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SOUS-ÉPREUVE E 33 : Fidélisation de la clientèle et développement de la relation client (FDRC)- UNITÉ U33 - Coefficient 3
Préambule : La philosophie de l’épreuve 

https://www.youtube.com/watch?v=jHqhVLAi1vA
1. OBJECTIFS DE LA SOUS-ÉPREUVE

Cette sous-épreuve vise à évaluer les capacités du candidat à :

· Réaliser une analyse de la mise en œuvre de la fidélisation de la clientèle et/ou du développement de la relation client (FDRC) dans l’organisation d’accueil,

· Prendre en compte les objectifs, les contraintes et l’environnement de l’organisation en vue de proposer de nouvelles actions de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client,

· Contribuer à la mise en œuvre d’une action de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client, établir le bilan commercial de l’action et mesurer les apports personnels de la démarche mise en œuvre.
2. CONTENU

 La sous-épreuve E33 se rapporte à la maîtrise du groupe de compétences 3 « Fidéliser la clientèle et développer la relation client ».

	Bloc de compétences 3 : Fidéliser la clientèle et développer la relation client (U33)

	Les enseignes développent une culture de la fidélisation dans un contexte complexe car le client est informé et de plus en plus volatile. De plus, il faut augmenter le niveau d’engagement vis-à-vis de la marque (communication sur les réseaux sociaux). 

Il convient de rappeler la place de l’humain dans le processus de fidélisation.

La professionnalisation est importante sur ce bloc (apprendre à connaitre, apprendre à faire et acquérir la démarche de projet).

	3.1
Traiter et exploiter l'information ou le contact client

· Traiter les messages et/ou les demandes des clients

· Recueillir, extraire, exploiter, synthétiser les données : sources internes, sources externes

· Rendre compte des données appropriées

· Proposer des actions de fidélisation et/ou de développement de la relation client en adéquation avec les données recueillies et l'orientation commerciale de l'entreprise

3.2
Contribuer à des actions de fidélisation de la clientèle et de développement de la relation client (FDRC)

· Sélectionner et mettre en œuvre les outils de fidélisation et/ou de développement de la relation client de l'entreprise

· Concourir à la préparation et à l'organisation d'événements et/ou d'opérations de fidélisation/développement de la relation client

· Participer à la mise en œuvre des événements et/ou opérations de fidélisation/développement de la relation client

· Effectuer des ventes au rebond

· Réaliser des opérations de suivi post événement

· Mobiliser les outils d'internet et les réseaux sociaux

3.3
Evaluer les actions de fidélisation et de développement de la relation client (FDRC)

· Enrichir et actualiser le SIC (système d'information commercial)

· Mesurer et analyser les résultats

· Rendre compte des actions et des résultats par écrit et/ou à l'oral

· Proposer des axes d'amélioration


Ces compétences nécessitent la mobilisation de tout ou partie des savoirs associés listés dans le référentiel de certification.
3. PRESENTATION DES DEUX SITUATIONS D’ÉVALUATION 

[image: image2.png]Sous-épreuve E33
Situation d’évaluation 2 :

phase de présentation de la mise en ceuvre de Paction de FRDC

retenue

Sous-épreuve E33
Situation d'évaluation 1 :
phase préparatoire 2 la mise en ceuvre d’une action de FRDC

Interrogation de 20 minutes dans I'organisation d'accueil au
cours de la PEMP

Interrogation de 20 minutes dans I"organisation d"accueil au
cours de la demiére PFMP ou dans le centre de formation a
Pissue de la derniére PEMP





I-SOUS-ÉPREUVE E 33 : Situation 1- Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC
1- Forme et critères de l’évaluation 
L’interrogation prend appui sur une présentation numérique élaborée par le candidat.  Elle comporte, une analyse de la situation de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client (FDRC) de l’organisation dans laquelle le candidat a réalisé sa PFMP.  Cette analyse conduit à la proposition de réalisation de deux actions de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client.

