Episode 1- Comment évaluer la performance commerciale de plasticool ?


Durée: 2 heures (ou 3 heures si utilisation de l'informatique)

Pré-requis : Finalité des organisations (management) , valeur financière (SDG, th 3)

Organisation de la séance : groupe de 2 élèves ou travail individuel - Utilisation possible du poste informatique (mais pas nécessaire) (dans ce cas, prévoir 3h)
Logiciel utilisé : LeSphinx, Excel

QG : Qu'est-ce qu'une organisation performante?

	Notions
	Contexte et finalités

	Performance commerciale

Fidélité, chiffre d'affaires, part de marché
	A partir de l'étude de situations d'organisations concrètes et d'informations qualitatives et quantitatives données 
Identifier les principaux indicateurs pertinents pour situer la performance de l'organisation
Effectuer des comparaisons dans le temps et dans l'espace




Bertrand affirme à son frère que l’entreprise est performante puisqu’il est débordé de travail et que les clients ont « l’air contents ». Vincent aurait besoin de preuves chiffrées pour le rassurer.
Activité n°1

Plasticool compte une centaine de clients dans son portefeuille. Il y a une rotation importante du fait de l'activité de l'entreprise. En effet, les enseignes, les signalétiques sont des produits destinés à rester dans l'organisation. 
Cependant, certaines organisations peuvent renouveler cet équipement pour différentes manifestations par exemple, les PLV (Publicité sur le Lieu de Vente) sont renouvelés à chaque saison, à chaque nouvel événement.

Mme Degroot, la secrétaire, souhaite envoyer un questionnaire de satisfaction à ses clients après chaque vente. Monsieur Carlier vous demande de l'aider à concevoir ce questionnaire.


ANALYSE D'UN QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION

1.1	Analysez le questionnaire de l’annexe 1 à l’aide du tableau ci-dessous

	Structure du questionnaire
	Objectif
(A quoi sert l’élément de structure considéré ?)
	Méthode
(Comment atteint-il ou devrait-il atteindre son objectif ?)

	Titre
	



	

	Introduction
	




	

	Questions cœur 
	













	

	Questions de profil
	









	

	Remerciements
	




	



1.2	Comment est mesurée la satisfaction des clients? (Types de questions)

1.3	Trouvez-vous que ce questionnaire soit toujours clair? Proposez des améliorations sur les points qui vous semblent peu clairs

1.4	Selon vous, quelles sont les conditions pour qu'un questionnaire soit réussi ?

1.5	Listez les questions que Melle Degroot pourrait intégrer à son questionnaire de satisfaction?

Selon le temps dont vous disposez, établissez le questionnaire sous Le Sphinx ou en ligne sur https://sphinxdeclic.com/ ou sur Google drive.

Activité n°2
La satisfaction et la fidélité ne suffisent pas, il faut que cela se retrouve dans les chiffres. Monsieur Carlier vous demande d'analyser l'évolution du chiffre d'affaires depuis 3 ans. Le chiffre d'affaires de 2015 est de 330 200€. 
En 2013, il était de 312 000€

2.1	Rappelez ce qu'est le chiffre d'affaires. Retrouvez le dans l'annexe 2.
2.2	Complétez la première ligne du tableau suivant : 

	
	2013
	2014
	2015

	Chiffre
d'affaires
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



2.3	Sans calcul, que constatez-vous?
2.4	Que peut-on dire de l'évolution de ce chiffre sur les 2 années?

CALCULONS
2.5	Quel a été le montant l'augmentation entre 2013 et 2014? (deuxième ligne)
2.6	Calculez le taux d'évolution entre 2013 et 2014 (on se demande combien représente cette augmentation par rapport au chiffre de départ) (troisième ligne)
2.7	De combien a-t-il augmenté entre 2014 et 2015? (deuxième ligne)
2.8	Calculez le taux d'évolution entre 2014 et 2015. (troisième ligne)
2.9	Selon vous, comment peut-on augmenter le chiffre d'affaires?

Activité n°3

Nous savons que le chiffre d'affaires de Plasticool est en hausse. C'est une information positive, cependant, ceci ne nous met pas à l'abri. 
3.1	Pensez-vous que Plasticool soit seule sur le marché de la signalétique?

Sur la région Centre, nous avons à notre disposition les chiffres de la concurrence. Monsieur Carlier vous demande de faire un état de lieu de la situation


	
	Plasticool
	Enseigne et nous
	Ethik et enseignes
	Autres
	Total

	Chiffres d'affaires
	330 200
	350 000
	52 000
	37 000
	

	Parts de Marché

	
	
	
	
	


ndlr : ces chiffres et enseignes sont fictifs.

