
 
  



Préambule 
 

 1.   Le mot du formateur : 
 

Hello, moi c'est Simon 👋 
 
D'abord, je tiens à te remercier de m'avoir fait confiance 
et d'avoir choisi www.buttc.fr. 
 
Si tu lis ces quelques lignes, saches que tu as déjà fait le 
choix de la réussite. 
 
Dans cet E-Book, tu découvriras comment j'ai obtenu 
mon BUT TC (Techniques de Commercialisation) avec 
une moyenne de 14,02/20 grâce à ces fiches. 

 
 2.   Pour aller beaucoup plus loin : 

 
Vous avez été très nombreux à nous demander 
de créer une formation 100% vidéo axée sur 
l'apprentissage de manière efficace de toutes 
les notions à connaître. 
 
Chose promise, chose due : Nous avons créé 
cette formation unique composée de 5 
modules ultra-complets (1h20 au total) afin 
de t’aider, à la fois dans tes révisions en BUT TC, 
mais également toute la vie. 
 

 3.   Contenu d’Apprentissage Efficace : 
 

1. Module 1 - Principes de base de l'apprentissage (21 min) : Une introduction globale 
sur l'apprentissage. 

 
2. Module 2 - Stéréotypes mensongers et mythes concernant l'apprentissage (12 

min) : Pour démystifier ce qui est vrai du faux. 
 

3. Module 3 - Piliers nécessaires pour optimiser le processus de l'apprentissage (12 
min) : Pour acquérir les fondations nécessaires au changement. 

 
4. Module 4 - Point de vue de la neuroscience (18 min) : Pour comprendre et 

appliquer la neuroscience à sa guise. 
 

5. Module 5 - Différentes techniques d'apprentissage avancées (17 min) : Pour avoir 
un plan d'action complet étape par étape + Bonus.    

Découvrir Apprentissage Efficace 

http://www.buttc.fr/
https://buttc.fr/apprentissage-efficace
https://buttc.fr/apprentissage-efficace
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C1 : Conduire les actions marketing 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences, nommé « Conduire les actions marketing », est essentiel dans 
le BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il te permet d'acquérir les compétences 
nécessaires pour planifier, mettre en œuvre et suivre des actions marketing efficaces. 
 
Tu apprendras à analyser le marché, segmenter la clientèle, choisir les axes de 
communication et élaborer des stratégies de marketing digital et traditionnel. L'objectif est 
de te rendre capable de gérer des campagnes de bout en bout, de la stratégie à 
l'évaluation des résultats. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est crucial de bien comprendre les bases du 
marketing. Assure-toi de maîtriser les concepts de segmentation, ciblage et 
positionnement (STP). Pratique l'analyse SWOT (forces, faiblesses, opportunités, menaces) 
pour évaluer les situations commerciales. 
 
N'oublie pas de t'exercer sur des études de cas réelles ou fictives pour mettre en pratique 
tes connaissances. Enfin, reste à jour avec les dernières tendances en marketing digital et 
n'hésite pas à utiliser des outils comme Google Analytics pour renforcer tes compétences 
en analyse de données. 
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Chapitre 1 : Analyser les contextes économiques, juridiques, 
commerciaux et financiers 
  

 1.   Analyser le contexte économique : 
  
Les indicateurs économiques : 
Les indicateurs économiques sont des chiffres qui permettent d'évaluer la santé 
économique d'un pays. Les principaux indicateurs sont : 

• Le taux de croissance du PIB 
• Le taux de chômage 
• Le taux d'inflation 

Exemple d'indicateur économique : 
En France, le taux de croissance du PIB était de 1,5% en 2019. 
  

 
  
L'analyse de la concurrence : 
Analyser la concurrence consiste à étudier les forces et faiblesses des entreprises 
concurrentes. Cela inclut : 

• Leur part de marché 
• Leurs stratégies 
• Leurs produits et services 

Exemple d'analyse de concurrence : 
Une entreprise analyse les parts de marché de ses 3 principaux concurrents pour ajuster 
sa stratégie. 
  
L'évolution du marché : 



Comprendre l'évolution du marché est crucial. Cela inclut l'étude des tendances et des 
changements dans les habitudes de consommation. 
  
Exemple d'évolution de marché : 
Le marché des véhicules électriques a augmenté de 5% en 2020. 
  

 
  
Les politiques économiques : 
Les politiques économiques sont les actions menées par un gouvernement pour influencer 
son économie. Elles peuvent être fiscales ou monétaires. 
  
Exemple de politique économique : 
Le gouvernement baisse les taux d'intérêt pour encourager l'investissement. 
  
Les cycles économiques : 
Les cycles économiques sont des périodes alternant croissance et récession. Ils sont 
étudiés pour prévoir les phases économiques à venir. 
  
Exemple de cycle économique : 
La crise financière de 2008 a marqué le début d'une période de récession globale. 
  

 2.   Analyser le contexte juridique : 
  
Les lois et régulations : 
Les lois et régulations affectent le fonctionnement des entreprises. Elles concernent les 
droits du travail, la protection des consommateurs, etc. 
  
Exemple de régulation juridique : 
La loi RGPD impose des règles strictes sur la gestion des données personnelles en Europe. 
  
Les contrats commerciaux : 



Les contrats commerciaux sont des accords entre parties pour réaliser des transactions. 
Ils détaillent les obligations de chacun. 
  
Exemple de contrat commercial : 
Un contrat de distribution entre un fabricant et un détaillant définit les termes de vente et 
de livraison. 
  
Les litiges et résolutions : 
Les litiges commerciaux surviennent souvent. Les méthodes de résolution incluent la 
médiation, l'arbitrage et les tribunaux. 
  
Exemple de résolution de litige : 
Deux entreprises choisissent la médiation pour résoudre un conflit contractuel au lieu 
d'aller en justice. 
  
La propriété intellectuelle : 
La propriété intellectuelle protège les créations de l'esprit. Elle inclut les brevets, les 
marques, et les droits d'auteur. 
  
Exemple de propriété intellectuelle : 
Une entreprise dépose un brevet pour protéger une nouvelle technologie innovante. 
  
La responsabilité juridique : 
Les entreprises doivent comprendre leur responsabilité juridique pour éviter des sanctions. 
Cela inclut la conformité aux lois et régulations. 
  
Exemple de responsabilité juridique : 
Une entreprise doit s'assurer que ses produits respectent les normes de sécurité en 
vigueur. 
  

 3.   Analyser le contexte commercial : 
  
Les stratégies de marketing : 
Les stratégies de marketing sont des plans pour attirer et fidéliser les clients. Elles incluent 
la segmentation, le ciblage et le positionnement. 
  
Exemple de stratégie de marketing : 
Une entreprise utilise les réseaux sociaux pour cibler les jeunes adultes avec des offres 
spéciales. 
  
Les études de marché : 
Les études de marché collectent des données sur les consommateurs et la concurrence. 
Elles aident à prendre des décisions éclairées. 
  
Exemple d'étude de marché : 



Une entreprise réalise un sondage pour comprendre les préférences de ses clients 
potentiels. 
  
Les canaux de distribution : 
Les canaux de distribution sont les moyens utilisés pour acheminer les produits du 
fabricant au consommateur. Ils peuvent être directs ou indirects. 
  
Exemple de canal de distribution : 
Une entreprise utilise à la fois un site e-commerce et des magasins physiques pour 
vendre ses produits. 
  
La politique de prix : 
La politique de prix définit comment les prix des produits ou services sont fixés. Elle prend 
en compte les coûts, la concurrence et la demande. 
  
Exemple de politique de prix : 
Une entreprise baisse ses prix pour augmenter sa part de marché face à la concurrence. 
  
La communication commerciale : 
La communication commerciale englobe les actions pour promouvoir un produit. Cela 
inclut la publicité, les relations publiques et le marketing digital. 
  
Exemple de communication commerciale : 
Une entreprise lance une campagne de publicité en ligne pour présenter son nouveau 
produit. 
  

 4.   Analyser le contexte financier : 
  
Les états financiers : 
Les états financiers sont des documents qui présentent la santé financière d'une 
entreprise. Ils incluent le bilan, le compte de résultat et les flux de trésorerie. 
  
Exemple d'état financier : 
Le bilan montre que l'entreprise a plus de 2 millions d'euros en actifs et 1 million en passifs. 
  



 
  
La gestion de trésorerie : 
La gestion de trésorerie consiste à superviser les flux de liquidités. Une bonne gestion 
assure que l'entreprise peut honorer ses engagements financiers. 
  
Exemple de gestion de trésorerie : 
Une entreprise planifie ses paiements et encaissements pour éviter les découverts 
bancaires. 
  
Les investissements : 
Les investissements sont des placements de capitaux dans des projets ou des actifs. Ils 
visent à générer des revenus ou à accroître la valeur de l'entreprise. 
  
Exemple d'investissement : 
Une entreprise investit 500 000 euros dans une nouvelle ligne de production pour 
augmenter sa capacité. 
  



 
  
Le financement : 
Le financement désigne les moyens de lever des fonds pour les opérations ou les projets. 
Les sources peuvent inclure les prêts, les émissions d'actions ou les subventions. 
  
Exemple de financement : 
Une start-up obtient un financement de 1 million d'euros auprès de capital-risqueurs pour 
développer son produit. 
  

 
  
Les ratios financiers : 
Les ratios financiers sont des outils d'analyse pour évaluer la performance financière. Ils 
incluent les ratios de liquidité, de rentabilité et de solvabilité. 
 

Ratio Formule Utilité 



Ratio de 
liquidité 

Actifs Courants / Passifs 
Courants 

Mesure la capacité à couvrir les dettes à 
court terme 

Ratio de 
rentabilité 

Résultat Net / Chiffre 
d'Affaires 

Indique la performance économique 

Ratio de 
solvabilité 

Capitaux Propres / Total 
des Actifs 

Évalue la solidité financière à long terme 

  
Exemple de ratio financier : 
L'entreprise X a un ratio de liquidité de 2, ce qui indique une bonne capacité à rembourser 
ses dettes à court terme. 
   



Chapitre 2 : Évaluer les principaux acteurs de l’offre sur le 
marché 
  

 1.   Identifier les principaux acteurs : 
  
Définir les acteurs du marché : 
Les principaux acteurs du marché comprennent les producteurs, les distributeurs, les 
détaillants et les consommateurs. Chacun joue un rôle clé dans la chaîne de valeur. 
  
Analyser les parts de marché : 
Il est essentiel d'évaluer les parts de marché détenues par chaque acteur pour 
comprendre leur influence. Par exemple, un fabricant peut détenir 30% du marché. 
  

 
  
Identifier les concurrents directs : 
Les concurrents directs offrent des produits ou services similaires. Connaître ces acteurs 
aide à anticiper leurs stratégies et à se différencier. 
  
Étudier les leaders du marché : 
Les leaders du marché dictent souvent les tendances. Analyser leurs actions permet de 
rester compétitif. Exemple : Apple dans le marché des smartphones. 
  
Comprendre les nouveaux entrants : 
Les nouveaux entrants peuvent bouleverser le marché. Il est crucial de surveiller leurs 
innovations et stratégies d'entrée. 
  

 2.   Analyser les forces et faiblesses : 
  
Évaluer les atouts des acteurs : 



Les forces incluent des avantages comme des coûts bas ou une forte notoriété de 
marque. Identifier ces atouts permet de comprendre pourquoi certains acteurs dominent. 
  
Identifier les faiblesses : 
Les faiblesses peuvent être des failles dans le service client ou des coûts élevés. Connaître 
ces points faibles aide à élaborer des stratégies pour les concurrencer. 
  
Utiliser l’analyse SWOT : 
L’analyse SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) est un outil efficace pour 
évaluer les positions des acteurs sur le marché. 
  
Étudier les capacités financières : 
Les ressources financières d'un acteur déterminent sa capacité à investir, innover et 
résister aux crises. Par exemple, une entreprise avec un chiffre d'affaires élevé a plus de 
flexibilité. 
  
Analyser les ressources humaines : 
Une main-d'œuvre qualifiée et motivée est un atout majeur. Les entreprises avec une 
meilleure gestion des talents ont un avantage concurrentiel. 
  

 3.   Évaluer les stratégies des acteurs : 
  
Analyser les prix pratiqués : 
Comparer les stratégies de prix des différents acteurs aide à comprendre leur 
positionnement. Par exemple, les prix bas d’un acteur peuvent viser à gagner des parts de 
marché rapidement. 
  
Étudier les offres promotionnelles : 
Les promotions peuvent attirer des clients temporairement. Analyser ces offres permet de 
prévoir les pics de demande. 
  
Examiner les campagnes marketing : 
Les stratégies publicitaires montrent comment les acteurs communiquent avec le public. 
Par exemple, une entreprise qui investit 10% de son chiffre d'affaires en marketing vise à 
renforcer sa notoriété. 
  



 
  
Observer les innovations produits : 
L'innovation est cruciale pour rester compétitif. Surveiller les lancements de nouveaux 
produits aide à anticiper les tendances du marché. 
  
Analyser les partenariats stratégiques : 
Les alliances peuvent renforcer les positions des acteurs. Exemple de partenariat 
stratégique : Apple et IBM pour des solutions d’entreprise. 
  

 4.   Utiliser des outils de veille : 
  
Surveiller les publications : 
Lire régulièrement les rapports et études de marché est essentiel pour rester informé des 
évolutions du secteur. 
  
Utiliser les réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux offrent des informations en temps réel sur les actions des concurrents 
et les réactions des consommateurs. 
  
Participer à des salons professionnels : 
Les salons sont une opportunité de rencontrer des acteurs du marché et de découvrir les 
innovations en direct. 
  
Étudier les brevets déposés : 
Les brevets indiquent les innovations technologiques. Analyser ces dépôts donne une idée 
des futures tendances. 
  
Utiliser les outils de veille concurrentielle : 
Des outils comme SEMrush ou Google Alerts permettent de suivre les activités des 
concurrents et de détecter les opportunités ou les menaces. 
  



 5.   Tableaux récapitulatifs : 
  
Tableau des parts de marché : 
Un tableau récapitulatif des parts de marché permet de visualiser rapidement la position 
des différents acteurs. 
 

