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SESSION 2009

BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR
VENTES ET PRODUCTIONS TOURISTIQUES

Epreuve E5 : ETUDE DES MARCHES
ET DES PRODUITS TOURISTIQUES

Durée : 5 heures Coefficient : 3

L'usage de la calculatrice est autorisé.

Sont autorisées toutes les calculatrices de poche, y compris les calculatrices programmables,
alphanumériques ou a écran graphique a condition que leur fonctionnement soit autonome et
qu'il ne soit pas fait usage d'imprimantes.

Le candidat n'utilise qu'une seule machine sur la table. Toutefois, si celle-ci vient a connaitre
une défaillance, il peut la remplacer par une autre.

Afin de prévenir les risques de fraude, sont interdits les échanges de machines entre les
candidats, la consultation des notices fournies par les constructeurs ainsi que les échanges
d'informations par l'intermédiaire des fonctions de transmission des calculatrices.

Documents a rendre avec la copie :
Annexe 9........cccoviininne page 17/17

Des que le sujet vous est remis, assurez-vous qu'il est complet.
Ce sujet comporte 17 pages numérotées de 1/17 a 17/17.
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Le marché des croisiéres

L’'opération commerciale «Le jour le plus long de la croisiére » du mois d’'octobre a
connu un franc succés et a dynamisé les opérateurs du marché. 600 000 croisiéristes
frangais seraient attendus en 2012, selon la FFC, association France Ferries Croisiéres.

Val Voyages est une agence de voyages, entreprise indépendante, qui existe depuis
1980. Elle posséde trois points de vente en banlieue parisienne ainsi qu'un site internet. La
clientéle de I'agence est essentiellement composée de familles, dont le budget vacances est
variable.

Val Voyages a participé a I'opération « Le jour le plus long de la croisiére » qui a généré
des résultats trés encourageants. Le directeur désire s’investir davantage dans ce secteur
pour améliorer sa performance.

Vous faites partie de I'équipe de direction de cette entreprise et le directeur vous confie
les dossiers suivants :

DOSSIER 1 - CONNAISSANCE DU MARCHE DES CROISIERES (annexes 1 a 6)

1) A l'aide de vos connaissances et des annexes, rédigez, a ['attention de votre
directeur, une note structurée de trois pages maximum qui précisera :
e |es différents types de produits,
e les segments de clientéle, en identifiant leurs motivations et les besoins
spécifiques,
e les intervenants sur ce marché (producteurs et distributeurs).

2) Le directeur vous demande de compléter votre étude en mettant en place une veille
concurrentielle.
Aprés avoir défini la notion de veille concurrentielle, montrez-lui I'intérét de cette
démarche et listez les informations que cette veille permettra de recueillir.

3) Les compagnies de croisiere pratiquent «les prix yieldés ». Expliquez-lui cette
politique tarifaire tout en précisant son intérét.

DOSSIER 2 - LES PRODUITS CROISIERES (annexes 6 et 7)

Val Voyages travaille essentiellement avec les leaders européens du marché de la croisiere
maritime sur paquebots : Costa Croisiéres et MSC. Le directeur aimerait proposer un choix
plus étendu de produits dans les domaines maritime et fluvial pour élargir sa clientéle en la
diversifiant.
Pour cela, il vous demande :

1) de lister les avantages et les inconvénients que présenterait I'élargissement de son

offre,

2) de lui suggérer des produits croisiéres novateurs sur le marche,

3) de lui indiquer les critéres de référencement a retenir pour faciliter la sélection de

nouveaux partenaires.
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DOSSIER 3 - LES PRIX (annexe 8)

Un client fidéle a confié a I'agence I'organisation d’un voyage en Turquie a I'occasion d’'un
grand événement familial. A 'issue de plusieurs rencontres avec le client, vous lui avez
monté un produit a la carte et vous avez établi un devis.

1) A partir de ce devis, votre directeur vous demande de calculer :
¢ le montant de la marge totale par personne ;
¢ la part du poste « croisiére » dans le coat de revient total.

