

Avertissement

Cet ouvrage est construit sur le référentiel du BTS « Banque » défini par l’arrêté du 22 novembre 2023 (Journal officiel du 8 décembre 2023), modifié par l’arrêté du 24 juin 2025, et enregistré au Répertoire national des certifications professionnelles sous le numéro RNCP38381.

Il ne correspond pas au BTS « Banque, conseiller de clientèle (particuliers) » issu de l’arrêté du 26 février 2014, dont la dernière session s’est tenue en 2025 et qui est aujourd’hui abrogé.

La réglementation bancaire, fiscale et prudentielle évolue en permanence. Les taux, plafonds, seuils et barèmes évoqués dans cet ouvrage doivent être vérifiés au moment de leur utilisation auprès des sources officielles : Légifrance, Banque de France, ACPR, AMF et Bulletin officiel de l’enseignement supérieur.

Cet ouvrage constitue un support pédagogique de révision. Il ne se substitue ni aux enseignements dispensés en formation, ni aux textes officiels, ni aux procédures internes des établissements.
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Introduction

Un diplôme entièrement réformé

Si vous préparez le BTS Banque, vous devez connaître un fait décisif : le diplôme que vous passez n'est plus celui qui existait jusqu'en 2025.

Le BTS « Banque, conseiller de clientèle (particuliers) », défini par l'arrêté du 26 février 2014, a connu sa dernière session en 2025. Il est remplacé par le BTS « Banque », défini par l'arrêté du 22 novembre 2023 publié au Journal officiel du 8 décembre 2023, modifié par l'arrêté du 24 juin 2025. La première session organisée sous ce nouveau référentiel a lieu en 2026. La certification est enregistrée au Répertoire national des certifications professionnelles sous le numéro RNCP38381, au niveau 5.

Cette réforme n'est pas cosmétique. Elle change le nombre et l'intitulé des blocs de compétences, la numérotation des unités, la nature des épreuves et leurs coefficients. Réviser sur un ouvrage construit sur l'ancien référentiel — organisé autour d'une « analyse et conduite de la relation client » ou d'une prétendue épreuve de culture économique, juridique et managériale — revient à préparer un examen qui n'existe plus.

Ce livre est intégralement construit sur le référentiel en vigueur : quatre blocs professionnels, sept unités d'examen, et l'épreuve facultative de certification professionnelle.

Les quatre blocs de compétences

Le référentiel d'activités et de compétences du BTS Banque s'organise autour de quatre blocs professionnels. Chaque bloc correspond à une unité et à une épreuve, et peut être validé indépendamment.

Bloc 1 — Accompagnement du parcours du client de services bancaires et financiers

Accueillir la clientèle, gérer les flux et les priorités, pratiquer l'écoute active, gérer les incivilités et les conflits, actualiser les informations clients, planifier les rendez-vous, réaliser ou faire réaliser les opérations courantes, gérer les dysfonctionnements, orienter vers le bon interlocuteur, contrôler la conformité et la complétude d'un dossier, traiter les alertes selon leur niveau de risque, proposer une offre adaptée aux situations de vulnérabilité et d'illectronisme, accompagner le client dans ses usages numériques et appliquer les mesures de sécurité associées.

Bloc 2 — Développement commercial

Analyser les écarts entre objectifs et réalisations, proposer des actions correctrices, décliner localement les actions commerciales, traiter les opportunités générées par le système d'information, identifier risques et opportunités, se fixer des objectifs et des marges de négociation, préparer les outils d'aide à la vente, installer la confiance, conduire la découverte, caractériser et hiérarchiser les besoins, négocier une solution personnalisée conforme à la réglementation, conclure la vente, assurer le suivi des contrats, traiter les réclamations et évaluer la satisfaction.

Bloc 3 — Conseil et expertise en solutions bancaires et financières

Analyser les opportunités et les risques liés à la situation du client, ouvrir, gérer et clôturer un compte, identifier les produits et services associés, adapter les moyens de paiement et prévenir les risques correspondants, définir le profil d'investisseur, caractériser les produits d'épargne et les instruments financiers, élaborer une solution d'épargne, caractériser les assurances de personnes et de dommages, élaborer une solution d'assurance, caractériser les types de crédits, élaborer une solution de financement, mettre en place les garanties et suivre le crédit jusqu'à son remboursement.

