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La diffuson de Ninnovation est dong tres deperdante des valeurs de p et de g . plus g est e,
plus o taus de crossance et dleve La diffusion de 'anovation depend dorc beaucoup th bouche-
S-predlie

2 - Le calcul du temps d"adoption
1 5°ag1 ¢ aophauer & seconde formule, sachant gue Fon gherche B valeur de 1® el gus bes waieurn

de p et g 0N connees
t* = - (In (p/q)/(p+q)l
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Le marketing des services

XERCICE 39 Concept de sarvice

Piorre Brilé soubaite [IERRIRE i reitaurant dei dépour Migel gui parfent #n retraite Avant
de faire 1an thois, if veu? des informatiom wppfémentairei Lei anoem propridtaines el
onl gone Tramimi Fefude livante réalipde wr leur restaurant Fan dermier

Elements Note de performance *
de warvice [ Type de dient A | Type de client B | Type de dient C | Type de chient D
I Proprere 5 T 5 4
2 Chour 4 F ! 4
3 ODngnakle 3 7 3 d
£ Acouedl 4 J 3 F

2 rniwe e 1 oa ewadinanie s &L« seederiir o

La socidte detudes a précié gue by chents A repréwentent 4 % de s chentéle potentielle,

fes autres fypes de chents reprisentant chaom 37 % de celle-ci Par ailleury, chague type

de chent devail indiguer comment pondéres les Guatre critdrey L somme de leun coeffi-

gianty de ponderabon emant oe 20 Voun leun rhair |

- ley clients A considérent gue fe choin ¢il un oritére Quatre foi plus imgortant gue Mol
ginafitd wt Facrwed! et s fois plui important gue I3 propreté, ce dernier ayant un coeff-
cent de 2,

- lei clients § mettent tous ley crtdren ir un pied dégalité [

- leg clients C jugent que Je chois waut sept fois chacun des autres critéres fqui walent 2);

_ i elients D perent gue Faccuell et Fosiginalitd walent guatre fod e choin et b proprele.

| ——
T A bor o meerecie, 5 roetoes i de preekivation poursert it de § peur 3 proowte, 6 pour v o, 4 pour Foe-
gralite w5 poud Nieturd, tr g fer il Dee Lre :.r'i'r‘l"ll'I'IJ.J-ri..‘I‘n-:-rh-‘l.l“iul"'fr”\:h-tﬂ-rk"rd-!‘
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PFatere 3 Oocicd QU e Hom O 0N NoLveal reitauran] werat « Le reilo 4 Bobo » Il veul mettre Seuld et clents A ont un score che LAt STACTON CLpdneLr B SCore moyen Les autres fl-EﬂT'ilmnl.'
en place Lne wiindrmmmprrrunrdw-mmrnfmu. uUm menu cecoinerte, gualne dong plutht mecontents e ne revendron? probablement pas Les seul clienty conten .‘s Mg
el [errnir, deur menus QXTFoAomigues ¢f un menu de féte fepredeniant gue 4 9% de la chentely potertielle, on comorend cue le restaurant alle ma

® Determuried le score gue chague fpe d¢ Cient sicorde su restaurant « La 1éte brulde ». 2 - La determination de la catégone de la margque

Lapligues en comparant vos réw et au wore mojen, polrgue le reitivrant va mal, La categorie de nom de mardue Escaciée & nom du restaurant, « Le resio & Bobo », st It maroue
8 A guelle catégore de nomi de margued correipand e nam chai ? Qu'en penter vout ) famiasie

® Quelle est la longueur de sa gamme ? Que pouves vous ful conseiller ? 3 - La détermination de la longueur de la gamme

La lorngueur de wa gamme de menn comespond 8 lensemble des menus proposés, Wl une
lonGueur ggae & 10. Ce rombre semble trés éleve compte teny de la stuation du restaurant
CGIHIGE

1 - Le caloul du score du restaurant

¥ faut dans un premser tamps retrouver les coetficients de ponderation de chaque critere paur 40
chaque typs de chent XERCICE Gestion de La qualité de services
[héments Coelficients de pondération ke i it o réelle o it
servics Un comtructeur sutomebile interroge sur ses produity, la concurrence Gua pourral
de Type de client A | Type de client 8 | Type de client C | Type de dlient D exister £ntre eus e ALTIE MOYTrS OF [Pt of lei perceplions des conommateur
1. Propretd 2 5 2 2 I commande alors pAadewn élldes gu'il vous demande danalyser
2 Chan 12 3 bk G B A Faide de voi connsiances, compléter ba Figure swivante qui illusire le continaum
1 Crgral1 3 % 2 8 produithenace. liatrer chague chanie 02 produ thensce par un prempls de ralégoris ge
4 Bocusid i by 2} H produitienvice of par une margue. Montres [y mixite du domaine automobsle,
Toral J 26 b gh S
On peul alors calodder ke sove acrande o restauran par chague type de chen| l _|_ J. J_ ]
fhements Score P prrwial Py mervics
o Bervy )
Type de client A | Type de client 8 | Type de client C | Type de dient D ® Consicerez le produits 1 services suivants © Un voyage derien, un trajet en TGV, une
1 Fropreté 10 b 10 E foupe de cheveur, une chalne Bl wun vhicule utifitaire. Pour chacun, identifies e
7 Chos T 0 12 R ienvice de base ef ket servicen pdriphdrigues ndceisaires ef ajoutés
1 Oiepralia ] 1 & 1% ® Quatorze Types de servces Que 'on peut trowver chaz un réparateur automaobile anf ¢fé
4 apiued 12 1" & 15 clasids por Ly clentéle selon leur importance ef leur performance fef Lableaw swivant)
Score Tolal ”m 40 % an Expliguer ce que vgaifient dani e tableaw les deun chiffres 20001 U 1ervice « réponie
Fapecle dur reclamatons =
i chu 3 .
SC::W o I;.'nf:ﬂrnﬂrl'ﬂ B Faitey un graphigue 4 4 cadrarg synthédtiant ks informations gue Fon trouve dans 1]
=l0xdm Tabitau (abiciise : performance ; ordonnés * importance)
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