GUIDANCE POUR L’ELABORATION DU DOSSIER SUPPORT
DE LA SOUS EPREUVE 
E31 « RELATION AVEC LA CLIENTELE » - 1ère session 2020
(dans le cadre de la réforme du baccalauréat  professionnel esthétique cosmétique parfumerie applicable dès septembre 2017)
PREMIERE PARTIE :
Présentation d'une ou de plusieurs entreprises -  5 pages environ
Le candidat présente de façon détaillée une entreprise (institut ou parfumerie) et peut également dans cette partie, présenter de façon succincte (une demi-page par entreprise) les autres entreprises auxquelles il fait référence dans son dossier.
I – Identification de l'entreprise
Coordonnées : adresse, logo, image, site internet, page facebook.....
Bref historique de l'enseigne
Bref historique du point de vente
Code d'activité
Immatriculation RCS
Image de marque véhiculée
Forme juridique et de commerce
II – Environnement commercial
Analyse de la localisation géographique
Zone de chalandise
Concurrents
Typologie de la clientèle
Panier moyen
Marques (sélectives, exclusives, propre)
III – Outils de communication
Communication interne
Communication externe
IV – Environnement humain
Effectif global (organigramme)
Diplômes
Contrats de travail
V – Animation de l'équipe
VI – Environnement juridique et social
Convention collective
Règlement intérieur
Contraintes en matière de sécurité
Présence éventuelle de vigiles
VII – Aménagement des locaux
Disposition des différents axes (parfum, maquillage, soin...) ou espaces ou cabines
Marchandisage
VIII – Culture d'entreprise
Particularité de l'enseigne : tenue, code couleurs, protocole d'accueil...
DEUXIEME PARTIE :
Présentation des actes de vente effectués par le candidat
I – Présentation d'un acte de vente de produit effectué en parfumerie ou en institut de beauté
II- Présentation d'un acte de vente de prestation effectué en institut ou en parfumerie
Chacune de ces parties respectera le plan ci-dessous
2.1 Description d'une situation vécue en entreprise avec un ou une cliente
Le contexte et les circonstances :
· Cliente (potentielle, temporaire, occasionnelle, fidèle) 
· Description de la situation 
· Date de l’activité
· Les motivations
Le thème retenu comprendra nécessairement une découverte des besoins et une argumentation
· Accueil et prise en charge
· Détection des besoins
· Recherche des besoins
· Diagnostic visuel, tactile (superficiel et profond),
· Synthèse du diagnostic
· Proposition argumentée de soins et ou de produits en cohérence avec la synthèse et le diagnostic
· Proposition argumentée de vente additionnelle ou de prestation de service
· Traitement d’au moins 1 objection au cours de l’argumentation
· Fidélisation
· Encaissement
· Prise de congé
2.2 Techniques mises en œuvre pour le suivi et la fidélisation de la cliente :
· Suivi de la clientèle : expliquer en quoi votre entreprise a ou non, la réelle volonté de suivre sa cliente ; décrire les outils (ex : fiche client), dégager les points forts et les points faibles et faire des préconisations par exemple pour un outil plus performant (vous pouvez répondre sous forme de tableau)
· Fidélisation de la clientèle : expliquer en quoi votre entreprise a ou non, la réelle volonté de suivre sa cliente ; décrire les outils (carte de fidélité, publipostage, e-mailing… : périodicité, ciblage, conception, description, enveloppe porteuse….
2.3 Auto-analyse de la situation :
	Différentes phases de l’entretien de vente
Difficultés rencontrées
Améliorations proposées

	Points forts
	Points faibles


2.4 Conclusion et apports (personnels et professionnels)
TROISIEME PARTIE :
Mise en place d'une action promotionnelle
Phase préparatoire
Sur l'année de terminale, l'élève, après avoir choisi son lieu de stage, s'assure de la faisabilité d'une animation avec sa tutrice et décide avec elle d'une action. L'élève fait part de l'idée de l'animation à son professeur qui validera ou non sa proposition. S'ensuit une période avant le départ en stage, durant laquelle l'élève réfléchit à ce qu'il va mettre en place pour la réalisation de l'animation.
L'élève prépare également durant cette période la trame du questionnaire (enquête de satisfaction) proposé aux clientes en fin d'animation.
1- Description de l’action mise en place
· Exposé de la problématique : (pourquoi l’action de promotion a-t-elle été envisagée ?)
· Présentation de la solution que vous voulez apporter pour résoudre la problématique : intitulé de l’action d’animation, dates de l’opération (opportunités liées au calendrier (ex : Noël, fêtes des mères, St Valentin…), produits et/ ou prestations concernés, avantage client, cible clientèle, vos objectifs chiffrés (tableau).
· Déroulement de l’opération et organisation
· Description des étapes de la mise en œuvre de l’opération : rétro planning, marchandisage
· Moyens humains (embaucher du personnel si nécessaire, faut-il former le personnel ? est-il nécessaire d’établir le planning de présence ?.)
· Moyens matériels nécessaires (vérifier les stocks de produits, les cadeaux nécessaires, organisation du test des produits si besoin, décoration et théâtralisation (création d’un texte à dire à chaque client), matériels nécessaires (podiums, écran LCD, PLV …)
· Moyens de communication mis en œuvre : pour faire venir le client dans le magasin (publicité, Internet, Facebook…), pour informer le client présent en magasin (PLV, écran LCD…)
· Moyens et outils d’évaluation des effets de l’action d’animation (questionnaire)
· Implication de l’élève en terme d’organisation et de vente (ce que vous avez réellement fait pour et pendant cette animation)
2- Bilan de l’action et de ses effets :
· Pour l’entreprise :
· Résultats : présentation et analyse (présentation sous forme de graphique possible sinon sous forme de tableau)
· Bilan au regard des objectifs ciblés
· Bilan pour les clients (l’action a-t-elle plu aux clients ?)
· Bilan pour l’entreprise, à renouveler ou pas ?
· Pour le stagiaire :
· Apports tirés de l’expérience (mise en évidence des points forts et points faibles) – présentation sous forme de tableau appréciable.
· Difficultés rencontrées, solutions apportées (ce que vous auriez pu faire, ce que vous avez à améliorer…)
Quatrième partie :
Enquête de satisfaction conduite par le candidat
· Lors de l'un stages, suite à la réalisation d'un protocole ou d'une technique, rédaction et distribution d’un questionnaire pertinent permettant d'analyser les écarts entre le résultat obtenu et le résultat attendu.
· Analyse des réponses obtenues en identifiant les causes de satisfaction et de non satisfaction (graphiques commentés)
· Proposition de solutions d'amélioration