Acteur Part de marché Chiffre d'affaires 

Acteur A 30% 3 milliards € 

Acteur B 25% 2,5 milliards € 

Acteur C 20% 2 milliards € 

  
Tableau SWOT : 
La méthode SWOT permet de catégoriser les forces, faiblesses, opportunités et menaces 
des différents acteurs. 
 

Acteur Forces Faiblesses Opportunités Menaces 

Acteur 
A 

Forte notoriété Coûts 
élevés 

Expansion 
internationale 

Concurrence 
accrue 

Acteur 
B 

Réseau de 
distribution 

Service 
client 

Innovation produits Réglementations 

   



Chapitre 3 : Quantifier la demande et comprendre le 
comportement du consommateur 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition de la demande : 
La demande est la quantité de biens ou de services que les consommateurs souhaitent 
acheter à un prix donné. Elle dépend de plusieurs facteurs économiques et sociaux. 
  
Importance de quantifier la demande : 
Quantifier la demande permet aux entreprises de prévoir les ventes, d’ajuster les stocks et 
de planifier la production. Cela améliore la prise de décision stratégique. 
  
Objectifs du chapitre : 
Ce chapitre vise à expliquer comment quantifier la demande et comprendre le 
comportement du consommateur. Il aborde des méthodes et des outils essentiels pour les 
professionnels du marketing. 
  
Public cible : 
Ces informations sont destinées aux étudiants en BUT Techniques de Commercialisation, 
afin de les préparer aux défis du marché et à l'analyse des données de consommation. 
  
Exemple de demande : 
Une boulangerie doit prévoir la demande de pain pour ne pas gaspiller et maximiser ses 
ventes. Une bonne prévision permet de produire sans surplus. 
  

 2.   Les facteurs influençant la demande : 
  
Prix du produit : 
Le prix est un facteur clé. En général, plus le prix augmente, moins les consommateurs 
achètent. L'élasticité prix de la demande mesure cette sensibilité. 
  
Revenu des consommateurs : 
Un revenu plus élevé permet d’acheter plus de biens et de services. Cela a un impact 
direct sur la demande. En période de croissance économique, la demande tend à 
augmenter. 
  
Préférences et goûts : 
Les tendances et les préférences des consommateurs peuvent influencer la demande. Les 
campagnes publicitaires et le bouche-à-oreille jouent un rôle crucial ici. 
  
Concurrence : 
La présence de concurrents et leurs stratégies de prix influencent également la demande. 
Une baisse de prix chez un concurrent peut détourner la demande. 
  



Facteurs saisonniers : 
Certains produits sont saisonniers. Par exemple, les ventes de glaces augmentent en été. Il 
est crucial de prendre en compte ces variations pour une bonne gestion des stocks. 
  
Exemple de facteur influençant la demande : 
Les ventes de parapluies augmentent de 30% en période de pluie. Une entreprise doit 
suivre la météo pour ajuster sa production. 
  

 
  

 3.   Méthodes de quantification de la demande : 
  
Enquêtes et sondages : 
Les enquêtes permettent de recueillir directement l'avis des consommateurs. Ces données 
sont ensuite analysées pour prévoir la demande. 
  
Analyse des données historiques : 
Étudier les données de ventes passées aide à projeter la demande future. C'est une 
méthode couramment utilisée pour les prévisions. 
  
Modèles économétriques : 
Ces modèles utilisent des formules mathématiques pour prévoir la demande. Ils prennent 
en compte plusieurs variables comme le prix, le revenu, etc. 
  
Tests de marché : 
Un test de marché consiste à lancer un produit dans une zone limitée pour mesurer la 
réaction des consommateurs. Cela aide à ajuster la stratégie avant un lancement global. 
  
Observation des tendances : 
Analyser les tendances du marché et les comportements des consommateurs peut 
fournir des indices précieux sur la demande future. 
  



Exemple de méthode : 
  
Exemple de méthode : 
Une entreprise utilise les ventes passées de Noël pour prévoir les ventes de jouets en 
décembre. 
  

 4.   Comportement du consommateur : 
  
Définition : 
Le comportement du consommateur étudie comment les individus sélectionnent, 
achètent, utilisent et disposent des biens et services. Cela inclut les motivations et les 
influences. 
  
Facteurs psychologiques : 
Des éléments comme la perception, les attitudes, les croyances et les émotions 
influencent les décisions d’achat. La psychologie joue un rôle essentiel. 
  
Facteurs culturels : 
La culture, les sous-cultures et les classes sociales ont un impact sur ce que les 
consommateurs achètent et comment ils achètent. 
  
Facteurs sociaux : 
Les groupes de référence, la famille et le rôle social des individus influencent fortement les 
comportements d’achat. 
  
Facteurs personnels : 
L’âge, le cycle de vie, la profession et le style de vie sont des facteurs personnels qui 
affectent les choix de consommation. 
  
Exemple de comportement : 
  
Exemple de comportement : 
Un étudiant préfère acheter des vêtements en ligne pour gagner du temps et trouver de 
meilleures offres. 
  

 5.   Analyser la demande à l'aide de données : 
  
Collecte de données : 
Il est crucial de collecter des données fiables. Cela peut inclure des données de ventes, 
des enquêtes, et des informations de marché. 
  
Analyse descriptive : 
Cette analyse permet de résumer les données à l'aide de statistiques descriptives comme 
les moyennes, les médianes, et les écarts-types. 
  
Analyse prédictive : 



Utiliser des modèles pour prédire les tendances futures. Les outils de machine learning 
sont de plus en plus courants dans cette analyse. 
  
Visualisation des données : 
Présenter les données sous forme de graphiques et de tableaux rend la compréhension 
plus facile. Cela aide à identifier rapidement les tendances et les anomalies. 
  
Interprétation des résultats : 
Il est important de bien interpréter les résultats pour prendre des décisions éclairées. Cela 
inclut la mise en contexte des données et la compréhension des limitations. 
  
Exemple de données : 
Une entreprise analyse les ventes mensuelles pour identifier les périodes de forte 
demande et adapter sa production. 
  

Méthode Description Avantages Inconvénients 

Enquêtes Recueillir des informations 
directement auprès des 
consommateurs. 

Précises et 
spécifiques. 

Coût et temps 
élevés. 

Données 
historiques 

Analyse des ventes passées. Facile à 
obtenir. 

Peut ne pas refléter 
les changements 
futurs. 

Modèles 
économétriques 

Utilisation de formules 
mathématiques pour prévoir 
la demande. 

Précision 
élevée. 

Complexité et besoin 
de données précises. 

   



Chapitre 4 : Analyser les compétences et ressources de 
l'entreprise 
  

 1.   Identifier les compétences internes : 
  
Définition des compétences : 
Les compétences internes sont les savoir-faire spécifiques que possède l'entreprise. Elles 
incluent les compétences techniques, managériales et les connaissances spécifiques. 
  
Cartographie des compétences : 
La cartographie permet de visualiser les compétences présentes et leur niveau. Elle aide à 
identifier les forces et les faiblesses de l'entreprise. 
  
Évaluation des compétences : 
L'évaluation consiste à mesurer l'efficacité des compétences. On peut utiliser des 
indicateurs de performance comme la productivité, la qualité et le délai. 
  
Exemple d'évaluation des compétences : 
Une entreprise évalue ses compétences en marketing digital en mesurant les taux de 
conversion et le ROI des campagnes publicitaires. 
  
Tableau des compétences : 
 

Compétence Niveau Indicateur de performance 

Marketing digital Avancé ROI de 15% 

Gestion de projet Intermédiaire Respect des délais à 90% 

  
 2.   Analyser les ressources matérielles : 

  
Définition des ressources matérielles : 
Les ressources matérielles regroupent tous les équipements, infrastructures et 
technologies que possède l'entreprise. Elles sont essentielles pour le bon fonctionnement 
des opérations. 
  
Inventaire des ressources : 
Un inventaire détaillé permet de recenser les équipements disponibles, leur état et leur 
capacité. C'est une étape clé pour identifier les besoins en investissement. 
  
Évaluation de l'efficacité des ressources : 
L'évaluation mesure l'utilisation et la performance des équipements. Les indicateurs 
incluent le taux d'utilisation, la productivité et le coût de maintenance. 
  
Exemple d'évaluation des ressources matérielles : 



Une entreprise de production évalue ses machines en calculant le taux de rendement 
global (TRG) qui atteint 85%. 
  

 
  
Tableau des ressources matérielles : 
 

Ressource État Indicateur de performance 

Machine A Bon TRG de 85% 

Serveur informatique Excellent Disponibilité 99% 

  
 3.   Analyser les ressources financières : 

  
Définition des ressources financières : 
Les ressources financières englobent l'ensemble des fonds dont dispose l'entreprise. Elles 
sont cruciales pour financer les opérations et les investissements. 
  
Sources de financement : 
Les sources peuvent être internes (bénéfices réinvestis) ou externes (prêts, investisseurs). 
Chaque source a ses avantages et inconvénients. 
  
Évaluation de la santé financière : 
Cette évaluation utilise des indicateurs comme la rentabilité, la liquidité et l'endettement. 
Cela permet de mesurer la capacité de l'entreprise à financer ses projets. 
  
Exemple d'évaluation des ressources financières : 
Une entreprise analyse son ratio de rentabilité qui montre un bénéfice net de 10% par 
rapport au chiffre d'affaires. 
  



 
  
Tableau des ressources financières : 
 

Ressource Montant Indicateur de performance 

Capital propre 500 000 € Rentabilité de 10% 

Prêt bancaire 300 000 € Taux d'endettement de 30% 

  
 4.   Analyser les ressources humaines : 

  
Définition des ressources humaines : 
Les ressources humaines désignent l'ensemble des employés de l'entreprise. Elles sont 
cruciales pour atteindre les objectifs organisationnels. 
  
Évaluation des compétences des employés : 
L'évaluation se fait à travers des entretiens, des tests techniques et des performances 
passées. Cela aide à identifier les besoins en formation. 
  
Gestion des talents : 
Gérer les talents implique de repérer, développer et retenir les employés clés. Cela inclut 
des programmes de formation et de mentorat. 
  
Exemple de gestion des talents : 
Une entreprise met en place un programme de mentorat pour ses jeunes cadres, 
augmentant leur taux de rétention de 20%. 
  
Tableau des ressources humaines : 
 

Ressource Nombre Indicateur de performance 



Cadres 50 Taux de rétention de 90% 

Techniciens 100 Taux de productivité de 85% 

  
 5.   Analyser les ressources immatérielles : 

  
Définition des ressources immatérielles : 
Les ressources immatérielles incluent les marques, brevets, savoir-faire et réputation. Elles 
sont souvent négligées mais cruciales pour la compétitivité. 
  
Évaluation de la valeur des marques : 
La valeur des marques peut être mesurée par leur reconnaissance, le capital de marque 
et la fidélité des clients. 
  
Importance des brevets : 
Les brevets protègent les innovations et peuvent générer des revenus supplémentaires via 
les licences. Ils sont un atout stratégique majeur. 
  
Exemple d'évaluation des ressources immatérielles : 
Une entreprise de technologie évalue son portefeuille de brevets qui génère 1 million 
d'euros par an en redevances. 
  

 
  
Tableau des ressources immatérielles : 
 

Ressource Nombre Indicateur de performance 

Brevets 20 Revenus annuels de 1 million € 

Marques 5 Reconnaissance de 70% 

   



Chapitre 5 : Élaborer un mix marketing adapté à la cible 
  

 1.   Comprendre le mix marketing : 
  
Définition du mix marketing : 
Le mix marketing est un ensemble de variables contrôlables par une entreprise pour 
influencer la demande de ses produits. Il est souvent représenté par les 4P : Produit, Prix, 
Place et Promotion. 
  
Les 4P en détail : 
Chaque élément des 4P joue un rôle crucial dans le succès d'une stratégie marketing. Ils 
doivent être cohérents entre eux pour répondre aux besoins de la cible. 
  
Exemple des 4P : 
Un fabricant de smartphones peut ajuster le design (Produit), proposer des réductions 
(Prix), vendre en ligne (Place) et lancer des campagnes publicitaires (Promotion). 
  
Importance de la cohérence : 
Pour maximiser l'impact, les éléments du mix marketing doivent être harmonisés. Une 
incohérence entre ces éléments peut nuire à l'image de marque et à la satisfaction des 
clients. 
  
Évolution des 4P : 
Avec le temps, les 4P ont évolué pour inclure de nouveaux aspects, comme la 
personnalisation et l'expérience client. Ces évolutions permettent de mieux répondre aux 
attentes des consommateurs modernes. 
  
Les nouveaux 4C : 
Les 4C (Client, Coût, Commodité, Communication) remplacent parfois les 4P. Ils mettent 
l'accent sur le point de vue du consommateur plutôt que sur celui du producteur. 
  

 2.   Analyser la cible : 
  
Définir la cible : 
Il est crucial de bien identifier la cible. La cible comprend le segment de marché auquel 
l'entreprise veut vendre ses produits. Cette identification permet de mieux adapter le mix 
marketing. 
  
Segmentation du marché : 
La segmentation consiste à diviser le marché en groupes homogènes de consommateurs 
ayant des besoins similaires. Les critères de segmentation peuvent être démographiques, 
géographiques, psychographiques ou comportementaux. 
  
Exemple de segmentation : 



Une entreprise de vêtements peut segmenter son marché par âge (adolescents, adultes, 
seniors), sexe (hommes, femmes) et style de vie (sportifs, urbains, etc.). 
  
Analyse des besoins : 
Comprendre les besoins de la cible est primordial. Cela permet de créer des offres qui 
répondent directement aux attentes des consommateurs, augmentant ainsi les chances 
de succès. 
  
Étude de marché : 
L'étude de marché est une étape clé pour analyser la cible. Elle peut inclure des enquêtes, 
des entretiens ou l'analyse de données existantes. Elle aide à mieux comprendre les 
comportements et les préférences des consommateurs. 
  
Personas marketing : 
Les personas sont des représentations fictives de la cible idéale. Ils aident à personnaliser 
le mix marketing en fonction des caractéristiques et des besoins spécifiques des 
segments de marché. 
  