3.2	Calculez sur tableur les parts de marché de chaque enseigne?
[bookmark: _GoBack]
3.3	Réalisez le graphique correspondant.

3.4	Que constatez-vous ? (Commentez le graphique))


Répondez à Monsieur Carlier
Evaluez la performance commerciale de Plasticool. Justifiez vos affirmations à l’aide de vos calculs. 


Annexe 1
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Annexe 2
Document : ___________________du 01/01/2014 au 31/12/2014
	CHARGES
	PRODUITS

	Postes
	Montant
	Postes
	Montant

	Achats de matières premières 
	96050
	Ventes de marchandises
	0

	Achats d'emballage
	1800
	Production vendue
	320000

	Variation stocks de matières premières
	880
	Chiffre d'affaires
	320000

	Autres charges 
	69080
	Subvention d'exploitation
	2000

	Salaires et traitements
	87000
	
	 

	Charges sociales
	25200
	
	 

	Dotations aux amortissements
	25000
	
	 

	TOTAL CHARGES D'EXPLOITATION
	305010
	TOTAL PRODUITS D'EXPLOITATION
	322000

	Résultat d'exploitation
	16990
	
	 

	Charges financières (intérêts)
	2650
	Produits financiers
	12

	TOTAL CHARGES FINANCIERES
	2650
	TOTAL PRODUITS FINANCIERS
	12

	Résultat financier
	-2638
	
	 

	Charges exceptionnelles sur opérations en capital
	3800
	Produits exceptionnels sur opérations en capital
	6250

	TOTAL CHARGES EXCEPTIONNELLES
	3800
	TOTAL PRODUITS EXCEPTIONNELS
	6250

	Résultat exceptionnel
	2450
	
	 

	Participation des salariés
	0
	
	 

	Impôts sur les bénéfices
	4250
	
	 

	Total charges
	315710
	Total produits
	328262

	Résultat net
	12552
	 
	 




Document : _________________ du 01/01/2014 au 31/12/2014
	avant répartition du résultat

	

	ACTIF
	PASSIF

	Postes
	Brut
	Amort.
	Net
	Postes
	Montant

	Actif immobilisé
	247500
	145000
	102500
	Capitaux propres
	55552

	Immo. incorporelles
	5000
	 
	5000
	Capital social
	20000

	Immo. corporelles
	238000
	145000
	93000
	Réserves 
	23000

	Immo. financières
	4500
	 
	4500
	Résultat
	12552

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Actif circulant
	103552
	 
	103552
	Emprunts et dettes
	150500

	Stocks
	3200
	 
	3200
	Emprunts auprès des
 établissements de crédit
	77500

	Créances clients
	81080
	 
	81080
	Dettes fournisseurs
	31500

	Autres créances 
	6200
	 
	6200
	Dettes fiscales et sociales
	41500

	Disponibilités
	13072
	 
	13072
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Total  Actif
	351052
	145000
	206052
	Total Passif
	206052
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ENQUETE DE SATISFACTION CLIENT

‘Cher clnto, cher cient
Afin 00 mroux vous savir, nous vous propasons do nous donner
Voira ais sur nofe commerce.

Votre appréciation sur FACCUEIL
Lors de votre entréo dans la magasin, vous direz qus accusilest pitdt
La parsonne vous a dit borjour” ou une phrase dacousl & votra arivée
Un vendour s'sst occupé do vous suffisamment rapidement
Sivous avez eu un contact t8léphoniquo avec co magasin, vous diiz que faccuei a &6

Votre appréciation sur ke CONSEIL
Un vendaur a pris la tamps nécassaira pour comprandra voira basoin
Ca que vous a proposé a vandaur répondait & votra demanda
Vous avez pu sffectuer bremant votra choix

SiInsuffisant” ou "A améliorer”, pourquoi 7
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Votre appréciation sur ks MAGASIN
Latiat de la vitrine.

Votre appréciation sur kes PRODUITS
La présantation dss prodits.
Lo choix proposs.
La qualts
La raicheur des produits (ou les dates limites de consommation), i concam3
Le rapport qualté-prix

Votre appréciation sur ks SERVICES
Les délai proposés (commande, retouche, préparation, vraison...), si concem.
Le sarvics aprésvents, si concoms
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‘Merci de votre prcieuse collaboration