Bloc 4 — Veille organisationnelle, juridique, économique et sectorielle

Mettre en évidence l'organisation et le rôle du système financier, mobiliser la réglementation prudentielle, prendre en compte les risques du système financier, appréhender les domaines d'activité des établissements, identifier les conséquences des évolutions technologiques, analyser l'environnement et les stratégies des acteurs, appliquer les mesures de cybersécurité, inscrire son activité dans une démarche RSE et qualité, caractériser les structures juridiques, travailler en équipe, analyser les indicateurs financiers et non financiers, caractériser les styles de management, repérer la politique sociale, appliquer les obligations générales du banquier et la déontologie, identifier les risques juridiques, analyser la situation juridique du client, inscrire la relation dans un cadre contractuel, mobiliser les indicateurs macroéconomiques et analyser les politiques économiques et sociales.

Le règlement d'examen


	Épreuve
	Unité
	Forme
	Durée
	Coef.


	E1 — Culture générale et expression
	U1
	Écrite
	4 h
	3


	E2 — Langue vivante : écrit
	U2
	Écrite ou CCF
	—
	1


	E3 — Langue vivante : oral
	U3
	Orale ou CCF
	—
	1


	E4 — Accompagnement du parcours du client
	U4
	Orale (CCF ou ponctuelle)
	20 min
	3


	E5 — Développement commercial
	U5
	Orale (CCF ou ponctuelle)
	45 min
	4


	E6 — Conseil et expertise en solutions bancaires et financières
	U6
	Écrite ponctuelle
	4 h
	6


	E7 — Veille organisationnelle, juridique, économique et sectorielle
	U7
	Écrite ponctuelle
	4 h
	4


	Total des coefficients
	
	
	
	22




À ces épreuves obligatoires s'ajoutent deux épreuves facultatives : la certification professionnelle Banque, qui correspond à la vérification des connaissances exigées par l'Autorité des marchés financiers, et une seconde langue vivante étrangère, obligatoirement différente de celle choisie au titre de l'épreuve obligatoire.

Attention : l'épreuve E4 prend appui sur une fiche d'engagement étudiant présentant une ou plusieurs activités conduites par le candidat. En l'absence de cette fiche, l'épreuve ne peut pas se dérouler. C'est la première chose à construire dès le premier semestre.

La formation comprend par ailleurs quatorze semaines de stage en milieu professionnel réparties sur les deux années, ou l'exercice en alternance.

Comment utiliser ce livre

L'ouvrage suit exactement l'architecture du référentiel. Il comporte 626 questions-réponses réparties sur les quatre blocs professionnels — 150 pour le bloc 1, 150 pour le bloc 2, 166 pour le bloc 3, qui porte le coefficient le plus élevé, et 160 pour le bloc 4 — complétées par 70 questions d'annexes consacrées à la culture générale et expression, aux langues vivantes et à la certification AMF, soit 696 questions au total.

Chaque question est formulée telle qu'un jury ou un correcteur peut la poser. Chaque réponse est calibrée pour être restituée en trois à cinq lignes : suffisamment complète pour être exacte, suffisamment courte pour être mémorisée.

À ces questions-réponses s'ajoutent 120 QCM d'entraînement à la certification AMF, 8 cas pratiques entièrement corrigés pour l'épreuve E6, 4 dossiers documentaires corrigés pour l'épreuve E7, 2 modèles de fiche d'engagement étudiant, 2 simulations d'oraux, 20 fiches de synthèse, un mémento des chiffres clés et un glossaire de 200 termes.

Trois usages sont possibles. En apprentissage, lisez un thème complet et reformulez chaque réponse à voix haute sans regarder. En révision, masquez les réponses et testez-vous par séries de vingt questions. En préparation d'oral, entraînez-vous à répondre en soixante secondes, à haute voix, en structurant : définition, mécanisme, conséquence pratique.

Les fiches de méthodologie qui suivent chaque bloc ne sont pas décoratives : elles décrivent l'attendu réel des jurys, les critères de notation et les erreurs qui coûtent le plus de points.




