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commerciale

LE DOSSIER COMPORTE : 20 pages numérotées de 1 a 20
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SUJET

« HYPEREST »

Les magasins HYPEREST sont principalement des hypehés implantés dans I'Est de la France et
sont dirigés par la famille RITIER qui détient 52d¥% capital de la société.

Vous étes employé(e) dans I'un de ces hypermarshés,a SAINT-DIZIER en Haute-Marne.

Ce magasin a une superficie de 9 0GGentompte sept départements, & savoir :

DEPARTEMENTS RESPONSABLES
- Epicerie - M. FOURNIER
- Produits frais - M. TIBER
- Produits frais et transformés - M. SANCHEZ
- Textile - Mme LAVIGNE
- Droguerie - Parfumerie - Hygiéne - M. HENKEUL
- Culture - Loisirs - M. VALOTIN
- Service aprées-vente - M. BERTRAND

Dans le cadre de vos responsabilités, les taclirsnses vous ont été confiées :
PARTIE |

REIMPLANTATION DU RAYON DES EAUX
PARTIE Il

GESTION DE L'HYGIENE ET DE LA SECURITE
PARTIE Il

ANALYSE DU RAYON DES LESSIVES
PARTIE IV

FIDELISATION DE LA CLIENTELE
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PARTIE |

« REIMPLANTATION DU RAYON DES EAUX »

M. FOURNIER, chef du département "Epicerie", voesrédinde de préparer la réimplantation des eaux
afin de rester en adéquation avec le marché. llsvoldorme que le linéaire sera réparti
proportionnellement au poids de chaque segmerie soarché global des eaux en volume.

Ce rayon comprend 15 éléments de 1,33 m de linaais®|.

TRAVAIL A FAIRE

A partir desdocuments 1 et 2 page 7/2bncernant le marché des eaux :

1.1- Déterminer sufannexe 1 page 14/20 a rendre avec votre copies parts de marchet
le linéaire au sola accorder a chaque segmerailleétes calculs pour les eaux plates

1.2— Répartir le linéaire développé des eaux aromatisag&nnexe 2 page 15/20 a rendre
avec votre copieen tenant compte des préconisations DANODéailler le calcul pour
les eaux plates aromatisées sans sucre

1.3— Analyser,sur votre copie, en dix lignes maximum, cette méthode de répartitilu
linéaire, proposer deux autres méthodes de réiparét les expliquer.

M. FOURNIER décide d'implanter une nouvelle référemépondant aux attentes des consommateurs
dans les eaux aromatisées. Il s’agit de la mardRC qui vient de commercialiser deux nouveaux
parfums : citron-vert et pomme-cassis en 125 cl.

TRAVAIL A FAIRE
A partir des informations fournies par le fournssBAROT sur ledocument 3 page 8/20 :

1.4— Déterminer le prix psychologique de cette nolevebisson surannexe 3 page 16/20 a
rendre avec votre copie.

1.5 —A partir du prix psychologique que vous avez déteémdéduire, sufannexe 4 page
17/20 a rendre avec votre copiele prix d’achat a négocier pour conserver un tdex
marque de 20 %. Détailler vos calculs.
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PARTIE Il

« GESTION DE L'HYGIENE ET DE LA SECURITE »

M. TIBER, chef du département «produits frais suy charge de prendre toutes les mesures
nécessaires a l'application et au contrle de®sadjhygiéne et de sécurité, en vigueur dans leagiag

et conformes a la réglementation.

TRAVAIL A FAIRE
A partir dudocument 4 page 9/2@t de vos connaissances en matiére de sécurité :

2.1- Relever quatre causes possibles d’accidentdigager pour chaque cause, une mesure
de prévention adaptée sunifnexe5 page 17/20 a rendre avec votre copie.

2.2— Proposer, a laide de vos connaissances, troigauBques auxquels les clients peuvent
étre exposéReédiger la réponseur votre copie.

