Proposition de sujet ACRC

Source : http://www.ecogesam.ac-aix-marseille.fr/Resped/Commerce/BTS/muc/sujets/
Thème : la vente à distance et les unités commerciales « virtuelles »

Question 1 : 

· Montrez la complémentarité entre unités commerciales physiques et virtuelles.

Question 2 

Les responsables de la grande distribution gèrent les produits qui garnissent leurs gondoles en calculant ce que leur rapporte chaque centimètre linéaire occupé par les articles en rayon. Tout comme un supermarché, un e-catalogue est un vecteur de distribution. Pourquoi ne pas lui appliquer les mêmes règles, adaptées à la notion d’écran web ?

Vous êtes stagiaire chez Télémarket et vous devez résoudre le problème commercial suivant : l’étude de la rentabilité de la famille des stylos  présentée sur une page écran.

· Remplir le tableau de calcul des indices de sensibilité  (annexe 1)

· Compte tenu des résultats, formulez des recommandations précises afin d’améliorer les performances de cette page.

· De quelles informations complémentaires souhaiteriez vous disposer pour pouvoir réaliser un diagnostic complet de la page ?

Question 3 : 

· À partir de votre expérience en entreprise et de vos connaissances, vous préciserez quels sont les moyens de développer la fréquentation d’un site marchand.

Annexe 1 

Analyse de la famille de produit des stylos

	Marques
	Part d’écran
 (en cm2)
	Prix unitaire HT
	Quantité mensuelle vendues

moyenne
	Chiffre d’affaires mensuel moyen 
	Marge mensuelle moyenne 
	Contribution au Chiffre d’affaires
	Contribution à la marge
	contribution à la surface de la page web
	Indice de sensibilité au chiffre d’affaires
	Indice de sensibilité à la marge

	stylo Bic Colors
ref : 78875


	92
	1,63
	265
	
	172,78
	
	
	
	
	

	stylo bille métal roller Uniball

ref 78964


	50
	2,06
	220
	
	158,62
	
	
	
	
	

	Stylo Roller bille Métal à encre liquide uniball

Ref 79685
	78
	1,69
	210
	
	124,215
	
	
	
	
	

	Stylo Roller Hitecpoint V200 Pilot

Ref : 79740
	60
	2,30
	185
	
	161,69
	
	
	
	
	

	Total
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


PROPOSITION DE CORRIGE

Question 1.

L’UC est un lieu de rencontre entre l’enseigne et le client permettant au client d’être au contact de l’offre commerciale. Cette rencontre n’est pas physique en matière de commerce électronique, elle est établie via un média spécifique : le web. On distingue donc les UC physiques et virtuelles.

De plus en plus d’enseignes commerciales disposent de ces 2 canaux de distribution, signe d’une complémentarité :

· Contexte de la grande distribution spécialisée

L’UC virtuelle apporter un complément d’informations et de services au client au delà des horaires d’ouverture de l’UC physique. Rôle du catalogue en ligne, consultable à distance. Il peut aussi s’agir d’un canal de distribution supplémentaire pour une UC qui ne couvre que les grandes villes ou les villes moyennes (ex : la FNAC).

· Contexte de la grande distribution alimentaire 

L’UC, en complément d’une éventuelle offre e-marchande, peut utiliser son espace virtuel pour communiquer plus efficacement avec le client, à l’image de la grande distribution alimentaire qui présente son métier, ses engagements. Elle trouve là le moyen de se différencier réellement, alors que le concept de la grande distribution alimentaire à la française ne permet pas de réel différenciation sur les points de vente physique (assortiment national, règles de merchandising universelles d’une enseigne à l’autre…). 

· Contexte de l’activité de service.

L’UC virtuelle permet au client d’effectuer lui même des opérations à faible valeur ajoutée pour l’enseigne (consultation d’un solde bancaire, virement bancaire, états des consommations sur un forfait de téléphonie mobile), permettant au personnel de l’UC physique de se concentrer sur les activités à forte valeur ajoutée. Le trackage du surf du client sur l’UC virtuelle permet aussi à l’enseigne de mieux connaître le client. Exemple : le client d’une banque qui consulte les cours boursiers sur le site de l’enseigne, peut ne pas être équipé d’actions parmi ses placements financiers…. Il se verra proposer une documentation ou un RDV dans l’UC physique pour envisager un tel placement…

