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THEME : 421-1 La relation commerciale et son contexte
Question 1 : 

Montrer l’importance de la Gestion de la Relation Client dans une unité commerciale et définissez les grandes étapes à mettre en place.

Vous venez d’être embauché(e) dans le centre auto MIDOR de Montauban. (57 000 habitants) Le centre MIDOR se situe dans une zone commerciale dont les «  locomotives »  sont un hypermarché Géant Casino et un Décathlon. Malheureusement cette zone commerciale est éloignée du centre de Montauban et présente des difficultés d’accès. (Annexe 1)
Question 2 Calculez l’évolution en % des chiffres d’affaires des sous-rayons « Démarrage et charge » entre le dernier semestre 2011 et le dernier semestre 2012 (annexe 2)  Commentaires

Question 3 Complétez le tableau des ratios commerciaux (annexe 3) Commentaires
Question 4 Conscient du peu d’informations sur les clients, votre manageur vous demande de concevoir un imprimé (format A5) destiné à collecter des informations pertinentes sur la clientèle. Proposez une maquette de ce relevé d’informations
Question 5 : A l’approche de l’hiver 2013, Mr Herbin souhaite distribuer 5 000 flyers dans la ville de Montauban, le samedi matin  (jour de marché) afin d’inciter les clients potentiels à faire vérifier leur batterie. Si la batterie du client est en fin de vie Mr Herbin propose de la racheter 30 euros pour l’achat d’une batterie neuve.
Q5-1 Concevez une maquette du flyer qui sera imprimé par la société Graphic Déco de Montauban
Q5-2  Mr Herbin vous demande de calculer le seuil de rentabilité de cette opération (en € et en volume) et vous communique les informations rassemblées dans l’annexe 4

Q5-3 Comment peut-on augmenter le chiffre d’affaires de l’UC lors de la visite d’un client ?
Question 6 Mr Herbin  souhaite envoyer un courrier aux anciens clients qu’il n’a pas vu depuis plus d’un an. Il leur propose de profiter de l’offre de reprise de leur ancienne batterie à l’approche de l’hiver. Concevez cette lettre en 4 paragraphes.
ANNEXES

Annexe 1 La fréquentation de MIDOR
Mr Herpin a fait plusieurs constats :

- 80% de la fréquentation du centre MIDOR se fait sur 2 jours : vendredi et  samedi

- la notoriété du centre est faible (27% de notoriété spontanée)

- de nombreux concurrents plus anciens et mieux placés (Norauto, Speedy, autres…)

- le taux d’équipement de véhicule(s) à Montauban et dans le  Tarn-et-Garonne est élevé : 74,2% et de nombreux ménages ont 2 voitures.
- Parmi les critères de choix pour faire réparer sa voiture dans un centre-auto,  Que choisir  met en évidence « le prix », « les promotions », « la qualification du personnel », « l’offre forfait sur plusieurs prestations », « le délai de rendez-vous », « le délai de réparation », « les conseils » ; « l’affichage des tarifs dans l’UC », « la présence d’une site web pour tarifs, devis, RV, suivi … »
- taux de retour moyen sur une opération « distribution de flyers » : 1%
Annexe 2 

	SOUS RAYON de « Démarrage et Charge »
	Chiffre d'affaires HT au dernier semestre 2011
	Chiffre d'affaires HT au dernier semestre 2012
	Evolution en %

	1331-Batteries
	36 000,00 €
	12 256,00 €
	 

	
	 
	 
	 

	1332-Chargeurs et accessoires
	6 352,00 €
	2 192,00 €
	 

	
	 
	 
	 

	1333-Alternateurs et démarreurs
	15 648,00 €
	5 568,00 €
	 

	
	 
	 
	 

	1334-Bougies allumage
	7 640,00 €
	3 560,00 €
	 

	Total rayon
	
	
	



Annexe 4

- Couts de création du flyer : 0€

- coût d’impression de 5 000 flyers A5 : 189,90 HT. Imprimés par la société « Graphic Déco » de Montauban
- Coût de diffusion : embauche de 3 étudiants de BTS MUC par l’intermédiaire d’une agence de travail temporaire : 354,00 € au total pour les 3 intérimaires
- création des déguisements « batterie » : 250,00 €  TTC les 3 déguisements 

-achat d’une batterie (prix moyen d’achat 41,45 euros HT)
- Bon de Reprise de l’ancienne batterie : 30 € net 

- Prix de vente moyen d’une batterie   : 106,50 €  TTC (tva 20%)

Annexe 3 : RATIOS COMMERCIAUX DU RAYON DEMARRAGE ET CHARGE

	TVA :
	20,00%
	
	
	
	
	

	SOUS RAYON
	Prix de vente HT moyen en €
	Marge Unitaire moyenne en €
	Prix achat HT moyen en €
	Taux de marque en %
	Prix de vente TTC moyen en €
	Coefficient multiplicateur

	1331-Batteries
	88,75 €
	47,30 €
	41,45 €
	53,30%
	106,50 €
	2,57

	
	
	
	
	
	
	 2.25

	1332-Chargeurs et accessoires
	13,46 €
	5,99 €
	7,48 €
	44,47%
	16,10 €
	2,15

	
	
	
	
	
	
	 

	1333-Alternateurs et démarreurs
	122,77 €
	53,54 €
	69,23 €
	43,61%
	146,83 €
	2,12

	
	
	
	
	
	
	 

	1334-Bougies allumage
	13,84 €
	6,45 €
	7,39 €
	46,61%
	16,55 €
	2,24

	133-MOYENNE RAYON
	100,00 €
	
	
	48,89%
	
	2,34
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