour chaque
référence et apportez vos recommandations en matiére de linéaire.

Répondez sur votre copie.

Madame David vous sollicite pour évaluer la rentabilité du rayon « Blu-ray fantastique ».
Elle attire votre attention sur le fait que la politique de I'enseigne en matiere de prix est
d’afficher des « prix magiques » afin de créer un effet psychologique favorable.

TRAVAIL A FAIRE :
A partir de vos connaissances :

3.3 Complétez le tableau d'analyse des prix et marges des produits. Détaillez les
calculs pour les cases numérotées.

Complétez I’annexe 6 (a rendre avec votre copie).

3.4 Repérez, a l'aide de vos résultats, les produits qui sont les plus rentables et les
moins rentables.

Répondez sur votre copie.
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PARTIE 4

L’AMELIORATION DE LA SATISFACTION ET DE LA
FIDELISATION DE LA CLIENTELE

Suite a la mise en place de nombreux nouveaux services, tournés vers la recherche de la
satisfaction de la clientéle, Monsieur Allouchery vous fournit un document récapitulatif de ces
services ainsi que les résultats du dépouillement d’'une enquéte de satisfaction menée
aupres de la clientéle.

TRAVAIL A FAIRE :

A partir des documents 5, 6, 7 et de vos connaissances :
4.1 Présentez, sous forme d’un tableau, les points forts, les points faibles par critére
d'évaluation et les axes d’amélioration envisageables dans le but d’augmenter la

satisfaction de la clientele.

Répondez sur votre copie.
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DOCUMENT 1 : EXTRAIT D’UNE NOTE DE SERVICE

Note de service n° 2014-029

Destinataires : Personnel magasin CULTURA BOURGES — ST DOULCHARD
Emetteur : M. Allouchery, directeur

Date : 03 juin 2015

Objet : Indicateurs commerciaux 2014

1. Résultat de I'enquéte de satisfaction
La derniére enquéte de satisfaction réalisée par un institut de sondage externe au groupe fait ressortir

que nos clients sont trés satisfaits de I'accueil que vous leur réservez et de la qualité de vos conseils.
L’enquéte montre également que nos clients viennent car ils apprécient notre offre produit.

2. Chiffres clés CULTURA BOURGES — ST DOULCHARD

Indicateurs 2013 2014
Chiffre d’affaires 4 000 000 € 4 600 000 €

Nombre de clients ayant
fréquenté le magasin

265 000 270 000

Nombre de passages en

saiese 160 000 170 370

3. MOYENNE DU GROUPE CULTURA

Taux d’évolution du chiffre d’affaires 2013/14 +20 %

Evolution du taux de transformation 2014 + 4 pts

Taux d’évolution du panier moyen 2013/14 + 15,18 %
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DOCUMENT 2 : RESULTATS DE L’INVENTAIRE ANNUEL

il v

Insertion

Premiers résultats de l'inventaire - Message (HTML]

Gptions

Format du texte

@ loindre un fichizr ¥ Assurerun suii v

A Jaindre un élément = ¥ Importance haute

< | & Signature ~ 2 Importance faible

Inchure

= | oS

-~

3

Zoom

andre.allouchery@cultura.fr

Ao liste collaborateurs Cultura Bourges - Saint Doulchard

Premiers résultats de l'inventaire

Bonsoir,

L’inventaire annuel est terminé. Nous enregistrons 42 000 € (valorisation au
prix de vente HT) de démarque inconnue sur I'ensemble du magasin pour
2014. Pour rappel le chiffre d'affaires HT global pour 2014 s'éleve a
4 600 000 £.

Enfin, la direction générale nous informe que le taux moyen de démarque |

constaté pour 'ensemble des magasins Cultura est de 1,5 %.

T

Cordialement
M. Allouchery

Directeur — Magasin de Bourges — Saint Doulchard

DOCUMENT 3 : MOUVEMENTS DE STOCK (en quantités) - DVD « Séries TV jeunesse ».

Références Stock au Livraisons mois Ventes mois de
01/05/15 de mai mai
DVD
Le Grand 5 25 25
Galop
DVD
Violetta 6 30 ¥
DVD
Le Club des 2 25 12
Cing
DVD Power
Rangers . 0 3
DVD
High School 7 15 2
Musical
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DOCUMENT 4 : SCHEMA ACTUEL D’IMPLANTATION DU LINEAIRE DVD DISNEY

MURAL DISNEY
A
0,68 m
v
< >
1 élément de présentation de 0,98 m
LEGENDE
Référence DVD Dimensions communes DVD
A La Belle au Bois Dormant
B Clochette Fée Pirate
19 cm
G Fée Clochette
D | Clochette et le Secret des Fées / 1,5 cm
E Cars 13,5cm
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DOCUMENT 5 : SERVICES PROPOSES PAR L’ENSEIGNE CULTURA

L’ACCUEIL LA BILLETTERIE DES ESPACES DE CONFORT
CULTURA ET DE LECTURE
3 - \‘ \ : a
a4 Vo

w

Nos équipes sont Elle donne acces aux Situés au centre de la librairie,
porteuses de nos valeurs  événements culturels partout ils invitent a des pauses lecture.
de service, de partage et en France. En réservant Nos libraires y organisent

d’écoute. Un accueil leurs places de concerts ou  également des rencontres entre
personnalisé vous attend de spectacles, nos clients les écrivains et leur public pour
afin de vous guider et de prennent rendez-vous avec  échanger, partager et... réver.
répondre a vos questions. leurs artistes préférés.