PARTIE I — BLOC

Accompagnement du parcours du client

Unité U4 · Épreuve E4 · Orale, 20 minutes · Coefficient




Accueil, flux et premier contact

1. Quelle est la finalité du bloc « Accompagnement du parcours du client de services bancaires et financiers » ?

Il vise à accueillir, orienter et accompagner le client tout au long de sa relation avec l'établissement, quel que soit le canal. Il couvre l'accueil, la gestion des flux, le traitement des opérations courantes, la conformité des dossiers, le traitement des alertes et l'accompagnement des usages numériques. Il est évalué par l'épreuve E4 (unité U4), orale, coefficient 3.

2. Pourquoi l'accueil constitue-t-il un acte réglementé et pas seulement commercial ?

Parce que dès le premier contact le conseiller applique des obligations légales : identification du client, vigilance LCB-FT, information précontractuelle et devoir de conseil. L'accueil engage donc la responsabilité de l'établissement, au-delà de la simple qualité de service.

3. Qu'appelle-t-on le « parcours client » en banque de détail ?

C'est l'ensemble des points de contact entre le client et l'établissement, de la prospection à la fidélisation, en passant par l'entrée en relation, l'équipement et le suivi. Le parcours est aujourd'hui omnicanal : agence, téléphone, application, messagerie sécurisée, visioconférence.

4. Que signifie l'omnicanalité et en quoi diffère-t-elle du multicanal ?

Le multicanal juxtapose des canaux indépendants ; l'omnicanalité les articule de façon continue et sans rupture d'information. Le client peut démarrer une demande sur l'application et la finaliser en agence, le conseiller disposant de l'historique complet.

5. Comment gère-t-on les flux de clientèle en agence ?

Par l'orientation à l'entrée, la distinction entre libre-service, opérations rapides et rendez-vous conseil, la prise de rendez-vous préalable et la gestion des files. L'objectif est de réduire le temps d'attente perçu et de libérer du temps commercial.

6. Qu'est-ce que la hiérarchisation des priorités à l'accueil ?

C'est le fait de traiter d'abord les situations urgentes ou sensibles (opposition sur carte, incident de paiement, client vulnérable) avant les demandes différables. Elle repose sur le niveau de risque et l'urgence, non sur l'ordre d'arrivée.

7. Quels sont les trois espaces types d'une agence bancaire moderne ?

L'espace libre-service (automates, dépôt, impression de RIB), l'espace accueil-conseil rapide pour les opérations courantes et l'espace confidentiel de rendez-vous pour la vente-conseil. Cette organisation répond à la fois à l'efficacité et à la confidentialité.

8. Pourquoi la confidentialité est-elle un impératif à l'accueil ?

Parce que le secret bancaire, prévu à l'article L. 511-33 du Code monétaire et financier, interdit de divulguer des informations sur un client à un tiers. Concrètement : pas d'échange sur un compte à portée d'oreille, écrans orientés, documents non laissés visibles.

9. Quelles informations peut-on donner à un tiers qui se présente pour un client ?

Aucune, sauf mandat écrit, procuration valide ou qualité légale (tuteur, curateur, représentant légal, héritier justifiant de sa qualité). Le refus doit être formulé avec courtoisie en expliquant l'obligation légale.

10. Qu'est-ce qu'un client « en libre-service assisté » ?

C'est un client autonome sur les automates ou l'application, que le conseiller accompagne ponctuellement pour une manipulation ou une découverte de fonctionnalité. C'est un levier majeur d'accompagnement des usages numériques.

11. Comment adapter son accueil à un client pressé ?

En qualifiant immédiatement le besoin par une question fermée, en traitant l'opération si elle est rapide ou en proposant un rendez-vous ou un traitement à distance. La reconnaissance de la contrainte de temps désamorce l'insatisfaction.

12. Quels indicateurs mesurent la qualité de l'accueil ?

Le temps d'attente moyen, le taux d'abandon en agence ou au téléphone, le taux de décroché, le Net Promoter Score (NPS), le taux de résolution au premier contact et le nombre de réclamations liées à l'accueil.

