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BACCALAURÉAT TECHNOLOGIQUE – SESSION 2019 
SÉRIE : SCIENCES ET TECHNOLOGIES  
DU MANAGEMENT ET DE LA GESTION 

ÉPREUVE ÉCRITE DE LA SPÉCIALITÉ : 
MERCATIQUE 

Durée : 4 heures Coefficient : 6 

CORRIGÉ 

Le PAL 

Le sujet se présente sous la forme de 2 sous-parties indépendantes. 

L’usage autorisé de la calculatrice permet d’obtenir directement certains résultats : l’équation 
d’une droite d’ajustement linéaire, l’élasticité… 

Les calculs intermédiaires ne sont pas exigés. Leur présence permet cependant d’attribuer 
des points en cas d’erreur dans le résultat final. 

Le corrigé comporte 14 pages numérotées de 1 à 14. 
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Les intérêts de la stratégie mercatique durable sont :  
- se différencier de la concurrence qui n’aurait pas cette stratégie ; 
- conquérir les éco-consommateurs ; 
- fidéliser les consommateurs sensibles à la démarche ; 
- valoriser l’image d’entreprise citoyenne et responsable du parc (charte appliquée 

depuis 2010) ; 
- rassurer les clients sur la véracité des actions menées avec la certification Green 

Globe ; 
- mieux s’insérer au niveau local afin de séduire la population ; 
- Etc. 

3.3 Caractérisez la stratégie de fidélisation du parc Le PAL. Justifiez votre réponse. 
(6 points) 

Lien avec le programme  
[Mercatique] Thème 2 Mercatique et marchés 
Question de gestion - Fidéliser ou conquérir : l’entreprise doit-elle choisir ? 
 
Capacité attendue 
Identifier la stratégie de fidélisation. 

 
Remarques 
- L’exhaustivité de la réponse n’est pas attendue. 
- Le vocabulaire dédié est attendu. 

 
La stratégie de fidélisation suivie par le parc Le PAL est recherchée car elle vise à séduire 
le consommateur par des actions telles que les jeux concours, son positionnement durable, 
son offre originale (« lodges »), etc. Il est donc fidèle en raison de sa préférence pour 
l’entreprise. 
 
3.4 Montrez l’efficacité des actions de communication pour le parc Le PAL.  

(6 points) 
 

Lien avec le programme  
[Mercatique] Thème 1 Mercatique et consommateurs 
Question de gestion - La mercatique cherche-t-elle à répondre aux besoins des 
consommateurs ou à les influencer ? 
 
Capacité attendue 
Évaluer des actions mercatiques à partir d'indicateurs pertinents. 

 
Remarque 
- Accepter toute réponse cohérente et argumentée. 

 
Les actions de communication semblent être efficaces : 

• les moyens de communication utilisés sont complémentaires et permettent de faire 
connaitre les actions menées par le parc (notamment en matière de développement 
durable) : augmentation de la notoriété et de la fidélisation ; 

• le nombre de visiteurs a augmenté de 8 % ;  
• le taux de rétention des clients avoisine les 80 % contre 62 % l’an passé, ce qui 

montre que les clients sont de plus en plus fidèles ; 
• la notoriété s’est améliorée et a dépassé les objectifs puisque le taux atteint 

désormais 42 % contre 30 % auparavant.  
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• Illustrations issues de la culture personnelle du candidat  
et de la première sous-partie 

 
− Illustrations issues de la première sous-partie 
Annexe 1 : Les éléments permettant de se distinguer de la concurrence et de répondre à la 
demande permettent de conquérir et de fidéliser les consommateurs. 
Annexes 2, 3 et 4 : Le positionnement différencié du parc Le PAL par rapport à la 
concurrence peut permettre de séduire et fidéliser les consommateurs. 
Annexe 5 : Les innovations du parc et sa communication digitale permettent d’attirer et de 
fidéliser sa clientèle. 
Annexe 9 : L’offre globale relative aux hébergements du PAL répondant aux attentes de la 
demande constitue un élément essentiel pour conquérir et fidéliser les clients des parcs de 
loisirs. 
Annexe 10 : Les différentes politiques tarifaires des lodges du parc permettent de toucher 
différents types de clientèle à différentes périodes et favorisent ainsi la fidélisation. 
Annexe 11 : L’expérience d’anticipation et de souvenir permettent d’attirer la clientèle tandis 
que l’expérience de consommation vécue par les clients du PAL favorise la fidélisation. 
Annexe 12 : Les données chiffrées relatives à l’activité des lodges montrent bien que l’offre 
proposée permet de conquérir et/ou fidéliser la clientèle. 
Annexes 13 et 14 : Le placement de produit réalisé par Le PAL dans la série « Parents mode 
d’emploi » permet de conquérir une nouvelle clientèle tandis que le jeu concours a pour 
objectif de fidéliser. 
Annexe 15 : La politique de développement durable du parc permet de montrer le 
positionnement adopté (social, environnemental et sociétal) et les composantes durables 
mises en place (éco-conception, label) lui conférant ainsi une certaine crédibilité aux yeux 
des consommateurs sensibles à cette démarche. 
Annexe 16 : Le communiqué de presse relate les performances du PAL et montre que les 
actions mises en place lui permettent d’augmenter le nombre de visiteurs et le taux de 
rétention. 
 
