Baccalauréat Technologique

Sciences et Technologies de la Gestion 

Mercatique

Sujet exemple
Épreuve de Spécialité

Partie écrite
Durée : 4 heures

Coefficient : 7
L’usage de la calculatrice est autorisé

Ce dossier comporte 12 pages annexes comprises

Dés que le sujet vous est remis, assurez-vous qu’il est complet.

L’usage d’une calculatrice de poche à fonctionnement autonome, sans imprimante et sans moyen de transmission, à l’exclusion de tout autre élément matériel ou documentaire, est autorisé conformément à la circulaire n°99-186 du 16 novembre 1999 ; BOEN n°42.

Le sujet proposé s’appuie sur une ou plusieurs situations réelles d’organisations, simplifiées et adaptées pour les besoins de l’épreuve. Pour des raisons évidentes de confidentialité, les données chiffrées et les éléments de la politique commerciale de l’organisation ont pu être modifiés.

Il est demandé au candidat de se situer dans le(s) contexte(s) des données présentées et d’exposer ses solutions avec concision et rigueur en prenant soin de justifier ses démarches. 

Le sujet se présente sous la forme de 2 dossiers indépendants. 

	Page de garde
	Page 1

	Sommaire
	Page 2 

	Première partie : Informatiq’discount 

                                            60 points
	Page 3 

	Annexe 1
	Chiffres d’affaires de l’entreprise de 2004 à 2007
	Page 4

	Annexe 2
	Répartition des chiffres d’affaires par famille de produits sur les 4 derniers mois
	Page 4

	Annexe 3
	Création d’un site marchand
	Pages 4 et 5

	Annexe 4
	Extrait d’une enquête Médiamétrie
	 Page 5 

	Annexe 5
	Le logiciel Yellowbox CRM de Quickbusiness
	Page 6

	Deuxième partie : Imbretex (Importation Bretagne Textile) 

      80 points
	Page 7

	Annexe 6
	Les chiffres d’affaires de 2003 à 2007 de la société Imbretex
	Page 8

	Annexe 7
	Les intervenants sur le marché du textile promotionnel en 2007
	Page 8

	Annexe 8
	Les produits porteurs sur le marché du textile promotionnel
	Page 8 et 9

	Annexe 9
	L’offre d’Imbretex en 2007
	Page 9

	Annexe 10
	Les nouveautés envisagées pour 2008 par Imbretex
	Page 10

	Annexe 11
	Le portefeuille clients
	Page 10

	Annexe 12
	Le courriel  promotionnel
	Page 11

	Annexe 13
	Le schéma relationnel de la base de données clients
	Page 12


1ère PARTIE – INFORMATIQ’ DISCOUNT 
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Informatiq’discount est une société créée en 1991 qui possède aujourd’hui 7 points de vente répartis sur trois départements : les Ardennes, la Marne et l’Aisne. Son activité se divise en deux grands catégories : 

- la vente de produits informatiques (ordinateurs, appareils photo, consommables…) ;
- la réparation de l’ensemble des produits vendus en magasin ainsi que ceux de la concurrence.

Informatiq’discount s’adresse aussi bien aux particuliers qu’aux professionnels (entreprises, collectivités…).
Spécialisé dans le domaine de l’informatique à des prix attractifs, Informatiq’discount envisage de poursuivre son développement en structurant son offre et sa distribution.

Travail à faire (annexes 1 et 2) :
1.1. Analysez l’évolution du chiffre d’affaires annuel de l’entreprise de 2004 à 2007. 

1.2. Présentez et commentez la répartition du chiffre d’affaires par famille de produits, sur les 4 derniers mois de l’année 2007.

1.3. Construisez un tableau de bord permettant de dégager les performances de chaque famille de produits sur les 4 derniers mois de l’année 2007. Commentez votre proposition.
1.4. Proposez trois actions mercatiques permettant de redresser les résultats des familles de produits dont les objectifs n’ont pas été atteints.

Le groupe Informatiq’discount s’est toujours développé par l’ouverture ou le rachat de magasins. Pour doper leurs ventes, les dirigeants hésitent aujourd’hui entre la création d’un espace de vente sur leur site Internet www.informatiq-discount.fr ou la création d’un réseau de franchise. Cependant, leurs moyens financiers sont limités et les dirigeants sont soucieux de ne pas remettre en cause l’existence de certaine s de leurs unités commerciales. 

