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Avertissement au lecteur

Cet ouvrage a été rédigé à partir des textes réglementaires en vigueur, c'est-à-dire l'arrêté du 19 février 2018 portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur « Négociation et digitalisation de la relation client », tel que modifié par l'arrêté du 19 mars 2024, complété par l'arrêté du 13 juillet 2023 pour l'épreuve de culture générale et expression et par l'arrêté du 15 février 2018 pour l'unité de culture économique, juridique et managériale.

Trois précisions d'honnêteté s'imposent.

Sur les grilles d'évaluation. Les grilles d'aide à l'évaluation des épreuves E4, E5 et E6 figurent en annexe de la circulaire nationale d'organisation de l'examen, document publié chaque année par l'académie pilote et non librement consultable. Les grilles proposées dans ce livre sont des reconstitutions pédagogiques, bâties à partir des critères de performance publiés au référentiel de certification. Elles sont signalées comme telles à chaque occurrence et n'ont aucune valeur officielle.

Sur les modèles de fiches. Le référentiel impose l'usage des modèles de fiches descriptives d'activités professionnelles figurant dans la circulaire nationale d'organisation. Les trames de travail proposées ici en reprennent les rubriques logiques mais ne sauraient s'y substituer : le jour venu, seuls les modèles fournis par votre établissement ou votre académie font foi.

Sur les savoirs associés. Le référentiel de certification n'énonce pas de programme de connaissances fermé : il liste des rubriques de savoirs associés et définit ce qui est évalué par des compétences assorties de critères de performance. Les méthodes, outils et modèles exposés dans les chapitres de cours constituent le socle de la pratique pédagogique en section de technicien supérieur ; ils ne sont pas prescrits par un texte réglementaire, et aucune question d'examen ne peut porter sur leur restitution mécanique.

Enfin, la réglementation des examens évolue. Avant chaque session, vérifiez la circulaire nationale d'organisation et les instructions de votre académie ; en cas de divergence entre le présent ouvrage et un document officiel, c'est le document officiel qui prévaut.
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Avant-propos

Le BTS NDRC souffre d'un paradoxe. C'est l'un des brevets de technicien supérieur les plus demandés de la filière commerciale, et c'est aussi l'un de ceux pour lesquels les ressources de préparation sont les plus datées. La raison en est simple : le diplôme a changé trois fois de réglementation en trois ans, et l'essentiel de ce qui circule en ligne décrit encore un examen qui n'existe plus.

Ce livre part donc d'un travail de vérification réglementaire, exposé sans détour dans la première partie. Vous y trouverez la chronologie exacte des arrêtés, la liste des dispositions abrogées, et le signalement nominatif des erreurs les plus répandues — y compris une incohérence interne du texte officiel lui-même, sur la durée de l'épreuve E6, qu'il valait mieux expliquer que taire.

Vient ensuite le cœur de l'ouvrage : le cours des trois blocs de compétences professionnelles, qui pèsent douze coefficients sur vingt et un, soit 57 % des points de l'examen. Ce cours occupe plus de la moitié du volume du livre, ce qui n'est pas un choix éditorial mais une conséquence arithmétique du règlement d'examen.

Le parti pris pédagogique est celui de la restitution utile. Un candidat au BTS NDRC n'est jamais interrogé sur sa capacité à réciter une définition : il est interrogé sur la pertinence de son analyse, la cohérence de ses choix et la qualité de son argumentation. Chaque notion est donc présentée avec ce qu'elle permet de faire, dans quelle situation professionnelle elle se mobilise, et sous quel critère de performance elle sera jugée.

L'ouvrage contient 23 fiches de synthèse, 150 questions-réponses calibrées sur le format oral, 259 questions à choix multiples intégralement corrigées et justifiées, 104 tableaux de référence, 3 sujets corrigés d'épreuve E5, et 3 plannings de révision correspondant à trois horizons de préparation différents.

Une dernière remarque, qui est aussi la plus importante. Deux des trois épreuves professionnelles évaluent des activités que vous avez réellement conduites en entreprise, décrites dans un dossier personnel dont le référentiel rappelle qu'il est soumis à la réglementation de la fraude aux examens. Aucun livre ne peut écrire ce dossier à votre place. Ce que celui-ci peut faire, et ce qu'il s'efforce de faire, c'est vous apprendre à regarder votre propre expérience professionnelle avec les yeux d'un examinateur — et à en tirer tout ce qu'elle vaut.




PARTIE I

Comprendre l'examen

Règlement, coefficients, stratégie de points




1. Le BTS NDRC : ce que le diplôme certifie réellement


NOTIONS CLÉS DU CHAPITRE

Relation client omnicanale · Trois pôles d'activités · Blocs de compétences · Référentiel des activités professionnelles (RAP) · Référentiel de certification · Critères de performance · Unités U1 à U6 · RNCP niveau 5



Le BTS Négociation et digitalisation de la relation client est un diplôme national de niveau 5 (bac+2), délivré par le ministère de l'Enseignement supérieur et de la Recherche, valant 120 crédits ECTS et enregistré au répertoire national des certifications professionnelles sous le numéro 38368 — l'ancien numéro 34030, encore visible sur de nombreux sites, n'est plus le numéro actif.

Il succède au BTS Négociation et relation client (NRC), créé par l'arrêté du 29 juillet 2003. L'ajout du mot « digitalisation » en 2018 n'est pas cosmétique : il traduit l'intégration, dans le cœur du référentiel, de la relation client à distance, de l'animation de communautés, du référencement, du e-commerce et de l'exploitation de la data client. Un candidat qui prépare le NDRC avec des ressources datant du NRC prépare un diplôme qui n'existe plus.