13. Qu'est-ce que le taux de résolution au premier contact (FCR) ?

C'est la part des demandes résolues dès le premier échange, sans rappel ni transfert. C'est un indicateur central de la qualité de service, corrélé à la satisfaction et à la réduction des coûts de traitement.

14. Que recouvre le Net Promoter Score ?

C'est un indicateur de recommandation : le client note de 0 à 10 sa probabilité de recommander la banque. On soustrait le pourcentage de détracteurs (0-6) du pourcentage de promoteurs (9-10) ; les passifs (7-8) sont neutres.

15. Pourquoi l'apparence et la posture du conseiller comptent-elles ?

Parce que la banque vend un service immatériel : la confiance se construit sur des signes tangibles. Tenue, disponibilité, regard, sourire et langage professionnel constituent les premiers éléments de preuve de sérieux.

16. Quelles sont les étapes d'un accueil physique réussi ?

Prise de contact (salutation, regard, identification), qualification du besoin, traitement ou orientation, reformulation de la suite donnée, prise de congé avec vérification qu'aucun autre besoin ne subsiste.

17. Comment accueillir un prospect qui n'est pas encore client ?

En le traitant comme un client potentiel : écoute du projet, présentation de l'établissement, recueil des coordonnées avec son consentement, proposition de rendez-vous. L'entrée en relation exigera ensuite les justificatifs réglementaires.

18. Que faire lorsqu'un client se présente sans rendez-vous pour une demande longue ?

Qualifier le besoin, traiter l'urgence éventuelle, puis proposer un rendez-vous rapproché en expliquant que la qualité du conseil suppose une préparation du dossier. On note la demande dans l'outil pour ne pas perdre l'information.

19. Qu'est-ce que la « promesse relationnelle » d'un établissement ?

C'est l'engagement de service formalisé auprès des clients : délais de réponse, disponibilité du conseiller, accessibilité des canaux, qualité de traitement des réclamations. Elle sert de référence aux engagements qualité.

20. Comment accueillir un client au téléphone ?

En annonçant l'établissement, son prénom et sa fonction, en identifiant l'interlocuteur selon la procédure d'authentification, en écoutant sans interrompre, en reformulant et en annonçant clairement la suite donnée.

21. Qu'est-ce que l'authentification forte d'un client à distance ?

C'est la vérification de l'identité par au moins deux facteurs indépendants parmi : ce que l'on sait (code), ce que l'on possède (téléphone, carte), ce que l'on est (biométrie). Elle est imposée par la directive DSP2.

22. Quelles précautions prendre avant de traiter une demande par courriel ?

Ne jamais exécuter une opération sensible sur simple courriel non sécurisé, vérifier l'adresse d'origine, rappeler le client sur le numéro connu au dossier et privilégier la messagerie sécurisée de l'espace client.

23. Qu'est-ce que la fraude au faux conseiller ?

C'est une escroquerie où un tiers se fait passer pour un salarié de la banque afin d'obtenir des codes ou de faire valider des virements. La règle transmise au client : la banque ne demande jamais un code de validation par téléphone.

24. Comment traiter un client qui souhaite parler à « son » conseiller absent ?

En proposant une prise en charge immédiate par le conseiller présent, en consultant l'historique pour assurer la continuité, ou en programmant un rappel. On ne laisse jamais une demande sans réponse au motif d'une absence.

25. Qu'appelle-t-on la continuité de service relationnelle ?

C'est la capacité de tout collaborateur à reprendre un dossier grâce à la traçabilité des échanges dans l'outil de gestion de la relation client. Elle suppose un compte rendu systématique des entretiens.

Écoute active, communication et gestion des conflits

26. Qu'est-ce que l'écoute active ?

C'est une écoute centrée sur le client, faite de silence attentif, de questions ouvertes, de reformulations et de reflets des émotions. Elle vise à comprendre le besoin réel avant de proposer, et à faire sentir au client qu'il est entendu.

27. Quelles sont les principales techniques de questionnement ?

Les questions ouvertes pour explorer, fermées pour valider, alternatives pour orienter le choix, de relance pour approfondir. La méthode QQOQCCP (qui, quoi, où, quand, comment, combien, pourquoi) structure la découverte.

