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Office de la Formation Professionnelle

Et de la Promotion du travail

Direction de la Recherche et de l’Ingénierie de la Formation


On
	Filière : Technicien Spécialisé en Commerce

Niveau : Technicien Spécialisé
	Épreuve : Synthèse  2

	Durée : 5 heures
	Barème : 120 Points   

	
	

	Partie
	N° DOSSIER
	TRAVAUX À RÉALISER
	NOTE PAR DOSSIER

	Théorie
	D1
	Gestion de la relation client        
	/20 

	
	D2
	Stratégie commerciale internationale    
Environnement international                                 
	/20

	
	Total Théorie
	     /40 points

	Pratique
	D3
	Management de la force de vente            
	/30

	
	D4
	Comptabilité analytique      
	/20

	
	D5
	Douane et transit   
Paiement et financement international  
	/30

	
	Total Pratique
	                /80 points

	Total Général
	              /120 points


THEORIE :                                                                                                           (40 points)


Dossier 1 : /20pts
1- La satisfaction de la clientèle est une condition nécessaire (mais pas suffisante) de la fidélisation. Un client satisfait a une grande propension à revenir.

La fidélisation permet d’améliorer la rentabilité de l’entreprise pour plusieurs raisons :

Les coûts d’acquisition client sont mieux amortis grâce à une durée de vie du client plus importante.

Le CA généré par le client augmente

Les coûts de gestion diminuent

L’effet de recommandation est plus important.4pts
2- L’enquête de satisfaction doit permettre d’identifier et hiérarchiser les causes en fonction de leur contribution à la satisfaction globale et de repérer les axes d’amélioration.2pts
3- Pour être efficace elle doit déboucher sur la sensibilisation du personnel et encourager sa participation aux actions d’amélioration.2pts
4- La mesure de la satisfaction peut se faire (en plus de l’enquête) par d’autres moyens : la visite du client mystère, l’analyse des réclamations clients, le nombre d’appels au SAV, le taux de ré achat…2pts
5- a- le taux de retour= 100 /9000=1,11%.2pts
b- le taux de transformation : 40/100=40%.2pts
c- le coût au contact : 30 000/9 000=3,33%.2pts
           d- Coût d’acquisition client : 30 000/40=750Dh.2pts
Dossier 2:/20pts
A/ STRATEGIE COMMERCIALE INTERNATIONALE :

1- la standardisation du produit signifie qu’un produit est commercialisé sur le plan mondial avec un seul positionnement et avec un seul marketing Mix. (2pts)
2- Avantages : Economies de coût (économie d’échelle), création d’une image de marque homogène.

Inconvénients : perte de parts de marché, démotivation des équipes locales. (4pts)
3- Le représentant salarié : est une personne physique qui est liée à l'entreprise par un contrat de travail. Il lui est donc subordonné c'est-à-dire qu'il est complètement soumis à son autorité.

    L’agent commissionné : est un représentant mandataire indépendant et permanent de l'exportateur sur un territoire donné.

Le fait qu'il soit indépendant - à la différence du représentant salarié qui lui est lié à l'exportateur par un lien de subordination (contrat de travail) - implique qu'il peut organiser son travail librement. (4pts)
B/ ENVIRONNEMENT INTERNATIONAL :

1- Mission de la société marocaine d’assurance à l’exportation : assurer les exportateurs contre le risque de non paiement; partager avec les exportateurs les risques de prospection infructueuse… (2pt)
2- Assurance crédit (1pt)
3- Avantage de cette prestation : assure l’exportateur contre le risque de paiement des clients étrangers. (2pts)
4- risque commercial, politique, catastrophique, de non transfert. (4pts)
5- assurance foire ; assurance prospection (1pts)
PRATIQUE :                                                                                                           (80 points)

Dossier 3:/30pts
A1- 8pts : Les ratios à utiliser :

Accroche=nombre de clients engagés/nombre de clients rayon

La part des clients engagés permet d’apprécier la capacité du vendeur à engager la relation avec le client.