LES ATELIERS LA SCENE CLICK AND COLLECT

CREATIFS :
Click 48
~“Collect
T S
lls sont dirigés par des C’est un lieu de découverte Offre la possibilité aux clients
animatrices expertes et des talents musicaux ayant effectué une commande
passionnées de loisirs d’aujourd’hui et de demain. sur le site cultura.com de
créatifs et artistiques. Un Artistes en herbe ou récupérer leurs achats
planning quotidien ouvert reconnus conquierent un directement dans leur magasin
sur de multiples techniques  public ou le retrouvent, en Cultura. Pratique et gratuit, ce
invite a créer, apprendre et leur faisant vivre une service permet de recevoir ses
se perfectionner, quel que véritable expérience live articles en moins de 48H !
soit son age et son niveau. dans un cadre intimiste.
Source : Cultura
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DOCUMENT 6 : RESULTATS DU DEPOUILLEMENT DE L’ENQUETE DE SATISFACTION

Etude réalisée durant le mois d’avril 2015 auprés de 150 clients du magasin de Bourges Saint
Doulchard au point accueil du magasin.

Critere Accueil :

Niveau de satisfaction de la clientéle

++ + - --
Horaires d’ouverture 76 % 20 % 4% 0 %
Disponibilité de I'hétesse 15 % 65 % 15 % 5%
Qualité des renseignements 10 % 20 % 59 % 9 %
Le temps d’attente a I'accuell 15 % 63 % 12 % 3%
Critere Services :
Niveau de satisfaction de la clientéle
Fréquentation

++ + - --
Billetterie 21 % 14 % 41 % 15 % 30 %
Atelier créatif 15 % 6 % 37 % 29 % 37 %
Espace de confort 78 % 37 % 21 % 5% 37 %
Scene 34 % 19 % 37 % 14 % 33 %
Click and Collect 7 % 2 % 34 % 35 % 29 %
Critere Organisation du point de vente :

Niveau de satisfaction de la clientéle
++ + - --

Propreté du magasin 68 % 30 % 2% 0 %
Disponibilité des produits 26 % 69 % 4 % 1%
Balisage et signalétique 3% 2% 59 % 36 %
Acceés au magasin (personne a mobilité 60 % 35 % 4 % 1%
réduite)
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DOCUMENT 7 : o
BOITE A IDEES

SELECTION D’AVIS REPRESENTATIFS DE L'ENSEMBLE DES CLIENTS

« J'aime venir chez Cultura, je trouve toujours les produits que je recherche, tous les services sont
toujours disponibles, a I'exception de I'espace confort ou il est difficile de trouver une place libre.»
Nicolas, 52 ans

« Je regrette de trouver toujours la méme offre d’ateliers créatifs quand je viens dans le magasin. »
Habib 35 ans

« Je viens chaque mois pour découvrir les nouveautés. Selon moi, Cultura offre des produits riches et
variés, que je ne trouve pas toujours chez les concurrents. Parfois j'ai quand méme du mal a
m’orienter, et a trouver facilement ce que je recherche. Il est dommage que je sois obligée de
parcourir 'ensemble du magasin, une signalétique dans les allées me permettrait de gagner du
temps.»

Fatima 32 ans.

« Ge que japprécie chez Cultura c’est cet outil innovant qui s’appelle Click and Collect. Je trouve
dommage qu'il ne soit pas assez mis en avant dans le magasin. D'ailleurs, peu de mes
connaissances sont au courant de I'existence de cette nouveauté. Elle facilite grandement la vie des
clients. Il faudrait tout de méme revoir 'emplacement du planning quotidien des ateliers créatifs.
Pourquoi ne pas le mettre a I'accueil ou I'afficher a I'entrée du magasin ?»

Valérie 28 ans.
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ANNEXE 1 (a compléter et a remettre avec la copie)

TABLEAU DE BORD 2013 - 2014

Moyenne
Magasin CULTURA BOURGES - nationale des
SAINT-DOULCHARD magasins
i CULTURA
. Evolution Evolution
Indicateurs 2013 2014 2013/2014* 2013/2014
Chiffre d’affaires
Taux de

transformation*

Panier moyen*

*Arrondir a 2 chiffres apres la virgule

Détails des calculs :

- Taux d’évolution du chiffre d’affaires entre 2013 et 2014 :

- Taux de transformation 2014 :

- Panier moyen 2014 :
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ANNEXE 2 (a compléter et a remettre avec la copie)

TABLEAU D’ANALYSE DE LA DEMARQUE DU MOIS DE MAI 2015

Détail du calcul

Résultat *

Taux de
démarque

* Arrondir a deux chiffres aprés la virgule

ANNEXE 3 (a compléter et a remettre avec la copie)

CAUSES ET MOYENS DE LUTTE CONTRE LA DEMARQUE INCONNUE

Deux causes de démarque inconnue

Deux moyens de lutte contre la démarque

inconnue
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ANNEXE 4 (a compléter et a remettre avec la copie)

TABLEAU D’ANALYSE DE LA ROTATION DES STOCKS DU MOIS DE MAI 2015

Stock . Ventes en| Stock Stock

Références i s - :
ence initial quantité final moyen*

Coef-
ficient de
rotation*

Vitesse
de
rotation**

DVD
Le Grand
Galop

DVD
Violetta

DVD
Le Club des
Cing

DVD
Power
Rangers

DVD
High School
Musical

* Arrondir & deux chiffres aprés la virgule
** Arrondir a I'entier le plus proche

Détail des calculs pour le Club des Cing :

Stock final :

Stock moyen :

Coefficient de rotation des stocks :

Vitesse de rotation :
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