Critères d’évaluation :

· Qualité du traitement des sollicitations clients

· Pertinence du choix des sources d’information, des données recueillies et remontées

· Pertinence des actions proposées

· Cohérence du choix des outils de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client avec le contexte

· Qualité de la communication orale et écrite
2- Le déroulement de l’interrogation 
L’interrogation se déroule lors de la 4ième semaine de la PFMP 5 de l’année de terminale dans l’organisation d’accueil. La présentation numérique doit être terminée au moment de l’interrogation. L’interrogation dure 20 minutes maximum.

Elle se déroule en deux phases :

1ère phase : présentation par le candidat (10 minutes maximum). Le candidat présente, à l’aide d’un outil de présentation numérique de son choix, l’analyse de la situation de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client (FDRC) et celle de son organisation qui aboutit à deux propositions d’actions de FDRC dont il justifie la pertinence et la cohérence pour l’organisation.
2ème phase : entretien (10 minutes).

L’entretien vise à approfondir l’exposé présenté par le candidat. À la fin de cette épreuve orale, la commission d’interrogation se concerte et remet au candidat une « feuille de route » qui précise l’action de FDRC retenue et à mettre en œuvre. 
La commission d’interrogation est composée du tuteur ou du maître d’apprentissage et de l’un des professeurs d’économie-gestion du candidat.
3- Les acteurs et la mise en œuvre de l’interrogation 
	ÉPREUVE E3 : Pratique professionnelle

	SOUS-ÉPREUVE E 33 : Fidélisation de la clientèle et développement de la relation client (FDRC) Coefficient 3

	Épreuves
	Forme
	Note
	Durée
	Période
	Lieu
	Quelles productions
	Conditions de réalisation
	Qui ?

	Situation d’évaluation 1

 Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC
	CCF

Épreuve orale


	Note / 20
	1ère phase : présentation orale par le candidat 

10 minutes 
	Au cours de la PFMP 5 de l’année de Terminale 

	Lieu de PFMP


	Outils de présentation numérique au choix du candidat
	= Construit en concertation avec le tuteur sur les 3 premières semaines de PFMP 

= Doit être terminé au moment du passage de l’épreuve (4ème semaine de PFMP)
	La commission d’interrogation est composée du tuteur ou du maître d’apprentissage et de l’un des professeurs d’économie-gestion du candidat.

	
	
	
	2ème phase : entretien

10 minutes  
	
	
	Présentation numérique du candidat 
+ Grille d’évaluation de l’épreuve orale 
+ Feuille de route
	= Grilles d’évaluation et feuille de route établies à l’issue de l’entretien par le tuteur et le professeur
	


4. La liste non exhaustive des actions à mener
En unité commerciale, en agences, en concessions 
	· Mise en place de cartes de fidélité

· Défilé de mode

· Soirée VIP
· Ventes privées

· Journées portes ouvertes, journée   d’essai
· Jeux concours


	· Mises en place d’ateliers
· Lancement d’un nouveau produit 
· Dégustation – Démonstration

· Sponsoring

·  Animation d’un stand
· Actions de prospection 



En vente à distance

· Ambassadeur marques sur les réseaux sociaux

· Concours sur les réseaux sociaux ou site internet

· Démonstration de produit filmée et diffusée sur les réseaux sociaux ou site internet

· Mise en avant d’un événement sur les réseaux sociaux ou site internet

· Publicité sur les réseaux sociaux ou site internet

5- La structure de la présentation numérique  
	Forme
Outils de présentation numérique au choix du candidat

	· Capsules vidéo

· Diaporama
	· Padlet

· Genially
	· Cartes heuristiques

· Canva
	· Autres outils à la discrétion du candidat

	Fond

	Contexte professionnel
· Présentation de l’entreprise et de son environnement (fiche signalétique)
·  Identification de la structure : coordonnées, forme commerciale et juridique, effectif, activités, familles de produits/services proposés…

·  Environnement commercial : profil de la clientèle, zone de chalandise, concurrence directe et indirecte
·  Stratégie omnicanale : site internet, réseaux sociaux, outils digitaux d’aide à la vente