− Illustrations issues de la culture personnelle du candidat 
D’autres situations d’entreprises issues de l’environnement ou de la culture personnelle du 
candidat peuvent être mobilisées pour répondre à la question posée. Tout exemple pertinent 
doit être accepté par le correcteur. 
Le texte introductif à la question mentionne L’arbre vert, Body shop, Nature&Découvertes et 
Les 2 vaches. 
 
• Idées permettant de construire un raisonnement 

 
La démarche de développement durable peut contribuer à conquérir les 
consommateurs. 

- L’éco-consommateur est en quête d’une offre qui intègre la protection de 
l’environnement pour respecter ses valeurs. Lorsqu’il trouve une offre qui correspond 
à ses attentes, il y adhère et peut devenir fidèle. 

- Les entreprises ont pris conscience de la nécessité de répondre aux attentes des 
éco-consommateurs et de se différencier de la concurrence. Elles adoptent ainsi une 
posture pro-active. Elles saisissent ainsi les opportunités du marché pour conquérir 
une clientèle supplémentaire. D’autres entreprises adoptent une posture engagée et 
le développement durable traduit les valeurs et l’identité de l’entreprise. Dans ce cas, 
les entreprises arrivent à créer à terme un positionnement durable fort dans l’esprit 
du consommateur et ainsi à le fidéliser. 

- L’entreprise peut adopter un positionnement durable  comprenant diverses 
approches : sociale, sociétale et/ou environnementale. Plus ce positionnement est 
lisible et complet, plus l’entreprise pourra conquérir et fidéliser la clientèle. 
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- Les entreprises qui intègrent le développement durable à leur marchéage peuvent 
mettre en avant diverses composantes durables  comme l’éco-conception, la valeur 
étendue du produit, l’économie de la fonctionnalité ou les labels.  Cela lui permet de 
valoriser son image, de se différencier de la concurrence, d’innover et de rendre sa 
démarche crédible aux yeux des consommateurs séduits.  

- Cette démarche durable a une incidence directe sur la composante affective de 
l’attitude des consommateurs : augmentation de la valeur perçue à travers la valeur 
de signe et la valeur hédonique. 

 
Le développement durable est un réel élément de différenciation et un outil de conquête. 
Cela rassure le consommateur et lui donne bonne conscience, ce qui facilite la fidélisation et 
notamment la fidélité attitudinale. 
 
Mais la démarche de développement durable ne suffit pas à conquérir et fidéliser les 
consommateurs.  
 

- La démarche de développement durable n’a pas toujours l’effet escompté sur la 
fidélité du consommateur. En effet, le degré d’engagement de l’entreprise peut 
paraitre faible aux yeux du consommateur. Les nombreuses affaires de 
greenwashing rendent les consommateurs méfiants et moins sensibles aux 
arguments durables. Certains consommateurs appellent même au boycott. 

- Les entreprises ont plus de chance de fidéliser les consommateurs vivant une 
expérience client positive à travers leur offre. L’expérience de souvenir peut 
engendrer un bouche à oreille positif permettant à l’entreprise une conquête de 
clientèle facilitée. Mais si cette expérience est négative, le consommateur se 
détournera de l’entreprise. 

 
D’autres éléments sont à prendre en compte :  
 

- Un positionnement différencié de la concurrence ou l’occupation d’une niche du 
marché permet de se distinguer et donc d’attirer voire de fidéliser les 
consommateurs. 

- Lorsque l’entreprise a une bonne valeur perçue (image, notoriété, qualité…), sa 
conquête et sa démarche de fidélisation de clientèle en sont facilitées. 

- L’offre globale (offre principale et services associés) répondant  aux attentes des 
consommateurs constitue un élément essentiel pour conquérir et fidéliser. 

- Les politiques tarifaires adoptées par l’entreprise (prix différencié, prix forfaitaire, prix 
unique) permettent de toucher différents types de clientèle, de leur donner le 
sentiment de faire « de bonnes affaires » ou de payer le juste prix. Elles favorisent 
ainsi la conquête et la fidélisation. 

- Les actions de communication commerciale (placement de produit, jeux concours, 
réseaux sociaux, applications…) peuvent renforcer la conquête. Et, la communication 
relationnelle (sms, e-mails, club clients….) peut favoriser la fidélisation. 

- Les autres outils de fidélisation tels que les cartes de fidélité, les clubs clients, les 
réductions….peuvent renforcer la fidélité comportementale et attitudinale. 

 
Les facteurs concourant à la conquête et à la fidélisation sont nombreux mais ils sont avant 
tout complémentaires. La satisfaction reste la condition nécessaire à la fidélisation. 
 
  



BACCALAURÉAT TECHNOLOGIQUE Page 13 sur 14 
STMG - MERCATIQUE – Épreuve de Spécialité Repère : 19MERCMLR3C 

La grille suivante permet de dresser un profil de candidat-e, construit sur ces trois critères, et 
peut aider à fixer la note : 

 
 
Cette partie vise à évaluer si le candidat  
est capable : 

Très 
insuffisant 

Insuffisant Satisfaisant 
Très 

satisfaisant 

De raisonner en confrontant  
des connaissances générales en gestion  
à des situations d’organisation 

    

D’examiner les conditions de transfert  
des méthodes, des techniques et des outils 
mobilisés, à d’autres contextes 
organisationnels 

    

De rédiger une réponse synthétique, 
cohérente et argumentée     

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  




