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Ce dossier présente des éléments de corfrigé a I'attention des correcteurs.

Plusieurs questions appellent des réponses rédigées de la part des candidats. Seules les idées clés sont
proposées, de maniere schématique, pour permettre une approche ouverte des réponses des candidats.
Ce document ne constitue donc pas un modele.

NOTA : il est rappelé que les nombres de points annoncés dans le sujet constituent un engagement «

minima, incontournable, vis-a-vis des candidats. Le baréme fourni respecte cette contrainte et doit
s'appliquer a tous.

DOSSIER 1 : ECONOMIE
Question | Expliquez en quoi consiste la tarification flexible mise en place par 2 pis ]
1 |1aSNCF. P 1
Question |Identifiez et indiquez les caractéristiques de la cible concernée par 2 pis ]
2 les billets SNCF dans les trains hors période de pointe. P 1
Q_ue;tlon Expliquez la phrase soulignée dans le texte. ' 2 pts 0,5x4
' Dans un développement structuré, aprés avoir rappelé et défini les 0,5
composantes de I’action commerciale, vous indiquerez quels sont 4 pts 2
Question |les moyens utilisés par la SNCF pour améliorer sa rentabilité. 1
4 0,5
Total.........ooo. 10 points
DOSSIER 2 : DROIT
Question | Précisez quelles sont les parties au contrat de transport de | ot 0,5
1 personnes. p 0,5
Question |Indiquez le type de responsabzhte qui est engagée par la SNCF, en 1 ot |
2 cas de retard important. P
Dans le cadre de son « Engagement Horaire Garanti », la SNCF
Question ‘propose une‘compensation 4 ses cl'ic?nts, en cas de retard.
3 a) Précisez dans quelles conditions. 3 pts 2
b) Indiquez la démarche & mettre en ceuvre pour obtenir cette 1
compensation.
Question |Identifiez les différents moyens de recours, en cas de désaccord du
4 client sur la compensation regue. 2 pis 2
Question | Rappelez le role d’une association de consommateurs et indiquez les I
35 actions qu’elle peut mettre en place pour accomplir ses missions. 2pts 0,5x2
Total ...l 9 points
Qualité de la rédaction, précision du vocabulaire et respect de Iorthographe appliqués a ‘ .
’ensemble de la copie I'point
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DOSSIER 1 : ECONOMIE

Q Correction

Pts

Précision baréme

Expliquez en quoi consiste Ia « tarification flexible » mise en place par la
SNCF.

Deux idées a retenir :
* Les prix sont fixés en fonction des périodes du trajet
1 1 * Les prix sont fixés en fonction de la demande.

Accepter : en période de pointe, le billet est plus cher ; en période creuse, le prix

diminue.

Ne pas admettre la simple reprise mot & mot de la définition du « yield ma-
nagement ».

2 pts

[pt

Identifiez et indiquez les caractéristiques de la cible concernée par les bllllets
SNCF dans les trains hors période de pointe.

Cible concernée : seniors et jeunes

Caractéristiques de la cible concernée :

e ne pas avoir I’obligation de voyager & des périodes fixes
e cible pouvant étre intéressée par des tarifs moins élevés

Accepter toute expression recouvrant la méme idée.

2 pts

0,5+0,5

0.5+0.5

Expliquez Ia phrase soulignée dans le texte : « A grand renfort de promotion,
la SNCF regagne des parts de marché, renoue avec les profits et pousse méme
Air Lib a metire la clé sous la porte. »

La SNCF amis en place de nombreuses actions de réduction des prix (0,5)
afin d’attirer une clientéle (0,5) qui voyageait avec ses concurrents (0,5).
(Compagnies aériennes a bas prix).