· Constats et analyse des outils de FDRC existants



	Problématique
· Constats de départ de l’action proposée (Baisse de CA, Baisse de la fréquentation de la clientèle, Baisse du placement des cartes de fidélité, Manque de notoriété, Nécessité de développer la clientèle car lancement d’un nouveau produit, Nécessité de redonner un dynamisme au PDV / au rayon, Recherche de nouveaux clients…)
· Quelles actions entreprendre pour « résoudre » / améliorer cette situation et qui relève d’une action de FDRC



	Action 1
	Action 2

	· Titre

· Etapes de la réalisation de l’action :  Il s’agit ici de mettre en place la liste chronologique des actions à entreprendre lors de la mise en œuvre et des supports qui permettront à la fin de l’action un suivi des résultats quantitatifs et qualitatifs à mettre en parallèle avec les objectifs de départ
· Clientèle ciblée
· Quel produit ? 
· Période et lieu 
· Objectifs : quantitatifs et qualitatifs

· Budget

· Quel support de fidélisation ? Quel support de développement de la clientèle ? Quels moyens matériels et humains ? Quels moyens de communication ?
· Rétro planning
· Proposition d’un support pour le suivi des résultats (questionnaire- talon-réponse……)
· Contraintes : budgétaires, juridiques


	· Titre

· Etapes de la réalisation de l’action :  Il s’agit ici de mettre en place la liste chronologique des actions à entreprendre lors de la mise en œuvre et des supports qui permettront à la fin de l’action un suivi des résultats quantitatifs et qualitatifs à mettre en parallèle avec les objectifs de départ
· Clientèle ciblée
· Quel produit ? 
· Période et lieu 
· Objectifs : quantitatifs et qualitatifs

· Budget

· Quel support de fidélisation ? Quel support de développement de la clientèle ? Quels moyens matériels et humains ? Quels moyens de communication ?
· Rétro planning
· Proposition d’un support pour le suivi des résultats (questionnaire- talon-réponse……)
· Contraintes : budgétaires, juridiques



	Conclusion

	· Difficultés rencontrées par le candidat
· Apports de l’analyse et développement des compétences du candidat



	6- La feuille de route  

	Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente

	Sous-épreuve E33 : Fidélisation de la Clientèle et Développement de la Relation Client

	FEUILLE DE ROUTE pour la réalisation

de la sous épreuve E 33 - Situation 1 
A l’issue de l’évaluation de la situation 1, la commission d’interrogation remet au candidat une feuille de route qui servira de base à l’évaluation de la situation 2.



	CANDIDAT(E)


	Nom : 

Prénom : 

	SESSION 
	

	Date de l’épreuve 
	

	Etablissement scolaire
	

	Lieu de PFMP
	

	ACTION Présentée par le candidat
	ACTION 1 

Titre :
	ACTION 2 

Titre :

	Action retenue
	☐
	☐

	Action de fidélisation de la clientèle
	☐
	☐

	Action de développement de la relation client
	☐
	☐

	Composition de la commission d’interrogation

	Professionnel du secteur
du commerce et de la vente
	Nom et prénom : 

Fonction : 

Visa et cachet : 


	Professeur d’économie et gestion
	Nom et prénom : 

Visa : 




7- La grille d’évaluation et ses indicateurs  
	Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 

	Sous-épreuve E33 :  Fidélisation de la clientèle et développement de la relation client 
Épreuve orale en CCF - Coefficient 3 
 
 

	 GRILLE D’ÉVALUATION 
  

	E 33 - Situation d’évaluation n°1 
Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC 
 
	Durée : 20 minutes 
10 minutes de présentation 
10 minutes d’entretien 
 

	Session : 
Date de l’épreuve : 
	Établissement : 

	Nom et prénom du (de la) candidat(e) : 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
Numéro du (de la) candidat(e) : …………………………………………………………………………………………………. 

	Composition de la commission d’interrogation : 
Mme / M. : …………………………………………………… ……professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 

Mme / M. : ……………………………………………………. professionnel (le) du secteur du commerce et de la vente. 