2) Pour un groupe qui compterait quatre personnes en moins (frais
collectifs identiques), calculez :

e le nouveau colt de revient par personne des prestations hors aérien
(vous aurez préalablement calculé le nombre de clients sur lequel le
devis de 'annexe 8 est basée) ;

¢ le nouveau prix de vente du voyage par personne (vous aurez
préalablement calculé le taux de marque lié a la marge croisiere et
prestations terrestres).

3) La vente de ce voyage a permis a I'agence de générer une marge.
¢ indiquez le type de charges couvertes par cette marge. Expliquez et citez
quatre exemples de charges ;
e expliguez chacun des concepts de marge et de bénéfice.

DOSSIER 4 - PREVISIONS DE VENTES (annexe 9)

Vous devez maintenant établir les budgets de ventes trimestriels pour I'exercice comptable
2009-2010 en faisant I'nypothése que les ventes 2009-2010 seront supérieures de 10 % a
celles de 2008-2009. ‘

1) Vous ferez les prévisions trimestrielles pour la période du 01/07/2009 au 30/06/2010
en tenant compte de la saisonnalité des ventes. Vous utiliserez le tableau joint en
annexe 9 (arrondir les calculs a deux chiffres aprés la virgule).

2) Vous indiquerez l'intérét et les limites de ce type de calcul.

Avertissement : pour 'ensemble de cette étude, il vous revient d’étre particulierement
attentif a la qualité rédactionnelle, a la présentation, a la cohérence et au niveau
culturel des réponses que vous apporterez aux questions posées.
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ANNEXE 6 (suite)

Compagnie Internationale des Croisiéres

Grace a sa double activité de TO spécialiste croisiéres et d’agent général, CIC édite une brochure de référence
unique en son genre « Un Océan de Croisiéres » commercialisant principalement CUNARD qui propose des
croisiéres de qualité dans la plus pure tradition maritime en Amérique du Nord, Canada, Caraibes, Méditerranée
et Europe du Nord, et PRINCESS CRUISES : une flotte composée de 16 navires de 688 a 3100 passagers,
service hételier de qualité et multiples formules de restauration, menus et informations sur la vie a bord en
frangais, 80% de cabines extérieures, des croisiéres de toute durée (de 7 a 72 jours) avec plus de 260 escales
dans le monde entier et plus de 150 itinéraires différents. Croisiéres en port/port.

La Compagnie des lles du Ponant
Des croisieres féeriques. Inde, Maldives, Antarctique, Chili, Seychelies, Madagascar, Grenadines, Cuba,

Mexique, Honduras... Le voilier Le Ponant, le yacht Le Levant et le paquebot d’expédition Le Diamant, les trois
navires d'exception de la Compagnie des lles du Ponant (CIP), mettent le cap sur des paysages enchanteurs, un
univers de dépaysement, de culture, et de raffinement...

Un nouvel art de vivre la croisiére. Des itinéraires d’exception, entre nature et culture. Grace & leur "taille
humaine" (32 cabines sur Le Ponant, 45 sur Le Levant et 113 sur Le Diamant), les 3 navires quatre étoiles de la
Compagnie des lles du Ponant, tous sous pavillon frangais, peuvent atteindre des destinations généralement
inaccessibles : traverser I'Orénoque, pénétrer au cceur des fjords chiliens, dans des criques isolées,
paradisiaques...

Détente et culture. Les passagers contemplent une faune et une flore inattendues, découvrent I'histoire de
cerfaines civilisations, partent a la rencontre de l'insolite. Afin d’'apprécier pleinement le spectacle de la nature,
comprendre la culture des pays traversés, des conférenciers, hommes et femmes de terrain, guides naturalistes
accompagnent ces croisieres.

L’élégance, maitre mot de fa vie a bord. A bord, raffinement et confort sont omniprésents. Tant dans les cabines,
toutes exiérieures et largement ouvertes sur la mer, que dans les espaces communs (restaurants, bibliothéque,
salon d’observation...). Le décor fait la part belle aux matériaux nobles, aux couleurs douces et harmonieuses,
selon I'esprit de chacun des bateaux.