M. SANCHEZ, chef du département « produits fraisrebsformés » vous propose de l'assister dans
ses fonctions de gestion du « rayon marée ».

TRAVAIL A FAIRE

A partir dudocument 5 page 10/2Cet du relevé des observations du réceptionmimicziment 6 page
11/20et de vos connaissances :

2.3— Releversur votre copig dans un tableau de votre conception, les obsengaformulées
par le réceptionnaire ; indiquer les décisions eéngre et justifier vos propositions pour

chaque observation.

EXAMEN : BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SESSION 2007
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PARTIE Il

« ANALYSE DU RAYON DES LESSIVES »

M. HENKEUL, chef du département « DPH », vous reffestrésultats chiffrés du rayon lessive de
année 2006, qu’il désire comparer avec ceux dich&national. Vous disposez des données chiffrées

de ce rayon dans les documents 7, 8 et 9 pagesiB2e.

TRAVAIL A FAIRE

A partir desdocuments 7 et 8 page 12/2& de vos connaissances :

3.1- Déterminer pour chague segment de lessive lecpotage des ventes en volume et en
valeur pour 'année 2006 sltannexe 6 page 18/20 a rendre avec votre copie.

3.2— Calculer les taux d’évolution de 2005 a 2006/@lime et en valeur sllannexe 6 page
18/20 a rendre avec votre copie.

3.3— Comparer et commentesur votre copie, les résultats du rayon avec ceux du marché.
Vos commentaires portent sur les trois lessiveplies vendues par le magasin.

M. HENKEUL vous demande d’analyser les stocks domeconcerné.
TRAVAIL A FAIRE
A partir desdocuments 8 et 9 pages 12 et 13/80de vos connaissances :
3.4— Déterminer sufannexe 7 page 18/20 a rendre avec votre copie :

% Les coefficients de rotation des stocks.
% Les durées moyennes de stockage.

Détailler les calculs pour la lessive liquide stanad

3.5— Comparer et commentesur votre copie, vos résultats pour les trois lessives les plus
vendues a ceux de la moyenne des magasins HYPEREST.

EXAMEN : BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SESSION 2007
SPECIALITE : COMMERCE Coefficient : 4
Durée : 3 heures

EPREUVE E1 : Sous-épreuve E 11
Préparation et suivi de I'activité de l'unité commeciale
Page 5 sur20

SUJET




PARTIE IV

« FIDELISATION DE LA CLIENTELE »

Votre chef de département « produits frais », MBHR, a récemment constaté une baisse du nombre
de clients dans ses rayons ainsi qu'une légeéerendimman du chiffre d'affaires. Il vous charge d'éud
les moyens pour remédier a cette situation et pitablir la confiance et la satisfaction de |a mthde.

M. TIBER veut connaitre les récentes innovationspauticipent a la satisfaction et a la fidélisatibe
la clientele dans les hypermarchés.

TRAVAIL A FAIRE

4.1- Repérera partir dudocument 10 page 13/20Csix innovations récentes et indiquer les
avantageprocurés par chacune d’elles dannexe8 page 19/20 a rendre avec votre

copie.

4.2- Citer a laide de vos connaissancesir votre copie, quatre supports et moyens de
fidélisation autres que la carte de fidélité propeat dite.

M. BERTRAND, responsable du SAV, quant a lui, veosnmunique les remarques des clients non
satisfaits.

TRAVAIL A FAIRE

A partir de vos connaissances et des réclamatarnsulées sufannexe 9 page 20/204 rendre avec
votre copie :

4.3 — Apporter une solution définitive (qui évite que drobleme ne se reproduise) a chacune
des réclamations. Justifier vos propositions.
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DOCUMENT 1 : MARCHE DES EAUX EN 2005

DO
Volume [1 000 L) Evol. [en %)
Valeur (K€) Evol. [en %]

6138 115 (-2,2)
1794 087 (-5.1)