1.1 Le métier visé

Le référentiel des activités professionnelles décrit un commercial généraliste, capable d'intervenir sur la totalité du processus commercial, avec tout type de clientèle — entreprises (B to B), particuliers (B to C), organisations publiques (B to G) — et quelle que soit la forme de la relation : en présentiel, à distance, ou par les canaux digitaux.

Le texte insiste sur un point qui structure toutes les épreuves : le client est mobile et connecté en permanence, il attache autant d'importance à la relation qu'au produit lui-même, et cette relation devient un facteur clé de différenciation entre les offres. Le titulaire du diplôme doit donc disposer d'une connaissance précise et unifiée du client, pour répondre à ses attentes et anticiper ses besoins en temps réel.

Les appellations d'emploi en primo-insertion recensées par le référentiel sont nombreuses : vendeur, représentant, commercial terrain, négociateur, délégué commercial, conseiller commercial, chargé de clientèle, technico-commercial ; télévendeur, téléconseiller, téléopérateur, conseiller client à distance, téléacteur, téléprospecteur ; animateur commercial de site e-commerce, assistant responsable e-commerce, commercial web ; marchandiseur, chef de secteur, e-marchandiseur ; animateur réseau, animateur des ventes ; conseiller ou vendeur à domicile. En évolution professionnelle : superviseur, animateur de plateau, manageur, responsable e-commerce, rédacteur web, responsable de secteur, chef ou directeur de réseau.

1.2 Trois pôles, trois blocs, trois unités

L'architecture du diplôme est d'une grande régularité : à chaque pôle d'activités professionnelles correspond un bloc de compétences, et à chaque bloc une unité de certification et une épreuve. Cette correspondance terme à terme est le fil conducteur de tout ce livre.


	Pôle d'activités
	Bloc de compétences
	Unité / épreuve


	Pôle 1 Relation client et négociation-vente
	Bloc 1 Cibler et prospecter ; négocier et accompagner ; organiser et animer un événement ; exploiter et mutualiser l'information
	U4 / E4 coef. 5


	Pôle 2 Relation client à distance et digitalisation
	Bloc 2 Maîtriser la relation client omnicanale ; animer la relation client digitale ; développer la relation client en e-commerce
	U5 / E5 coef. 4


	Pôle 3 Relation client et animation de réseaux
	Bloc 3 Implanter et promouvoir l'offre chez des distributeurs ; développer et piloter un réseau de partenaires ; créer et animer un réseau de vente directe
	U6 / E6 coef. 3




Les blocs sont validables indépendamment. C'est une donnée importante pour les candidats en reprise d'études ou en validation des acquis : l'échec à une unité n'annule pas les autres, et le bénéfice des notes égales ou supérieures à 10 est conservé selon les règles générales du code de l'éducation applicables aux BTS.

1.3 Détail du pôle 1 : relation client et négociation-vente

Le référentiel décrit un spécialiste de la relation client en face à face, qui inscrit son activité dans le respect de la politique commerciale de l'organisation. Son objectif : développer, asseoir et accompagner un portefeuille clients, et optimiser leur valeur à vie.

	 Développement de clientèle : gestion de portefeuille clients, prospection. Résultats attendus : amélioration de la performance commerciale, précision du ciblage, efficacité et efficience de la prospection.


	 Négociation, vente et valorisation de la relation client : proposition d'une solution personnalisée, accompagnement du client. Résultats attendus : réduction du risque client, développement des ventes et de la marge, augmentation de la connaissance et de la valeur client.


	 Animation de la relation client : participation à des salons, organisation d'événements. Résultats attendus : amélioration de la notoriété commerciale, identification des évolutions et opportunités, rentabilité des événements.


	 Animation de la relation client : participation à des salons, organisation d'événements. Résultats attendus : amélioration de la notoriété commerciale, identification des évolutions et opportunités, rentabilité des événements.


	 Veille et expertise commerciales : qualification de la data client, diagnostic de relation client et de performance. Résultats attendus : enrichissement de la connaissance, développement de valeur ajoutée, contribution à la réactivité commerciale.


1.4 Détail du pôle 2 : relation client à distance et digitalisation

Le titulaire du diplôme installe une communication unifiée avec les clients afin de garantir une relation sans rupture. Il peut exercer au sein d'un service de relation client à distance ou chez un prestataire spécialisé — centre de relation client, plateau externalisé. En tant que superviseur, il encadre et anime une équipe de téléacteurs : recrutement, intégration, formation, planification, stimulation, coordination, fixation des objectifs, gestion des appels complexes.

	 Gestion de la relation client à distance : vente à distance, accompagnement, conseil et traitement des demandes, mise à jour de la data client. Attendus : concrétisation des opportunités, atteinte des objectifs de productivité, satisfaction des clients et des commanditaires.


	 Gestion de la e-relation client : animation de communautés, forums et réseaux sociaux ; animation de site et publication de contenus commerciaux ; suivi, modération et exploitation des échanges ; maintien de la visibilité digitale. Attendus : pertinence et cohérence des contenus, développement du e-trafic, renforcement de la e-réputation.


	 Gestion de la vente en e-commerce : suivi et régulation du processus de vente, évaluation du trafic et du référencement, analyse des résultats. Attendus : développement des ventes et de la marge en e-commerce, optimisation du référencement web.


1.5 Détail du pôle 3 : relation client et animation de réseaux

Trois grands types de réseaux sont visés, et le référentiel précise que l'animation de réseaux se caractérise par la place importante accordée aux dimensions juridique, économique et managériale des activités. C'est le pôle où la CEJM appliquée est la plus directement mobilisée.