Hurtigruten
Aprés 4 ans d'existence, les résultats de Hurtigruten continuent & progresser avec 6950 passagers en 2007 pour

un chiffre d'affaires de 13,5 millions d’€. Hurtigruten, c'est bien sir la ligne légendaire de I'Express Cotier
norvégien qui, depuis 115 ans, hiver comme été, sillonne toute la c6te de Norvége en transportant passagers et
marchandises au fil de 34 escales. Un voyage authentique, intense, au coeur de la réalité norvégienne, et surtout,
une navigation exceptionnelle entre fjords, archipels et détroits, jusque dans les plus petits recoins, les plus petits
villages, |a ou aucun navire de croisiére traditionnel ne viendra jamais pointer son étrave. Le développement des
croisiéres d'exploration au Spitzberg, en Antarctique et au Groenland constitue une phase essentielle du
développement de Hurtigruten. Avec désormais une touche de iuxe en matiére d'hébergement, grace aux
magnifiques suites des navires les plus récents dont le MS Fram.

Marsans

Marsans propose 10 croisiéres maritimes, en goélette ou fluviales dans le Grand Nord, en Croatie, en Europe
centrale, Russie et Ukraine. Le cabotage sur I'Adriatique séduit de plus en plus de voyageurs. En Croatie,
'ambiance est détendue et conviviale : les heureux privilégiés voguent d’ile en fle et de port en port, alternant
navigation paisible, baignade dans des criques préservées et découverte culturelle des plus beaux sites cotiers et
insulaires croates, & bord d’une jolie goélette accueillant un maximum de 30 personnes. L'itinéraire relie Spiit,
Trogir, Zlarin, Skradin, Krka, Sibenik, Rogoznica, Hvar, Cedro, Korcula, Mljet, Lopud et Dubrovnik.

2 goélettes, Navigator et Maria-Magdalena : 30 passagers, 18 cabines (Navigator) et 11 cabines (Maria-
Magdalena), équipage de 4 4 5 marins.

Silversea

Quatre bateaux aussi élégants et spacieux que de grands hétels, équipés de suites et terrasses privées, avec
I'ambiance chaleureuse et intime d’'une maison de famille. Les Croisiéres Silversea, un monde ou le glamour, le
raffinement et le bien-étre se cotoient. Embarquement a bord de navires ot régnent élégance, et I'art de vivre.
Avec plus de 150 itinéraires originaux et insolites autour du monde, Silversea propose des destinations de
Réve, de 'Amérique du Sud en passant par I'Extréme-Orient, de 'Alaska aux plages de sable blanc des
Caraibes. Silversea, ce sont aussi des croisiéres & thémes : Gastronomie haut de gamme, oenologie, golf ...

Star Clippers
Avec Star Clippers, embarquez pour une croisiere a bord d’authentiques voiliers, élégants et racés qui ont été

congus pour des clients qui recherchent un voyage d’exception, le confort et le charme légendaire de la marine a
voile. Les traditions du passé se marient agréablement au modernisme du présent et la vie a bord est placée
sous le signe de la détente, a l'instar d’'un yacht privé. Les journée se dérouleront & votre guise : une excursion
pour découvrir le charme des iles.... Un aprés midi sport : planche a voile, dériveur, ski nautique, plongée ou, tout
simplement, le farniente sur le pont spacieux au bord des petites piscines. L’équipage, discret et attentif, sera a
votre écoute pour rendre votre séjour des plus agréable. Durant les repas, servis en salle & manger, sur les ponts
ou sur les plages, vous apprécierez des menus internationaux composés de plats des quatre coins du monde. Et
le soir vous danserez au « Tropical Bar » sous un ciel étoilé, dans une ambiance intimiste. Nos voiliers :

Le Star Clipper et le Star Flyer (sister ships), 170 passagers, 4 mats, 3300m? de voilure, 70 membres d’équipage.

VPEMPT
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ANNEXE 6 (suite)

Le Royal Clipper, 228 passagers, 5 méts, 5 000m? de voilure, 106 membres d'équipage.

Croisiéres de 7, 10 et 11 nuits selon la destination :

L’hiver : de Novembre a début avril

Les fles Caraibes au départ de La Barbade : les Grenadines, et les fles au Vent

Les rivages de Thailande et la Malaise au départ de Phuket ou Singapour.

L'été : de mi mai & début octobre

La Méditerranée : au départ d’Athénes, de Rome ou de Venise, avec des escales en Gréce, Turquie, ltalie, Sicile,
Croatie et Monténégro.