5 2-57 691 (-2,2)
1 304 592 (-5.3)

A = =

140 423 (-6.9)|
107 608 (12

5117 268 (-
1196 984

aux gazeuses
[—2 3]

43 B14 (-13,4)
41834 (-183]

836 610 (- 1.7 |8
447 661 (-3)

Point de vente n° 974 mars 2006

DOCUMENT 2 : LINEAIRE DES EAUX AROMATISEES SELON DANONE EAUX Fra nce

20%

Sans sucre

Formats de la plus petite é la plus grande contenance

Sl T SR G n—————‘——n— == S - SSeees

Point de vente n° 974 mars 2006.
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DOCUMENT 3 : ENQUETE SUR LE PRIX DE LA BOUTEILLE PAROT AROMATISE E

Une enquéte a été réalisée afin de déterminerideppychologique d’une bouteille d’eau
aromatisée PAROT citron-citron vert et pomme-cassis

Deux gquestions ont été posées aux sondes :

Question1: En dessous de quel prix n‘acheteriez-vous pas tetigeille car vous la
jugeriez de mauvaise qualité ?

Question 2 : Au-dessus de quel prix n'achéteriez-vous pas detteéeille car vous la
jugeriez trop chere ?

Les résultats de fenquéte réalisée aupres de &tfteurs potentiels ont été les suivants

Prix de vente propos@ Réponses a la question L Réponses a la question 2
0,45 20 0
0,50 25 2
0,55 38 5
0,60 45 9
0,65 54 17
0,70 58 15
0,75 77 27
0,80 68 54
0,85 38 95
0,90 23 65
0,95 25 51
1,00 10 45
1,05 8 31
1,10 5 26
1,15 4 22
1,20 2 21
1,25 0 15
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DOCUMENT 4 : LES ACCIDENTS EN MAGASIN

o A, - £ ’ R
5 R X 7 57 WS ZOXCWTL NG T

« ACCIDENTS DITS DE CIRCULATION » « UTILISATION DE MOYENS DE MANUTENTION »
CHUTES SUR SOLS GLISSANTS, NOYAUX DE CERISE, ETC.  CHARIOTS, TRANSPALETTE, ECHELLE.

L'exemple: Dans un hyper-marché, une cliente fait uneexemple: Dans une grande surface culturelle, a la sortie
chute violente sur un sol encore humide suite aas@age d’'un ascenseur, un petit gargon et sa maman satr@tres

d’'un engin de nettoyage. d’une étagére pour laisser passer un chariot resaplivres.
Elle est encore invalide, avec des broches, undraage et ['enfant tourne la téte et son ceil gauche est perfmar
un cerclage dans le genou. létagére métallique située sur sa gauche. Dejluds subi

trois interventions chirurgicales.

« OBJETS MECANIQUES TRANCHANTS » «BASCULEMENT DE PRODUITS LOURDS »

MATERIELS D’'OUTILLAGE ET DE JARDINAGE ,
TIGES NON PROTEGEES,
DYSFONCT IONNEMENT DE PORTES AUTOMATIQUES.

L'exemple: Dans une grande surface de bricolage, un i L .
enfant se blesse en heurtant, au niveau du latgriapbleau l['.ex&;le. Dans une jardinerie (rayon aquarium), une

coulissant d'un clavier informatique d'un point cduei Pi@due de verre de 1 kg, située a 1,5 métre duambe a
information ». deux metres d'un gargconnet sans le blesser.

La direction nationale envoie aussitdt une note Ias rt@r|ectgur d? ce n;ag:;sm décide de placer ce type
lensemble de son réseau rappelant notamment cagueh ¢ 8MICI€S @ un niveau pius bas.

tablette doit étre remise en position interne apigage.
D’'aprés securiteconso.org
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DOCUMENT5 : LES CONTROLES A RECEPTION

Les controles a réception

Le contrle de la
marchandise au
stade de la réception
constitue I'une des
tiches essentielles
pour une saine
gestion du rayon
marée. Ces
procédures, toutes
indispensables,
peuvent étre
résumeées en six
points de contréle.