Fonction...…………………………………………Entreprise :  …………………………………………………………………………… 

Mme / M. : ………………………………………………… ……professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 

 


	
	Degrés de maîtrise des compétences évaluées dans la cadre
de la situation 1 « Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC » 

	1. Novice 
	2. Débrouillé 
	3. Averti 
	4. Expert 

	Ne mobilise pas les sources d’information nécessaires pour 
recueillir et remonter des données 
	Mobilise des sources d’information 
permettant de recueillir et de remonter des données partielles 
	Mobilise des sources internes et externes significatives 
permettant de recueillir et de remonter des 
données quantitatives et qualitatives exploitables 
	Mobilise des sources internes et externes significatives 
permettant de recueillir et de remonter des 
données quantitatives et qualitatives 
pertinentes dans le 
cadre de la FDRC 
 

	Ne traite pas les sollicitations clients 
	Traite partiellement les sollicitations clients  
	Traite correctement les sollicitations clients et en explicite sa contribution 
	Traite judicieusement les sollicitations clients, en explicite sa 
contribution et la justifie 
 

	Ne propose pas d’actions de FDRC 
 
	Propose des actions peu adaptées au contexte  
	Propose deux actions dont l’une est 
pertinente au regard du contexte et de la 
stratégie commerciale 
 
	Propose deux actions pertinentes  au regard du contexte et de la 
stratégie commerciale 
 

	Communique avec 
difficulté et ne présente pas de support numérique  
	Ne communique pas clairement. 
Utilise un support numérique peu adapté  
 
	Communique 
clairement et utilise un 
support numérique adapté 
 
	Réalise une présentation structurée 
et professionnelle en utilisant un support 
numérique adapté et attractif 
 


	 Compétences 
	Critères et indicateurs d’évaluation 
	
	PROFIL 
	

	
	
	1 
	2 
	2 
	4 

	TRAITER

ET

EXPLOITER

L’INFORMATION

OU

LE CONTACT

CLIENT
	Pertinence du choix des sources d’information, des données recueillies et remontées 
(Clarté des informations collectées, mobilisation des données internes 
(SIC) et externes, fiabilité, récence, utilité des sources sélectionnées) 
Qualité du traitement des sollicitations clients 
(Capacité à expliciter sa contribution à la FDRC dans les actions du quotidien, appréciation de l’efficacité de sa pratique) 
Pertinence des actions proposées    
(Faisabilité des 2 actions de FDRC proposées, cohérence avec le contexte et la stratégie commerciale de l’entreprise) 
Qualité de la communication orale et écrite :  
(Qualité de l’écoute active, de l’argumentation et du vocabulaire professionnel, attractivité du support numérique et structuration de la présentation)  
	 
	 
	 
	 


1 : Novice 
 2 : Débrouillé 
3 : Averti 
4 : Expert 
(les croix doivent être positionnées au milieu des colonnes) 
Appréciation motivée obligatoire au verso 
Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 
Sous-épreuve E33 : Fidélisation de la clientèle et Développement de la Relation Client 
Situation 1 : phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC 

	Commentaires objectivés : 
 
	

	Appréciation globale : 
 
	 

	Nom et signature des membres de la commission d’interrogation : 
· ………………………………………………………………… 

· ………………………………………………………………… 
	Note : 
/ 20 


II -SOUS-ÉPREUVE E 33 : Situation 2 – Présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC retenue  
1- Forme et critères de l’évaluation 
L’interrogation se situe dans le prolongement de la situation d’évaluation 1. A partir de l’analyse de la situation de fidélisation et/ou de développement de la relation client (FDRC) et de la feuille de route évoquées précédemment, le candidat présente la mise en œuvre opérationnelle de l’action de FDRC retenue par le jury.
Critères d’évaluation :

· Qualité de la contribution à l’opération de fidélisation et/ou de développement de la relation client
· Opportunité de la proposition de ventes au rebond
· Justesse de l’enrichissement et de l’actualisation du SIC
· Pertinence de l’analyse des résultats
· Intérêt des propositions d’amélioration 
· Qualité de la communication orale et écrite 

2- Le déroulement de l’interrogation 
L’interrogation se déroule dans l’organisation d’accueil au cours de la dernière PFMP ou dans le centre de formation à l’issue de la dernière PFMP. 
L’interrogation dure 20 minutes maximum.

