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BOULANGER Atlantis

Fondée en 1954 à Lille par les frères Bernard et Gustave BOULANGER, l’enseigne BOULANGER est actuellement spécialiste de l’équipement de la maison dans les domaines de la télévision, la Hifi, l’informatique, le multimédia et l’électroménager. Son offre s’adresse essentiellement aux particuliers.

En 1986, Boulanger rejoint le groupe MULLIEZ et commence à se développer à l'échelle nationale. Les surfaces de vente s'agrandissent passant de 1000 m² à 2000 m². Les magasins s'implantent en périphérie des grandes villes, puis en région Parisienne. En 2011, le nombre de magasins progresse à la suite du rachat à l'allemand Metro AG des 34 magasins français SATURN. Cette acquisition renforce l'entreprise Boulanger et son développement sur le territoire national.

Le réseau est composé d’un siège social près de Lille, de 131 unités commerciales, de 4 centres de service, de 3 entrepôts et s’appuie sur plus de 8 000 collaborateurs formés en interne dans l’école des métiers BOULANGER. La culture d’entreprise s’articule autour des valeurs : « pro, simple, sympa » illustrées dans le concept de la « happy technologie » (découverte, usage et plaisir de la technologie).

Monsieur Barniou est responsable du magasin BOULANGER Atlantis, situé dans l’agglomération nantaise. La surface de vente est de 2 500 m² et l’effectif de 70 personnes.

Monsieur Barniou souhaite améliorer la performance de son point de vente, il vous demande de l’assister sur les trois dossiers suivants :

Dossier 1 : Analyse des tableaux de bord commerciaux du magasin Atlantis

Dossier 2 : Management de l’équipe commerciale
Dossier 3 : Amélioration de la qualité des services de livraison proposés par le magasin
NB : Bien qu’inspirées d’un cas réel, pour des raisons de confidentialité et de simplification, les données chiffrées et les mises en situation sont fictives.
DOSSIER 1 : Analyse des tableaux de bord commerciaux du magasin Atlantis
(Annexes 1 et 2)

Monsieur Barniou souhaite améliorer la position de son point de vente dans le réseau BOULANGER. Il vous demande d’effectuer l’analyse des performances 2013 du magasin.
1.1 Construisez et complétez un tableau de bord à partir de la synthèse annuelle des performances du point de vente Boulanger Atlantis.
1.2 Analysez les résultats obtenus. 
1.3 Analysez la situation du magasin Atlantis par rapport à celles des autres magasins du réseau BOULANGER.
Au cours d’une réunion, Monsieur Barniou souhaite informer l’ensemble de l’équipe des résultats de vos analyses. 

1.4 Préparez l’organisation et le contenu de cette réunion.

DOSSIER 2 : Management de l’équipe commerciale du rayon micro-informatique (Annexes 3 à 7)

Pour améliorer les performances globales du rayon micro-informatique, Monsieur Barniou souhaite mobiliser son équipe.

2.1 Identifiez les points forts et les points faibles de chacun des membres de l’équipe.
2.2 Présentez les moyens envisageables pour remédier aux insuffisances constatées.   

2.3 Proposez, pour chacun des membres de l’équipe, la (ou les) formation(s) adaptée(s) à leurs besoins. Justifiez vos propositions.
2.4 Calculez le coût de la formation de chacun des vendeurs. En déduire le coût global pour le magasin.
Conscient des difficultés de l’équipe, Monsieur Barniou décide de recruter un vendeur supplémentaire.
2.5 Etablissez le profil du candidat à recruter.

2.6 Présentez l’offre d’emploi à faire paraître sur le site du groupe Boulanger.
DOSSIER 3 : Amélioration de la qualité des services de livraison proposés par le magasin BOULANGER Atlantis
(Annexes 8 à 11)

Sur son site internet, BOULANGER propose la livraison à domicile ou la possibilité de retrait dans un magasin. Le développement des achats sur le site internet du groupe s’est traduit par une augmentation très forte des retraits en magasin avec possibilité de prêt de véhicule.

3.1 Présentez les conséquences du développement de ce service dans le domaine de la gestion et du management en magasin.

Ce service a entraîné une augmentation de l’utilisation du véhicule utilitaire prêté aux clients. Monsieur Barniou envisage son renouvellement cette année et vous demande d’en étudier le financement. Deux modalités sont envisagées : le financement par crédit bancaire et le financement par location avec option d’achat.

