	Fiche pédagogique

	Matière ou champ d’activité : Prospection et suivi clientèle
Classe : Bac Pro Vente

	Thème traité : La mercatique de fidélisation

	Objectifs : 
Mener une action permanente du suivi et de la fidélisation de sa clientèle (C3.3.3)
Exploiter des opérations ponctuelles de fidélisation organisées par l'entreprise (C3.3.4)

	Pré-requis : Notions de base informatiques
Méthodologie de la note de synthèse.

Vérification des acquis : OUI - NON

	Contenu :

Prise en main du logiciel ETHNOS (version de démonstration).

Réalisation d'une enquête à partir d'informations fournies.

Exploitation des résultats de l'enquête.

Réalisation d'une synthèse écrite informatisée.

	Ressources

Kit d'évaluation du logiciel ETHNOS version 4 (SOFT CONCEPT)

Guide d'utilisation 

Application "ISOFEN" production personnelle J. Richet PLP Vente LP A. Rimbaud – Ribécourt (60)

	Compétences visées
C3.3.3 Mener une action permanente du suivi de la satisfaction de sa clientèle : 

· Collecter des informations
· Mesurer le degré de satisfaction des clients

· Dégager les écarts significatifs
· Proposer des améliorations

C3.3.4 Exploiter des opérations ponctuelles de fidélisation de la clientèle organisées par l'entreprise :

· Enquête de satisfaction

· Support de fidélisation

· Evénements commerciaux

Collecter les résultats

Réaliser l'argumentation

Présenter les supports de fidélisation

Recueillir les information et les exploiter
	Savoirs associés
S4.4.2 La mercatique de fidélisation : les outils de fidélisation

· Les outils de mesure permanente et ponctuels de la satisfaction; les remontées d'informations, les enquêtes de satisfaction.
S3.3 L'élaboration et la production de synthèses écrites informatisées.

· Les objets de présentation informatisée : textes, images, graphiques, tableaux…

· Les synthèses écrites : rapports, compte rendus, notes, dossiers…



	Nombre de séances prévues : 10h au total
· Prise en main du logiciel : 3 X 2h
· Application : 3 X 2h
· Synthèse écrite : 2 X 2h

	Evaluation :
Formative
Sommative