	 Réseaux de distributeurs : suivi et développement du référencement, implantation et valorisation des produits. Attendus : respect des accords de référencement, amélioration de la couverture du réseau.


	 Réseaux de partenaires : sélection et constitution du réseau, animation, stimulation, développement, évaluation des performances. Attendus : développement de la taille du réseau, renforcement des liens, efficacité des partenariats.


	 Réseaux de vente directe : animation, vente et conseil à domicile, recrutement et formation de vendeurs à domicile indépendants. Attendus : développement des ventes et des contacts réseau, efficacité et pérennisation du réseau.



FICHE DE SYNTHÈSE – ARCHITECTURE DU DIPLÔME

	 Trois pôles d'activités, trois blocs de compétences, trois unités professionnelles : U4 (coef. 5), U5 (coef. 4), U6 (coef. 3).


	 Trois unités générales : U1 culture générale et expression (coef. 3), U2 langue vivante étrangère 1 (coef. 3), U3 culture économique, juridique et managériale (coef. 3).


	 Total : 21 coefficients pour les épreuves obligatoires.


	 Deux épreuves facultatives : EF1 langue vivante étrangère 2, EF2 engagement étudiant. Seuls les points au-dessus de la moyenne comptent.


	 Chaque compétence du référentiel est assortie de critères de performance : ce sont eux, et non un programme de connaissances fermé, qui définissent ce qui est évalué.







2. Le règlement d'examen, épreuve par épreuve


ANCRAGE RÉFÉRENTIEL

Règlement d'examen fixé par l'annexe I de l'arrêté du 19 mars 2024 (NOR : ESRS2403257A, JO du 6 avril 2024), qui remplace l'annexe II c de l'arrêté du 19 février 2018 et abroge l'arrêté du 13 décembre 2023. Applicable à compter de la session d'examen 2024.



Le tableau ci-dessous distingue les deux grands régimes de candidature. La colonne de gauche concerne la voie scolaire en établissement public ou privé sous contrat, les CFA et sections d'apprentissage habilités, ainsi que la formation professionnelle continue en établissement public habilité. La colonne de droite concerne les candidats hors de ce cadre : établissement privé hors contrat, CFA non habilité, enseignement à distance, et candidats justifiant de trois années d'expérience professionnelle.


	Épreuve
	U
	Coef.
	Régime CCF
	Régime ponctuel


	E1 Culture générale et expression
	U1
	3
	CCF, 3 situations
	écrit voir ch. 3


	E2 Communication en LVE 1
	U2
	3
	CCF, 2 situations
	oral 30 min + 30 min prép.


	E3 Culture économique, juridique et managériale
	U3
	3
	CCF, 2 situations
	écrit 4 h


	E4 Relation client et négociation-vente
	U4
	5
	CCF, 2 situations
	oral 40 min + 40 min prép.


	E5 Relation client à distance et digitalisation
	U5
	4
	ponctuelle pour tous : écrit 3 h + pratique 40 min
	écrit 3 h + pratique 40 min


	E6 Relation client et animation de réseaux
	U6
	3
	CCF, 2 situations
	oral 30 min


	EF1 LVE 2 (facultative)
	UF1
	—
	—
	oral 20 min + 20 min prép.


	EF2 Engagement étudiant (facultative)
	UF2
	—
	CCF, 1 situation
	oral 20 min sans préparation





TROIS POINTS QUE LA PLUPART DES FICHES EN LIGNE SE TROMPENT ENCORE À ÉNONCER

Premièrement, l'arrêté du 13 décembre 2023 a été abrogé par celui du 19 mars 2024 : toute donnée qui s'en réclame est caduque. Deuxièmement, la durée de l'oral E4 en forme ponctuelle est de 40 minutes et non d'une heure — l'heure était la durée prévue par la version 2018, remplacée. Troisièmement, l'étude réflexive de deux pages recto-verso, qui figurait dans la définition de l'épreuve E6 de 2018, a disparu de la définition en vigueur.



2.1 Calcul des points et seuil d'admission

Les six épreuves obligatoires totalisent 21 coefficients. Chaque note sur 20 étant multipliée par son coefficient, le total maximal est de 420 points. L'admission suppose une moyenne générale de 10 sur 20, soit 210 points. Il n'y a pas, dans le règlement d'examen du NDRC, de note plancher éliminatoire attachée à une épreuve particulière.


	Épreuve
	Coef.
	Points max.
	Part du total


	E4 Relation client et négociation- vente
	5
	100
	23,8 %


	E5 Relation client à distance et digitalisation
	4
	80
	19,0 %


	E1 Culture générale et expression
	3
	60
	14,3 %


	E2 Communication en LVE 1
	3
	60
	14,3 %


	E3 Culture économique, juridique et managériale
	3
	60
	14,3 %


	E6 Relation client et animation de réseaux
	3
	60
	14,3 %


	Total
	21
	420
	100 %




Lecture stratégique. Les trois épreuves professionnelles pèsent 12 coefficients sur 21, soit 57 % du total. À elles seules, E4 et E5 représentent 43 % des points. Un candidat qui obtiendrait 14 en E4 et 13 en E5 s'octroie 172 points, soit 82 % du seuil d'admission avec deux épreuves sur six. Inversement, une stratégie fondée sur les seules épreuves générales est arithmétiquement perdante : E1, E2 et E3 réunies plafonnent à 180 points, moins que le seuil.