1- Le camion

Al'ouverture des portes du véhicu-
le, le chef de rayon contrélera si la
température intérieure de la caisse
est conforme aux normes appli-
quées au transport du poisson
(maximum: +2 °C). Vérifiez aussi la
propreté de |'intérieur de la caisse
et le bon chargement des palettes
(absence de palettes bois, de pa-
lettes renversées, etc.).

2- Le colisage

Toute caisse abimée ou souillée doit
gtre refusée. Tout élément non
conforme (absence d'un ou plusieurs
colis, caisses endommagées, etc.)
sera systématiquement consigné
surle bon de transport puis contre-
signé par le chauffeur.

3 - Les températures

Faites faire des sondages de tem-
pérature au sein des colis recus. Ce-
la consiste & plonger un thermo-
meétre entre deux poissons au milieu
d'une caisse. La température doit
sesituerentre 0° et +2°C.Ilyvade
la qualité et de la sécurité sanitai-
re des poissons ou des filets qui se-
ront proposés a la vente. Bien sou-
vent, cette opération - 3 effectuer
en présence du chauffeur - est né-

gligée. Elle est pourtant indispen-
sable.

4 - La qualité

Il s'agit de contréler 'adéquation
de la marchandise aux normes af-
fichées (qualité EXTRA ou A), de vé-
rifier le respect des tailles et des ori-
gines revendiquées. Des vérifi-
cations d’autant plus importantes
que la DGCCRF est susceptible d'ef-
fectuer des contrdles en réserve.

5 - Les quantités

Vérifiez que le nombre total de co-
lis est conforme au chiffre indiqué
sur le bon de livraison. Rapprochez
le nombre de colis regus par rapport
a la commande passée. Un sonda-
ge aléatoire sera effectué sur plu-
sieurs caisses afin de vérifier quele

poids figurant sur la caisse est
conforme au poids réel net mis en
caisse. Ce contrdle essentiel est, 1
aussi, souvent négligé. Il permet
pourtant de réduire la démarque in-
connue.

6 - L'étiquetage

Sur chaque caisse de poissons frais,
I'&tiquette doit mentionner:

- Le nom et I'adresse du mareyeur
- Le nom du produit

- Lataille

- La zone de capture FAO

- Le poids net en caisse

Pourle saumon frais, doivent figu-

rer en complément le nom scienti-

fique (salmo salar pour le saumon

de I'Atlantique), I'origine, la men-

tion « saumon d’€levage », le nu-

méro dussite d’abattage, le nombre '

de poissons en caisse, leur taille

moyenne et la date d’abattage. -
Michel Foy

A

Lors de la réception des bourriches de coquillages vivants, il est impératif de
contrdler qu'a chague emballage correspond une étiquette sanitaire. En cas
d'absence de celte étiquette refusez la réception du colis. Sur cette éiquet-
te doivent figurer le nom et I'adresse du conchyliculteur, son numéro d'agré-
ment délivré par I'lfremer, le nom du produit, sa taille si nécessaire (pour les
huitres notamment) et la date de conditionnement.

Linéaire N° 210 janvier 2006
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DOCUMENT 6 : EXTRAIT DU RELEVE DES OBSERVATIONS DU RECEPTIONN AIRE

