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Épreuve E2 : Analyse de situations professionnelles liées à la relation commerciale 

 

SESSION 2023 

Durée : 3 h 

 Coefficient : 4 

 

 

L’usage de calculatrice avec mode examen actif est autorisé. 

L’usage de calculatrice sans mémoire, « type collège » est autorisé. 

 

Dès que le sujet vous est remis, assurez-vous qu’il est complet. 

Il est interdit au candidat de signer sa composition  

ou d’y mettre un signe quelconque pouvant indiquer sa provenance. 

 

L’annexe est à rendre avec la copie. 

 

 

   

 

N° du candidat (Le numéro est celui qui figure sur la convocation ou liste d’appel) 

 

Note :  
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Partie 1 – Analyser le marché de la création d’entreprise 

Partie 2 – Proposer une offre commerciale 

Partie 3 – Satisfaire et fidéliser la clientèle 

Partie 4 – Gérer les réclamations 

 
Documents 
 

 

Document 1 :    Les tendances du marché de la création d’entreprise 
Document 2 :    Les acteurs du marché de la création d’entreprise 
Document 3 :    Les concurrents de Chrysalead  
Document 4 :    Qui sont les créateurs d’entreprise ?  

Document 5 :    Les salles de réunion de Chrysalead  

Document 6 :    Les formules petit-déjeuner 
Document 7 :    Résultats de l’enquête de satisfaction  

Document 8 :    Les réclamations reçues  

Document 9 :    Extraits du site Internet de Chrysalead 
Document 10 :    Planning d’occupation des salles de réunion 

 
Annexe à renseigner  
 
Annexe 1 :    Proposition de devis  

  

   

2 rue Eugène Pottier 78190 Trappes 
 
www.chrysaleadtrappes.fr 
 
01 76 78 36 50 

 

http://www.chrysaleadtrappes.fr/
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PRÉSENTATION GÉNÉRALE 

Chrysalead est une pépinière d’entreprises située à Trappes (dans le département des Yvelines, 78) sur 

deux sites : Les Merisiers et Thorez. Elle propose aux créateurs d’entreprises et aux jeunes entreprises des 

bureaux et des ateliers en location, ainsi qu’une offre de services spécifiques. 

 
Chrysalead, tel un papillon, accompagne aussi les créateurs d’entreprises à faire éclore leur projet et à se 

développer. Son nom s’inspire des différentes étapes de transformation d’une entreprise et de son envol vers 

de nouveaux marchés nationaux et/ou internationaux.  

 
Nous sommes le vendredi 16 juin. Vous êtes employé(e) en qualité 

de chargé(e) d’accueil sur le site Chrysalead « Les Merisiers ». 

Vous assistez la responsable du site, Laura Androlus, dans la 

gestion de la relation commerciale.  

Ses objectifs sont de développer son offre de services et de 
satisfaire et fidéliser sa clientèle.  

Dans ce cadre, vous assurez ces quatre missions :  

 analyser le marché de la création d’entreprise, 

 proposer une offre commerciale, 

 satisfaire et fidéliser la clientèle, 

 gérer les réclamations. 
 

* espace de travail partagé 

 

Accompagnement

Un programme annuel co-construit avec
vous pour répondre au mieux à vos
besoins. L'appui d'un réseau de
partenaires et d'experts reconnus pour
vous accompagner dans la réussite de
votre projet.

Hébergement

Des ateliers de 59 m² à 79 m²,
Des bureaux de 16,5 à 66 m² 

Location à partir de 354 € TTC par mois 
pour 16,5 m² la première année.

Des services différenciateurs

Espace de co-working*

Espace de convivialité

Parking sécurisé

Salles de réunion

Conciergerie

Prise d’appels téléphoniques, réception 
du courrier et des colis, secrétariat, 

espace photocopie mutualisé
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Partie 1 – Analyser le marché de la création d’entreprise 

Laura Androlus constate depuis la pandémie du Covid-19 que les jeunes créateurs ont un besoin réel 
d’accompagnement. Elle envisage donc de développer son offre de services, avec une palette adaptée au 
profil du créateur d’entreprise lui permettant de se démarquer de ses concurrents. Une analyse du marché 
est donc nécessaire. 
 
Vous prenez connaissance de son courriel.  