Ce constat commande la répartition de l'effort de révision, et il commande aussi la structure de cet ouvrage : la moitié du volume est consacrée aux blocs 1, 2 et 3, un quart aux méthodologies d'épreuve, le reste aux épreuves générales et aux outils de révision.

2.2 Ce que change le régime CCF

Pour la grande majorité des candidats — voie scolaire sous contrat, apprentissage en CFA habilité, formation continue en établissement public habilité — les épreuves E4 et E6 ne se déroulent pas en juin devant un jury inconnu, mais en cours de formation, devant une commission qui comprend a minima le ou les professeurs en charge du bloc concerné.

Cela ne signifie pas que l'exigence est moindre : le référentiel précise que les compétences évaluées et le degré d'exigence sont identiques à ceux de l'épreuve ponctuelle. Cela signifie en revanche que l'évaluation est étalée, que les activités support sont sélectionnées progressivement au fil de la formation, et qu'une procédure d'harmonisation académique est mise en place avant le jury final.

Trois conséquences pratiques. D'abord, la constitution du dossier support commence dès la première année : chaque activité professionnelle vécue en stage ou en alternance doit être documentée à chaud, pas reconstituée six mois plus tard. Ensuite, l'établissement conserve pendant un an un dossier d'évaluation par candidat, comprenant la grille renseignée et tout document pertinent — bilans périodiques, évaluations intermédiaires, comptes rendus d'évaluation en entreprise. Enfin, la régularité prime sur la performance ponctuelle.

2.3 E5 : la seule épreuve ponctuelle pour tous

C'est une singularité du NDRC qu'il faut avoir en tête dès le début de la préparation. Quel que soit le régime de candidature, l'épreuve E5 se déroule en forme ponctuelle, en deux parties distinctes et de coefficient égal :

1. une épreuve écrite de 3 heures, coefficient 2 : une étude de cas reposant sur un contexte réel d'organisation, dont les problématiques s'inscrivent dans le cadre d'une communication unifiée et visent le développement d'une relation client omnicanale ;

2. une épreuve pratique de 40 minutes, coefficient 2, sur poste informatique, sans temps de préparation, à partir d'un contexte digital de référence conçu au niveau national puis diffusé aux académies en début de session.

Autrement dit : c'est la seule épreuve du diplôme sur laquelle un entraînement classique par annales et sujets corrigés est pleinement transposable, et c'est aussi la seule qui échappe totalement au contrôle continu. Elle mérite un traitement à part, que lui réserve la partie III de cet ouvrage.

2.4 Le stage en milieu professionnel


	Situation du candidat
	Durée exigée


	Voie scolaire (formation initiale)
	16 semaines minimum


	Apprentissage
	Contrat de travail (attestations remplacées par copie du contrat)


	Formation continue, première formation ou reconversion
	8 semaines minimum


	Formation continue, perfectionnement
	Certificats de travail : six mois à plein temps sur les trois années précédentes, ou un an à temps partiel sur les deux années précédentes




La durée obligatoire minimale de 16 semaines peut être réduite pour raison de force majeure dûment constatée ou dans le cadre d'une décision d'aménagement de la formation ou d'une décision de positionnement, sans jamais descendre en dessous de 8 semaines. Le stage peut être réalisé en une ou plusieurs périodes.


LA NON-CONFORMITÉ DU DOSSIER VAUT MENTION NV

Une durée de stage inférieure à celle requise entraîne, au même titre que l'absence de dépôt du dossier ou l'absence d'attestation, la mention NV — non valide — à l'épreuve correspondante. Le candidat, même présent le jour de l'épreuve, ne peut alors pas être interrogé, et le diplôme ne peut pas lui être délivré. Ce point est traité en détail au chapitre consacré au dossier E4.



2.5 Dispenses d'épreuves

Les candidats déjà titulaires d'un BTS d'une autre spécialité, d'un DUT ou d'un diplôme national de niveau 5 ou supérieur peuvent, à leur demande, être dispensés des unités de culture générale et expression et de langue vivante étrangère. Ceux qui ont validé une unité d'enseignement de droit, économie et management au cours de leur formation peuvent être dispensés de l'unité de culture économique, juridique et managériale. Aucune dispense n'existe pour les unités professionnelles U4, U5 et U6.

2.6 La grille horaire officielle

Connaître la grille horaire n'est pas un exercice administratif : elle indique le poids pédagogique que le ministère attribue à chaque domaine, et donc le niveau d'approfondissement attendu.


	Module
	1re année
	2e année
	Total


	Culture générale et expression
	60 h
	60 h
	120 h


	Langue vivante étrangère 1
	90 h
	90 h
	180 h


	Culture économique, juridique et managériale
	120 h
	120 h
	240 h


	CEJM appliquée
	30 h
	30 h
	60 h


	Relation client et négociation-vente (bloc 1)
	180 h
	180 h
	360 h


	Relation client à distance et digitalisation (bloc 2)
	150 h
	150 h
	300 h


	Relation client et animation de réseaux (bloc 3)
	120 h
	120 h
	240 h


	Atelier de professionnalisation
	120 h
	120 h
	240 h


	Total
	870 h
	870 h
	1 740 h


	LVE 2 (enseignement facultatif)
	60 h
	60 h
	120 h




Deux enseignements méritent un commentaire. La CEJM appliquée, à raison de 30 heures annuelles, vise à mobiliser les notions économiques, juridiques et managériales dans les situations professionnelles propres au diplôme : c'est le pont entre E3 et les épreuves professionnelles, et le référentiel indique explicitement que l'épreuve écrite E5 peut exiger de mobiliser des éléments de CEJM appliquée. L'atelier de professionnalisation, à raison de 120 heures annuelles, doit favoriser les pratiques de différenciation et la synergie entre enseignements professionnels et généraux : ateliers de pratiques relationnelles, ateliers de production digitale, missions commerciales ponctuelles, préparation et finalisation des stages.