Elle se déroule en deux phases :

1ère phase : présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC (10 minutes maximum). Le candidat présente, à l’aide d’un outil de présentation numérique de son choix, la façon dont l’action de FDRC retenue a été mise en œuvre et en fait le bilan. Il n’est pas interrompu pendant son exposé.
2ème phase : entretien (10 minutes).

L’entretien vise à approfondir l’exposé présenté par le candidat. 
La commission d’interrogation est composée du tuteur et de l’un des professeurs d’économie-gestion du candidat. En l’absence du tuteur, un autre professeur d’économie-gestion du candidat est mobilisé.
3- Les acteurs et la mise en œuvre de l’interrogation 
	Épreuves
	Forme
	Coef.
	Durée
	Période
	Lieu
	Supports
	Conditions de réalisation
	Qui ?

	2ème situation

E33

Présentation de la mise en œuvre de l’action de FDR retenue par la commission d’interrogation de situation 1, figurant sur la feuille de route.


	CCF

Épreuve orale
	3

Note /20
	20 minutes maximum
	A la fin de la PFMP 6 de l’année de Terminale ou au retour en centre de formation 


	En entreprise

ou

en centre

de formation


	- tout outil de présentation numérique pouvant servir de support à un exposé.

- la feuille de route

- la grille d’évaluation de la sous-épreuve E33-2
	10’ de présentation maximum

+ 10’ d’entretien
	Le tuteur de l’élève et le professeur de la spécialité ou à défaut deux professeurs de spécialité.


4- Document d’aide à la réalisation du support numérique de présentation de l’action 

	Le dossier à remettre au Jury est composé de la feuille de route et de la présentation numérique de l’action de FDRC.

Les supports numériques sont au choix du candidat (diaporama, carte mentale, capsule vidéo, padlet, …)

Le dossier comporte deux parties principales : 

1. La contribution du candidat à l’action de FDRC retenue

2. Le bilan de l’action de FDRC.



	1. Contribution du candidat à l’action de FDRC retenue 

	Rappel de l’action choisie dans la feuille de route (rappel situation 1)
	Objectifs de l’action (fidélisation de la clientèle et/ou développement de la relation client)

Cible 

Planification de l’action et des tâches

	Présentation du cadre opérationnel de l’action sélectionnée
	PRESENTATION DE L’ORGANISATION

Historique, forme juridique 

Zone de chalandise

Marché et concurrence

Clientèle (partenaires externes divers)

Offre

Présentation des outils digitaux 



	Contribution à l’opération de FDRC
	             Rétro planning

Moyens prévus et mobilisés (humains et matériels)

Budget prévu pour l’opération

Moyens de communications internes et/ou externes

Mobilisation des outils digitaux

Démarches mises en œuvre dans le cadre de l’action 

    

	2. Le bilan de l’action de FDRC.

	Préconisation à l’enrichissement et l’actualisation du SIC
	Collecte d’informations ou de données qualitatives prospects / clients.

	Mesure et analyse des résultats
	Bilan quantitatif et qualitatif

Comparaison objectifs et réalisations

Remontées des avis clients

	Propositions d’amélioration
	Évocation de nouvelles pistes de FDRC

ou mise en œuvre différente

	Autoévaluation 
	Difficultés rencontrées

Enrichissement personnel et professionnel


	Degré de maîtrise des compétences pour déterminer le profil du candidat lors de la 

« Phase de mise en œuvre »

	1. Novice
	2. Débrouillé
	3. Averti
	4. Expert

	Ne sélectionne pas d’outils de FDRC
	Sélectionne des outils de FDRC en cohérence partielle avec le contexte
	Sélectionne des outils de FDRC cohérents avec le contexte et le profil client
	Sélectionne des outils de FDRC cohérents avec le contexte et le profil client en analysant leur complémentarité