 

Ven.16 juin 9:10 

De :  
A : 

l.androlus@chrysalead.fr 
pole-relationclient@chrysalead.fr 

Objet : Analyse de marché 

 
Bonjour, 
 
À la suite de notre réunion concernant le développement commercial 
de notre entreprise, je vous confie la mission de rédiger une note de 
synthèse sur le marché de la création d’entreprise qui présentera les 
points suivants : 
 

 les tendances du marché, 

 les acteurs du marché et leur rôle, 

 les services différenciateurs de nos concurrents, 

 le profil du créateur d’entreprise. 
 
Bonne journée,  
Laura  
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Document 1 : Les tendances du marché de la création d’entreprise 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                              Source : insee.fr 

 

 

 

 

http://www.insee.fr/
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Document 2 : Les acteurs du marché de la création d’entreprise 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : document d’auteurs 
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Document 3 : Les concurrents de Chrysalead (1/2) 

 

Source : www.promopole.fr  

 

 

http://www.promopole.fr/
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Document 3 : Les concurrents de Chrysalead (2/2) 

 

INCUBATEUR d’entreprises 

 

 

 

 

 

Source : www.la-ruche.net/ 

 

 

Espace 
d'accom-

pagnement

Espace 
évènementiel

Espace 
co-

working

http://www.la-ruche.net/
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Document 4 : Qui sont les créateurs d’entreprise ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :  bpifrance-creation.fr 

Et moins de 50 % sont diplômés 

de l’enseignement supérieur. 

http://www.bpifrance-creation.fr/
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Partie 2 – Proposer une offre commerciale 

Dans le cadre de vos missions, vous avez également en charge de traiter les demandes de devis. Vous 

consultez votre messagerie interne.  

Ven.16 juin 9:23 

De : richard.berton@asbgroupe.fr 

A : pole-relationclient@chrysalead.fr 

Objet :  Demande de devis 

 
Madame, Monsieur, 
 
Fort de son développement, l’entreprise ASB Groupe a renforcé sa force de vente cette année. C’est la 
raison pour laquelle j’envisage d’organiser un séminaire afin de regrouper et fédérer nos 43 collaborateurs 
dans une ambiance conviviale. 
 
Je recherche donc pour le 11 juillet de 8 h 30 à 17 h, deux salles pouvant accueillir 45 personnes. Elles 
devront être équipées d’ordinateurs, d’un vidéoprojecteur et du wifi. 
 
Je souhaite également qu’un petit-déjeuner soit proposé aux participants dès leur arrivée. 
 
Le budget alloué pour ce séminaire est de 400 € hors taxes. 
 
Merci de bien vouloir me transmettre votre devis dans les meilleurs délais. 
 
Bien cordialement, 
 
Richard BERTON 
Directeur Général 
ASB Groupe 
19 rue Martel – 75010 PARIS 
richard.berton@asbgroupe.fr 
 

 

 

 

 

 

 

mailto:richard.berton@asbgroupe.fr
mailto:richard.berton@asbgroupe.fr
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Document 5 : Les salles de réunion de Chrysalead  

Chrysalead met à disposition 3 salles de réunion et 1 espace de co-working. Ces salles sont 

équipées d’un vidéoprojecteur, d’ordinateurs, d’un paperboard et permettent un accès wifi gratuit. 

Espace de co-working – Site Thorez Salle de réunion Mellicta – Site Les Merisiers 

  
Capacité : 15 personnes 
 
- Journée : 10€ HT 

 
Salle non-équipée  

  
Capacité : 30 personnes 
 
- Demi-journée : 45€ HT 
- Journée : 0€ HT 

Salle de réunion Empereur 
Site Les Merisiers 

Salle de réunion Amaryllis  
Site Les Merisiers 

  
Capacité : 15 personnes 
 
- Demi-journée : 30€ HT 
- Journée : 45€ HT 

  
Capacité : 30 personnes 
 
- Demi-journée : 35€ HT 
- Journée : 50€ HT 

 
Salle non-équipée  

 

Source : entreprise Chrysalead  
 

Document 6 : Les formules petit-déjeuner 

 

 

Source :  document d’auteurs 

TVA applicable :  

10 % pour la restauration à emporter / 20 % pour la location de salles 

Livraison offerte dans un rayon de 15 km 

v 

 

- Demi-journée : 45 € HT 

- Journée : 60€ HT 
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Annexe 1 : Proposition de devis  

 
 
 
Devis n° 53                           Destinataire :                                                                                     
 
À Trappes,  
Le :  _________________________________ 
 
 _________________________________ 

 
 _________________________________ 
 
 

Désignation 
Prix Unitaire 

HT 
Quantité Montant HT 

Code 
de TVA 

Montant 
TVA 

 
 

     

 
 

     

 
 

     

 

Code TVA   TOTAL H.T.  