D

HYPER EST
Hypermarché ~ } }
CONTROLE PRODUITS ARECEPTION
Désignation Contréle Températures
Date produit Nom du camion Intégrité des ,
(libellé exact, | transporteur | (propreté, emballages Observations
fournisseur) palettisation)] Camion | Produit
Filets de
merlan Transport o o
18/06/07 Pacheries LEBURE R. A.S. +0°C +2° C R.A.S
KERBRONEC
Bourriches Une caisse abimée
d’huitres Transport R o . ~ . | (signalée surbond
18/06/07 Pacheries dul  MARTIN R.A.S. +1°C| +0°C Caisse abimée réception)
NORD
Dépassement de
Moules température :
d’Espagne Transport o 0 - température du
20/06/07 Pécheries COJERON RA.S. TACH +5C camion + 4°
SANTOS - température des
produits + 5°
(A‘;reve.ttes Transbort Absence d’étiquetts
22/06/07| Pécheries du P R.A.S. |+0°C |+0°C sanitaire sur deux
NORD MARTIN caisses
Saumon de
IAtlantique Transport o .
22/06/07 Pacheries LEBURE R. A.S. +0°C | +2°C R. A.S.
KERBRONEC
EXAMEN : BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SESSION 2007
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DOCUMENT 7 : MARCHE DES LESSIVES

[LES LIQUIDES INONDENT LE MARCHE|

REPARTITION EN VALEUR (EN M€) DES LESSIVES PARSEGMENT

ET EVOLUTION [EN HYPERS ET SUPERMARCHES)

Lessive liquide standard
Lessive en poudre standard

.

e

Lessive en tablettes I 198

Lessive spécialisée 1T — —
Lessive liquide concentrée . 39 — a
Lessive en capsules e —— -
Lessive a la main B2 = "

Lessive en poudre concentrée M 16-

.lem;arahé.careesp:ndmté
mmﬁtaulavageinféﬂwéeehﬂ

des poudres coudes

tablettes, ce qui

contribue a dégrader la valeur globale.

Evolution en %

+11,2
-8

— —4,6

-5.6

(-15,8]

—{=22,5]

LSA n°1961 du 13 juillet 2006

DOCUMENT 8 : RESULTATS DU RAYON LESSIVE 2005/2006

SEGMENTS DES Quantités Quantités Chiff_re Chiff_re
LESSIVES vendues en| venduesen ] d’_affalres ) d’_af]‘alres
2005 2006 realisé en 2005 | réalisé en 2006

Lessive liquide standard 16 754 17 649 124 968 € 136 085 §
Lessive liquide concentrée 574 448 3435€ 2947 €
Lessive en poudre standard 8 981 8324 92 186 € 83 875 4
Lessive en poudre concentrég 444 483 2702 € 3211 €
Lessive en capsules 809 547 5215 € 3863 €
Lessive en tablettes 5765 5210 51643 € 57 046 €
Lessive a la main 1553 1515 3144 € 3375€

TOTAL RAYON 34 880 34 176 283293 € 290402 ¢

La lessive spécialisée (citée dans le documenstiépartie dans les différentes familles de lessiv
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DOCUMENT 9 : DONNEES DU RAYON CONCERNANT LES STOCKS

Moyenne des magasins
HYPEREST Str?f;g';"soi?]’e”
LESSIVES Durée moyenne StDIZIER
Stock moyen de stockage 2006
(en jours)

Lessive liquide standard 3295€ 8,7] 3125€
Lessive liquide concentrée 937 € 17,9 207 €
Lessive en poudre standard 5566 € 16,3 ] 3525€
Lessive en poudre concentrée 241€ 13,1 361 €
Lessive en capsules 1698 € 18,7 j 285 €
Lessive en tablettes 3583 € 175] 4821€
Lessive a la main 977 € 27,1 353 €
Total Rayon 17,04

DOCUMENT 10 : COMMENT SATISFAIRE VOS CLIENTS ?

LES ENJEUX

Sur les zones de produits frais, ne pas hésiteztéienen scene le produit, quitte a repenser ldlisrobomme le font
les « messieurs surgelés » des enseignes.