3.2 Présentez le tableau d’amortissement de l’emprunt dans l’hypothèse du recours au crédit bancaire.
3.3 Calculez, pour la période de financement envisagée, le montant des décaissements pour chacun des modes de financement envisagés.

3.4 Présentez les arguments en faveur de l’une et de l’autre formule de financement et déterminez le mode de financement qui vous semble le plus approprié.

Barème :

Dossier 1 : 28 points

Dossier 2 : 27 points

Dossier 3 : 20 points
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Forme :        5 points

TOTAL :     80 points
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Annexe 1 : Synthèse 2013 des performances du magasin BOULANGER Atlantis 

	Familles de produits
	CA 2012
	CA 2013
	Marge 2012
	Marge 2013
	Objectif de taux de Marque 2013 en %
	Progres-
sion du nombre 
de clients en %

	Communication
	531,57
	574,10
	184,25
	164,16
	34,50
	9

	Micro
	4 436,99
	4 242,00
	928,26
	902,00
	19,80
	-6

	Medias
	268,93
	243,92
	63,31
	48,56
	21,80
	0

	Image
	2 712,94
	2 148,65
	684,87
	519,82
	25,00
	-12

	Son
	1 337,13
	1 239,52
	415,01
	409,20
	31,40
	-7

	Petits appareils ménagers
	2 312,87
	2 329,06
	861,47
	864,06
	38,20
	-2

	Gros appareils ménagers
	3 175,64
	3 347,12
	1 055,07
	1 087,78
	33,20
	4

	Total Boulanger Atlantis
	14 778,84
	14 124,37
	4 192,00
	3 995,58
	28,60
	-3


Les chiffres d’affaires et les marges sont exprimés en milliers d’euros.

Source interne
Annexe 2 : Synthèse 2013 des performances du réseau BOULANGER
	Familles de produits
	Chiffre d’affaires HT
	Marge
	Clients

	
	Progression 2012/2013 en %
	Contribution des univers au CA en %
	Progression 2012/2013 en %
	Taux de marque 2012
	Taux de marque 2013
	Progression 2012/2013 en %

	
	
	
	
	
	
	

	Communication
	-0,20
	4,50
	-9,30
	31,9
	29,3
	5,00

	Micro
	1,60
	33,00
	1,20
	20,0
	20,0
	-2,00

	Medias
	-9,40
	1,40
	-24,90
	22,7
	19,3
	-5,00

	Image
	-30,40
	15,40
	-35,00
	25,8
	24,2
	-24,00

	Son
	-8,70
	8,90
	-4,40
	31,5
	32,9
	-6,00

	Petits appareils ménagers
	0,90
	16,00
	0,20
	38,6
	38,4
	-1,00

	Gros appareils ménagers
	2,80
	19,20
	0,30
	33,9
	33,2
	8,00

	Total Réseau Boulanger
	-6,00
	
	-7,00
	28,6
	27,8
	-4,00


Source interne
Annexe 3 : Performances 2013 de l’équipe du rayon micro-informatique du magasin BOULANGER Atlantis
	Vendeurs
	Marge HT 

en %
	% de remises accordées
	% de vente accessoires
	% de vente crédit
	% de services complémentaires vendus

	Laurent
	19,40
	0,60
	8,60
	8,20
	15,60

	Isabelle
	18,20
	0,30
	5,60
	5,10
	16,40

	Virginie
	16,20
	0,70
	5,70
	3,20
	13,10

	Paul
	19,20
	0,60
	7,10
	9,10
	9,90

	Normes du réseau
	19,00
	0,50
	8,20
	7,50
	12,50


Annexe 4 : Extrait des grilles d’entretien d’évaluation annuelle

Signification des abréviations

De : Débute. Le collaborateur débutant connaît les basiques de sa mission. Il sait appliquer les directives et respecter le cadre de l’action mais a encore besoin d’être aidé.
O : Occupe. Le collaborateur occupant a acquis les fonctions essentielles de la mission. Il gère cette mission dans la plupart des situations, avec l’autonomie nécessaire. Il adapte son action aux situations et aux événements. Il a encore besoin d’être guidé dans les cas particuliers ou inhabituels. Ses performances se situent dans la moyenne. 

M : Maîtrise. Le collaborateur maîtrisant a acquis la maîtrise de l’ensemble des aspects de la mission. Il est autonome à 100 % et fait face à toutes les situations. Il réalise ses objectifs systématiquement. Il agit dans les délais et avec méthode.
Do : Domine. Le collaborateur dominant est déjà maîtrisant sur le sujet et est, en plus, capable de :

- Anticiper les situations et les évolutions en agissant en conséquence ;
- Optimiser ses moyens et les opportunités qui se présentent ;
- Être la référence dans son domaine d’activité et apporteur de nouvelles idées.