FICHE DE SYNTHÈSE – LE RÈGLEMENT D'EXAMEN EN DOUZE REPÈRES

	▸ Six épreuves obligatoires, 21 coefficients, 420 points, admission à 210 points.


	 E4 est l'épreuve la plus lourde du diplôme : coefficient 5, soit près d'un quart du total.


	 E4 et E6 sont en CCF pour les candidats des établissements habilités, en oral ponctuel pour les autres.


	 E5 est ponctuelle pour tous, sans exception : écrit 3 h coefficient 2, pratique 40 min coefficient 2.


	 E4 ponctuelle : oral de 40 minutes précédé de 40 minutes de préparation en loge.


	 E6 ponctuelle : oral de 30 minutes, sans temps de préparation.


	 E2 : oral de 30 minutes précédé de 30 minutes de préparation, niveau B2 du CECRL.


	 E3 : écrit de 4 heures, dossier documentaire d'une dizaine de pages maximum.


	 Stage : 16 semaines minimum en voie scolaire, 8 semaines minimum en formation continue première formation.


	 La non-conformité du dossier support entraîne la mention NV et empêche la délivrance du diplôme.


	 Les épreuves facultatives EF1 et EF2 ne rapportent que les points au-dessus de la moyenne.


	 Les blocs de compétences sont validables indépendamment les uns des autres.







3. Les textes officiels et les pièges de l'information périmée

Le BTS NDRC est un diplôme dont la réglementation a bougé trois fois en trois ans. Une part importante des ressources gratuites disponibles en ligne — y compris des ressources bien référencées et d'apparence sérieuse — reproduit des données abrogées. Ce chapitre établit la chronologie exacte des textes et signale nommément les erreurs les plus répandues, afin que vous puissiez auditer vous-même n'importe quelle fiche trouvée sur internet.

3.1 Chronologie des textes


	Texte
	NOR
	Portée


	Arrêté du 19 février 2018
	ESRS1803333A
	Texte fondateur. Crée le diplôme, fixe le référentiel des activités professionnelles, le référentiel de certification, les unités, la grille horaire et le stage. Toujours en vigueur pour ses annexes I, II a, II b, III et IV.


	Arrêté du 13 juillet 2023
	ESRS2318552A
	Transversal à tous les BTS. Refond l'enseignement et l'épreuve de culture générale et expression. Abroge les arrêtés du 17 janvier 2005 et du 16 novembre 2006.


	Arrêté du 13 décembre 2023
	ESRS2334417A
	ABROGÉ par l'arrêté du 19 mars 2024. Aucune de ses dispositions n'est applicable.


	Arrêté du 19 mars 2024
	ESRS2403257A
	Remplace l'annexe II c (règlement d'examen) et l'annexe II d (définition des épreuves). Applicable à compter de la session 2024. C'est le texte de référence pour les modalités d'évaluation.




S'y ajoute, pour l'unité U3, l'arrêté du 15 février 2018 portant définition du programme et de l'épreuve de culture économique, juridique et managériale, commun à plusieurs spécialités de BTS.

3.2 Le cas particulier de l'épreuve E1


UNE RÉFÉRENCE CROISÉE DEVENUE FAUSSE

La définition de l'épreuve E1 dans l'arrêté NDRC du 19 mars 2024 renvoie à l'arrêté du 16 novembre 2006, et le tableau du règlement d'examen indique une durée de 4 heures. Or l'arrêté du 13 juillet 2023 a expressément abrogé et remplacé, à compter de la session d'examen 2025, les dispositions relatives à la définition et à la durée de cette épreuve figurant dans les arrêtés de 2005 et 2006. Le renvoi du texte NDRC pointe donc vers un texte qui n'existe plus.



Concrètement, l'épreuve E1 que vous passerez n'est pas celle décrite dans le règlement d'examen du NDRC. Le format applicable est celui de l'arrêté du 13 juillet 2023 :

	 Durée : 3 heures et non 4 heures.


	 Deux parties d'égale importance, notées sur 10 points chacune.


	 Première partie : des questions — entre deux et quatre — portant sur un corpus de textes et documents, chacun daté et situé dans son contexte. Le candidat y répond de manière nuancée et argumentée, en confrontant les documents et en les interprétant. La synthèse de documents au sens classique a disparu.


	 Seconde partie : un essai, avec deux sujets proposés au choix, en rapport avec le thème inscrit au programme.


	 Un seul thème par an, publié au Bulletin officiel, et non plus deux thèmes renouvelés par moitié.


Un candidat qui s'entraînerait à la synthèse de documents en quatre heures se préparerait à une épreuve qui n'existe plus depuis la session 2025. Le chapitre consacré à E1, en partie V, détaille la méthode du nouveau format.

3.3 Les six erreurs les plus fréquentes dans les ressources en ligne

1. « L'arrêté du 13 décembre 2023 est applicable. » Faux : il est abrogé par l'article 3 de l'arrêté du 19 mars 2024.

2. « L'oral E4 dure une heure. » Faux depuis la session 2024 : 40 minutes d'interrogation, précédées de 40 minutes de préparation. Le découpage est de 10, 15 et 15 minutes, et non de 20, 20 et 20.

3. « Le dossier E6 comprend une étude réflexive de deux pages recto-verso. » Cette pièce figurait dans la version de 2018 ; elle a disparu de la définition en vigueur.