Travail à faire (annexes 3 et 4) :
1.5. Présentez les avantages et les inconvénients de chacun des canaux de distribution envisagés.

1.6. Choisissez une solution de développement pour Informatiq’discount. Justifiez votre choix.
Anticipant le développement de son portefeuille clients, Informatiq’Discount souhaite se doter du logiciel de gestion de la relation client (GRC) Yellowbox CRM édité par Quickbusiness :
Travail à faire (annexe 5) :
1.7. Quels sont les apports d’un logiciel comme Yellowbox CRM pour la gestion d’un portefeuille clients ?
1.8. Proposez trois actions commerciales susceptibles d’être mises en place grâce à ce logiciel de  GRC ?

ANNEXE 1 : Chiffres d’affaires de l’entreprise de 2004 à 2007

	Années
	2004
	2005
	2006
	2007

	Chiffres d’affaires en euros
	4 457 000
	4 725 000
	5 529 000
	6 358 000


Source : interne

ANNEXE 2 : Répartition des chiffres d’affaires par famille de produits sur les 4 derniers mois.

En euros
	Familles de produits
	CA sur Septembre – 
Octobre – Novembre et Décembre 2006
	Objectif  sur les quatre derniers mois 2007 : +10%
	CA sur Septembre  - Octobre – Novembre et Décembre 2007

	PC et Portables
	369 725
	406 697
	520 000

	Périphériques
	41 081
	45 189
	36 664

	Scanners
	8 725
	9 597
	5 490

	Logiciels
	192 935
	21 2229
	163 649

	Ramettes de papiers
	4 171
	4 588
	3 448

	Ecran plasma
	13 880
	15 268
	50 631

	Home cinéma
	4 628
	5 091
	11 624


Source : interne

ANNEXE 3 : Création d’un site marchand

Avant de créer un site marchand à proprement parler ayant pour objectif la vente de produits en ligne, l'entreprise […] doit développer un site vitrine qui présente l'entreprise et ses produits et qui lui permette de communiquer avec les visiteurs ainsi qu'avec tous ses collaborateurs internes et externes. 
Après avoir développé avec succès un site de présentation et de communication, l'entreprise peut passer à la construction d'un site marchand. Celle-ci passe par quelques étapes indispensables :

1) La redéfinition de la stratégie d'entreprise et la mise en place d'une organisation logistique spécifique. La principale difficulté liée à l'e-commerce réside en effet dans la distribution physique des produits et plus généralement dans la logistique. Presque toute l'entreprise doit s'adapter à l'activité spécifique de commerce électronique. Avant d'accepter toute commande en ligne, le service des stocks doit confirmer la disponibilité de l'article commandé. Ensuite, le service livraison doit s'organiser avec un transporteur afin d'assurer la livraison physique du produit au client. Le service comptable doit pour sa part enregistrer le paiement réalisé en ligne […]. La facturation peut être faite sur le site ou être effectuée en dehors d'Internet. Le service commercial doit assurer le service après-vente (informations sur l'utilisation des produits, télémaintenance) et le suivi commercial (fidéliser, encourager au réachat, informer sur les nouveaux produits, ...). Il doit également analyser en temps réel les ventes et adapter l'offre commerciale compte tenu des résultats.
ANNEXE 3 (suite et fin) : Création d’un site marchand 

2) La sélection des produits qui seront vendus sur le site ainsi que la fixation des tarifs et des conditions générales de vente. Il faut s'assurer de la visibilité des produits en les plaçant judicieusement sur le site. Les chances de vente se réduisent si le nombre de "clics" se multiplie avant l'achat final du produit (pas plus de 5 ou 6 clics). En matière de prix, l'entreprise doit prévoir des offres différenciées en fonction du client […], proposer différents modes de paiement, prévoir des réductions spéciales en fonction de la quantité ou du type de client (par exemple : clients fidèles). 

3) La mise en place d'un système d'automatisation des tâches. Il faut en effet faire le lien entre les commandes enregistrées sur le site Internet et les procédures commerciales physiques telles que la prise de commande, la facturation, la livraison physique, ... 
4) La mise en place d'un système de sécurisation des paiements afin de rassurer les clients sur la confidentialité des informations bancaires qu'ils communiquent dans les bons de commande en ligne. 

