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I. Karen est en colére contre son superviseur qui lui a refusé les jours de congé demandés. Elle
éprouve une tres faible satisfaction au travail, mais ne peut pas se permettre de démissionner.

a. Karen pourrait adopter deux réactions destructrices face a son insatisfaction. Outre la démission
qu’elle ne peut pas tolérer, quelle réaction passive et destructive peut-elle adopter ? (1 point) Par
quelles formes cette réaction se manifeste-t-elle ? Citez-en deux (1 point : 0.5 point chacune)

b. Si son superviseur la surprend en train d’adopter un comportement déviant au travail et choisit
de la réprimander, cela risque d’accentuer son insatisfaction. Quelle autre attitude de la part de
son manager serait plus appropriée pour améliorer la situation ? (2 points)

II.  Etude de cas : L’application du service de garantie prolongée par I’entreprise Techno (9 points)

Le 8 novembre, Ronald acheta un ordinateur portable TOSHIBA assorti d’une garantie prolongée
de deux ans auprés de I’entreprise Techno. En février, il appela le service de clientéle pour
signaler un probléme dans le bloc d’alimentation électrique de I’ordinateur. Son interlocuteur lui
demanda de téléphoner au centre de service a Toronto (Ontario) pour obtenir un numéro de
réclamation. I appela et regut un numéro de réparation au bout de 10 minutes. Il apprit, par
ailleurs, qu’il doit ramener I’ordinateur portable avec le bloc défectueux au point de vente. 1l les
déposa le lendemain a I’endroit indiqué, emballés dans leur boite d’origine. Suite & un probléme
technique sur le systeme, I’employé qui le sert a mis 20 a 25 minutes pour remplir le formulaire
électronique de demande de service avant de pouvoir ’envoyer a un technicien de I’atelier de
réparation.

Ronald attendit six semaines avant de se rendre au magasin, le 23 mars, pour réclamer ses affaires
ou du moins connaitre ’état de traitement de sa demande de réparation. L’employé du service a la
clientele tenta d’abord d’ignorer sa question puis lui insinua que les réparations pouvaient durer
deux a six semaines. Ronald répliqua fermement que le délai s’était déja écoulé et lui rappela que
la réparation se limite seulement a remplacer un bloc d’alimentation ¢lectrique. Réticent,
I’employ¢ tenta de chercher le formulaire de demande de service mais ne le trouva pas. Apres
cinq minutes, il vint & la conclusion que la demande semble avoir été annulée mais sans pouvoir
donner quelle explication que ce soit a ce sujet. Il proposa a Ronald de revenir aprés 16h pour
régler ce probléme avec son collegue Dylan. Faute de temps 1’aprés-midi, Ronald s’y rendit le
lendemain vers 19h mais Dylan n’y était pas. Jasmine, la directrice du magasin, tenta de 1’aider
mais ne réussit pas a trouver sa demande de service. Elle se rendit dans son bureau pour mener
une recherche approfondie et revint 10 minutes plus tard pour annoncer a Ronald que son
ordinateur avait été expédié le vendredi précédent et qu’il devrait arriver bientot au magasin.
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Le 3 avril, Ronald regut un appel téléphonique du magasin pour venir récupérer son ordinateur. Il
le récupéra le lendemain ainsi que le bloc d’alimentation électrique mais sans la boite d’origine
contenant les manuels. Lorsqu’il réclama cette derniere, le chargé du service clientéle consulta le
formulaire de demande de service et lui dit qu’elle ne figure pas dessus. Il quitta alors le magasin.
Le 9 avril, il recut un appel téléphonique du magasin pour venir récupérer la boite d’emballage et
les manuels de son ordinateur.

Questions :

1. Enoncez deux problémes de qualité qui se sont manifestés durant ce processus d’application de la
garantie de service (1 point : 0.5 point chacun).