Toute I'année

La Polynésie frangaise avec des départs de Papeete vers les Tles de la Société et les Tuamotu

Nicols

Location de bateaux fluviaux sans permis, d'une capacité de 2 a 12 personnes.

Né en juillet 1986 au sein du groupe Nadia, spécialisé dans la transformation des matiéres plastiques, le chantier
Nicols Yacht s'est hissé en quelques années parmi les leaders frangais du Tourisme Fluvial, avec un panel de 21
modeéles de vedettes fluviales. En 1994, Nicols innove et invente la piscinette remorquable derriére le bateau, un
concept unique sur le marché. En 2006, Nicols s'ouvre a I'Europe avec deux nouvelles bases au Portugal et en
Allemagne. Selon la base départ choisie, vous allez étre amenés a naviguer sur Canal (tracé par main d’homme)
et/ou sur Riviére. Durant votre croisiére, vous serez libres de vous arréter ol bon vous semble... & condition
d'éviter les propriétés privées bien sir ! Si vous choisissez le calme de la campagne, pensez a respecter la
nature ; ne laissez pas de traces de votre passage. Si vous préférez I'animation des villes ou petits villages que
vous traverserez, profitez des ports et haltes nautiques aménagés a cet effet par les municipalités : contre une
modique participation parfois, ces aires confortables vous permettront de bénéficier d'un accés souvent trés
pratique pour mieux visiter les villes. Le passage des écluses est une manoeuvre simple et agréable.
Indispensables pour la découverte des lieux de votre amarrage, la visite des villages et des curiosités du coin ou
tout simplement pour aller acheter le pain, les vélos vous permettront peut-étre aussi de faire des rencontres qui
rendront votre séjour inoubliable. Pensez a les réserver avant votre départ !

Moorings
Moorings est la premiére compagnie de charter au monde. Nous sommes arrivés a ce résultat en vous offrant

des croisiéres exceptionnelles du début jusqu’a la fin. Nos voiliers ont été spécifiquement congus pour nous par
les plus grands chantiers, ils ont suivi pour cela un cahier des charges trés rigoureux en matiére de confort et de
manceuvrabilité. Du monocoque classique au catamaran spacieux , tous nos bateaux sont méticuleusement
entretenus et parfaitement équipés. Un autre plus pour les navigateurs : notre flotte, avec une moyenne d'age de
trois ans seulement est 'une des plus modernes. Vous pourrez naviguer & votre convenance en Méditerranée,
Amérique du Nord, Caraibes, Océan indien et Océan pacifique.

A votre écoute, les équipes Moocrings construisent votre croisiére sur mesure. Nous nous occupons de tous les
détails : choix de votre bateau, de votre itinéraire, réservation de votre vol.

En fonction de votre CV Marin, nous vous indiquerons quel type de bateau vous pouvez louer.

s Avant d’appareiller, vous recevrez tous les conseils nécessaires a la prise en main de votre voilier ainsi
que les renseignements utiles a votre navigation.

e Si vous le souhaitez, nous pouvons prendre en charge votre ravitaillement et mettre gracieusement a
votre disposition un “skipper conseil » pour votre premiére journée en mer.

SNCM

Les atouts de la compagnie sont ses navires - confort, qualité de vie a bord - pour les cruiseferries et vitesse pour
le Navire & Grande Vitesse au départ de Nice, la variété des ports desservis et son réseau commercial
s'appuyant notamment sur les agences de voyages et Internet. Dépassant les 8 000 clients 'année demiere, la
SNCM a augmenté le nombre de ses croisiéres courtes en proposant 23 voyages sur les axes « & succes »
essentiellement - Corse — Rome/Florence et Barcelone — a bord de son fleuron le Napoléon-Bonaparte.

LES ADHERENTS DE LA FFC

Brittany Ferries, Compagnie Internationale des Croisiéres, Compagnie des lles du Ponant, Cost Croisiéres,
CDF- Croisiéres de France, CroisiEurope, CroisiFrance — Louis Cruise Lines, CroisiMer, Grimaldi GLD,
Hurtigruten, Latitude Sud, Marsans, Mer et Voyages Fred Olsen, MSC Croisiéres, Sea France, Silversea, SNCM,
Star Clippers, Viking Croisiéres Fluviales.