5) La mise en place d'un système de mesure du trafic pour connaître son efficacité. Pour mesurer le succès de son site, l'entreprise peut par exemple estimer le nombre de visiteurs qui constituent des prospects avec lesquels elle a réussi à entrer en contact, le nombre de pages vues par visiteur qui reflète la capacité de votre site à créer et à maintenir l'intérêt de vos visiteurs, l'interactivité des visiteurs (e-mail, demandes d'informations, remarques, ...), le volume de ventes... Elle devra également analyser les comportements d'achat (combien d'articles par client, taux de réachat, ...). 

6) Créer du trafic. Pour que votre site puisse être un mode de vente efficace, vous devez vous assurer que des internautes viennent le visiter et dans cette optique, mettre en oeuvre différentes techniques de communication pour le faire connaître en fonction des profils des différents visiteurs (référencement dans les outils de recherche, publicité sur Internet et en-dehors d'Internet, […], mailings, ...).

Source : www.eur-export.com/Centre de recherche PME et d’Entrepreneuriat de l’université de Liège.

ANNEXE 4 : Extrait d’une enquête Médiamétrie

	Question 19 : A l’aide d’une échelle de 1 à 5, dites-nous si vous êtes tout à fait ou pas du tout d’accord avec les affirmations suivantes.
	Plutôt d’accord
	Tout à fait d’accord

	J’apprécie qu’un magasin dispose d’un site internet
	23%
	59%

	C’est pratique de pouvoir comparer différents sites marchands sur Internet avant d’effectuer ses achats
	22%
	61%

	J’apprécie de pouvoir acheter sur des sites web marchands 24h/24
	18%
	55%

	Le paiement sur Internet est bien sécurisé
	27%
	31%

	In n’y a que sur Internet où l’on puisse trouver autant d’informations sur les produits/services à acheter
	23%
	28%

	Quand on achète en ligne, il subsiste toujours un doute sur l’utilisation des données personnelles
	23%
	24%

	Les prix sont plus bas sur Internet
	26%
	19%

	Je préfère aller physiquement dans les magasins afin de voir concrètement les produits et ensuite les acheter sur Internet
	20%
	21%

	Je préfère acheter sur les sites qui ont un magasin physique
	20%
	20%


Source : Médiamétrie

ANNEXE 5 : Le logiciel Yellowbox CRM de Quickbusiness
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Source : http://www.yellowstone-soft.com/documents/PlaquetteYellowBoxCRM.pdf
2ème  PARTIE : IMBRETEX (Importation Bretagne Textile)
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La société Imbretex est spécialisée depuis plus de 25 années dans l’importation et la distribution de textile promotionnel. Elle est aujourd’hui l’un des leaders sur le marché européen.

La société Imbretex propose un catalogue de plus de 450 articles, 11 000 références de différentes marques dont Fruit Of The Loom, B&C, Gildan, Jerzees, Result, etc.
Avec un entrepôt de 14 000m² et plus de 4 millions de pièces en permanence en stock, Imbretex délivre l’ensemble de ses produits sous 24 à 48 heures partout en France, et sous 48 à 72 heures en Europe.

Elle possède un site Internet : www.imbretex.fr
Ses clients sont exclusivement des professionnels revendeurs : sérigrapheurs, brodeurs, agences de publicité, entreprises utilisatrices de vêtements professionnels (gilets de sécurité, tenues vestimentaires chez Mac Donald par exemple).

Avant d’envisager toute action commerciale, Monsieur Moreau, son président, souhaite faire le point sur la situation de son entreprise sur le marché. Il a pour objectif de devenir leader sur le marché d’ici à  5 ans.

Travail à faire (annexes 6 à 11) :
2.1. Déterminez le chiffre d’affaires prévisionnel de l’entreprise pour l’année 2008. Commentez votre résultat.

2.2. Analysez la situation concurrentielle sur le marché du textile promotionnel. L’objectif de Monsieur Moreau vous paraît-il réalisable ?

2.3. Dégagez les tendances en termes d’offre sur le marché du textile promotionnel.

2.4. Caractérisez et analysez l’offre actuelle d’Imbretex.

2.5. L’offre de l’entreprise est-elle cohérente avec les tendances du marché ? Justifiez votre réponse.

2.6. Analysez le portefeuille clients de l’entreprise. Mettez en évidence le segment de clientèle qui semble offrir le plus d’opportunités, compte tenu du marché.

Monsieur Moreau décide de promouvoir un nouveau produit de sa gamme. Il communique cette nouvelle offre par publipostage électronique envoyé aux entreprises utilisatrices de vêtements professionnels.