2. Que peut faire la direction de cette entreprise pour améliorer la qualité de son offre de service? Proposez
deux actions (2 points : 1 point chacune)

3. Dans le contexte d'un systéme qualité adoptant l'orientation consommateur, les actions du personnel étaient-
elles appropriées ? (1 point). Appuyez votre réponse par deux arguments tirés du texte. (2 points par
argument : 1 point chacun)

4. Le client s’attend a ce que sa réclamation soit traitée équitablement. A cet égard, il y a trois formes de
justice. Précisez pour chaque énoncé la forme de justice correspondante (3 points : 1 point chacune)

a. Le client s'attend a une compensation égale au degré de son insatisfaction a la suite de
l'erreur commise par l'entreprise.

b. Le client exige qu'il y ait équité dans l'application des politiques et des reglements ainsi
que dans les délais de traitement.

c. Le client s'attend a étre traité¢ avec politesse, courtoisie et honnéteté par le personnel
affecté a cette tache.

III.  Etude de cas: Condor et la gestion des ressources humaines (7 points)

L’entreprise Condor produit de 1’huile d’olive dans le sud-est de la France. L’entreprise doit faire
face a de nombreuses évolutions dans son métier, a cause notamment des innovations
technologiques dans le secteur. Les évolutions technologiques lui permettront de réduire le
nombre d’ouvriers nécessaires et d’augmenter celui des autres catégories (ingénieurs et
techniciens) sachant que sept techniciens s’approchent de la retraite.

Pour adapter son effectif a ses besoins, Condor a demandé au service des ressources humaines
d’analyser sa situation en termes de personnel. Les dirigeants voulaient savoir s’ils vont avoir un
manque d’effectif ou non 1’année prochaine. Une semaine plus tard, le rapport fut remis a la
direction par catégorie professionnelle : il existe un surplus de 5 ouvriers et un manque de 7
techniciens et de 3 ingénieurs. Les ouvriers s’attendaient a avoir des promotions. Toutefois, les
choix proposés par I’entreprise ne leur plaisaient pas. La direction considérait qu’ils n’étaient pas
aptes a bénéficier d’une évolution de carriere a cause de leur faible niveau de compétences et les
ouvriers acceptaient mal 1’arrivée de techniciens recrutés sur le marché du travail. En outre,
I’entreprise a réduit ses colits via I’innovation technologique et a amélioré son bénéfice grace aux
efforts déployés par ces ouvriers qui, a vrai dire, ont travaillé dur dans les usines. Malgré cela,
aucune prime ne leur a été versée. Du coup, ils désiraient se mettre en gréve d’autant plus qu’ils
avaient I’impression de travailler pour rien.
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Questions :

1. En vous référant aux activités ou fonctions de gestion des ressources humaines, comment
I’entreprise Condor peut-elle faire face au manque ou au surplus du personnel par catégorie
professionnelle ? Répondez a cette question en vous appuyant sur les fonctions ou activités de
la GRH (3 points).

2. Les choix opérés par la direction peuvent-ils baisser la motivation des ouvriers ? Répondez a

cette question en vous référant a la théorie de 1’équité (2 points) et a la théorie des attentes (2
points).
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I. Karen is upset with her supervisor after being denied her vacation request. As a result, her job
satisfaction is very low, but she cannot afford to resign.

a. Apart from resignation -which she cannot choose-, identify one passive and destructive
reaction Karen might adopt in response to her dissatisfaction. (1 mark). In what two forms
can this reaction typically appear? (1 mark: 0.5 mark each)

b. If Karen’s manager reacts by reprimanding her for showing signs of workplace deviance,
this might aggravate her dissatisfaction. Instead of this approach, what would be a more
effective managerial response to improve the situation? (2 marks)

II. Case study: The application of the extended warranty service by the company Techno (9 points)

On November 8, Ronald bought a TOSHIBA laptop computer with a two-year extended warranty from the
company Techno. In February, he called the customer service to report a problem in the computer’s power
supply unit. The customer service representative he spoke to asked him to call the service center in
Toronto (Ontario) to obtain a claim number. He called and received a repair number after 10 minutes. He
learned, moreover, that he must bring the laptop computer with the defective unit to the point of sale. He
dropped them off the next day at the indicated location, packed in their original box. Following a technical
problem with the system, the employee who served him took 20 to 25 minutes to fill in the electronic
service request form before being able to send it to a repair workshop technician.