4. « Le stage dure 14 semaines. » Faux : la durée obligatoire minimale est de 16 semaines en voie scolaire.

5. « Le code RNCP est le 34030. » C'est l'ancien numéro ; le numéro actif est le 38368.

6. « L'épreuve E1 dure 4 heures et comporte une synthèse. » Format abrogé depuis la session 2025.

3.4 Une incohérence interne du texte officiel

Signalons, par honnêteté, une scorie de rédaction dans l'arrêté du 19 mars 2024 lui-même, à propos de l'épreuve E6 en forme ponctuelle. Le titre du paragraphe annonce une durée de 30 minutes ; la phrase suivante mentionne une durée de 40 minutes ; puis le détail des deux phases donne 15 minutes plus 15 minutes, soit 30 minutes. Le tableau du règlement d'examen, qui fait foi, indique 30 minutes, et l'addition des phases le confirme.

La durée à retenir est donc de 30 minutes. La mention de 40 minutes est un vestige non corrigé de la version antérieure du texte, dans laquelle l'épreuve durait effectivement 40 minutes et se décomposait en 15 puis 25 minutes. Si un examinateur vous annonce 40 minutes le jour de l'épreuve, cela ne change rien à votre préparation : les deux phases et leur contenu sont identiques, seule la seconde phase est plus courte.

3.5 Ce que le référentiel ne dit pas

Une différence essentielle sépare le BTS NDRC des concours administratifs et de certains BTS scientifiques : il n'existe pas de programme de connaissances fermé. Le référentiel de certification liste, pour chaque bloc, des « savoirs associés » sous forme de rubriques larges — marketing, communication et négociation, gestion commerciale, management, statistiques et représentations graphiques, savoirs technologiques et web, savoirs juridiques, savoirs rédactionnels — sans détailler exhaustivement les notions.

Ce qui est évalué, ce sont les compétences et leurs critères de performance. Les outils et méthodes que vous étudierez — la méthode SONCAS, le plan de découverte, la matrice ABC, le calcul du taux de marge ou le référencement naturel — ne sont pas prescrits par un texte réglementaire : ils constituent le socle de la pratique pédagogique consolidée en section de technicien supérieur, et c'est à travers eux que les compétences se démontrent.

La conséquence est libératrice autant qu'exigeante. Libératrice, parce qu'aucun examinateur ne peut vous reprocher d'ignorer une notion qui ne figure nulle part. Exigeante, parce qu'un candidat n'est jamais jugé sur sa capacité à réciter : il est jugé sur la pertinence de son analyse, la cohérence de ses choix et la qualité de son argumentation. Ce livre est construit sur cette logique : les cours donnent les outils, les méthodologies apprennent à les mobiliser, et les critères de performance servent de grille de lecture permanente.


FICHE DE SYNTHÈSE – LES TEXTES À CITER, CEUX À OUBLIER

	 À citer : arrêté du 19 février 2018 pour le référentiel de certification et la grille horaire.


	 À citer : arrêté du 19 mars 2024 pour le règlement d'examen et la définition des épreuves.


	 À citer : arrêté du 13 juillet 2023 pour l'épreuve de culture générale et expression.


	 À citer : arrêté du 15 février 2018 pour la culture économique, juridique et managériale.


	 À oublier : arrêté du 13 décembre 2023, abrogé.


	 À oublier : arrêté du 16 novembre 2006 pour la CGE, abrogé.


	 Les grilles d'évaluation détaillées figurent dans la circulaire nationale d'organisation, publiée chaque année et non consultable librement : les grilles de ce livre sont des reconstitutions pédagogiques.







4. Mode d'emploi de cet ouvrage

Ce livre est conçu pour être utilisé de trois façons différentes selon le moment de l'année, et il n'est pas fait pour être lu linéairement de la première à la dernière page.

4.1 Les cinq usages

	 Apprendre. Les parties II, III et IV présentent le cours complet des trois blocs professionnels. Chaque chapitre suit la même architecture : notions clés en ouverture, ancrage référentiel, cours structuré, fiche de synthèse, questions-réponses, QCM corrigé.


	 Réviser vite. Les fiches de synthèse, repérables à leur filet vertical, peuvent se lire seules. Enchaînées, elles constituent une révision complète du programme en un temps très court.


	 S'auto-évaluer. Les QCM de fin de chapitre et la banque de QCM finale permettent de mesurer objectivement ce qui est acquis. Chaque corrigé est justifié : une réponse juste par élimination n'est pas une connaissance.


	 S'entraîner en conditions réelles. Les sujets corrigés d'E5, les simulations d'E4 et les trames d'exposé d'E6 reproduisent le format, la durée et le niveau d'exigence des épreuves.


	 Construire son dossier. Les chapitres méthodologiques d'E4 et d'E6 accompagnent pas à pas la constitution des fiches descriptives d'activités professionnelles, avec les critères de conformité et les pièges qui valent la mention NV.


4.2 Les codes de lecture

Un filet vertical épais en marge gauche d'un encadré signale un contenu à mémoriser : notions clés, fiche de synthèse, point de vigilance. Un encadré simple, sans filet, signale un ancrage référentiel — c'est-à-dire une citation ou une reformulation fidèle du texte officiel, que vous pouvez reprendre à l'oral sans risque d'erreur.

Les questions-réponses sont volontairement formulées comme un examinateur les poserait, avec la brutalité de l'oral. Les réponses sont calibrées sur la durée réelle dont vous disposerez : trente à quarante-cinq secondes, pas trois minutes.