28. Qu'apporte la reformulation ?

Elle vérifie la compréhension, montre l'attention portée au client, apaise les tensions et permet de faire valider une synthèse avant de proposer une solution. Elle peut être écho, résumé ou clarification.

29. Quelle différence entre écouter et entendre ?

Entendre est une perception passive du son ; écouter est un acte volontaire d'attention et d'interprétation du message, y compris de sa dimension implicite et émotionnelle.

30. Que recouvre la communication non verbale ?

Le regard, la posture, les gestes, les expressions du visage, la distance interpersonnelle et le paralangage (ton, débit, volume, silences). Elle représente une part déterminante de la crédibilité perçue.

31. Qu'est-ce que la proxémie et pourquoi importe-t-elle en agence ?

C'est la gestion des distances interpersonnelles. En situation de conseil, on reste dans la distance sociale ; entrer dans la distance intime est perçu comme intrusif, surtout en contexte de tension.

32. Comment adapter son langage à un client peu familier des termes financiers ?

En vulgarisant sans être condescendant : remplacer le jargon par des mots courants, illustrer par des exemples chiffrés, vérifier la compréhension par une question ouverte et remettre un support écrit.

33. Qu'est-ce que le devoir d'information et de mise en garde ?

L'information porte sur les caractéristiques du produit ; la mise en garde impose d'alerter le client non averti sur les risques d'une opération, notamment un crédit inadapté à ses capacités de remboursement.

34. Qu'est-ce qu'une incivilité en agence bancaire ?

C'est un comportement contraire aux règles de respect élémentaire : agressivité verbale, insultes, menaces, refus de patienter, gestes brusques. Elle se distingue de l'infraction pénale, qui relève du dépôt de plainte.

35. Quelles sont les étapes de traitement d'une incivilité ?

Rester calme et ne pas répondre sur le même registre, écouter et laisser exprimer, isoler le client si nécessaire, reformuler le problème, proposer une solution ou un délai, alerter la hiérarchie et tracer l'incident.

36. Que faire face à une menace ou à une agression physique ?

Déclencher les procédures de sûreté de l'établissement, se mettre en sécurité, alerter les forces de l'ordre, puis effectuer une déclaration interne. L'employeur doit assurer la protection du salarié au titre de son obligation de sécurité.

37. Qu'est-ce que la méthode DESC en gestion de conflit ?

Décrire les faits objectivement, Exprimer son ressenti, Suggérer une solution, Conclure sur les conséquences positives. Elle permet d'affirmer un cadre sans agressivité.

38. Comment annoncer un refus à un client ?

En expliquant la décision par des critères objectifs et compréhensibles, sans divulguer d'informations couvertes par le secret des délibérations internes, en manifestant de l'empathie et en proposant systématiquement une alternative.

39. Qu'est-ce que l'empathie professionnelle ?

C'est la capacité à reconnaître et nommer l'émotion du client sans s'y laisser absorber. Elle se distingue de la sympathie : le conseiller comprend sans adhérer, ce qui lui permet de rester dans son rôle.

40. Comment traiter un client mécontent d'un incident de facturation ? Écouter sans se justifier, vérifier immédiatement l'opération, reconnaître l'erreur si elle existe, appliquer un geste commercial dans son cadre de délégation ou faire remonter, puis confirmer par écrit la régularisation.

41. Qu'est-ce qu'une réclamation au sens réglementaire ?

C'est toute déclaration actant le mécontentement d'un client envers l'établissement ; une demande d'information ou de service n'en est pas une. Elle ouvre des obligations de traitement et de traçabilité.

42. Quels sont les délais de traitement d'une réclamation bancaire ?

Selon les recommandations de l'ACPR, un accusé de réception sous dix jours ouvrables et une réponse sous deux mois maximum, la profession s'engageant généralement sur des délais plus courts pour les moyens de paiement.

43. Qu'est-ce que le médiateur bancaire ?

C'est un tiers indépendant et gratuit saisissable par le client après épuisement des recours internes. Sa saisine est encadrée par le Code de la consommation ; ses coordonnées figurent sur les relevés et la convention de compte.

44. Comment prévenir les conflits liés aux délais ?

En annonçant un délai réaliste plutôt qu'optimiste, en informant spontanément en cas de retard et en
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