2 pts

0,5 par élément

Accepter toute

3 proposition
! pertinente
Elle a ainsi mieux rentabilisé ses trains et/ou augmenté ses profits (ou
réalisé des bénéfices) (0,5).
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DOSSIER 1 : ECONOMIE (Suite)

Q Correction Pts | Précision baréme
Dans un développement structuré, aprés avoir rappelé et défini les 4 pis
composantes de ’action commerciale, vous indiquerez quels sont les moyens p
utilisés par la SNCF pour améliorer sa rentabilité. '

| Introduction : phrase qui annonce le théme du développement et éventuetlement le
plan 0,5
L’action commerciale d’une entreprise correspond aux moyens qu’elle met en
place, aprés avoir identifié les besoins des consommateurs, pour répondre 4 leurs
attenites et'ainsi déterminer une politique adaptée dans le but d’assurer sa rentabilité.
Premitre partie - Les composantes de ’action.commerciale :
- la politique de produit : le bien ou le service ; 5
(0,25 pour chaque
la politique de prix : prix choisis par ’entreprise pour se positionner sur le mar Somposante,

5'12?0 mique de prix : prix choisis par 'entreprise pour se positionner sur le mar- 0,25 pour chaque
e définition)
- la politique de distribution : réseaux choisis pour mettre le produit 4 disposition
des consommateurs ;

4 iy , :
- la politique de communication (tolérer publicité) : actions permettant de faire
‘connaitre ou de promouvoir le produit.
Deuxiéme partie - Les moyens utilisés par la SNCF pour améliorer sa
rentabilité :
- tarification en temps réel ;
- tarification flexibleen fonction de la demande (adaptation des tarifs a 1, ,
la demande ; « yield mandgement »Y); (0,5 par .el'ement

En retenir 2)
- tarification en fonction de la catégorie du client.
Accepter des exemples pertinents.
Conclusion : résumé et/ou ouverture (accepter toute forme de conclusion 0,5
pertinente).
L
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DOSSIER 2 : DROIT

Q Correction Pts | Précision baréme
1 | Précisez quelles sont les parties au contrat de transport de personnes : I pt
- le vendeur du service : le transportenr ou la SNCF (accepter Compagriie des 0,5x2
autocars de Bourgogne) ;
- I’acheteur : le voyageur ou le client.
2 | Indiquez quel type de responsabilité est engagé par la SNCF en cas de | [ pt
retard important :
- responsabilité civile contractuelle 1
Accepter responsabilité contractuelle.
Ne pas accepter la seule mention « responsabilité civile ».
3 | Dans le cadre de son « Engagement Horaire Garanti », la SNCF 3 pts
propose une compensation a ses clients en eas de retard.
a) Précisez dans quelles conditions. 2
Indemnité correspondant au remboursement du tiers du billet de train en « Bon (exiger les 3 élé-
Voyage » quand : ments)
- retard d’au moins 30 minutes ;
- trajet sur le réseau grandes lignes, sur une distance d’au moins 100.kem ;
- retard imputable 4 la SNCF.
: . \ . 1
b) Indlque? la démarche a metire en eeuvre pour obtenir cette (exiger les 2 &1é-
compensation. . ments)
- compléter ’enveloppe « régularité » ;
- Penvoyer au « Centre de régularité » avec le billet, ,
4 | Identifiez les différents moyens de recours en cas de désaccord du client sur | 2 pts
la compensation recue : :
- contacter le Service client (ou service relations clients) afin de rechercher un N
accord ; .- )
o o, _ . 8 ) . (3 réponses exi-
- s’adresser 4 une association agréée de consommateurs susceptible de )
saisir le médiateur de la SNCF gees)
- porter le litige en justice (ou « aller devant le juge de proximité »).
Accepter conciliation, médiation, action en justice.
Accepter service clients, médiation, contentieux.
5 | Rappelez le role d’une association de consommateurs ; 2 pts
- défense et/ou protection des consommateurs. 1
Indiquez les actions qu’elle peut mettre en place pour accomplir ses
missions.
- informer les consommateurs sur leurs droits par des fiches pratiques, par des 0,5x2

publications ou des actions dans les médias ;

- realiser des études comparatives, tester et critiquer les produits ou
services ;

- défendre les intéréts des consommateurs auprés des entreprises en les
représentant auprés des médiateurs, des services relations clients et des
tribunaux ;

- collaborer avec les professionnels en vue de I’amélioration des produits et des
pratiques commerciales.

Qualité de la rédaction, précision du vocabulaire, respect de I'orthographe appliqués 4

I'ensemble de la copie

1 (ou 0,5 ou 0) T
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