	N’évoque pas sa contribution à l’action
	Décrit superficiellement sa contribution à l’action
	Décrit correctement sa contribution à l’action
	Analyse sa contribution en explicitant son implication dans le processus

	Ne cherche pas à repérer les opportunités commerciales de ventes au rebond
	Perçoit partiellement les opportunités commerciales de ventes au rebond
	Repère les principales opportunités commerciales de ventes au rebond
	Repère et provoque les opportunités commerciales de ventes au rebond

	N’enrichit pas le SIC
	Préconise un enrichissement sommaire du SIC
	Préconise ou réalise un enrichissement adapté du SIC
	Préconise ou réalise un enrichissement adapté et continu du SIC tout au long de l’action de FDRC

	Ne présente ni bilan des acquis ni bilan commercial
	Présente un bilan partiel des acquis et des résultats de l’action de FDRC
	Présente un bilan adapté des acquis et des résultats de l’action de FDRC
	Présente une analyse des acquis et des résultats de l’action de FDRC en utilisant des indicateurs pertinents

	Ne préconise pas d’améliorations au regard du bilan de l’action de FDRC
	Préconise des améliorations inadaptées au regard du bilan de l’action de FDRC
	Préconise des améliorations adaptées au regard du bilan de l’action de FDRC
	Préconise des améliorations pertinentes au regard du bilan de l’action de FDRC et de l’orientation commerciale de l’entreprise

	Communique avec difficulté et ne présente pas de support numérique
	Ne communique pas clairement

Utilise un support numérique peu adapté
	Communique clairement, utilise un support numérique adapté


	Réalise une communication structurée et professionnelle en utilisant un support numérique attractif




5- La grille d’évaluation et ses indicateurs
	CONTRIBUER À DES ACTIONS DE FIDÉLISATION ET DE DÉVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT
	Critères et indicateurs d’évaluation
	PROFIL

	
	
	1
	2
	3
	4

	
	Cohérence du choix des outils de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation client avec le contexte
· (Choix et mobilisation d’outils de fidélisation et/ou de développement de la relation client, y compris digitaux, en adéquation avec le contexte et le profil client) 
·  Qualité de la contribution à l’opération de FDRC 
· (Description et compréhension de la finalité du processus, participation à l’organisation de l’évènement et/ou de l’opération)
Opportunité de la proposition de ventes au rebond 

(Repérage de situations commerciales favorables induites par l’évènement ou l’opération en face à face ou à distance)
	
	
	
	

	ÉVALUER LES ACTIONS DE FIDÉLISATION ET DE DÉVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT


	Justesse de l’enrichissement et de l’actualisation du SIC

(Transmission des données collectées au bon interlocuteur, pertinence de l’actualisation et de l’enrichissement des fichiers)

Pertinence de l’analyse des résultats

(Analyse des performances commerciales : indicateurs quantitatifs et qualitatifs, analyse des difficultés rencontrées et surmontées, analyse des acquis)
Intérêt des propositions d’amélioration 

(Adéquation des préconisations de remédiation avec le bilan de l’action de FDRC et l’orientation commerciale de l’entreprise)

Qualité de la communication orale et écrite : 

(Qualité de l’écoute active, de l’argumentation et du vocabulaire professionnel, attractivité du support numérique et structuration de la présentation)
	
	
	
	


1 Novice
2 : Débrouillé
3 : Averti

4 : Expert
        (les croix doivent être positionnées au milieu des colonnes)
Appréciation motivée obligatoire au verso 

	Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente


Sous-épreuve E33. Fidélisation de la clientèle et Développement de la Relation Client

Situation d’évaluation n°2 : Phase de présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC retenue
	Commentaires objectivés

Professionnalité du candidat dans sa capacité à :

· Contribuer à des actions de fidélisation et de développement de la relation client

· Évaluer les actions de fidélisation et de développement de la relation client



	Appréciation globale




	Nom et signature des membres de la commission d’interrogation

	Note :

/ 20
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