 3.   Adapter le produit : 
  
Caractéristiques du produit : 
Le produit doit répondre aux attentes des consommateurs en termes de qualité, de design 
et de fonctionnalités. Les caractéristiques doivent être adaptées aux préférences de la 
cible. 
  
Cycle de vie du produit : 
Chaque produit passe par différentes étapes : lancement, croissance, maturité, déclin. Le 
mix marketing doit être ajusté à chaque étape pour maximiser les ventes. 
  
Exemple de cycle de vie : 
Un nouveau smartphone peut nécessiter des promotions intensives au lancement et des 
réductions de prix en phase de déclin. 
  
Innovation et différenciation : 
L'innovation permet de se démarquer sur le marché. La différenciation aide à créer une 
identité unique pour le produit, attirant ainsi une cible particulière. 
  
Packaging et branding : 
Le packaging et le branding jouent un rôle crucial dans l'attractivité du produit. Ils doivent 
être attrayants et refléter les valeurs de la marque pour capter l'attention de la cible. 
  
Gamme de produits : 
Avoir une gamme diversifiée permet de répondre à différents segments de marché. 
Chaque produit de la gamme peut être adapté pour répondre à des besoins spécifiques. 
  

 4.   Définir la politique de prix : 



  
Stratégies de prix : 
La politique de prix doit être cohérente avec le positionnement du produit. Les stratégies 
peuvent inclure la pénétration de marché, l'écrémage, la concurrence ou la valeur perçue. 
  
Sensibilité au prix : 
La sensibilité au prix varie selon les segments de marché. Il est crucial de comprendre 
jusqu'à quel point les consommateurs sont prêts à payer pour ajuster les prix en 
conséquence. 
  
Exemple de sensibilité au prix : 
Les étudiants peuvent être plus sensibles aux prix que les cadres supérieurs, nécessitant 
des stratégies de tarification différentes. 
  
Rabais et promotions : 
Les rabais et promotions sont des outils efficaces pour attirer les consommateurs. Ils 
peuvent stimuler les ventes à court terme et écouler les stocks. 
  
Analyse de la concurrence : 
Il est important de surveiller les prix pratiqués par les concurrents. Cette analyse permet 
d'ajuster les prix pour rester compétitif sur le marché. 
  
Elasticité-prix : 
L'élasticité-prix mesure la réaction des consommateurs aux variations de prix. Une 
élasticité élevée signifie que des petites variations de prix ont un grand impact sur la 
demande. 
  

 5.   Choisir les canaux de distribution : 
  
Types de canaux : 
Les canaux de distribution peuvent être directs (vente en ligne, magasins propres) ou 
indirects (revendeurs, distributeurs). Le choix des canaux dépend de la cible et des 
objectifs de l'entreprise. 
  
Couverture du marché : 
La couverture du marché peut être intensive, sélective ou exclusive. Elle dépend de la 
stratégie de distribution et du type de produit. 
  
Exemple de couverture intensive : 
Les produits de grande consommation comme les boissons peuvent être distribués dans 
un maximum de points de vente pour maximiser la visibilité et les ventes. 
  
Logistique et gestion des stocks : 
La logistique et la gestion des stocks sont cruciales pour assurer la disponibilité des 
produits. Une bonne gestion permet de réduire les coûts et d'augmenter la satisfaction 
client. 



  
Adaptation aux canaux numériques : 
Avec la montée en puissance du e-commerce, il est essentiel d'intégrer des canaux 
numériques dans la stratégie de distribution. Cela inclut les marketplaces, les sites web et 
les applications mobiles. 
  
Relations avec les distributeurs : 
Maintenir de bonnes relations avec les distributeurs est important pour garantir une 
distribution efficace. Cela peut inclure des formations, des incitations et un soutien 
marketing. 
  

 6.   Stratégies de communication : 
  
Objectifs de la communication : 
La communication vise à informer, persuader et rappeler aux consommateurs l'existence 
et les avantages du produit. Les objectifs doivent être clairs et alignés avec la stratégie 
marketing. 
  
Choix des médias : 
Le choix des médias dépend de la cible et du message à transmettre. Il peut inclure la 
télévision, la radio, la presse, les réseaux sociaux, et autres canaux numériques. 
  
Exemple de publicité sur les réseaux sociaux : 
Une entreprise de mode peut utiliser Instagram pour cibler les jeunes adultes, en publiant 
des photos et vidéos attrayantes pour promouvoir ses produits. 
  
Messages clés : 
Les messages clés doivent être clairs, concis et percutants. Ils doivent mettre en avant les 
bénéfices du produit et répondre aux besoins et attentes de la cible. 
  
Budget de communication : 
Le budget de communication doit être bien planifié. Il doit couvrir tous les aspects de la 
campagne, du développement du contenu à la diffusion des messages, en passant par le 
suivi des performances. 
  
Évaluation de l'efficacité : 
Il est important de mesurer l'impact des actions de communication. Cela peut inclure des 
indicateurs comme le taux de conversion, le retour sur investissement (ROI) et 
l'engagement des consommateurs. 
  

Élément Description Exemple 

Produit Caractéristiques, qualité, design Smartphone avec grande autonomie 

Prix Stratégie de tarification Réduction de 20% pour le lancement 



Place Canaux de distribution Vente en ligne et en magasin 

Promotion Stratégies de communication Publicité sur les réseaux sociaux 

   



Chapitre 6 : Adopter une posture citoyenne, éthique et 
écologique 
  

 1.   Comprendre la citoyenneté : 
  
Définition de la citoyenneté : 
La citoyenneté désigne le fait d’appartenir à une communauté politique, avec des droits et 
des devoirs. Elle implique une participation active à la vie de la société. 
  
Les droits du citoyen : 
Les droits incluent le droit de vote, la liberté d'expression, et la protection sociale. Ils sont 
essentiels pour garantir la justice et l’égalité. 
  
Les devoirs du citoyen : 
Les devoirs comprennent le respect des lois, le paiement des impôts, et la participation au 
processus démocratique. Ils assurent le bon fonctionnement de la société. 
  
Exemple de citoyenneté active : 
Un étudiant participe à une campagne de sensibilisation sur le recyclage dans son 
quartier. 
  
La citoyenneté numérique : 
Avec l’essor d’internet, la citoyenneté numérique devient cruciale. Elle inclut des 
comportements respectueux et responsables en ligne. 
  

 2.   Éthique en entreprise : 
  
Définition de l'éthique : 
L’éthique concerne les principes moraux qui guident les comportements. En entreprise, elle 
influence les décisions et les actions quotidiennes. 
  
Importance de l'éthique : 
Une entreprise éthique attire plus de clients et de talents. Elle favorise un climat de 
confiance et de respect au sein de l’organisation. 
  
Codes de conduite : 
Les codes de conduite définissent les attentes en matière de comportement pour les 
employés. Ils couvrent des aspects comme l’honnêteté et la responsabilité. 
  
Exemple d'éthique en entreprise : 
Une société refuse d’acheter des matériaux provenant de fournisseurs utilisant le travail 
des enfants. 
  
Impact des décisions éthiques : 



Les décisions éthiques influencent la réputation de l’entreprise et peuvent avoir des 
conséquences financières positives à long terme. 
  

 3.   Adopter une attitude écologique : 
  
Définition de l'écologie : 
L’écologie est l’étude des interactions entre les êtres vivants et leur environnement. 
Adopter une attitude écologique implique de réduire son impact négatif sur la planète. 
  
Gestes écologiques au quotidien : 
Il est possible de réduire son empreinte carbone par des gestes simples :  

• Réduire la consommation d’énergie 
• Recycler 
• Utiliser les transports en commun 

Exemple de geste écologique : 
Un étudiant choisit de se rendre à l’université en vélo plutôt qu’en voiture. 
  
Entreprise et écologie : 
Les entreprises peuvent adopter des pratiques écologiques en optimisant leur processus 
de production et en réduisant les déchets. 
  
Avantages économiques de l’écologie : 
Les pratiques écologiques peuvent réduire les coûts opérationnels. Par exemple, l’efficacité 
énergétique diminue la facture d’électricité. 
  

 4.   La responsabilité sociale des entreprises (RSE) : 
  
Définition de la RSE : 
La RSE implique que les entreprises prennent en compte les impacts sociaux et 
environnementaux de leurs actions. Elle va au-delà de la simple recherche de profit. 
  
Dimensions de la RSE : 
La RSE comprend plusieurs dimensions :  

• Économique 
• Sociale 
• Environnementale 

Exemple de RSE : 
Une entreprise finance la formation de jeunes défavorisés pour améliorer leur 
employabilité. 
  
Impact de la RSE : 



La RSE améliore l’image de l’entreprise et renforce sa légitimité auprès des parties 
prenantes. Elle peut aussi attirer des investisseurs. 
  
Mesurer la performance RSE : 
Les entreprises utilisent des indicateurs de performance pour évaluer leurs efforts en 
matière de RSE. Cela inclut les réductions d’émissions de CO2 ou la satisfaction des 
employés. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Concept Description Exemple 

Citoyenneté Participation active à la société Campagne de sensibilisation 
au recyclage 

Éthique Principes moraux guidant les 
comportements 

Refus d’acheter des matériaux 
non-éthiques 

Écologie Réduire l’impact négatif sur 
l’environnement 

Utilisation du vélo au lieu de la 
voiture 

RSE Prise en compte des impacts sociaux et 
environnementaux 

Formation de jeunes 
défavorisés 

   



C2 : Vendre une offre commerciale 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences, C2 : Vendre une offre commerciale, est essentiel dans le cadre 
du BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il te permet d'apprendre à maîtriser 
l'ensemble du processus de vente, de la prospection à la fidélisation du client. 
 
Dans ce bloc, tu vas te familiariser avec des techniques de vente, l'argumentation 
commerciale et la négociation. Tu apprendras aussi à personnaliser ton approche en 
fonction des besoins du client et à utiliser des outils de gestion de la relation client (CRM). 
Ce bloc est primordial, car il représente une part importante de ton parcours académique 
et professionnel. 
 
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est crucial de bien te préparer et de pratiquer 
régulièrement. Voici quelques conseils : 

• Participe activement aux simulations de vente 
• Travaille sur ta capacité à écouter et comprendre les besoins des clients 
• Entraîne-toi à argumenter et négocier de manière convaincante 
• Utilise les outils CRM pour suivre tes activités commerciales 
• Ne néglige pas l'importance du suivi client pour le fidéliser 

En suivant ces conseils, tu mettras toutes les chances de ton côté pour réussir ce bloc de 
compétences. 
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Chapitre 1 : Respecter les étapes de la négociation commerciale 
  

 1.   Préparation de la négociation : 
  
Analyse des besoins : 
Avant de commencer la négociation, il est essentiel de bien comprendre les besoins de 
l'autre partie. Cela inclut identifier ses attentes, ses contraintes et ses objectifs. 
  
Recherche d'informations : 
L'étudiant doit collecter des informations sur l'entreprise avec laquelle il va négocier. Cela 
peut inclure des données financières, des produits et des concurrents. 
  
Définir ses objectifs : 
Il est important de déterminer ce que l'on souhaite obtenir de la négociation. Cela inclut 
fixer des objectifs clairs et mesurables. 
  
Anticiper les objections : 
Il est conseillé de prévoir les objections possibles de l'autre partie et d'élaborer des 
réponses appropriées pour y faire face. 
  
Exemple de préparation : 
Un étudiant souhaite négocier un partenariat avec une entreprise locale. Il analyse les 
besoins de l'entreprise, collecte des données et fixe des objectifs clairs pour la négociation. 
  

 2.   Déroulement de la négociation : 
  
Prise de contact : 
La première étape consiste à établir un bon contact avec l'interlocuteur. Cela inclut des 
salutations appropriées et une introduction claire de l'objet de la rencontre. 
  
Présentation des arguments : 
L'étudiant doit présenter ses arguments de manière claire et structurée. Cela inclut 
l'utilisation de données chiffrées et de faits pour appuyer ses propos. 
  
Écoute active : 
Il est crucial d'écouter attentivement l'autre partie pour comprendre ses besoins et ses 
préoccupations. Cela montre du respect et aide à adapter ses arguments. 
  
Répondre aux objections : 
Lorsque l'autre partie exprime des objections, il est important de les traiter de manière 
constructive et de proposer des solutions alternatives. 
  
Exemple de déroulement : 
Un étudiant présente son projet de partenariat à l'entreprise, écoute les objections de son 
interlocuteur et propose des solutions pour chaque point soulevé. 



  
 3.   Clôture de la négociation : 

  
Récapitulatif des points d'accord : 
Il est essentiel de résumer les points sur lesquels les deux parties se sont mis d'accord. 
Cela permet de s'assurer que tout le monde est bien sur la même longueur d'onde. 
  
Formalisation de l'accord : 
Une fois les points d'accord résumés, il est important de formaliser cela par écrit. Cela peut 
inclure la rédaction d'un contrat ou d'un accord écrit. 
  
Remerciements : 
Il est toujours bon de terminer la négociation par des remerciements. Cela laisse une 
bonne impression et peut favoriser de futures collaborations. 
  
Suivi post-négociation : 
Après la négociation, un suivi est nécessaire pour s'assurer que les termes de l'accord sont 
respectés. Cela peut inclure des réunions de suivi ou des rapports réguliers. 
  
Exemple de clôture : 
Après être parvenus à un accord, l'étudiant rédige un contrat et envoie un e-mail de 
remerciement à l'entreprise, puis planifie une réunion de suivi pour vérifier l'avancement. 
  

 4.   Techniques de négociation : 
  
Technique de l'écoute active : 
Cette technique consiste à écouter attentivement l'autre partie pour mieux comprendre 
ses besoins et y répondre de manière appropriée. Cela aide à établir une relation de 
confiance. 
  
Technique du compromis : 
Le compromis est une méthode où les deux parties font des concessions pour parvenir à 
un accord mutuellement satisfaisant. Cela peut inclure céder sur certains points pour en 
gagner sur d'autres. 
  