4.3 Trois parcours de révision

La partie VI propose trois plannings détaillés, à choisir selon le temps qui vous reste :

1. Parcours long, seize semaines : deux blocs par mois, avec constitution progressive des dossiers E4 et E6 et entraînement hebdomadaire à l'écrit E5.

2. Parcours intensif, six semaines : concentration sur les blocs professionnels et les méthodologies, épreuves générales traitées en révision de méthode uniquement.

3. Parcours d'urgence, dix jours : fiches de synthèse, QCM, grilles d'évaluation et simulations. C'est un parcours de repêchage, pas un parcours d'excellence, et il est présenté comme tel.

4.4 Une mise en garde utile

Aucun ouvrage ne peut se substituer à l'expérience professionnelle vécue. Deux des trois épreuves professionnelles — E4 et E6 — évaluent des activités que vous avez réellement conduites, en stage ou en alternance, et qui sont décrites dans votre dossier support. Le référentiel est formel : les dossiers constituent des productions originales et personnelles soumises à la réglementation de la fraude aux examens, et tout plagiat est considéré comme une situation de fraude.

Ce livre vous donne les outils d'analyse, la méthode de description, les grilles de lecture et l'entraînement à l'entretien. Il ne vous donne pas — et aucun livre ne peut vous donner — le contenu de vos fiches d'activités. Cette limite est aussi votre avantage : c'est précisément parce que le dossier est personnel qu'un candidat modeste mais lucide sur son expérience réelle obtient régulièrement de meilleures notes qu'un candidat brillant mais générique.




PARTIE II

Bloc

Relation client et négociation-vente — unité U4, coefficient




5. Cibler et prospecter la clientèle


NOTIONS CLÉS DU CHAPITRE

Portefeuille clients · Segmentation · Loi de Pareto · Analyse RFM · Scoring · Persona · Client idéal · Potentiel et accessibilité · Plan de prospection · Multicanal · Social selling · Taux de transformation · Coût d'acquisition client · Valeur vie client · Réseaux professionnels · Recommandation




ANCRAGE RÉFÉRENTIEL

Compétence du bloc 1 : « Cibler et prospecter la clientèle », déclinée en quatre sous-compétences — analyser un portefeuille clients, identifier des cibles de clientèle, mettre en œuvre une démarche de prospection, développer des réseaux professionnels. Critères de performance associés : pertinence de l'analyse du portefeuille clients, qualification pertinente des prospects, cohérence entre le ciblage et la démarche de prospection, efficacité des choix opérés, activation pertinente des réseaux professionnels.



Cette compétence ouvre le processus commercial. Elle est évaluée deux fois dans l'épreuve E4 : lors de la première phase de l'oral, consacrée à l'exposé et à l'entretien sur le ciblage et la prospection de clientèle, et de nouveau, indirectement, dans la troisième phase sur l'exploitation de l'information commerciale. C'est donc la compétence dont la maîtrise conditionne le plus directement la note.

5.1 Analyser un portefeuille clients

Un portefeuille clients n'est pas une liste : c'est un actif, qui se mesure, se hiérarchise et se pilote. L'analyse consiste à répondre à quatre questions successives : quel est le poids de chaque client, quelle est sa dynamique, quel est son potentiel restant, et quel risque représente-t-il ?




	Catégorie
	Part du CA
	Part des clients
	Traitement commercial


	A
	environ 80 %
	environ 20 %
	Visites régulières, interlocuteur dédié, conditions négociées, plan de compte formalisé


	B
	environ 15 %
	environ 30 %
	Suivi mixte terrain et distance, actions de montée en gamme


	C
	environ 5 %
	environ 50 %
	Traitement à distance, automatisation, e-commerce, arbitrage sur la rentabilité du suivi











	 Récence : ancienneté du dernier achat. C'est la variable la plus prédictive du réachat, et la plus souvent sous-estimée par les candidats.


	 Fréquence : nombre d'achats sur une période donnée. Elle mesure l'installation de l'habitude.


	 Montant : chiffre d'affaires cumulé ou panier moyen. Elle mesure le poids économique.






	Indicateur
	Formule ou définition
	Ce qu'il révèle


	Chiffre d'affaires
	Quantités × prix de vente
	Le poids brut du client


	Marge commerciale
	CA HT − coût d'achat des marchandises vendues
	La contribution réelle au résultat


	Taux de marge
	(Marge / coût d'achat) × 100
	La rentabilité rapportée au coût d'achat


	Taux de marque
	(Marge / CA HT) × 100
	La rentabilité rapportée au prix de vente


	Taux de nourriture
	Part de nos ventes dans les achats totaux du client sur la catégorie
	Le potentiel de croissance chez un client existant


	Valeur vie client
	Somme des marges futures actualisées sur la durée de la relation
	La valeur économique de la relation, et donc le budget d'acquisition justifiable


	Taux d'attrition
	(Clients perdus / clients en début de période) × 100
	L'érosion du portefeuille


	Encours client
	Créances non échues et échues à un instant donné
	L'exposition au risque d'impayé










	Marché
	Familles de critères
	Exemples


	B to C
	Sociodémographiques
	Âge, sexe, composition du foyer, catégorie socioprofessionnelle, revenus


	B to C
	Géographiques
	Zone de chalandise, densité, type d'habitat, climat


	B to C
	Psychographiques
	Style de vie, valeurs, centres d'intérêt, sensibilité environnementale


	B to C
	Comportementaux
	Fréquence d'achat, canal préféré, sensibilité au prix, fidélité