Valoriser loffre, pas le mobilier ! « La star, steaujourd’hui plus le produit que lenseigne, (nous sommes dans

la valorisation de larticle, pas du support », caente Bertrand ESCLASSE, directeur de Design Day.Ainsi, a
limage d’'une halle, le marché de Casino, pres @&JTOUSE, présente labondance de maniere ordonage dks
meubles et des bacs discrets et bas, aux coul@gsfrdits et légumes. Sur les meubles, des nétaulisa
maintiennent une température de 17°C. (...) A logpdse cette tendance, d’autres rayons chercheniliaif,
comme les surgelés, au point mort depuis des anhiesouveau meuble beau, efficace et vendeuregdfaible
emprise au sol, offre deux niveaux. « Il est fadiecces, a 1,45 m dans sa hauteur maximum, orpfsaér les gros
conditionnements en bas et les petits en hauts»p8eois de verre exposent les produits, le meGbkier est
installé depuis mi-juin chez Ica, en Suéde, eétdahs un Géant depuis mi-aoQt.

L’accés au « libre-touchey, laccés au produit important dans les surgeléspmrsiordial chez certains spécialiste
Le client se saisit du produit. Des écrans lui matemt de comprendre la richesse de loffre.

Proposée chez EDEKA, en Allemagne une loupe pauétguettes- Dans ce supermarché attentif aux plus
50 ans, la loupe proposée en rayon permet de décrigs informations minuscules de lemballage cenlmn
composition des aliments.

Un afficheur dynamique interactiestiné aux rayons frais traditionnels, permettaaf de rayon de communiquer
partir de photos et de fiches-conseils grace artanélat tactile de grande taille et a un logiagdpté.

Un humidificateur pour l'étal de poissopsolonge la conservation des poissons, en offra@traise en scéne au
clients. Il est adaptable sur tous les meublesrdbome a la réglementation.

Le chariot intelligentle « shopping buddy » scanne les articles, mémé@seachats précédents ou la liste envoy
par mail depuis le domicile. Il identifie égalemésd articles en promotion sur un rayon a un nédreistance.

Des bornes dans tout le magasin aident le clie@ngposer son menu en fonction de la nature du rejegmde,
familial ou plutét festif.

La caisse libre-service panier, implantée depuis 4004 au Casino de CHASSE-SUR-RHONE (Rhdne) remp
un franc succes depuis ces deux derniéres annge$almentaire. Le client scanne ses produiterargthme, paie
en especes ou par carte bancaire. Les seniors@empares.

Des points d'information sont installés dans l&imuaire, chez Carrefour Catalogne, depuis septe2@DB. Les

Y

de

ée

O

anciens Champion disposent de points d’informadeoms chaque secteur du magasin.

LSA N°1964 — 7 septembre 2006
SESSION 2007
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ANNEXE 1 (a compléter et a rendre avec la copie

REPARTITION DU LINEAIRE DES EAUX PAR SEGMENT

Pourcentage de
Marché part de marché en
envolume volume

@)

Segments des eaux

Linéaire a accorder
en MLS

)

Eaux plates

= natures

= aromatisées

Eaux gazeuses

= natures

=  aromatisées

TOTAL

Détail des calculs
pour les eaux plates >

MLS = metre linéaire au sol
(1) Arrondir vos calculs a une décimale
(2) Arrondir vos calculs a deux décimales
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ANNEXE 2 (a compléter et a rendre avec la copie

LINEAIRE DES EAUX AROMATISEES

der

7

inéaire a accor
en MLD

3

S

2

o c

£ 9

PR

S o Z

e%m

o

g 0<

€ 80

Q

O

>

o

a

x

3

3]

S% 0

QL ) o % o o

dm S% —_ Ndb) U% — NO)

L m© Q o = Q &) =

= +—= ‘O > (] 2] N ‘O > &)