Technique de la reformulation : 
Reformuler les propos de l'autre partie permet de s'assurer que l'on a bien compris ses 
attentes et de clarifier les points d'accord ou de désaccord. 
  
Technique de la question ouverte : 
Poser des questions ouvertes permet de recueillir plus d'informations et de mieux 
comprendre les besoins de l'autre partie. Cela encourage également le dialogue et la 
coopération. 
  
Exemple de technique : 



Un étudiant utilise la reformulation pour clarifier les attentes de son interlocuteur lors d'une 
négociation, ce qui permet de trouver une solution satisfaisante pour les deux parties. 
  

 5.   Les erreurs à éviter : 
  
Ne pas écouter l'autre partie : 
Ignorer les besoins et les préoccupations de l'autre partie peut entraîner un échec de la 
négociation. L'écoute est essentielle pour trouver un accord satisfaisant. 
  
Être trop rigide : 
Refuser de faire des concessions peut bloquer la négociation. Il est important de rester 
flexible et ouvert aux compromis pour parvenir à un accord. 
  
Ne pas préparer correctement : 
Une mauvaise préparation peut mener à des arguments faibles et à un manque de 
crédibilité. Préparer ses arguments et anticiper les objections est crucial. 
  
Manquer de clarté : 
Les propositions floues ou ambiguës peuvent provoquer des malentendus. Il est essentiel 
de communiquer de manière claire et précise. 
  
Exemple d'erreur : 
Un étudiant arrive à une négociation sans avoir préparé ses arguments et sans connaître 
les besoins de l'autre partie, ce qui conduit à un échec de la négociation. 
  

Étapes de la 
négociation 

Objectifs 

Préparation Analyser les besoins, recueillir des informations, définir les 
objectifs 

Déroulement Prendre contact, présenter les arguments, écouter activement, 
répondre aux objections 

Clôture Récapituler, formaliser l'accord, remercier, assurer le suivi 

   



Chapitre 2 : Élaborer des documents commerciaux adaptés 
  

 1.   Les types de documents commerciaux : 
  
Les devis : 
Les devis permettent de présenter une estimation détaillée des coûts liés à un produit ou 
service. Ils incluent généralement une description précise, les quantités, les prix unitaires, 
le total HT et TTC. 
  
Les bons de commande : 
Les bons de commande sont utilisés pour formaliser l'achat d'un produit ou service. Ils 
comprennent la description du produit, la quantité commandée, le prix unitaire et le 
montant total. 
  
Les factures : 
Les factures servent à demander le paiement d'un produit ou service. Elles doivent inclure 
des informations obligatoires comme la date, les coordonnées, le montant HT, la TVA, et le 
total TTC. 
  
Les bons de livraison : 
Les bons de livraison confirment la réception des marchandises par le client. Ils 
mentionnent les produits livrés, les quantités, et la date de livraison. 
  
Les lettres de relance : 
Les lettres de relance sont envoyées pour rappeler un paiement en retard. Elles doivent 
être courtoises mais fermes, et inclure les détails de la facture impayée. 
  

 2.   Les éléments essentiels des documents commerciaux : 
  
Les informations de contact : 
Tous les documents commerciaux doivent inclure les coordonnées complètes de 
l'entreprise et du client : nom, adresse, téléphone, et email. 
  
Les numéros de référence : 
Chaque document doit porter un numéro unique pour faciliter le suivi et la gestion. Par 
exemple, les factures peuvent utiliser un numéro chronologique. 
  
Les dates : 
Indiquer la date d'émission et, si nécessaire, la date d'échéance pour les paiements est 
crucial pour éviter tout malentendu. 
  
Les descriptions détaillées : 
Une description claire et précise des produits ou services est indispensable. Cela inclut les 
caractéristiques, les quantités, et le prix unitaire. 
  



Les conditions générales de vente : 
Les conditions générales de vente (CGV) doivent être incluses ou référencées, couvrant les 
modalités de paiement, de livraison, et de retour. 
  

 3.   Les normes de présentation : 
  
La clarté : 
Un document commercial doit être clair et facile à lire. Utilise des polices lisibles et une 
mise en page aérée pour éviter toute confusion. 
  
La cohérence : 
Assure-toi que tous les documents respectent une charte graphique uniforme : mêmes 
polices, couleurs, et mise en page. 
  
Les logos et en-têtes : 
Les logos et en-têtes aident à identifier rapidement l'entreprise et à renforcer son image 
de marque. 
  
Les tableaux : 
Les tableaux sont utiles pour organiser les informations de manière claire, surtout pour les 
devis et factures. 
  
Les signatures : 
Les documents comme les devis et bons de commande doivent souvent être signés par 
les deux parties pour être validés. 
  

 4.   L'importance de la personnalisation : 
  
Adapter le contenu : 
Il est important de personnaliser chaque document en fonction du client et des 
spécificités de la commande pour montrer une attention particulière. 
  
Utiliser le nom du client : 
Inclure le nom du client dans le document montre une approche personnalisée et peut 
renforcer la relation commerciale. 
  
Personnaliser les offres : 
Adapter les offres et promotions en fonction du profil du client peut augmenter les 
chances de vente. 
  
Suivi personnalisé : 
Envoyer des rappels ou des remerciements personnalisés après une vente peut améliorer 
la satisfaction et la fidélité du client. 
  
Exemple de personnalisation : 



Un devis adressé à Mme Dupont inclut une offre spéciale sur les produits qu'elle a déjà 
achetés auparavant. 
  

 5.   Utilisation des outils numériques : 
  
Les logiciels de gestion : 
Les logiciels comme Sage, EBP ou Zoho facilitent la création et la gestion des documents 
commerciaux en automatisant de nombreuses tâches. 
  
Les modèles de documents : 
Utiliser des modèles prédéfinis peut gagner du temps tout en assurant une présentation 
professionnelle et cohérente. 
  
Les signatures électroniques : 
Les signatures électroniques, comme celles proposées par DocuSign, permettent de 
valider rapidement les documents à distance. 
  
Les plateformes de facturation : 
Des plateformes comme QuickBooks ou Facture.net aident à générer, envoyer et suivre les 
factures en ligne. 
  
Les CRM : 
Les CRM (Customer Relationship Management) permettent de centraliser les informations 
clients et de personnaliser les documents en fonction de l'historique des interactions. 
  

Type de document Objectif Information clé 

Devis Estimation des coûts Description, quantités, prix 

Bon de commande Formalisation de l'achat Quantité, prix unitaire 

Facture Demande de paiement Montant HT, TVA, TTC 

Bon de livraison Confirmation de réception Produits, quantités 

Lettre de relance Rappel de paiement Détails de la facture 

   



Chapitre 3 : Utiliser efficacement les indicateurs de performance 
  

 1.   Comprendre les indicateurs de performance : 
  
Qu'est-ce qu'un indicateur de performance : 
Un indicateur de performance est une mesure utilisée pour évaluer l'efficacité ou le succès 
d'une entreprise ou d'un processus. Ils sont essentiels pour la prise de décision. 
  
Types d'indicateurs : 

• Indicateurs financiers (ex : chiffre d'affaires) 
• Indicateurs de performance opérationnelle (ex : temps de production) 
• Indicateurs de satisfaction client (ex : taux de satisfaction) 

Pourquoi utiliser des indicateurs : 
Les indicateurs permettent de suivre les progrès, d'identifier les problèmes et d'optimiser 
les processus. Ils aident à orienter les décisions stratégiques. 
  
Comment choisir un bon indicateur : 
Un bon indicateur doit être spécifique, mesurable, atteignable, pertinent et temporel 
(SMART). Il doit répondre aux objectifs de l'entreprise. 
  
Exemple d'indicateur SMART : 
Nombre de nouveaux clients acquis par mois, mesurable et pertinent pour la croissance 
de l'entreprise. 
  

 2.   Définir et mesurer les indicateurs de performance : 
  
Définir les objectifs : 
La première étape consiste à définir clairement les objectifs que l'entreprise souhaite 
atteindre. Cela permet de choisir les indicateurs les plus pertinents. 
  
Collecter les données : 
Il est crucial de collecter des données précises et fiables. Les sources peuvent inclure les 
systèmes ERP, les enquêtes de satisfaction ou les données de ventes. 
  
Analyser les résultats : 
Une fois les données collectées, elles doivent être analysées pour comprendre les 
tendances et les écarts par rapport aux objectifs fixés. 
  
Exemple d'analyse de performance : 
Analyser l'évolution du chiffre d'affaires mensuel pour identifier les pics et les creux de 
ventes. 
  
Tableau de bord : 



Un tableau de bord regroupe les principaux indicateurs et permet de visualiser 
rapidement les performances. Il doit être clair et facile à lire. 
  

Indicateur Objectif Valeur actuelle Écart 

Chiffre d'affaires 500 000 € 450 000 € -50 000 € 

Taux de satisfaction 90% 85% -5% 

  
 3.   Interpréter les indicateurs de performance : 

  
Identifier les tendances : 
Analyser les tendances sur le long terme pour comprendre les cycles et les saisons. Cela 
aide à anticiper les variations de performance. 
  
Comparer avec les benchmarks : 
Comparer les indicateurs avec les benchmarks de l'industrie pour évaluer la position de 
l'entreprise par rapport à ses concurrents. 
  
Exemple de comparaison : 
Comparer le taux de conversion de l'entreprise avec la moyenne de l'industrie pour 
identifier des opportunités d'amélioration. 
  
Identifier les écarts : 
Les écarts entre les objectifs et les résultats indiquent où des actions correctives sont 
nécessaires. Il faut analyser les causes de ces écarts. 
  
Prioriser les actions : 
Sur la base des analyses, il faut prioriser les actions à mettre en place pour améliorer les 
performances. Les actions les plus impactantes doivent être traitées en premier. 
  

 4.   Optimiser les indicateurs de performance : 
  
Réviser les indicateurs : 
Il est important de réviser régulièrement les indicateurs pour s'assurer qu'ils restent 
pertinents et alignés avec les objectifs de l'entreprise. 
  
Automatiser la collecte de données : 
L'automatisation permet de gagner du temps et de réduire les erreurs humaines. Utiliser 
des logiciels adaptés pour collecter et analyser les données. 
  
Impliquer les équipes : 
Les équipes doivent être impliquées dans le suivi des indicateurs. Elles apporteront des 
idées et des solutions pour améliorer la performance. 
  
Exemple d'implication d'équipe : 



Organiser des réunions mensuelles pour discuter des performances et des actions à 
entreprendre pour atteindre les objectifs. 
  
Formation continue : 
Former régulièrement les équipes sur l'utilisation des indicateurs et des outils de suivi pour 
garantir une utilisation optimale et efficace. 
  

 5.   Études de cas et exemples concrets : 
  
Étude de cas d'amélioration de la performance : 
Une entreprise a réduit son délai de livraison de 20% en optimisant son processus 
logistique grâce à l'analyse des indicateurs de performance. 
  

 
  
Exemples d'indicateurs couramment utilisés : 

• Retour sur investissement (ROI) 
• Taux de rotation des stocks 
• Taux de conversion des ventes 

Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise a augmenté sa capacité de production de 15% en réduisant les temps 
d'arrêt de machines grâce à un suivi précis des indicateurs de maintenance. 
  



 
  
Importance des indicateurs dans la prise de décision : 
Les indicateurs aident à prendre des décisions éclairées et basées sur des données 
concrètes. Ils minimisent les risques liés à l'incertitude. 
  
Utiliser les retours d'expérience : 
Les retours d'expérience permettent d'ajuster et d'améliorer continuellement les 
indicateurs. Apprendre des succès et des échecs est essentiel. 
   



Chapitre 4 : Prospecter avec des outils adaptés 
  

 1.   Comprendre la prospection : 
  
Définition de la prospection : 
La prospection consiste à rechercher de nouveaux clients potentiels pour une entreprise. 
Cela implique d'identifier, de contacter et de convaincre des prospects pour qu'ils 
deviennent clients. 
  
Objectifs de la prospection : 
Les objectifs sont de générer des leads, de développer le portefeuille clients et 
d'augmenter le chiffre d'affaires. Une prospection efficace permet de pérenniser et 
d'accroître l'activité de l'entreprise. 
  
Types de prospection : 
Il existe deux types principaux de prospection : la prospection téléphonique (phoning) et la 
prospection physique (porte-à-porte). Chacune a ses avantages et inconvénients. 
  
Importance de la prospection : 
La prospection est cruciale pour la survie et la croissance d'une entreprise. Elle permet de 
compenser la perte naturelle de clients et d'explorer de nouveaux marchés. 
  
Exemple de prospection efficace : 
Une entreprise augmente ses ventes de 20% en utilisant une stratégie de prospection 
téléphonique ciblée sur une nouvelle région. 
  

 
  

 2.   Les outils de prospection : 
  
Outils de gestion de la relation client (CRM) : 



Les CRM comme Salesforce ou HubSpot permettent de suivre et de gérer les interactions 
avec les prospects. Ils centralisent les informations et facilitent le suivi des actions 
commerciales. 
  
Logiciels de mailing : 
Des outils comme MailChimp ou SendinBlue aident à créer et gérer des campagnes 
d'emailing. Ils offrent des templates, des fonctionnalités de segmentation et des rapports 
de performance. 
  
Réseaux sociaux : 
LinkedIn, Facebook et Twitter sont des plateformes efficaces pour trouver des prospects et 
engager des conversations. Les réseaux sociaux permettent de cibler des profils 
spécifiques et d'interagir directement avec eux. 
  
Outils d'automatisation : 
Des outils comme Zapier ou Automate.io automatisent certaines tâches répétitives, 
comme l'envoi de mails ou la mise à jour des CRM. Cela permet de gagner du temps et 
d'efficacité. 
  
Exemple d'utilisation d'un CRM : 
Une entreprise augmente son taux de conversion de 15% en utilisant Salesforce pour mieux 
suivre ses prospects et personnaliser ses approches. 
  

 
  

 3.   Techniques de prospection : 
  
Segmentation du marché : 
Segmenter le marché consiste à diviser les prospects en groupes homogènes. Cela 
permet de cibler plus précisément les actions de prospection et d'adapter les messages 
aux besoins spécifiques des segments. 
  