Extrait des sites France Ferries Croisiéres
www ferries-croisieres.com, www.moorings.com,
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«u Costa veut prouver sa bonne foi
aupres des agences

L'outil de fidélisation de la
compagnie intéresse et
inquiéte en méme temps.

La peur de se faire « piquer »
le client demeure tenace.

* agent de vayages pergoit la -
¢ délisation comme un concur-
rent », déplore Patrice Régnier, le di-
recteur marketing Costa Croisiéres
France. Le sujet est sensible. £, en la
matiére, les agences ont parfois raison
d'8tre sur leurs gardes. Pour 'heure,
Costa dispose pourtant d'un argument
de poids pour rassurer la distribution :
les ventes sont réalisées 4 plus de 90 %
par le réseau, et la compagnie n'affiche
pas, pour fe moment, d'intention de
développer les ventes directes & grande
échelle. De plus, déployer soi-méme
un outil de CRM sophistiqué est loin
d'étre 4 la portée de tous les points de
vente. Trop colteux. Mats de quol s'agit-
il exactement? Chez Costa, la techno-
logie qui permet de trier le fichier dients

| France.

selon un nombre important de critéres
(lieu de résidence, période d'achats,
prix, durée et destination de la croi-
siére, profil, etc) est disponible depuis
le printernps dernier. « Nous avons dé-
veloppé la technologie pour Fensemble
des marchés », explique Patrice Ré-
gnier, responsable du CRM pour la
compagnie au niveau mondial, « Nous
pouvons foumir ce servce en vue dune
opération de mailing papier ou e-mail
sur une promotion particuliére, oussi

bien pour une agence en particulier
que pour un réseau dons son en-
semble, ou au niveau d'une région »,
souligne le directeur marketing.

Pas de contrepartie financiére

Pour un accord de quelle nature, entre la
compagnie et les agences? « I n'est pas
question de louer le fichier, encore moins
de le vendre : un fichier, ¢a a un codt,
c'est un actif », précise Patrice Régnier.
s'agit d'une mise & disposition ponc-
tuelle, ce qu'offre fagence en échange fai-
sant f'objet d'une négodiation : « 4 n'est
pas question de contrepartie financiére.
L'agence apporte sa dientéle et sa vi-
trine, charge ¢ elle de mettre en valeur
Fopération via une PLV, une soirée, un
salon, une journée portes ouvertes. .. »,
Et d'assurer bien sOr qu'il n'est pas ques-
tion de démarcher le client en direct par
fa suite. Il est trop tot pour les bilans, as-
sure Patrice Régnier. Reste a dissiper les
craintes... @ Virginie Dennemont

Tour Hebdo — octobre 2007
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ANNEXE 8

val Voy#8®

DEVIS PRODUIT CROISIERES

Tous les prix sont en euros

VPEMPT

Frais Frais
Individuels Collectifs

Vols AR 508

Marge aérien 89,65

Prix de vente aérien 597,65

Croisiére 1036

Transfert hétel 120
Nuits supplémentaires 143

Tour de ville guidé 250
Spectacle nocturne 400
Location de vélo 15

Total 1194 770
Répartition des frais collectifs 38,5

Total prestations 1232,5

Marge croisiere et prestations terrestres 368,15

Prix de vente croisiére et prestations 1600,65

terrestres

Total dossier 2198,30

Arrondi a 2198
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ANNEXE 9 - PREVISION DE VENTES PAR TRIMESTRE (a rendre avec la copie)

Chiffre d'affaires en milliers d'euros g&gg/w au %1/1021/10 au 2111/8;/01 au :[3)61/(:())61/04 au Iotal
Année 2006-2007 302 152 212 252
Année 2007-2008 324 165 220 267
Année 2008-2009 326 178 228 278

Total

Moyenne pour chaque trimestre

Moyenne générale
ou moyenne des 4
trimestres

Coefficient par trimestre (*)

Prévision 2009-2010 (**)

(*) Coefficient du trimestre = moyenne du trimestre / moyenne des 4 trimestres

(**) Prévision du trimestre = prévision annuelle * coefficient saisonnier / 4
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