Il a confirmé des performances élevées sur plusieurs exercices.

Annexe 4 (suite et fin) : Extrait des grilles d’entretien d’évaluation annuelle
	
	Laurent
	Isabelle
	Virginie
	Paul

	EVALUATION DU COMPORTEMENT PROFESSIONNEL
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	Véhiculer l’image de la société 

Adopter la tenue Société, 
Avoir une bonne présentation.
	
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	

	Se conformer aux règles sociales
Respecter le règlement intérieur (horaires, absences, hygiène et sécurité…).
	
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	

	Participer à l’esprit d’équipe 

Participer aux tâches communes, entraide…

Communiquer avec tous les membres de l’équipe magasin.
	
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	

	Sens de l’accueil et du service

Recevoir les clients avec chaleur, sourire et respect. 
Agir pour leur être utile.
	
	
	X
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	
	X
	
	

	Présence terrain

Prendre en charge de manière concrète et pratique chaque client.
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	
	X
	
	

	Dynamisme

Donner de l’énergie et de l’entrain.
	
	
	
	X
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	

	Écoute
Capacité à prendre en compte et à intégrer le point de vue d’autrui.
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	
	X
	
	

	Esprit d’initiatives

Trouver en soi les ressources pour aller au-devant de l’inconnu et entreprendre de nouvelles actions.
	
	
	
	X
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	
	X
	
	

	Force de proposition

Capacité à apporter des idées ou des solutions nouvelles.
	
	
	
	X
	
	X
	
	
	
	X
	
	
	
	X
	
	

	Force de conviction

Capacité à entraîner l’adhésion d’autrui dans le sens voulu.
	
	
	
	X
	
	X
	
	
	X
	
	
	
	
	X
	
	


* 1 insuffisant / 2 : à développer / 3 : satisfaisant / 4 : très satisfaisant
	MODULE 1 : LES 8 ETAPES DE LA VENTE

· Durée : 2 jours (de 9 heures à 17 heures)
· Lieu : Lille

· Dates : Les 1ers mercredi et jeudi de chaque mois

Objectifs

· S’approprier les 8 étapes de la vente afin de faciliter et développer les ventes de produits + services + accessoires 

Programme

· L’accueil ou savoir réussir le premier contact 

· La découverte des besoins ou la force de l’écoute 

· La reformulation ou obtenir l’adhésion du client 

· La proposition ou formuler des propositions adaptées 

· L’argumentation ou vulgariser de manière convaincante 

· Le traitement des objections ou lever les freins du client 

· L’aide à la décision ou déceler les signes d’achat et conclure 

· La conclusion ou vendre les services et fidéliser 


	
	MODULE 2 SAVOIR NEGOCIER AVEC LES CLIENTS EN MAGASIN

· Durée : 1 jour 

· Lieu : Lille
· Dates : Le 1er mardi de chaque mois
Inscription

Les inscriptions sont centralisées directement par votre Responsable Ressources Humaines.
Objectifs

· Maîtriser les outils de la négociation en magasin 

· Connaître les impacts de la remise sur la marge

Programme

1. Introduction 

· Connaître la différence entre la vente et la négociation

2. Savoir limiter les demandes de remise d’un client 

· Prendre conscience de l’impact des remises 

· Savoir résister à un client sans perdre la vente 

· Eviter de trop donner de remise à un client en une seule fois
3. Savoir gérer ses marges de manœuvre au mieux de ses intérêts 

· savoir construire une échelle de niveau 


 Annexe 5 : Catalogue des formations BOULANGER relatives à la vente
Source interne
Annexe 5 (suite et fin) : Catalogue des formations BOULANGER relatives à la vente
	MODULE 3 : SAVOIR VENDRE LES SERVICES MULTIMEDIA

· Durée : 4h 

· Lieu : en magasin avec le responsable du rayon

Objectif

· Comment argumenter et développer les ventes des services multimédia (image/son/nomade/micro-informatique).

Programme

· Pourquoi proposer des services à nos clients ?

· Les jalons à poser dans la phase découverte des besoins (les 8 étapes de la vente)

· Rappel de l’offre services et des arguments de vente 
[image: image2.png]


 garantie remboursement 
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 packs extension de garantie 
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 assurance vol et casse 
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 l’assistance téléphonique 
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 les offres B-dom 
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 les services spécifiques

· Les techniques et astuces pour développer les ventes 
[image: image8.png]


 Partage d’expérience et bonnes pratiques entre le groupe (technique du bundle,...)