Scénarios de phoning : 
Préparer des scripts d'appel permet de structurer les conversations et d'augmenter les 
chances de convaincre les prospects. Un bon script doit être clair, concis et adapté à 
l'interlocuteur. 
  
Campagnes d'emailing : 
Les campagnes d'emailing doivent être personnalisées et pertinentes. Utiliser des objets 
accrocheurs et des contenus de valeur augmente les taux d'ouverture et de conversion. 
  
Utilisation de LinkedIn : 
LinkedIn permet de trouver des prospects professionnels en utilisant des filtres de 
recherche avancée. Engager des discussions via des messages privés ou des posts peut 
générer des leads qualifiés. 
  
Exemple de segmentation de marché : 
Une entreprise divise ses prospects en segments B2B et B2C, et adapte ses messages 
marketing, augmentant ainsi son taux de conversion de 10%. 
  

 
  

 4.   Analyser et optimiser la prospection : 
  
Indicateurs de performance : 
Suivre des indicateurs comme le nombre de leads générés, le taux de conversion ou le 
coût par lead permet de mesurer l'efficacité des actions de prospection et d'identifier les 
axes d'amélioration. 
  
Feedback des prospects : 
Collecter et analyser les retours des prospects aide à comprendre leurs besoins et 
attentes. Cela permet d'ajuster les stratégies de prospection pour mieux répondre à leurs 
demandes. 
  



Tester et ajuster : 
Il est crucial de tester différentes approches et de mesurer leur performance. Ajuster les 
méthodes en fonction des résultats obtenus permet d'optimiser continuellement la 
prospection. 
  
Formation continue : 
Former régulièrement les équipes de prospection aux nouvelles techniques et outils assure 
une meilleure efficacité. La formation permet de rester à jour et de s'adapter aux 
évolutions du marché. 
  
Exemple d'optimisation de prospection : 
Une entreprise réduit son coût par lead de 25% en analysant les retours des prospects et 
en ajustant ses scripts d'appel et ses mails de suivi. 
  

 
  

 5.   Tableau récapitulatif des outils de prospection : 
 

Outil Fonction Avantage Inconvénient 

CRM (Salesforce, 
HubSpot) 

Gestion des relations 
clients 

Centralisation 
des infos 

Coût élevé 

Logiciels de mailing 
(MailChimp, SendinBlue) 

Gestion des 
campagnes 
d'emailing 

Facilité 
d'utilisation 

Risque de spams 

Réseaux sociaux 
(LinkedIn, Facebook) 

Prospection en ligne Ciblage précis Temps 
consommateur 

Outils d'automatisation 
(Zapier, Automate.io) 

Automatisation des 
tâches 

Gain de temps Complexité de 
mise en place 



   



Chapitre 5 : Adapter sa communication verbale et non verbale 
  

 1.   L'importance de la communication verbale : 
  
Définition de la communication verbale : 
La communication verbale concerne tout ce qui est dit à l'oral ou à l'écrit. Les mots, le ton 
et le rythme jouent un rôle crucial. 
  
Les composants essentiels : 
Les mots représentent 7% de la communication, le ton 38%, et le langage corporel 55%. Ces 
chiffres montrent l'importance du non-verbal. 
  

 
  
Exemple de mauvaise communication : 
Un commercial qui parle trop vite avec un ton monotone peut sembler peu engagé, 
même si son discours est pertinent. 
  
Adapter le vocabulaire : 
Il est essentiel de choisir des mots adaptés à l'audience. Par exemple, éviter le jargon 
technique avec des clients non spécialisés. 
  
Le rôle du ton : 
Le ton de la voix doit correspondre au message. Un ton chaleureux pour un accueil, un ton 
ferme pour des instructions. 
  

 2.   La communication non verbale : 
  
Comprendre le non-verbal : 
La communication non verbale inclut les gestes, postures, expressions faciales et le 
regard. Ils sont majoritaires dans un message. 



  
Les gestes : 
Les gestes peuvent renforcer ou contredire les mots. Par exemple, croiser les bras peut 
signifier une fermeture, même si on dit être ouvert. 
  
Les expressions faciales : 
Les expressions faciales reflètent souvent nos émotions vraies. Un sourire sincère se voit 
dans les yeux, pas seulement sur les lèvres. 
  
Exemple de communication non verbale efficace : 
En réunion, un manager qui maintient le contact visuel et adopte une posture droite 
montre son engagement et sa confiance. 
  
Les postures : 
Une posture ouverte, avec les bras non croisés et le corps légèrement penché vers l'avant, 
invite à la collaboration. 
  

 3.   Les techniques pour améliorer sa communication : 
  
Pratiquer l'écoute active : 
L'écoute active consiste à montrer à l'interlocuteur qu'on le comprend. Cela passe par le 
rephrasing et les hochements de tête. 
  
Adopter un langage corporel positif : 
Éviter les gestes fermés ou agressifs. Opter pour des gestes ouverts, une posture détendue 
et un sourire sincère. 
  
Exemple de langage corporel positif : 
Lors d'un entretien, sourire et utiliser des gestes naturels pour montrer son intérêt et sa 
bonne volonté. 
  
Contrôler son stress : 
Le stress peut altérer la communication. Des techniques de relaxation, comme la 
respiration profonde, peuvent aider à rester calme. 
  
Utiliser des pauses : 
Faire des pauses dans le discours permet de structurer le message et de laisser le temps 
à l'audience d'assimiler l'information. 
  

 4.   L'impact de la culture sur la communication : 
  
Différences culturelles : 
Chaque culture a ses propres codes de communication. Ce qui est acceptable dans une 
culture peut être mal perçu dans une autre. 
  
Adapter sa communication : 



Il est essentiel de connaître les codes culturels de son interlocuteur pour éviter les 
malentendus et montrer du respect. 
  
Exemple d'adaptation culturelle : 
En Asie, éviter de toucher la tête d'une personne est crucial, car c'est considéré comme 
irrespectueux. 
  
Les salutations : 
Les salutations varient fortement. En France, on peut faire la bise, alors qu'au Japon, une 
révérence est plus appropriée. 
  
La distance interpersonnelle : 
Le respect de la distance interpersonnelle est crucial. En Amérique latine, la distance est 
plus courte qu'en Europe du Nord. 
  

 5.   Évaluer et ajuster sa communication : 
  
Obtenir des retours : 
Demander des retours peut aider à ajuster sa communication. Les feedbacks permettent 
de voir ce qui fonctionne ou non. 
  
Observer les réactions : 
Observer les réactions des interlocuteurs permet d'ajuster en temps réel. Si quelqu'un 
semble confus, clarifier immédiatement. 
  
Exemple d'ajustement en temps réel : 
Lors d'une présentation, si des personnes regardent souvent leur téléphone, il peut être 
utile d'utiliser des anecdotes pour attirer l'attention. 
  
Analyser ses performances : 
Après une interaction importante, analyser ses performances aide à s'améliorer. Noter ce 
qui a bien fonctionné et les points à améliorer. 
  
Se former continuellement : 
La communication est une compétence qui s'améliore avec le temps. Participer à des 
formations et lire des ouvrages spécialisés est bénéfique. 
  

Aspect Pourcentage d'impact 

Mots 7% 

Ton 38% 

Langage corporel 55% 

   



Chapitre 6 : Négocier le prix et valoriser l’offre 
  

 1.   Comprendre l'importance de la négociation : 
  
Pourquoi négocier : 
Négocier permet d'obtenir des conditions plus favorables, que ce soit en termes de prix, de 
délais ou de services supplémentaires. Cela peut mener à des économies substantielles. 
  
Les avantages de la négociation : 
Réduire les coûts, améliorer la qualité des produits ou services et renforcer les relations 
commerciales sont quelques bénéfices clés de la négociation. 
  
Préparation à la négociation : 
Il est crucial de bien se préparer. Cela inclut la recherche d'informations sur le produit, le 
marché et le positionnement du fournisseur. En connaissant ces éléments, on peut mieux 
argumenter. 
  
Connaître ses limites : 
Avant de négocier, il est essentiel de fixer des limites claires. Par exemple, déterminer le 
prix maximum que l'on est prêt à payer. 
  
Les techniques de négociation : 
Il existe différentes techniques telles que la technique BATNA (Best Alternative to a 
Negotiated Agreement) qui permet de déterminer la meilleure alternative en cas d'échec 
de la négociation. 
  

 2.   Stratégies de négociation : 
  
Stratégie de la concession : 
Accorder de petites concessions pour obtenir des concessions plus importantes en retour 
est une stratégie courante. Cela crée un climat de coopération. 
  
Stratégie de l’ancrage : 
Commencer par un prix élevé pour ensuite baisser progressivement peut aider à obtenir 
un prix final plus avantageux. Cette technique est souvent utilisée par les vendeurs. 
  
Stratégie du silence : 
Utiliser le silence après une offre peut pousser la partie adverse à révéler des informations 
ou à faire une concession supplémentaire. 
  
Stratégie du win-win : 
Rechercher des solutions où les deux parties trouvent leur compte permet de renforcer les 
relations commerciales et d'assurer des collaborations futures. 
  
Stratégie de la dissociation : 



Ne pas accepter la première offre et séparer les aspects de la négociation (prix, qualité, 
services) aide à obtenir de meilleures conditions globales. 
  

 3.   Valoriser son offre : 
  
Comprendre les besoins du client : 
Avant de valoriser son offre, il est crucial de comprendre les besoins et les attentes du 
client. Cela permet d'adapter son argumentaire et de proposer des solutions pertinentes. 
  
Mettre en avant les avantages : 
Il est essentiel de parler des bénéfices que le client retirera de l'offre. Cela peut inclure des 
économies, des gains de temps ou des améliorations de performance. 
  
Utiliser des chiffres concrets : 
Montrer des statistiques, des pourcentages ou des études de cas prouvant l'efficacité de 
son offre aide à convaincre le client de sa valeur. 
  
Exemple de valorisation : 
Une entreprise montre que son produit a permis à un client de réduire ses coûts de 20% en 
un an grâce à une meilleure efficacité énergétique. 
  

 
  
Argumenter avec des preuves : 
Présenter des témoignages clients, des certifications ou des récompenses obtenues 
renforce la crédibilité de l'offre. 
  

 4.   Techniques de persuasion : 
  
Utiliser la preuve sociale : 
Montrer que d'autres clients satisfaits utilisent le produit ou service aide à renforcer la 
confiance du prospect. Cela peut être des avis, des recommandations ou des références. 



  
Créer un sentiment d'urgence : 
Indiquer que l'offre est limitée dans le temps ou en quantité peut inciter le client à prendre 
une décision plus rapidement. 
  
Utiliser l'effet de rareté : 
Faire comprendre que le produit est unique ou rare peut augmenter son attrait. Par 
exemple, des éditions limitées ou des offres exclusives. 
  
Présenter les bénéfices à long terme : 
Mettre en avant les avantages durables et pérennes de l'offre aide à justifier un prix plus 
élevé et à montrer la valeur ajoutée sur le long terme. 
  
Faire appel aux émotions : 
Utiliser des histoires ou des scénarios où le produit résout un problème émotionnel permet 
de toucher le client et de renforcer son engagement. 
  

 5.   Exemples pratiques et tableaux : 
  
Exemple de négociation réussie : 
Un commercial réussit à obtenir une réduction de 15% sur une commande en montrant 
que son entreprise est un client fidèle et en proposant un règlement immédiat. 
  

 
  
Exemple de valorisation efficace : 
Une entreprise valorise son offre en montrant que ses produits sont certifiés ISO 9001, 
garantissant une qualité et une fiabilité supérieure. 
  
Tableau comparatif des techniques : 
 



Technique Avantage Inconvénient 

Concession Facilite la coopération Peut affaiblir sa position 

Ancrage Obtenir un meilleur prix final Peut effrayer le client 

Silence Obtenir plus d'informations Peut être mal interprété 

Win-win Renforcement des relations Nécessite plus de temps 

   



Chapitre 7 : Organiser le suivi des résultats commerciaux 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition du suivi des résultats commerciaux : 
Le suivi des résultats commerciaux consiste à mesurer, analyser et interpréter les 
performances des ventes d'une entreprise. 
  
Importance du suivi : 
Il est essentiel pour optimiser les stratégies de vente, identifier les points forts et les axes 
d'amélioration. 
  
Objectifs principaux : 

• Améliorer les performances 
• Prendre des décisions éclairées 
• Motiver les équipes commerciales 

Outils et techniques : 
Différents outils peuvent être utilisés, tels que les tableurs, les logiciels CRM, et les tableaux 
de bord. 
  
Exemple d'outil : 
Un logiciel CRM comme Salesforce permet de suivre les interactions avec les clients et de 
générer des rapports de performance. 
  

 2.   Métriques clés à suivre : 
  
Le chiffre d'affaires : 
Il représente le revenu total généré par les ventes de l'entreprise. Exemple : Si une 
entreprise vend pour 100 000 € de produits en un mois, son chiffre d'affaires est de 100 000 
€. 
  
Le volume des ventes : 
Il s'agit du nombre de produits ou services vendus. Exemple : Une entreprise vend 500 
unités d'un produit en un mois. 
  
Le taux de conversion : 
Il indique le pourcentage de prospects convertis en clients. Calcul : (Nombre de clients / 
Nombre de prospects) x 100. 
  
Le panier moyen : 
Il s'agit de la valeur moyenne d'une transaction. Calcul : Chiffre d'affaires / Nombre de 
transactions. 
  
Le coût d'acquisition client (CAC) : 



Il mesure le coût moyen pour acquérir un nouveau client. Calcul : Total des coûts 
marketing / Nombre de nouveaux clients. 
  
Exemple de calcul du CAC : 
Si une entreprise dépense 10 000 € en marketing et acquiert 50 nouveaux clients, le CAC 
est de 200 €. 
  

 3.   Outils de suivi et d'analyse : 
  
Les tableurs : 
Des outils comme Excel permettent de suivre et d'analyser les données commerciales de 
manière flexible. 
  
Les logiciels CRM : 
Ils centralisent les informations clients et génèrent des rapports détaillés sur les 
performances commerciales. 
  