Question 2

	Marques
	Part d’écran
	Prix unitaire HT
	Quantité mensuelle vendue
	Chiffre d’affaires mensuel moyen
	Marge mensuelle moyenne
	Contrib° au CA
	Contri°à la marge
	Contrib°à la surface de la page web
	Indice de sensibilité au chiffre d’affaires
	Indice de sensibilité à la marge

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	92
	1,63
	265 
	431,95

*
	172,78
	25,93%

**
	27,99%

***
	32,86%

****
	0,79

*****
	0,85

******

	stylo Bic Colors
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ref : 78875
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	stylo bille métal roller Uniball
	50
	2,06
	220
	453,2
	158,62
	27,21%
	25,70%
	17,86%
	1,52
	1,44

	ref 78964
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Stylo Roller bille Métal à encre liquide uniball
	78
	1,69
	210
	354,9
	124,215
	21,31%
	20,12%
	27,86%
	0,76
	0,72

	Ref 79685
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Stylo Roller Hitecpoint V200 Pilot
	60
	2,3
	185
	425,5
	161,69
	25,55%
	26,19%
	21,43%
	1,19
	1,22

	Ref : 79740
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Total
	280
	 
	880
	1665,55
	617,305
	100%
	100,00%
	100,00%
	 
	 


· * : Qté mensuelle x Px Unitaire

· ** : CA de la référence / CA total

· *** : Marge de la référence / Marge totale

· **** : Part d’écran de la référence / surface totale de l’écran

· ***** : Contribution au CA / Contribution à la surface de la page

· ****** : Contribution à la marge / Contribution à la surface de la page

Remarque : les calculs doivent être expliqués au jury. La feuille des calculs ne doit pas être confisquée par le candidat mais montrée « à l’endroit » au jury.

Recommandations précises afin d’améliorer les performances de cette page.

Au vu des résultats du tableau, l’occupation de la surface par les différentes références n’est pas optimale au regard de leur contribution au CA ou à la marge. En la matière, tout indice < 1 désigne un produit qui occupe trop d’espace compte de sa contribution au CA ou marge. Et inversement. Il convient donc d’augmenter l’espace consacré à : 

· Stylo bille métal roller Uniball

· Stylo Roller Hitecpoint V200 Pilot

Si l’on prend en compte l’indice CA, les espaces souhaitables sont : 

	Marques
	Part d’écran
	Indice de sensibilité au chiffre d’affaires
	Espace optimal

	
	
	
	

	
	
	
	

	stylo Bic Colors
	92
	0,79
	72,68 *

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	stylo bille métal roller Uniball
	50
	1,52
	76,00

	
	
	
	

	
	
	
	

	Stylo Roller bille Métal à encre liquide uniball
	78
	0,76
	59,28

	
	
	
	

	Stylo Roller Hitecpoint V200 Pilot
	60
	1,19
	71,40

	
	
	
	

	Total
	280
	
	280


* : 92 x 0,79

De quelles informations complémentaires souhaiteriez vous disposer pour pouvoir réaliser un diagnostic complet de la page 
La performance de la page peut être mesurée à travers : 

· Le trafic de la page (fréquence de visite de la page) comparativement aux autres pages du site

· Le taux d’achat, mesuré par le nombre d’achats rapporté sur la fréquence d’affichage de la page (nombre de visites)

· La valeur du panier moyen par client identifié

· La fidélité des clients à la page (nombre d’affichage de la page sur une période donnée par un visiteur identique)

Question 3

Les moyens de développer la fréquentation d’un site marchand : 

· Assurer un bon référencement de la page (ou du site) parmi les moteurs de recherches les plus populaires du web (google, yahoo, altavista)

· Accroître le degré de confiance du client en matière d’achat : communiquer efficacement sur les procédures de sécurité entourant l’achat en ligne sur le site

· Affilier le site avec d’autres sites majeurs en lien avec l’activité de l’entreprise

· Soigner le confort de navigation et le repérage dans le site par le client surfeur, par nature très volatil en ce qui concerne la navigation virtuelle

· Apporter un « plus » au client en complément avec les autres canaux de l’UC s’il en existe

· Choisir un positionnement réel et explicite si le site est le canal unique de distribution de l’UC

· Mentionner l’adresse du site sur tous les documents de communication de l’UC (catalogue, factures, messages d’attente au téléphone…)

· Exploiter la forte image bâtie par l’UC à travers les UC physiques.

Remarque : l’activité promotionnelle a moins d’impact sur la fréquentation dans une UC virtuelle que dans les UC physiques.
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