Travail à faire (annexes 12 et 13) :
2.7. Justifiez l’intérêt du recours à ce mode de communication.

2.8. Mettez en évidence les qualités de ce publipostage électronique.

2.9. Présentez la requête SQL permettant de sélectionner les clients auxquels sera adressée l’offre commerciale, en les classant par ordre alphabétique.

ANNEXE 6 : Les chiffres d’affaires de 2003 à 2007 de la société Imbretex
	Années
	2003
	2004
	2005
	2006
	2007

	Chiffres d’affaires en millions d’euros
	10
	9
	12
	11
	20


Source  : interne
ANNEXE 7 : Les intervenants sur le marché du textile promotionnel en 2007
- Marché total du textile promotionnel : 80 millions d’euros

- Principaux intervenants sur ce marché :

	Concurrents
	Chiffre d’affaires en valeur en millions d’euros

	Toptex
	28

	Antalis
	 5

	Compagnie des Tee-shirts
	10

	M. shirts
	 5

	Falk and Ross
	 2

	Imbretex
	20

	Autres
	10


Source : interne

ANNEXE 8 : Les produits porteurs sur le marché du textile promotionnel
Le tee-shirt : incontournable et multifacette
Le tee-shirt est un des supports de communication les plus prisés sur le marché du textile promotionnel grâce à deux atouts de taille : ses petits prix et ses surfaces de marquage importantes. De plus, les fabricants, soucieux de proposer des modèles répondant aux exigences des annonceurs, ont su le faire évoluer tant au niveau des coupes, que des matières et des couleurs. L’offre, aujourd’hui pléthorique, se caractérise par sa transversalité homme, femme, enfant, et permet de décliner à l’envi les campagnes de communication.

[Les principaux produits tendance sont] les tee-shirts côté sport, les tee-shirts côté détente, les tee-shirts côté mode, les tee-shirts côté plage, les tee-shirts côté enfants, les tee-shirts côté bio.

Source : www.marquagetextile.net

Des vêtements au service de l’image de marque

L’image de marque d’une entreprise – notion ô combien stratégique – naît de la perception par le public, d’une multitude d’éléments. Ainsi, l’identité visuelle reflète à la fois les valeurs, l’activité et les ambitions de l’entreprise. Si elle apparaît dans la signalétique, les véhicules, les cartes de visite etc., elle passe aussi de plus en plus souvent par les vêtements portés par le personnel de la société. Ces tenues – qui représentent un canal de diffusion directe de l’image de marque – peuvent prendre différentes fonctions au service de la stratégie de l’entreprise : faciliter l’identification, attirer l’attention ou encore accroître la notoriété. On comprend alors aisément combien il est très important que les personnels se reconnaissent dans leur tenue vestimentaire : celle-ci ne doit pas être vécue comme une contrainte, mais bien comme un signe d’appartenance.

ANNEXE 8 (suite et fin) : Les produits porteurs sur le marché du textile promotionnel

La tenue professionnelle, parce qu’elle touche au domaine très sensible de l’apparence physique, se doit de séduire celui ou celle qui la portera. En cela, elle ne doit pas être trop éloignée des codes vestimentaires propres au marché du prêt-à-porter. Les marques de textile promotionnel, fabricantes de vêtements corporate(1) ont bien saisi l’enjeu d’un tel marché ainsi que son potentiel de développement. Elles n’ont eu de cesse de diversifier leurs produits (multiplication des modèles de chemises et de polos, augmentation du nombre de coloris) et d’élargir leurs gammes en intégrant de nouveaux articles (cravates, pantalons, etc.). Certaines sont même allées jusqu’à créer des catalogues spécifiques au vêtements corporate .

Si le style est évidemment de première importance, autant pour l’entreprise que pour ses salariés, la qualité, la longévité et la facilité d’entretien des vêtements, ainsi que leur capacité à accueillir toutes sortes de marquage, sont des critères tout aussi primordiaux. Là encore, les fabricants de vêtements corporate  apportent aujourd’hui une réponse parfaitement adaptée aux exigences du marché.

Loin d’avoir atteint sa maturité dans l’hexagone, le marché du vêtement corporate a incontestablement trouvé ses marques et son public. Tout porte à croire qu’il dispose encore d’une belle marge de progression au regard des chiffres qu’il génère chez nos voisins anglo-saxons !