L’argumentation = nombre de clients argumentés/nombre de clients intéressés par le produit

Conclusion = nombre de produits vendus/nombre de clients argumentés.

	
	accroche
	Part de clients engagés
	argumentation
	conclusion
	Ecart sur objectifs

	Farida
	
	37,2%
	80%
	19%
	-7

	Mostafa
	
	28,6%
	31%
	40,15%
	-37

	Laila
	
	34,2%
	65%
	19,8%
	-24

	Total
	76%
	100%
	
	
	-68


76% des clients entrant dans le rayon sont accueillis par les vendeurs.

FARIDA réussit à argumenter pour 80% des clients. Elle semble rencontrer des difficultés à conclure

Mostafa est le vendeur qui accueille le moins de clients au sein du rayon. Il a des difficultés pour argumenter par contre il est meilleur en matière de conclusion de la vente. Il est très en retard sur ses objectifs.

Laila est dans la moyenne en ce qui concerne la part des clients engagés et la capacité à argumenter. Son problème réside dans la capacité à conclure. Elle est en retard sur ses objectifs.

A2- 8pts : les actions à entreprendre pour améliorer les performances des vendeurs :

Pour Farida, il serait utile de prévoir une formation en techniques de vente pour l’aider à mieux conclure.
Mostafa est le moins dynamique de l’équipe. Ses résultats sont insatisfaisants. Le manager doit s’entretenir avec lui  pour trouver le moyen pour le motiver.
Pour Laila, il est nécessaire de lui faire suivre une formation avec sa collègue Farida sur les techniques de vente. Le manager doit la convoquer pour comprendre les écarts par rapport aux objectifs.

B/

1/ calcul de la rémunération des 2 vendeurs de la société :8pts.
	
	MAJDI Sanae
	ABBADI Salah

	Commission
	700 000x0,4%=2 800
	3 800

	Pourcentage de réalisation de l’objectif
	[(700 000-550 000)/550 000]x100=27,27%
	5,55%

	Prime d’objectif
	800
	400

	Nombre moyen de visite par jour ouvrable
	106/23 = 4,61
	3,57

	Prime nombre moyen de visites
	400
	200

	Nombre moyen d’accessoires vendus
	45/12 = 3,75
	5,56

	Prime nombre moyen d’accessoires vendus
	300
	600

	Prime de vente au comptant
	100 x 6 = 600
	700

	Total
	2 800+800+400+300+600 = 4 900Dh
	5 00Dh


2/ Avantages et inconvénients de ce mode de rémunération :6pts
Avantages :

Pour le commercial : Sentiment de justice (l’effort et récompensé), possibilité d’augmenter les gains en fonction d’objectifs personnels. 

Pour l’entreprise : coût des ventes en fonction du chiffre d’affaires. Système qui récompense les efforts (commission et primes uniquement). Bonne stimulation de l’activité…

Inconvénients :

Pour le commercial : Absence de fixe, plafonnement de la prime de réalisation de l’objectif

Pour l’entreprise : complexité de calcul, risque de ventes « forcées » (prime liée au nombre d’accessoires vendus), risque de voir les commerciaux réaliser du chiffre d’affaires au détriment de la prospection et d’autres activités (conseil, information, …)
Dossier 4:/20pts
1/ 10pts : le compte de résultat différentiel

	Eléments
	Montant
	Marges
	Taux

	Chiffres d’affaires
	
	864 000
	100%

	Main d’œuvre d’atelier
	150 000
	
	

	Matières première
	190 640
	
	

	Accessoires
	100 000
	
	

	Charges variables
	440 640
	-440 640
	

	Marge sur coût variable
	
	=423 360
	49%

	Infrastructure de l’atelier

Frais commerciaux

Frais administratifs

Charges fixes


	185 960

4 320

50 200

279 360


	-279 360
	51%

	Résultat
	
	144 000
	


Le coût de revient de la planche de surf = total des charges / quantité  de produits

                                                         = (440 640 + 279 360) / 1 000 =  720 Dh.
2/10pts :  Taux de marge sur coût variable :

TM/CV= M/CV/CA x 100 = 49%

Seuil de rentabilité

SR en valeur = charges fixes/TM/CV = 279 360/0,49= 570 122.45Dh

SR en volume = SR/Prix de vente unitaire= 660 articles

La société doit atteindre 570 122.45Dh pour commencer à réaliser des bénéfices et elle doit vendre 660 planches de surf.