& | 8o » > o c .2 » 5
— wn \ — wn

QE | S| ¢ S c | 23| 2 S

= X £ @ ) S 5 £ © o

O c S| 0 o n c 2| O o

L © W o

3MLD ®

TOTAL DES EAUX
AROMATISEES

loppé) Pour déterminer les MLD, on admet que les eaux at@®es

déve
€es sur cing niveaux

7

Ineaire

1) MLD (metre |

7

sont expos

(0,46 MLSx 5) + (0,14 MLSx 5) = 3 MLD

Détail de calcul des eaux plates aromatisées sange
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ANNEXE 3 (a compléter et a rendre avec la copie

PRIX PSYCHOLOGIQUE

DE LA BOUTEILLE D’EAU AROMATISEE PAROT

Question 1

Prix "jugée de mauvaise qualité"

Question 2
"jugée trop chere"

Acheteurs

Non acheteurs
(cumulé
décroissant)

de vente Nombre de

réponses

Nombre de
réponse s

Non acheteurs
(cumulé
croissant)

potentiels

0,45

0,50

0,55

0,60

0,65

0,70

0,75

0,80

0,85

0,90

0,95

1,00

1,05

1,10

1,15

1,20

1,25

Conclusion:
Prix psychologique conseillé :

Justification :
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ANNEXE 4 (a compléter et a rendre avec la copie

CALCULS COMMERCIAUX EAU AROMATISEE PAROT
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TABLEAU DES RISQUES D’ACCIDENT EN MAGASIN

ANNEXE 5 (& compléter et a rendre avec la copie

Mesures de prévention
les plus adaptées

les causes

rincipa

P
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ANNEXE 6 (a compléter et a rendre avec la copie

ANALYSE DES RESULTATS DU RAYON LESSIVE ANNEE 2006

Pourcentage Pourcentage Taux Taux
des ventes en du chiffre d’évolution d’évolution
Lessive volume d'affaires des ventes en en valeur
2006 2006 volume
1) 1) 1) 1)
Lessive liquide standard
Lessive liquide concentrée
Lessive en poudre standard
Lessive en poudre concentré¢
Lessive en capsules
Lessive en tablettes
Lessive a la main
TOTAL RAYON
(1) Arrondir a une décimale
ANNEXE 7 : (a compléter et a rendre avec la copie
ANALYSE DES STOCKS DU RAYON LESSIVE 2006
Stock Chiffre Coeficient Durée
. moyen d'affaires de | de rotation moyenne de
Lessive magasin la famille des stocks stockage
2006 en 2006 O e
Lessive liguide standard 3125(€
Lessive liquide concentrée 207|€
Lessive en poudre standard 352% €
Lessive en poudre concentrée 361 €
Lessive en capsules 285(€
Lessive en tablettes 4 821(€
Lessive a la main 353 €

(1) Arrondir a une décimale

(2) Une année = 3@0g0

Détail des calculs pour la lessive liquide standard
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ANNEXE 8 (a compléter et a rendre avec la copie

TABLEAU DES INNOVATIONS ET DES AVANTAGES

Innovations Avantages
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ANNEXE 9 (a compléter et a rendre avec la copie

AMELIORATIONS DES SERVICES A LA CLIENTELE

Réclamations Solutions justifiees

des clients

a apporter

«J'aidonné mon téléviseur en
réparation il y a trois semaines,

depuis je n'aiplus de nouvelles... »

«Je viens d’acheter un lot
d’assiettes mais le prix payé en

caisse ne tient pas compte du pri

X

promotionnel annoncé sur votre
catalogue de juin, et ce n'est pas|la

premiere fois ! »

« J'aiacheté un bouquet de fleurs
pour offrir et le soir elles

commengcaient a faner. »

« J'ai perdu beaucoup de temps 4

=

chercher certains produits que
jachéte pourtatrégulierement da

le magasin... »

« Je suis plutdt mécontente de mpn
dernier achat car je n'aipas su
comment l'utiliser, malgré la notice

a lintérieur de la boite... »

« Je suis énervée de ne jamais
trouver dans le magasin les articles
mis en promotion sur vos

catalogues mensuels... »
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