Pédagogie :

Alternance de séquences théoriques et de mises en pratique


	
	MODULE 4 : LE FINANCEMENT BANQUE ACCORD ET LA CARTE DE FIDELITE BOULANGER  

· Durée : 2h pour les vendeurs, 4 heures pour les hôtes de caisse 

· Lieu : en magasin avec le commercial de banque Accord

Objectifs

· Identifier les caractéristiques et les financements de la carte accord Boulanger (pour tous) 

· Comprendre le mécanisme de fidélité (pour tous) 

· Identifier les conditions d’attribution d’un financement et d’une carte (pour les hôtes de caisse) 

Programme

1. Découverte de la carte banque Accord (pour tous) 

· le réseau banque Accord 

· la carte Accord

2. La fidélité (pour tous) 

· principe de fonctionnement 

· les avantages pour le client

3. Les différents financements (pour tous) 

· la gamme permanente 

· la gamme promotionnelle

4. Les procédures et saisie (pour tous les hôtes de caisse) 

· l’applicatif 

· l’ouverture d’une carte 

· la saisie 

· le traitement d’un dossier à l’étude 

· la gestion client 

· l’administratif

5. Étude de cas (pour tous hôtes de caisse) 

· exercices pratiques

Ce stage sera ponctué d’entrainements et d’exercices de validation.


Source interne
Annexe 6 : Frais de formation

· La chambre d’hôtel est remboursée 98 €, petit déjeuner inclus.

· Le repas du midi est pris en charge sur la base de 16 € le midi et de 19 € le soir.
· Les frais de déplacement sont remboursés uniquement si le trajet est réalisé en train, sur la base d’un trajet Nantes – Lille (80 € l’aller simple).

· Pour les formations à Lille : l’arrivée a lieu la veille au soir et le retour se fait immédiatement après la fin de la formation.

· Une journée de formation à Lille coûte 1 300 € par stagiaire.
· Rémunération des formateurs en magasin : le responsable de rayon perçoit 60 € brut/heure et le commercial de la banque accord 75 € brut/heure. Les charges patronales représentent 40 % de la rémunération brute.

Source interne
Annexe 7 : Missions du poste à pourvoir
Poste à pourvoir : Vendeur (se) technique en magasin 
Vendre et négocier des produits en face à face 

- accueillir le client 

- découvrir les besoins, proposer les produits et les services associés et argumenter la proposition, conclure la vente

- réaliser la vente de produits complémentaires 

- appliquer les procédures de traitement des réclamations de l'enseigne

Contribuer à l'animation et aux résultats d'un point de vente
- assurer l'approvisionnement du rayon 

- maintenir les implantations conformes et les présentations attractives 

- participer à la mise en place et au suivi des opérations commerciales 

- respecter les objectifs de vente fixés par la hiérarchie 
Passer et réceptionner des commandes
- préparer la commande en fonction des besoins de la boutique 

- renseigner et valider les informations relatives à la réception des produits 

- traiter les produits en retour dépôt

Entretenir la surface de vente et respecter les règles de sécurité 

- nettoyer les meubles de présentation et ranger les produits 

- appliquer les règles d'hygiène, de sécurité et de manutention 

Source interne
Annexe 8 : Le service  « Retrait 1 heure en magasin »
	Finalisez votre achat en magasin
	
	Achetez en ligne

	( Parcourez en quelques clics l’offre de produits et services de BOULANGER. 
( Découvrez et comparez des milliers de produits sélectionnés par nos soins pour répondre à tous vos besoins et à toutes vos envies.

( Tous les produits présentés sur Boulanger.fr peuvent être commandés dans l'ensemble des magasins BOULANGER de France. Après avoir préparé votre achat sereinement, de chez vous, rendez-vous dans le magasin BOULANGER de votre choix.
	
	Vous n'avez pas le temps de vous rendre

dans l'un de nos magasins ? 

Commandez dès aujourd'hui l'ensemble

de nos produits et recevez-les chez vous.

	Vous pourrez soit : 

· voir le produit et immédiatement l'emporter (pour les produits présents et  disponibles dans votre magasin) avec possibilité de prêt de véhicule ;
· voir le produit et vous faire livrer à votre domicile (Boulanger livre à votre domicile l'ensemble du gros ménager et les téléviseurs de plus de 51 cm (voir conditions en magasin) ;
· passer commande d'un produit non présent dans votre magasin, le conseiller de vente vous indiquant à cette occasion le délai avant réception du produit.