Les tableaux de bord : 
Ils permettent de visualiser les données en temps réel et de suivre les indicateurs clés de 
performance (KPI). 
  
Les systèmes de BI (Business Intelligence) : 
Ils analysent les données de manière approfondie et génèrent des insights stratégiques. 
  
Exemple d'outil de BI : 
Power BI de Microsoft permet de créer des dashboards interactifs et de visualiser les 
tendances des ventes. 
  

 4.   Exemples de tableaux de suivi : 
  
Tableau récapitulatif des ventes : 
Un tableau qui détaille le chiffre d'affaires, le volume des ventes et le panier moyen par 
mois. 
 

Mois Chiffre d'affaires (€) Volume des ventes (unités) Panier moyen (€) 

Janvier 50 000 200 250 

Février 65 000 220 295 

Mars 70 000 250 280 

  
Tableau du taux de conversion : 
Un tableau qui montre le nombre de prospects et le nombre de conversions mensuelles. 
  
Exemple de taux de conversion : 



Si en janvier, 1000 prospects ont été contactés et 100 sont devenus clients, le taux de 
conversion est de 10 %. 
  

 
  

 5.   Analyser et interpréter les résultats : 
  
Identifier les tendances : 
Analyser les données pour détecter les tendances de croissance ou de baisse des ventes. 
  
Évaluer les performances des équipes : 
Comparer les résultats des différentes équipes commerciales pour identifier les meilleures 
pratiques. 
  
Prendre des décisions stratégiques : 
Utiliser les données pour ajuster les stratégies de vente et allouer les ressources de 
manière optimale. 
  
Fixer des objectifs : 
Définir des objectifs SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes, 
Temporellement définis) basés sur les analyses. 
  
Exemple d'objectif SMART : 
Augmenter le chiffre d'affaires de 10 % dans les six prochains mois en lançant une nouvelle 
campagne marketing. 
  



 
  
Suivre les résultats en continu : 
Mettre en place un système de suivi régulier pour réagir rapidement aux évolutions du 
marché. 
   



C3 : Communiquer l'offre commerciale 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C3 : Communiquer l'offre commerciale est essentiel dans le BUT 
TC (Techniques de Commercialisation). Il te permettra de maîtriser les différentes 
techniques de communication pour présenter et promouvoir une offre commerciale. 
 
Que ce soit par le biais de supports écrits, oraux ou digitaux, tu apprendras à adapter ton 
message selon le public cible et les objectifs commerciaux. Cette compétence est cruciale 
pour convaincre et fidéliser la clientèle. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est important de te concentrer sur plusieurs 
aspects : 

• Travaille sur ton aisance à l'oral et à l'écrit 
• Familiarise-toi avec les outils de communication digitale 
• Apprends à adapter ton discours selon le public et le contexte 
• Pratique régulièrement avec des études de cas et des simulations 

La clé est de s'entraîner de manière pratique et de ne pas hésiter à demander des retours 
pour t'améliorer. 
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Chapitre 1 : Élaborer une stratégie de communication cohérente 
avec le mix 
  

 1.   Introduction à la stratégie de communication : 
  
Définition de la stratégie de communication : 
Une stratégie de communication est un plan d'action visant à promouvoir les produits ou 
services d'une entreprise. Elle doit être en cohérence avec le mix marketing (produit, prix, 
distribution, communication). 
  
Importance de la cohérence : 
Toutes les actions de communication doivent être harmonisées pour éviter les messages 
contradictoires. Cela garantit une image de marque solide et une meilleure efficacité. 
  
Objectifs de la communication : 
Les principaux objectifs d'une stratégie de communication sont de faire connaître, 
d'informer, de convaincre et de fidéliser les clients. 
  
Exemple de objectifs : 
Augmenter la notoriété de 20% en un an, ou encore doubler le nombre de followers sur les 
réseaux sociaux en six mois. 
  

 
  
Les cibles : 
Définir précisément les cibles de communication est crucial. Cela permet d'adapter les 
messages et les canaux de communication de manière efficace. 
  

 2.   Analyser le marché : 
  
Étude de marché : 



Une étude de marché permet de comprendre les attentes des consommateurs, les 
tendances du marché et la position des concurrents. Cette étape est essentielle pour 
élaborer une stratégie pertinente. 
  
Analyse SWOT : 
L'analyse SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) est un outil utile pour évaluer 
la position de l'entreprise dans le marché. Elle permet de déterminer les points à améliorer 
et les opportunités à saisir. 
  
Segmentation du marché : 
Segmenter le marché consiste à diviser la clientèle en groupes homogènes pour mieux 
cibler les actions de communication. On peut segmenter selon des critères 
démographiques, géographiques, psychographiques, etc. 
  
Exemple de segmentation : 
Diviser les clients en groupes d'âge : 18-25 ans, 26-35 ans, etc., pour adapter les messages 
publicitaires. 
  
Étudier la concurrence : 
Analyser les stratégies de communication des concurrents permet de comprendre ce qui 
fonctionne ou non sur le marché. Cela aide à se différencier et à mieux positionner son 
offre. 
  

 3.   Définir le message et les canaux de communication : 
  
Créer un message clair : 
Le message doit être simple, clair et attrayant. Il doit refléter les valeurs de l'entreprise et 
répondre aux attentes des consommateurs. 
  
Sélectionner les canaux de communication : 
Il existe une multitude de canaux de communication : réseaux sociaux, email, affichage, 
publicité télévisée, etc. Le choix des canaux doit être adapté aux cibles identifiées. 
  
Exemple de choix de canaux : 
Pour toucher les jeunes adultes, privilégier les réseaux sociaux comme Instagram et TikTok. 
  
Planifier les actions : 
Établir un calendrier précis des actions de communication permet de maintenir une 
cohérence et d'assurer un suivi efficace. Cela inclut les dates de lancement de 
campagnes, les publications sur les réseaux sociaux, etc. 
  
Budget de communication : 
Le budget doit être défini en fonction des objectifs, des cibles et des canaux choisis. Il est 
important de prévoir des marges pour les imprévus. 
  

 4.   Exécuter et ajuster la stratégie : 



  
Lancement des actions : 
Le lancement des actions doit suivre le planning établi. Chaque action doit être 
coordonnée pour garantir la cohérence du message. 
  
Suivi et évaluation : 
Il est crucial de suivre les performances des actions de communication en utilisant des 
indicateurs clés (KPI). Cela permet de mesurer l'efficacité et de faire des ajustements si 
nécessaire. 
  
Analyse des résultats : 
Analyser les résultats permet de comprendre les points forts et faibles de la stratégie. Cela 
aide à améliorer les futures actions de communication. 
  
Exemple d'ajustement : 
Si une campagne publicitaire ne génère pas assez de clics, repenser le visuel ou le 
message pour mieux capter l'attention. 
  
Tableau de suivi : 
 

Action Date de lancement KPI Résultats 

Campagne Instagram 01/03/2023 Nombre de likes 1500 likes 

Newsletter mensuelle 15/03/2023 Taux d'ouverture 30% 

  
   



Chapitre 2 : Utiliser les outils de communication commerciale 
adaptés 
  

 1.   Les outils de communication commerciale : 
  
Définition des outils de communication : 
Les outils de communication commerciale sont des moyens utilisés par les entreprises 
pour transmettre des messages à leurs clients et prospects. 
  
Types d’outils de communication : 
Parmi les outils de communication, on trouve : la publicité, les relations publiques, la 
promotion des ventes, le marketing direct et les réseaux sociaux. 
  
Rôle des outils de communication : 
Ils permettent d’informer, de convaincre et de fidéliser les clients. Ils sont essentiels pour la 
notoriété et la croissance de l’entreprise. 
  
Choix des outils : 
Le choix des outils dépend des objectifs de l’entreprise, du public cible et du budget 
disponible. 
  
Exemple d'utilisation des outils : 
Une entreprise utilise les réseaux sociaux pour lancer un nouveau produit et la publicité 
télévisée pour renforcer sa notoriété. 
  

 2.   La publicité : 
  
Définition de la publicité : 
La publicité est une technique de communication qui vise à promouvoir un produit, un 
service ou une marque auprès d'un large public. 
  
Types de publicité : 
On distingue plusieurs types de publicité : la publicité télévisée, la publicité en ligne, la 
publicité imprimée et la publicité extérieure. 
  
Avantages de la publicité : 
Elle permet de toucher un large public, d’augmenter la notoriété et de stimuler les ventes 
rapidement. 
  
Inconvénients de la publicité : 
Le coût peut être élevé et il peut être difficile de mesurer l’efficacité de certaines 
campagnes. 
  
Exemple de publicité efficace : 



Une campagne publicitaire pour une voiture augmente les ventes de 20 % en deux mois 
grâce à des spots TV et des annonces en ligne. 
  

 
  

 3.   Les relations publiques : 
  
Définition des relations publiques : 
Les relations publiques visent à gérer l’image de l’entreprise et à maintenir de bonnes 
relations avec les différents publics. 
  
Actions de relations publiques : 
Les actions incluent les communiqués de presse, les événements, les partenariats et les 
actions de lobbying. 
  
Avantages des relations publiques : 
Elles renforcent la crédibilité de l’entreprise et permettent de créer des liens solides avec 
les parties prenantes. 
  
Inconvénients des relations publiques : 
Les résultats sont difficiles à quantifier et les actions peuvent prendre du temps à produire 
des effets. 
  
Exemple de relations publiques réussies : 
Une entreprise organise un événement caritatif qui reçoit une couverture médiatique 
positive, améliorant ainsi son image. 
  

 4.   La promotion des ventes : 
  
Définition de la promotion des ventes : 
La promotion des ventes consiste à inciter les clients à acheter un produit ou un service 
grâce à des offres spéciales et des réductions. 



  
Types de promotions : 
On trouve des réductions de prix, des offres de remboursement, des échantillons gratuits, 
des concours et des cadeaux. 
  
Avantages de la promotion des ventes : 
Elle génère des ventes rapides et attire de nouveaux clients grâce à des offres attractives. 
  
Inconvénients de la promotion des ventes : 
Les effets sont souvent temporaires et peuvent réduire la marge bénéficiaire de 
l’entreprise. 
  
Exemple de promotion des ventes : 
Un supermarché propose une offre « un acheté, un offert » sur des produits alimentaires, 
augmentant ainsi ses ventes de 30 % pendant la campagne. 
  

 
  

 5.   Le marketing direct : 
  
Définition du marketing direct : 
Le marketing direct est une communication directe avec des clients spécifiques en 
utilisant des canaux comme le courrier, le téléphone, l'email ou les SMS. 
  
Canaux de marketing direct : 
Les principaux canaux incluent le marketing par courrier, le télémarketing, l’emailing et les 
SMS. 
  
Avantages du marketing direct : 
Il permet de cibler précisément les clients et de mesurer facilement l’efficacité des 
campagnes. 
  



Inconvénients du marketing direct : 
Il peut être perçu comme intrusif et entraîner une mauvaise image de l’entreprise. 
  
Exemple de marketing direct réussi : 
Un détaillant envoie des coupons de réduction personnalisés par email, augmentant le 
taux de rachat de 15 % auprès des clients ciblés. 
  

 
  

 6.   Les réseaux sociaux : 
  
Définition des réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux sont des plateformes en ligne où les utilisateurs peuvent créer et 
partager du contenu, et interagir avec d’autres utilisateurs. 
  
Principaux réseaux sociaux : 
Parmi les plus populaires, on trouve Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn et TikTok. 
  
Avantages des réseaux sociaux : 
Ils permettent une communication directe et interactive avec les clients et offrent une 
grande visibilité à moindre coût. 
  
Inconvénients des réseaux sociaux : 
Ils nécessitent une gestion constante et peuvent être sujets à des commentaires négatifs 
publics. 
  
Exemple de campagne sur les réseaux sociaux : 
Une marque de vêtements lance une campagne sur Instagram avec des influenceurs, 
augmentant ses ventes de 25 % et gagnant 10 000 nouveaux abonnés. 
  



 
  

 7.   Comparaison des outils de communication : 
 

Outil de 
communication 

Avantages Inconvénients 

Publicité Large audience, notoriété rapide Coût élevé, difficulté à mesurer 
l’efficacité 

Relations publiques Crédibilité, liens solides Résultats difficiles à quantifier, 
long terme 

Promotion des 
ventes 

Ventes rapides, attrait pour les 
nouveaux clients 

Effet temporaire, marge 
réduite 

Marketing direct Ciblage précis, mesure facile Perception intrusive, mauvaise 
image 

Réseaux sociaux Interaction directe, faible coût Gestion constante, 
commentaires négatifs 

   



Chapitre 3 : Produire des supports de communication efficaces 
  

 1.   Comprendre l'importance des supports de communication : 
  
Rôle des supports de communication : 
Les supports de communication aident à transmettre des messages de manière claire et 
efficace. Ils peuvent influencer les décisions d'achat. 
  
Types de supports : 
Il existe divers supports : brochures, affiches, sites web, vidéos. Chacun a ses avantages 
spécifiques. 
  
Exemple d'affiche : 
Une affiche pour un nouveau produit peut attirer l'attention des clients en magasin. 
  
Exemple de brochure : 
Une brochure expliquant les caractéristiques d'un service peut aider les clients à mieux 
comprendre l'offre. 
  
Chiffres clés : 
Environ 60% des consommateurs préfèrent les visuels aux textes lorsqu'ils prennent une 
décision d'achat. 
  

 
  

 2.   Les éléments essentiels pour des supports efficaces : 
  
Clarté du message : 
Le message doit être clair et concis. Évite les informations superflues. 
  
Design attractif : 



Un design soigné attire l'attention. Utilise des couleurs et des polices adaptées à ton public 
cible. 
  
Images et graphiques : 
Les images peuvent augmenter la compréhension de 80%. Elles doivent être de haute 
qualité et pertinentes. 
  

 
  
Exemple d'image : 
Une image de produit en action peut montrer ses avantages pratiques. 
  
Appel à l'action : 
Inclure un appel à l'action clair, comme "Achetez maintenant" ou "Contactez-nous". Cela 
guide le lecteur vers l'action souhaitée. 
  