Ronald waited six weeks before going to the store, on March 23, to claim his belongings or at least to
know the status of his repair request. The customer service employee first tried to ignore his question, then
hinted to him that the repairs could last two to six weeks. Ronald firmly replied that the period had already
passed and reminded him that the repair was limited only to replacing a power supply unit. Reluctant, the
employee tried to look for the service request form but did not find it. After five minutes, he came to the
conclusion that the request seemed to have been canceled but without being able to give any explanation
on this matter. He proposed to Ronald to come back after 4 p.m. to settle this problem with his colleague
Dylan. Lacking time in the afternoon, Ronald went there the next day around 7 p.m., but Dylan was not
there. Jasmine, the store manager, tried to help him but did not succeed in finding his service request. She
went into her office to carry out a thorough search and returned 10 minutes later to announce to Ronald
that his computer had been shipped the previous Friday and that it should arrive soon at the store.

On April 3, Ronald received a phone call from the store to come and pick up his computer. He picked it up
the next day as well as the power supply unit but without the packaging box containing the manuals. When
he asked for the latter, the customer service clerk consulted the service request form and told him that it
was not listed on it. He then left the store. On April 9, he received a phone call from the store to come and
pick up the packaging box and the manuals of his computer.
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Questions:

1. State two quality problems that occurred during this process of applying the service warranty. (1 mark:
0.5 mark each)

2. What can the management of this company do to improve the quality of its service offer? Propose two
actions. (2 marks : 1 mark each).

3. In the context of a quality system adopting customer orientation, were the actions of the staff
appropriate? (1 mark). Support your answer with two arguments taken from the text. (2 marks: 1 mark
each).

4. The customer expects his claim to be handled fairly. In this respect, there are three forms of justice.

Specify for each statement the corresponding form of justice. (3 marks: 1 mark each).

a. The customer expects compensation equal to the degree of his dissatisfaction following the error
committed by the company.

b. The customer demands that there be fairness in the application of policies and regulations as well as
in processing times.

c. The customer expects to be treated with politeness, courtesy, and honesty by the staff assigned to
this task.

III.  Case study: Condor and the human resources management (7 marks)

The company Condor produces olive oil in the southeast of France. The company must deal with
numerous changes in its business, due in particular to technological innovations in the sector. The
technological developments will allow it to reduce the number of workers needed and to increase
that of the other categories (engineers and technicians), knowing that 7 technicians are
approaching retirement.

To adapt its workforce to its needs, Condor asked the human resources department to analyze its
situation in terms of personnel. The managers wanted to know whether or not they will have a
shortage of staff next year. One week later, the report was handed over to management by
professional category: there is a surplus of 5 workers and a shortage of 7 technicians and 3
engineers. The workers were expecting to get promotions. However, the choices proposed by the
company did not please them. Management considered that they were not fit to benefit from
career advancement because of their low skill level, and the workers did not accept well the
arrival of technicians recruited from the labor market. Moreover, the company reduced its costs
through technological innovation and improved its profit thanks to the efforts made by these
workers who, in truth, worked hard in the factories. Despite this, no bonus was paid to them. As a
result, they wanted to go on strike especially since they had the impression of working for
nothing.

Questions :

1. Referring to the activities or functions of human resource management, how can the company
Condor deal with the shortage or surplus of personnel by professional category? Answer this
question by relying on the functions or activities of HRM. (3 marks)

2. Can the choices made by management reduce the workers’ motivation? Answer this question by
referring to equity theory (2 marks) and to expectancy theory (2 marks).
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