





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.
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