 3.   Adapter les supports au public cible : 
  
Connaître son public : 
Identifie les besoins, les attentes et les préférences de ton public. Cela t'aidera à créer des 
supports pertinents. 
  
Langage adapté : 
Utilise un langage accessible à ton public. Évite le jargon technique si ce n'est pas 
nécessaire. 
  
Supports interactifs : 
Les contenus interactifs, comme les quiz ou les vidéos, peuvent capter l'attention et 
engager ton public. 
  
Exemple de quiz interactif : 



Un quiz en ligne sur les besoins des consommateurs peut aider à mieux comprendre leurs 
attentes. 
  
Canaux de diffusion : 
Choisis les bons canaux de diffusion en fonction de ton public. Les réseaux sociaux, par 
exemple, sont parfaits pour toucher les jeunes adultes. 
  

 4.   Mesurer l'efficacité des supports : 
  
Indicateurs clés de performance (KPI) : 
Les KPI aident à mesurer l'efficacité. Par exemple, le taux de conversion, le taux de clics, ou 
le retour sur investissement (ROI). 
  
Collecte de données : 
Utilise des outils d'analyse pour collecter des données sur l'interaction des utilisateurs avec 
tes supports. 
  
Exemple de Google Analytics : 
Google Analytics permet de suivre le trafic et les comportements des utilisateurs sur un 
site web. 
  
Analyse des résultats : 
Analyse les données pour comprendre ce qui fonctionne et ce qui doit être amélioré. Fais 
des ajustements en conséquence. 
  
Rapport et présentation : 
Présente les résultats de manière claire et concise. Utilise des graphiques et des tableaux 
pour une meilleure compréhension. 
  

 5.   Exemples de supports de communication : 
  
Brochure produit : 
Une brochure détaille les caractéristiques d'un produit, ses avantages et son mode 
d'emploi. Elle doit être visuellement attrayante et facile à lire. 
  
Newsletter : 
Une newsletter permet de maintenir un contact régulier avec les clients. Elle peut contenir 
des informations sur les nouveaux produits, des promotions ou des conseils utiles. 
  
Affiche publicitaire : 
Une affiche doit être simple et percutante, avec un message clair et une image attrayante. 
Elle doit capter l'attention rapidement. 
  
Exemple d'affiche promotionnelle : 
Une affiche annonçant une vente flash de 50% de réduction sur tous les produits. 
  



 
  
Site web : 
Un site web est un support incontournable. Il doit être bien conçu, facile à naviguer et 
contenir toutes les informations nécessaires sur les produits ou services proposés. 
 

Type de support Avantages Inconvénients 

Affiche Visibilité, Impact visuel Durée de vie limitée 

Brochure Détails produits, Lecture aisée Coût de production 

Site web Accessibilité, Mise à jour facile Nécessite une maintenance 

   



Chapitre 4 : Respecter la réglementation en vigueur 
  

 1.   Qu'est-ce que la réglementation ? : 
  
Définition : 
La réglementation désigne l'ensemble des règles et des lois mises en place par les 
autorités pour encadrer les activités économiques, sociales et environnementales. 
  
Importance : 
Respecter la réglementation est crucial pour éviter les sanctions, protéger les 
consommateurs et assurer une concurrence loyale. 
  
Acteurs concernés : 
Toutes les entreprises, quel que soit leur secteur d'activité, doivent se conformer aux 
réglementations en vigueur. 
  
Exemple de réglementation : 
Les entreprises doivent respecter la loi RGPD pour la protection des données personnelles. 
  
Conséquences du non-respect : 
Les conséquences peuvent inclure des amendes, des poursuites judiciaires et une perte 
de confiance des clients. 
  

 2.   Les principales réglementations en commerce : 
  
La réglementation fiscale : 
Les entreprises doivent déclarer leurs revenus, payer des impôts et respecter les règles 
fiscales pour éviter les fraudes. 
  
La santé et la sécurité au travail : 
Les entreprises doivent garantir la sécurité de leurs employés en respectant des normes 
strictes, comme l'utilisation d'équipements de protection. 
  
La protection des consommateurs : 
Les entreprises doivent fournir des produits sûrs, informer clairement les consommateurs 
et respecter les garanties légales. 
  
La protection de l'environnement : 
Il est nécessaire de minimiser l'impact environnemental en respectant les normes 
écologiques et en réduisant les déchets. 
  
Exemple de norme environnementale : 
Les entreprises doivent respecter la norme ISO 14001 pour la gestion environnementale. 
  

 3.   Comment se tenir informé des réglementations ? : 



  
Sources d'information : 
Il est possible de consulter les sites officiels du gouvernement, des ministères ou des 
agences spécialisées pour obtenir des infos à jour. 
  
Veille réglementaire : 
Mettre en place une veille permet de suivre les évolutions législatives et de s'adapter 
rapidement aux nouvelles règles. 
  
Formation continue : 
Participer à des formations ou des séminaires permet de se tenir informé des dernières 
réglementations et bonnes pratiques. 
  
Exemple de formation : 
Participer à une formation sur le RGPD pour mieux comprendre les obligations légales en 
matière de protection des données. 
  
Consultation de professionnels : 
Faire appel à des experts juridiques ou des consultants spécialisés peut aider à interpréter 
les lois complexes et à rester conforme. 
  

 4.   Les outils pour assurer la conformité réglementaire : 
  
Audit interne : 
Réaliser des audits réguliers permet de vérifier que l'entreprise respecte bien toutes les 
réglementations en vigueur. 
  
Logiciels de gestion : 
Utiliser des logiciels spécialisés peut aider à suivre et à documenter les processus de 
conformité au sein de l'entreprise. 
  
Politiques internes : 
Mettre en place des politiques et des procédures internes claires peut guider les employés 
dans le respect des règles et des lois. 
  
Exemple de politique interne : 
Élaborer une charte éthique pour guider les comportements des employés en matière de 
conformité. 
  
Tableau des outils de conformité : 
 

Outil Utilité 

Audit interne Vérification de la conformité 

Logiciels de gestion Suivi des processus de conformité 



Politiques internes Guidage des comportements 

  
 5.   Les sanctions en cas de non-respect : 

  
Types de sanctions : 
Les sanctions peuvent être financières (amendes) ou non financières (suspensions 
d'activités, mise en demeure). 
  
Amendes : 
Les amendes peuvent varier en fonction de la gravité de l'infraction et peuvent atteindre 
plusieurs millions d'euros. 
  
Poursuites judiciaires : 
Une entreprise peut être poursuivie en justice, ce qui peut entraîner des coûts élevés et 
nuire à sa réputation. 
  
Exemple de sanction : 
Facebook a été condamné à une amende de 5 milliards de dollars en 2019 pour non-
respect de la vie privée des utilisateurs. 
  
Perte de confiance : 
Le non-respect des réglementations peut conduire à une perte de confiance des clients et 
des partenaires commerciaux. 
   



Chapitre 5 : Analyser les indicateurs post campagne 
  

 1.   Importance de l'analyse post campagne : 
  
Pourquoi analyser les indicateurs : 
Après chaque campagne marketing, il est crucial d'analyser les indicateurs pour évaluer 
son efficacité. Cela permet d'identifier ce qui a fonctionné et ce qui doit être amélioré. 
  
Impact sur les futures stratégies : 
L'analyse des indicateurs aide à ajuster les stratégies futures. Elle fournit des données 
concrètes sur les préférences et comportements des clients. 
  
Optimisation des coûts : 
Une analyse détaillée peut aider à optimiser les coûts en allouant les ressources là où elles 
sont le plus efficaces. Cela permet d'augmenter le ROI (retour sur investissement). 
  
Suivi des objectifs : 
Les indicateurs permettent de vérifier si les objectifs de la campagne ont été atteints. Si ce 
n'est pas le cas, l'analyse montrera les points à améliorer. 
  
Exemple d'importance de l'analyse post campagne : 
Une entreprise a lancé une campagne publicitaire sur les réseaux sociaux. L'analyse des 
indicateurs a montré que 60% du trafic venait d'Instagram, aidant à rediriger les efforts sur 
cette plateforme. 
  

 
  

 2.   Principaux indicateurs à analyser : 
  
Taux de clics (CTR) : 



Le taux de clics mesure le nombre de clics sur une annonce par rapport au nombre 
d'impressions. Un CTR élevé indique une campagne efficace. 
  
Taux de conversion : 
Ce taux montre le pourcentage de visiteurs qui effectuent une action souhaitée, comme 
un achat. Il est essentiel pour évaluer l'efficacité d'une campagne. 
  
Coût Par Acquisition (CPA) : 
Le CPA indique combien coûte l'acquisition d'un client grâce à la campagne. Il est crucial 
pour mesurer la rentabilité. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Le ROI calcule le bénéfice net généré par rapport au coût de la campagne. Un ROI positif 
signifie que la campagne est rentable. 
  
Taux d'abandon : 
Ce taux montre combien de visiteurs quittent la page sans effectuer l'action souhaitée. Un 
taux élevé peut indiquer un problème à résoudre. 
  

 3.   Méthodes d'analyse des indicateurs : 
  
Utilisation de Google Analytics : 
Google Analytics est un outil puissant qui permet de suivre et d'analyser les performances 
des campagnes en ligne. Il fournit des données détaillées sur le trafic et les conversions. 
  
Tableaux de bord personnalisés : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser facilement les indicateurs clés. Ils peuvent 
être personnalisés pour montrer les données les plus pertinentes. 
  
A/B Testing : 
L'A/B testing compare deux versions d'une campagne pour voir laquelle performe le mieux. 
Cela aide à optimiser les éléments de la campagne. 
  
Analyse des réseaux sociaux : 
Les outils d'analyse des réseaux sociaux fournissent des données sur l'engagement et les 
interactions des utilisateurs. Ils aident à mesurer l'impact des campagnes sur les 
différentes plateformes. 
  
Exemple d'utilisation de Google Analytics : 
Une entreprise utilise Google Analytics pour suivre le trafic de sa campagne email. Elle 
découvre que 70% des visiteurs viennent d'un lien spécifique, ce qui aide à cibler les futurs 
efforts. 
  



 
  

 4.   Interprétation des résultats : 
  
Évaluation des performances : 
Il est essentiel d'évaluer la performance de chaque indicateur par rapport aux objectifs 
initiaux. Cela permet de déterminer si la campagne a été réussie. 
  
Identification des points faibles : 
L'analyse des indicateurs peut révéler les points faibles de la campagne. Par exemple, un 
faible taux de conversion peut indiquer un problème avec le CTA (call-to-action). 
  
Prise de décision : 
Les données des indicateurs aident à prendre des décisions informées pour les futures 
campagnes. Elles permettent de savoir où investir et quelles stratégies adopter. 
  
Comparaison avec les benchmarks : 
Comparer les résultats de la campagne avec des benchmarks du secteur peut aider à 
évaluer la performance. Cela donne un contexte et aide à comprendre les résultats. 
  
Exemple d'interprétation des résultats : 
Après une campagne, l'entreprise constate un taux de conversion de 5%. En comparant 
avec le benchmark du secteur (3%), elle conclut que la campagne a bien performé. 
  



 
  

 5.   Tableau récapitulatif des indicateurs : 
 

Indicateur Description Objectif 

Taux de clics (CTR) Mesure le nombre de clics par 
rapport aux impressions 

Évaluer l'attractivité de 
l'annonce 

Taux de conversion Pourcentage de visiteurs effectuant 
l'action souhaitée 

Mesurer l'efficacité de la 
campagne 

Coût Par Acquisition 
(CPA) 

Coût pour acquérir un client Optimiser les dépenses 

Retour sur 
investissement (ROI) 

Bénéfice net par rapport au coût Évaluer la rentabilité 

Taux d'abandon Pourcentage de visiteurs quittant la 
page sans action 

Identifier les points de 
friction 

   



Chapitre 6 : Adapter la communication aux contraintes de 
l'organisation 
  

 1.   Comprendre les contraintes organisationnelles : 
  
Définir les contraintes : 
Les contraintes peuvent être de diverses natures : techniques, humaines, financières ou 
temporelles. Elles influencent la manière dont la communication est structurée et mise en 
pratique dans une organisation. 
  
Identifier les acteurs : 
Il est crucial de connaître les principaux acteurs au sein de l'organisation, comme les 
dirigeants, les managers, et les employés. Chacun a des rôles et des attentes spécifiques 
en matière de communication. 
  
Analyser les processus existants : 
L'analyse des processus de communication actuels permet de repérer des inefficacités. 
Une communication bien organisée améliore la productivité et la satisfaction des 
employés. 
  
Évaluer les outils de communication : 
Les outils de communication varient d'une organisation à l'autre. Il est important de choisir 
ceux qui sont les plus adaptés aux besoins spécifiques de l'organisation, comme les 
emails, les réunions, les intranets, etc. 
  
Adapter aux changements : 
Les organisations évoluent constamment. Il est donc essentiel de régulièrement adapter 
les stratégies de communication pour qu'elles restent efficaces et pertinentes. 
  

2.   Stratégies pour adapter la communication : 
  
Personnaliser les messages : 
Les messages doivent être adaptés à leur audience. Un message pour la direction ne sera 
pas le même qu'un message pour les employés.  
  
Utiliser des canaux variés : 
Il est important d'utiliser différents canaux de communication pour toucher tous les 
membres de l'organisation. Cela inclut les emails, les réunions, les newsletters, les réseaux 
sociaux internes, etc. 
  
Mettre en place des feedbacks : 
Le feedback est essentiel pour améliorer la communication. Il permet de savoir si le 
message a été compris et quelles améliorations sont nécessaires. 
  
Former les acteurs : 



La formation en communication est cruciale. Elle permet aux employés de mieux 
comprendre les attentes et les méthodes de communication de l'organisation. 
  
Créer un calendrier de communication : 
Un calendrier aide à planifier et à organiser les communications, assurant ainsi que les 
informations importantes soient diffusées en temps voulu. 
  

3.   Utilisation des outils numériques : 
  
Choisir les bons outils : 
Il existe une multitude d'outils numériques pour la communication interne. Le choix doit se 
faire en fonction des besoins spécifiques de l'organisation et de ses contraintes. 
  