	B to B
	Firmographiques
	Secteur d'activité (code NAF), effectif, chiffre d'affaires, forme juridique, ancienneté


	B to B
	Géographiques
	Implantation, nombre d'établissements, couverture nationale ou régionale


	B to B
	Organisationnels
	Centralisation des achats, processus de décision, existence d'un service achats


	B to B
	Technologiques
	Équipements en place, maturité digitale, logiciels utilisés











	Critère
	Pondération
	Barème


	Effectif entre 50 et 250 salariés
	25
	25 points si dans la fourchette, 10 en dessous, 0 au-dessus


	Secteur d'activité prioritaire
	20
	20 points si code NAF cible, 5 sinon


	Implantation dans le secteur du commercial
	15
	15 points, dégressif selon la distance


	Équipement concurrent en fin de contrat
	20
	20 points si échéance à moins de 12 mois


	Visite de la page tarifaire dans les 30 jours
	10
	10 points


	Téléchargement d'un livre blanc
	10
	10 points









	Canal
	Points forts
	Limites
	Indicateur de suivi


	Prospection téléphonique
	Interaction immédiate, qualification rapide, coût unitaire faible
	Taux de refus élevé, forte usure, filtrage des standards
	Taux de décroché, taux de rendez-vous obtenus


	Courriel et marketing automation
	Volume, personnalisation, mesure fine
	Délivrabilité, saturation des boîtes, contraintes RGPD
	Taux d'ouverture, taux de clic, taux de réponse


	Réseaux sociaux professionnels
	Contournement du filtre, contexte relationnel, contenu à valeur
	Temps long, exige une régularité de publication
	Taux d'acceptation, taux de réponse aux messages


	Prospection physique
	Observation du contexte réel, mémorabilité
	Coût de déplacement élevé, faible couverture
	Nombre de contacts utiles par tournée


	Salons et événements
	Concentration de prospects qualifiés, démonstration possible
	Coût, préparation lourde, concurrence directe
	Coût par contact, taux de relance aboutie


	Recommandation
	Taux de transformation très supérieur, cycle raccourci
	Volume non maîtrisable, dépend de la satisfaction
	Nombre de recommandations obtenues par client actif

















	Étape
	Volume
	Taux de passage


	Fichier de prospects qualifiés
	1 000
	—


	Contacts argumentés obtenus
	250
	25 %


	Rendez-vous fixés
	60
	24 %


	Propositions commerciales remises
	35
	58 %


	Affaires signées
	12
	34 %






	 Taux de transformation global : affaires signées rapportées aux prospects contactés.


	 Coût d'acquisition client : somme des coûts de prospection rapportée au nombre de clients gagnés. À comparer systématiquement à la valeur vie client : un coût d'acquisition supérieur à la valeur vie client signale un modèle non viable.


	 Durée moyenne du cycle de vente : délai entre le premier contact et la signature. Son allongement est un signal d'alerte précoce.


	 Panier moyen des nouveaux clients, à comparer à celui du portefeuille existant.


	 Taux de couverture du secteur : clients actifs rapportés au potentiel total identifié sur le territoire.









	 Base légale. En B to C, la prospection par voie électronique suppose en principe le consentement préalable, libre, spécifique, éclairé et univoque de la personne. En B to B, elle peut reposer sur l'intérêt légitime, à condition que le message soit en rapport avec la fonction professionnelle du destinataire et que la personne soit informée.


	 Information. La personne doit connaître l'identité du responsable de traitement, la finalité, la durée de conservation et ses droits.


	 Droits des personnes : accès, rectification, effacement, limitation, portabilité, opposition. Un droit d'opposition à la prospection s'exerce à tout moment et sans motif.


	 Désinscription. Tout message de prospection électronique comporte un moyen simple et gratuit de s'opposer aux envois ultérieurs.


	 Minimisation et durée. On ne collecte que les données nécessaires à la finalité, et on ne les conserve pas indéfiniment : la durée usuellement retenue pour un prospect non converti est de trois ans à compter du dernier contact.





	 Analyser un portefeuille, c'est croiser un classement par le poids (ABC) et une lecture dynamique (RFM), puis y ajouter marge, potentiel et risque.


	 Le classement ABC repose sur le chiffre d'affaires : il ne dit rien de la rentabilité ni du potentiel restant.


	 Le taux de nourriture mesure la part de nos ventes dans les achats totaux du client sur la catégorie : c'est le gisement de croissance le moins coûteux.


	 La valeur vie client fixe le budget d'acquisition rationnel ; elle se compare au coût d'acquisition client.


	▸ Un segment doit être mesurable, accessible, substantiel et pertinent.


	 En B to B, le centre de décision réunit prescripteur, utilisateur, acheteur, décideur et filtre.


	 Le scoring croise l'adéquation au profil et le niveau d'engagement observé ; il se recalibre sur le taux de transformation réel.


	 Le plan de prospection comporte objectif chiffré, cible qualifiée, message, séquence multicanale, moyens, calendrier, indicateurs.


	 Le tunnel de prospection permet de remonter d'un objectif de signatures au volume d'activité nécessaire, et localise le point de fuite.


	 La recommandation client est le canal au meilleur taux de transformation ; elle se demande explicitement et au bon moment.


	 Le social selling exige d'établir le contexte relationnel avant toute sollicitation commerciale.


	 En B to C, la prospection électronique suppose le consentement ; en B to B, l'intérêt légitime peut suffire si le message est en rapport avec la fonction.



























































































































L'analyse automatique du travail, pour obtenir des informations, notamment sur les motifs, les tendances et les corrélations ("data and text mining") est interdite.
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