1 10 % TOTAL T.V.A.  

2 20 % TOTAL T.T.C.  

 
 
 
 

Chysalead – Pépinière et village d’entreprises - 2 rue Eugène Pottier, 78190 Trappes-en-Yvelines.  
SAS au capital de 8 000€ - n° SIRET : 53334718300014 

www.chrysaleadtrappes.fr - 01 76 78 36 50 

 

Durée de validité de l’offre : 30 jours. 
Veuillez retourner le devis signé, daté avec la mention « Bon pour accord ». 

http://www.chrysaleadtrappes.fr/
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Partie 3 – Satisfaire et fidéliser la clientèle 

La satisfaction clients est l’un des objectifs majeurs de Chrysalead. Pour améliorer leur expérience, une 

enquête de satisfaction a été administrée auprès de 59 clients au cours du mois de mai. 

Vous recevez un appel téléphonique de votre responsable Laura Androlus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Bonjour c’est Laura ! 
Je viens de recevoir les résultats de l’enquête 
de satisfaction. J’ai une visioconférence lundi 
avec le Maire de la ville de Trappes. 
 

Pouvez-vous prendre connaissance du fichier 
que je viens de déposer sur notre espace 
collaboratif numérique et me faire parvenir 
votre analyse (points forts, points faibles et vos 
propositions d’amélioration pour chaque point 
faible) ? 
 

Bonne journée. 

Chrysalead 



 

BACCALAURÉAT PROFESSIONNEL MÉTIERS DE L’ACCUEIL AP 2306-MA 2 1 Session 2023 SUJET 

Épreuve E2 : Analyse de situations professionnelles  
liées à la relation commerciale 

Durée : 3 h Coefficient : 4 Page 14 sur 17 

 

NE RIEN ÉCRIRE DANS CETTE PARTIE 

 

 

 

 

 

Document 7 : Résultats de l’enquête de satisfaction  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : entreprise Chrysalead  

 

 

Basés sur l’enquête menée en mai auprès de 59 jeunes entreprises. 
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Partie 4 – Gérer les réclamations 

Vous terminez votre journée par le traitement des réclamations reçues sur Microsoft Teams.  

Document 8 : Les réclamations reçues 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : entreprise Chrysalead  
 

 

 

 

 

 

 

 SP 

 SP 

 BG 

 

 

Bonjour, je vous contacte car je viens à l’instant de réserver la salle de réunion Empereur pour le jeudi 22 juin de 15 h à 17 h sur mon 
espace adhérent. Mais je n’ai pas reçu la confirmation par courriel, et quand je consulte le planning, mon créneau n’apparaît pas. Je 

ne comprends rien ! Merci de me contacter au plus vite. Brice Gondor, Gérant de AMERIDONUTS 

Bonjour, je suis Sandrine Polbert, créatrice de « Fleurireve », une boutique en ligne de fleurs, et adhérente de Chrysalead depuis 1 an.  
A l’inscription, vous m’avez vanté votre site comme une mine d’informations. Or, ça fait plus d’une heure que je cherche à calculer la 
gratification à donner au stagiaire qui va m’aider durant les deux mois d’été à gérer mon e-commerce. J’ai besoin de votre aide.  
Merci et bonne journée.  
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Document 9 : Extraits du site Internet de Chrysalead PÉPINIÈRE ET VILLAGE  

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : www.chrysaleadtrappes.fr 

Pépinière et village d’entreprises 

A  

http://www.chrysaleadtrappes.fr/
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Document 10 : Planning d’occupation des salles 

 

 

 

Planning d’occupation des salles 

 

Salle EMPEREUR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : entreprise Chrysalead  

 

 

 

 

 