Nos conseillers de vente restent bien sûr à votre disposition pour vous aider à bien choisir.
	
	[image: image9.png]
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	Tous les produits vendus en ligne sont disponibles immédiatement et vous sont livrés rapidement.

C’est facile, rapide, et en plus BOULANGER vous offre la livraison à domicile ! 

Vous bénéficiez en outre de la garantie BOULANGER d’une durée de 1 ou 2 ans selon les produits.


Source : http://www.boulanger.fr/
Annexe 9 : « Click and Collect » : Acheter en ligne, retirer en magasin
Tandis que l’e-commerce connaît une croissance à deux chiffres, les magasins se sentent délaissés. Alors même qu'ils assurent plus de 95% du CA de l’entreprise, leur place sur le site e-commerce est généralement limitée à une page de présentation.  

Les marques et enseignes ont tout à gagner à impliquer davantage leurs points de vente dans leur stratégie digitale : ventes additionnelles, panier moyen, image…
Les études les plus récentes menées sur le sujet (ComScore, Google, Ipsos Mori, BCG) distinguent les achats e-commerce avec livraison à domicile, des achats ROPO (Research Online, Purchase Offline), dans lesquels l’internaute achète directement en magasin après s’être renseigné sur le web.

Les résultats de ces études sont éloquents : 85% des internautes utilisent les sites  e-commerce pour préparer un achat en magasin (Source : DI MART). En France, le chiffre d’affaires ROPO est 3 fois supérieur à celui de l’e-commerce. Et c’est le cas globalement dans tous les pays du G20 (Source : BCG).

Les motivations des consommateurs sont diverses : pas de frais de livraison, retrait aux horaires souhaités, immédiateté du produit, toucher avant d’acheter, présence physique du vendeur… Et cette tendance va s’accentuer, à en croire l’étude de la FEVAD intitulée "2020, la fin du e-commerce…", largement relayée et qui met en lumière la fin de la dichotomie entre l’achat en ligne et l’achat magasin.
Les magasins physiques : un avantage concurrentiel sur le web… à condition de s’en servir ! Ce retour d’expérience a remis en cause un certain nombre d’idées préconçues : internet ne prend pas des ventes au magasin, au contraire, il lui en amène ! En effet, on constate que près de 40% des clients venus du web achètent des produits additionnels au moment de retirer leur réservation en magasin.

En France, le secteur de l’électrodomestique en est le meilleur exemple : Darty, Fnac, Boulanger, But, Conforama… quand le premier a ouvert le bal, tous y sont passés et aujourd’hui s’en félicitent.

Le Click and Collect : des projets complexes.
Pour la première fois, il s’agit de faire travailler ensemble et efficacement deux services qui n’avaient pas ou peu l’habitude de se parler : l’e-commerce et les magasins.
De surcroît, une réservation qui devra être disponible en magasin dans un délai de quelques heures a des conséquences sur l’organisation : Comment garantir que le magasin traite la réservation ? Que faire si la commande ne peut pas être honorée ? Comment gérer le service pendant les heures de grand rush ? Comment s’assurer du respect des délais de mise à disposition ? etc. Autant de questions légitimes qui découlent sur de nouveaux process internes et qu’il convient de ne pas sous-estimer.
Et comme tout service aux consommateurs, il est important d’en mesurer la qualité et l’évolution dans le temps et de pouvoir agir rapidement si cette dernière n’était plus au rendez-vous.

Pour conclure : Si les enseignes se sont longtemps interrogées sur la place stratégique de leur e-commerce vis-à-vis de leur réseau de distribution physique, aujourd’hui il est établi que e-commerce et magasins ne peuvent sereinement envisager l’avenir l’un sans l’autre.

Source : Philip Bianchi ; http://www.journaldunet.com

Annexe 10 : Caractéristiques du véhicule utilitaire

· Description
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· Coût : 26 350 € HT

Annexe 11 : Modalités de financement

Crédit bancaire classique : 

· Apport initial : 5 000 €
· Taux nominal annuel de 4,5 % sur 4 ans
· Modalités de remboursement : Annuités constantes

· Montant de l'annuité par période : a = 
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avec 
a = Montant de l'annuité

V0 = Montant emprunté 

n = nombre de périodes de remboursement 

i = taux d'intérêt par période.

Crédit-bail
· 48 loyers mensuels de 470 €

· Valeur de rachat : 6 700 €

· Le magasin Boulanger exercera son option d’achat pour devenir propriétaire du bien.
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