Point mort = SR/CA x 12 = 570 122.45/864 000 x 12= 7,92.
DOSSIER 5:/30pts
1- Prix d’importation des Etats Unis
10pts
	Eléments
	Calculs
	Montants en USD
	Montants en Dh

	Prix FCA
	15x5000
	75000
	622 500

	Transport aérien
	1200x8,30
	1200
	9 960

	Valeur CPT
	
	76 200
	632 460

	Assurance
	(76200/(1-(1,15x0,80%)))-76200
	707,55
	5 872,67

	Valeur CIP 
	
	76 907,55
	638 332,67

	Débarquement
	750/8,30
	90,36
	750

	Valeur DAT
	
	76 997,91
	639 082,67

	Post acheminement
	1 400/8,30
	168,67
	1 400

	Valeur DAP
	
	77 166,58
	640 482,67

	Formalités douanières à l’import
	830/8,30
	100
	830

	Droits de douane
	639 082,67x25%
	19 249,48
	159 770,67

	Valeur DDP
	
	96 516,06
	801 083,34


2- Prix d’importation de la France
12pts
	Eléments
	Calculs
	Montants en euros
	Montants en Dh

	Prix FCA
	12x5000
	60 000
	678 000

	Transport aérien
	Poids : 5000x0,2Kg= 1 000Kg=1t

Volume : 0,0015x5000=7,5m3

Poids équivalent : 7,5/6=1,25t=1250Kg

Fret : (1250x15,50)/100=193,75 euros

         193,75x11,30=2189,38 Dh
	193,75
	2 189,38

	Valeur CPT
	
	60 193,75
	680 189,38

	Assurance
	685 847,62-680 189,38
	500,73
	    5 658,24

	Valeur CIP
	680 189,38/(1-(1.1x0,75%))
	60 694,48
	685 847,62

	Débarquement
	750/11,30
	66,37
	750

	Valeur DAT
	
	60 760,85
	686 597,62

	Post acheminement
	1400/11,30
	123,89
	1 400

	Valeur DAP
	
	60 884,74
	687 977,62

	Formalités douanières à l’import
	830/11,30
	73,45
	830

	Droits de douane
	
	0
	0

	Valeur DDP
	
	60 958,19
	688 827,62


3- d’après les calculs, il faut choisir le fournisseur français. (2pts)
4- La remise documentaire est une technique de paiement par laquelle un exportateur mandate sa banque (charger, autoriser) pour recueillir, par l’intermédiaire de son correspondant le règlement ou l’acceptation de l’acheteur, au moment de la présentation des documents représentatifs de la marchandise. (2pts)
5- (4pts)

                                      Transmission du règlement, retour de la traite acceptée (6)   





	BANQUE 

remettante
	Transmission du dossier documentaire (3)
	BANQUE 

présentatrice


Transmission du règlement

ou de la traite acceptée (7)
                                    Remise des documents                                                                      Paiement ou acceptation (5)     

                             + la traite (2)                                                  

                                                                                                                     Présentation des documents (4)

	VENDEUR

EXPORTATEUR
	                  contrat commercial
	ACHETEUR

IMPORTATEUR


                        

                                           Remise de la m/se (1)                                                        Expédition de la                                                                                       

	TRANSPORTEUR


                              Documents d’expédition  
Autres  Documents (1)’                    (1’)

	AUTRES PRESTATAIRES 

(assureur, chambre de commerce, organisme de certification, etc.)
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