(1)vêtements corporate : vêtements professionnels
Source : www.marquagetextile.net

ANNEXE 9 : L’offre d’Imbretex en 2007
Les familles de produits :

	Familles
	Chiffre d’affaires en millions d’euros en 2007

	Tee-shirts
	5

	Polos
	4

	Sweats
	3

	Chemises et pulls
	2

	Polaires
	3

	Blousons
	2

	Vêtements professionnels et de sécurité
	1


Source : interne
ANNEXE 10 : Les nouveautés envisagées pour 2008 par Imbretex
	Nouvelles marques 2008 proposées
140 nouveaux produits viendront compléter notre gamme dont voici les nouvelles marques et les principales nouveautés :
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	La Love collection de B&C, est une nouvelle collection résolument fashion, avec des matières, coupes et couleurs très tendances… Découvrez enfin ce que le promotionnel n'a jamais osé offrir aux femmes !
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	La gamme RTY HAUTE VISIBILITE est une collection de 6 produits conforme aux exigences de la norme EN471. Cette gamme est destinée aux personnes dont le travail ou la loi impose l'utilisation de produits visibles et normés EN471.
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	OKARMA est une collection de 3 produits certifiés 100% coton organique (coton biologique) par l'organisme SKAL. OKARMA s'engage à chaque étape, de la culture du coton à la conception, à minimiser les impacts sur l'environnement et contribuer à la protection de l'environnement.
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	Collection de tee-shirt et débardeur fille par Skinni Fit.
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	15 nouveautés viennent enrichir la collection Starworld dont un maillot en polyester tricoté spécialement étudié pour la pratique du sport (SW300) et un polo rugby (SW111) à un excellent rapport qualité/prix !
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	En plus des nouveaux coloris, nous vous proposons plus 20 nouveaux modèles soit plus de 100 produits B&C, avec des combinaisons pour l'homme et la femme.
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	Fruit of the Loom lance 2 nouveaux tee-shirts, le Heavy Cotton (SC190) et le Lofteez (SC200) à des prix imbattables !
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	Une nouvelle chemise et des nouveaux pulls viennent compléter l'offre de RUSSELL Collection à destination des entreprises.
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	2 nouveaux modèles de sweats (JZ012 et JZ013) s'ajoutent à la cette gamme spécifiquement conçue pour le monde du travail
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	Découvrez la nouvelle collection de serviettes en 400 g/m²… Idéal pour vos campagnes promotionnelles (TC043, TC044, TC046).
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	Skinni Fit lance un nouveau tee-shirt femme (SK101) en coton/élasthanne, disponible en 15 coloris et de la taille S à XL. A découvrir !


Source : site www.imbretex.fr
ANNEXE 11 : Le portefeuille clients

	
	Nombre de clients par segment
	Chiffres d'affaires 2007
par segment de clientèle

	Entreprises liées à l'évènementiel
	230
	2500

	Sérigrapheurs
	50
	6300

	Agences de publicité
	90
	3500

	Brodeurs
	30
	5700

	Entreprises utilisatrices de vêtements professionnels
	400
	2000


Source : site www.imbretex.fr
ANNEXE 12 : Le courriel promotionnel
Texte de l’offre : 
Objet : Promotion exceptionnelle

Cher client,

Profitez de « l’affaire du moment » : pour habiller vos salariés
DES TEE-SHIRTS HEAVY COTTON
A personnaliser au nom de votre entreprise.

Extraits de la nouvelle collection « Fruit of the Loom » à conditions très avantageuses :

Prix promotionnel unitaire : l,20 € HT pour toute commande de plus de 1000 pièces
Durée de l’opération : jusqu’au 15/07/08
Alors, ne laissez pas passer cette occasion. Rendez-vous, sur votre « espace commande personnel » sur notre site : www.imbretex.fr
A tout de suite !

PS : Pour plus d’informations, consultez la pièce jointe

Pièce jointe :
[image: image15.png]"~ £ renvy cotron g
L0 e

Jande de proprete ~— “a ‘épaule & épaule.
o e £ o e e

Coupe tubulaire

|
Double surpigire
185 g/n (blanc) _ bas ot manches.
185 g/m" (coul

100% coton ersay





Source : interne
ANNEXE 13 : Le schéma relationnel de la base de données clients 
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Statut_cli : est un champ numérique sur le statut du client distinguant :

- Brodeurs : 1
- Entreprises liées à l’événement : 2

- Sérigrapheurs : 3
- Agences de publicité : 4

- Entreprises utilisatrices de vêtements professionnels : 5
Source : interne
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