Intégrer les outils de collaboration : 
Les outils de collaboration comme Slack, Microsoft Teams ou Trello facilitent le travail 
d'équipe et la communication en temps réel. 
  
Mettre en place des plateformes d'information : 
Les intranets ou les newsletters électroniques permettent de centraliser les informations 
importantes et de les rendre accessibles à tous les membres de l'organisation. 
  
Sécuriser les communications : 
La sécurité des communications est primordiale. Il est important d'utiliser des outils 
sécurisés pour éviter toute fuite d'information sensible. 
  
Analyser les données de communication : 
L'analyse des données permet d'identifier les points forts et les faiblesses des stratégies de 
communication mises en place. 
  

4.   Adapter la communication en période de crise : 
  
Anticiper les crises : 
Avoir un plan de communication de crise permet de réagir rapidement et efficacement en 
cas de problème. Il est important de définir les rôles et responsabilités de chacun. 
  
Communiquer rapidement : 
En période de crise, la rapidité de la communication est essentielle. Les informations 
doivent être diffusées le plus rapidement possible pour éviter les rumeurs et la 
désinformation. 
  
Être transparent : 
La transparence est cruciale pour maintenir la confiance des employés. Il faut 
communiquer clairement sur la situation et les mesures prises. 
  
Utiliser les bons canaux : 



Certains canaux sont plus efficaces en période de crise, comme les réunions en face à 
face ou les vidéos explicatives. Il est important de choisir les canaux les plus appropriés. 
  
Évaluer la communication post-crise : 
Une fois la crise passée, il est important d'évaluer la communication mise en place pour 
identifier ce qui a fonctionné et ce qui pourrait être amélioré pour l'avenir. 
  

5.   Exemples concrets : 
  
Exemple de communication en période de crise : 
Une entreprise fait face à une panne majeure de son système informatique. La direction 
organise immédiatement une réunion avec tous les employés pour expliquer la situation, 
les mesures prises et les attentes pour les prochaines heures. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un processus de production est ralentit à cause de mauvais échanges d'informations 
entre les équipes. En mettant en place une plateforme de communication partagée, la 
production augmente de 15%. 
  

 
  
Exemple de choix d'outil numérique : 
Une PME adopte Microsoft Teams pour améliorer la collaboration et la communication 
interne. Après six mois, 80% des employés déclarent que la communication est plus fluide 
et efficace. 
  



 
   



C4 : Élaborer l'identité d'une marque 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C4 : Élaborer l'identité d'une marque est essentiel dans le cadre 
du BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il te permet d'acquérir des compétences 
clés pour créer et gérer l'identité d'une marque, ce qui est crucial pour le succès 
commercial. 
 
Tu apprendras à définir les valeurs, la mission et la vision d'une marque, ainsi qu'à 
développer des éléments visuels et verbaux cohérents pour renforcer sa notoriété. Ce bloc 
te prépare à devenir un expert en branding, capable de créer une connexion émotionnelle 
entre une marque et ses consommateurs. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est important de bien comprendre les concepts 
théoriques liés au branding mais aussi de les appliquer de manière pratique. Voici 
quelques conseils : 

• Étudie des exemples concrets de marques réussies pour t'inspirer 
• Pratique la création de logos et de slogans pour développer ton sens créatif 
• Participe à des projets de groupe pour apprendre à travailler en équipe sur 

des problématiques de branding 
• Mets-toi à la place des consommateurs pour mieux comprendre leurs 

attentes et leurs besoins 

En suivant ces conseils, tu seras mieux préparé pour élaborer une identité de marque 
forte et cohérente. 
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Chapitre 1 : Analyser l'image et les territoires de la marque 
  

 1.   Comprendre l'image de marque : 
  
Définition : 
L'image de marque est la perception qu'ont les consommateurs d'une marque. Elle repose 
sur des éléments comme le logo, le slogan, et la communication. 
  
Importance : 
Une image de marque forte permet de se démarquer de la concurrence, de fidéliser les 
clients, et d'attirer de nouveaux consommateurs. 
  
Éléments constitutifs : 
Les éléments constitutifs de l'image de marque incluent le logo, le design, les couleurs, et 
même les témoignages de clients satisfaits. 
  
Évolution : 
L'image de marque peut évoluer avec le temps, en fonction des tendances du marché et 
des attentes des consommateurs. 
  
Stratégie : 
Les entreprises doivent élaborer une stratégie pour gérer et maintenir une image de 
marque positive, en utilisant les réseaux sociaux et autres canaux de communication. 
  

 2.   Analyser les territoires de la marque : 
  
Définition : 
Un territoire de marque est un domaine spécifique dans lequel une marque choisit de 
s'exprimer et de développer ses valeurs et son identité. 
  
Identité : 
L'identité de marque est l'ensemble des aspects visuels et verbaux qui définissent la 
marque. Cela inclut le nom, le logo, et le ton de communication. 
  
Positionnement : 
Le positionnement est la place qu'occupe une marque dans l'esprit des consommateurs 
par rapport à ses concurrents. 
  
Segmentation : 
La segmentation consiste à diviser le marché en segments distincts pour mieux cibler les 
besoins spécifiques des différents groupes de consommateurs. 
  
Exemple de territoire de marque : 
La marque Apple se positionne sur le territoire de l'innovation et de la technologie de 
pointe, attirant ainsi les consommateurs à la recherche de produits high-tech. 



  
 3.   Utiliser les outils d'analyse : 

  
SWOT : 
L'analyse SWOT permet de déterminer les forces, faiblesses, opportunités, et menaces de 
la marque. C'est un outil essentiel pour évaluer sa position sur le marché. 
  
PESTEL : 
Le modèle PESTEL examine les facteurs politiques, économiques, sociaux, technologiques, 
environnementaux et légaux qui peuvent influencer la marque. 
  
Benchmarking : 
Le benchmarking consiste à comparer ses performances à celles des concurrents pour 
identifier les meilleures pratiques et les domaines d'amélioration. 
  
Tableau de bord : 
Un tableau de bord permet de suivre les indicateurs de performance clés (KPI) afin de 
mesurer l'efficacité des stratégies de marque. 
  
Exemple d'utilisation de la SWOT : 
Une entreprise de cosmétiques réalise une analyse SWOT et identifie une opportunité de 
croissance sur le marché asiatique. 
 

Outil Description 

SWOT Analyse des forces, faiblesses, opportunités et menaces 

PESTEL Examen des facteurs macro-environnementaux 

Benchmarking Comparaison des performances concurrentielles 

Tableau de bord Suivi des indicateurs de performance 

  
 4.   Études de cas : 

  
Exemple de repositionnement : 
La marque Burberry a réussi à se repositionner de marque traditionnelle à une marque de 
luxe moderne en utilisant les réseaux sociaux et les collaborations avec des influenceurs. 
  
Exemple de renforcement d'image : 
Coca-Cola renforce constamment son image de marque en investissant dans des 
campagnes publicitaires émotionnelles et en sponsorisant des événements sportifs 
majeurs. 
  
Exemple de crise d'image : 



Volkswagen a dû gérer une crise d'image majeure après le scandale des émissions de 
CO2, en s'engageant à devenir un leader en mobilité électrique. 
  
Exemple de diversification : 
L'Oréal a diversifié ses territoires de marque en lançant des gammes de produits bio et en 
investissant dans la recherche sur la beauté durable. 
  
Exemple de co-branding : 
Nike et Apple ont collaboré pour créer des produits sportifs connectés, renforçant ainsi 
l'image innovante des deux marques. 
  

 5.   Stratégies d'amélioration : 
  
Réflexion continue : 
Les entreprises doivent constamment réfléchir à l'amélioration de leur image de marque, 
en tenant compte des retours clients et des tendances du marché. 
  
Innovation : 
Innover permet de maintenir une image de marque dynamique et de répondre aux 
attentes changeantes des consommateurs. 
  
Communication : 
Une communication efficace et cohérente est cruciale pour renforcer l'image de marque 
et maintenir une perception positive auprès des consommateurs. 
  
Engagement sociétal : 
Les consommateurs apprécient les marques qui s'engagent pour des causes sociales et 
environnementales, ce qui peut améliorer significativement l'image de marque. 
  
Exemple de stratégie de communication : 
Starbucks mise sur une communication centrée sur la durabilité et l'éthique, attirant ainsi 
une clientèle soucieuse de l'environnement. 
   



Chapitre 2 : Déterminer les valeurs essentielles de la marque 
  

 1.   Comprendre les valeurs de la marque : 
  
Définition des valeurs de la marque : 
Les valeurs de la marque sont les principes fondamentaux qui guident ses actions et sa 
communication. Elles reflètent son identité et ce qu'elle représente. 
  
Importance des valeurs : 
Les valeurs aident à créer une connexion émotionnelle avec les clients. Elles différencient 
la marque de ses concurrents et renforcent sa crédibilité. 
  
Exemples de valeurs : 
Parmi les valeurs courantes, on trouve l'innovation, la transparence, la durabilité et le 
respect. Chaque marque choisit des valeurs qui correspondent à son identité. 
  
Moyens d'identification : 
Pour identifier les valeurs de la marque, il faut analyser sa mission, ses actions et ses 
communications. Les retours des clients sont également précieux. 
  
Exemple de valeur : 
Nike met en avant l'innovation et l'inspiration pour motiver les athlètes. 
  

 2.   Analyser l'impact des valeurs : 
  
Impact sur la perception du client : 
Les valeurs influencent la manière dont les clients perçoivent la marque. Une marque avec 
des valeurs fortes gagne en fidélité client. 
  
Impact sur la communication : 
Les valeurs déterminent le ton et le message des campagnes marketing. Elles assurent la 
cohérence des communications. 
  
Impact sur les ventes : 
Les marques avec des valeurs claires et alignées peuvent augmenter leurs ventes de 20% 
en moyenne, car elles gagnent en confiance et loyauté. 
  
Impact sur les employés : 
Des valeurs claires motivent les employés et créent un environnement de travail positif. 
Elles augmentent l'engagement des salariés. 
  
Exemple d'impact : 
Patagonia, avec sa valeur de durabilité, attire des clients et des employés passionnés par 
l'écologie. 
  



 3.   Développer des valeurs authentiques : 
  
Authenticité des valeurs : 
Les valeurs doivent être authentiques et refléter réellement les actions de la marque. Les 
clients perçoivent vite les incohérences. 
  
Processus de développement : 
Impliquer les employés et les parties prenantes dans la définition des valeurs. Faire des 
sondages et des ateliers pour récolter des avis. 
  
Surveillance et adaptation : 
Les valeurs doivent évoluer avec le temps et les changements du marché. Il est essentiel 
de les réévaluer régulièrement. 
  
Communication des valeurs : 
Communiquer les valeurs de manière claire et transparente. Utiliser des exemples 
concrets pour les illustrer. 
  
Exemple de développement : 
IKEA développe ses valeurs en mettant en avant la durabilité et l'accessibilité à travers ses 
produits et sa communication. 
  

 4.   Évaluer et mesurer les valeurs : 
  
Méthodes d'évaluation : 
Utiliser des enquêtes clients, des analyses de données et des feedbacks internes pour 
mesurer l'impact des valeurs de la marque. 
  
Indicateurs clés de performance : 
Les indicateurs peuvent inclure la satisfaction client, la fidélité, l'engagement des 
employés et la part de marché. 
  
Tableau des indicateurs clés : 
 

Indicateur Description Exemple 

Satisfaction client Mesure la satisfaction des clients 
envers la marque 

Score de 1 à 10 

Fidélité client Mesure le taux de réachat Pourcentage de clients 
récurrents 

Engagement des 
employés 

Mesure la motivation et l'implication 
des employés 

Enquête interne 

  
Amélioration continue : 



Les résultats des évaluations permettent d'ajuster les stratégies et d'améliorer les valeurs 
de la marque pour mieux répondre aux attentes. 
  
Exemple d'évaluation : 
Coca-Cola utilise des enquêtes de satisfaction pour ajuster ses campagnes publicitaires 
et renforcer ses valeurs de positivité et de convivialité. 
  

 5.   Intégrer les valeurs dans la stratégie globale : 
  
Alignement stratégique : 
Les valeurs doivent être intégrées dans la stratégie globale de l'entreprise. Elles doivent 
guider toutes les décisions et actions. 
  
Développement de la culture d'entreprise : 
Les valeurs façonnent la culture d'entreprise. Elles influencent le comportement des 
employés et les relations internes. 
  
Communication interne et externe : 
Il est crucial de communiquer les valeurs de manière cohérente à l'interne et à l'externe. 
Utiliser les mêmes messages et actions. 
  
Exemples de réussite : 
Les entreprises comme Apple et Google réussissent à intégrer leurs valeurs dans chaque 
aspect de leur stratégie, assurant une cohérence totale. 
  
Exemple d'intégration : 
Starbucks intègre ses valeurs de diversité et d'inclusion dans ses politiques de 
recrutement et de formation. 
   



Chapitre 3 : Valoriser l'image de marque par des actions 
adaptées 
  

 1.   Comprendre l'image de marque : 
  
Définition : 
L'image de marque est la perception que les consommateurs ont d'une entreprise. C'est 
un mélange de leurs expériences, de leurs attentes et des messages que l'entreprise 
envoie. 
  
Importance : 
Une bonne image de marque attire des clients, fidélise ceux existants et augmente les 
ventes. Elle crée de la confiance et donne un avantage concurrentiel. 
  
Éléments clés : 
Les éléments clés de l'image de marque sont le logo, le slogan, la qualité des produits, le 
service client et la réputation. Tous ces éléments doivent être cohérents. 
  
Exemple d'image de marque forte : 
L'entreprise Apple a une image de marque associée à l'innovation, la qualité et le design. 
  
Mesurer l'image de marque : 
Des outils comme les enquêtes de satisfaction, les avis en ligne et les études de marché 
permettent de mesurer l'image de marque. Ces données aident à ajuster les stratégies. 
  

 2.   Stratégies pour valoriser l'image de marque : 
  
Publicité : 
La publicité joue un rôle crucial dans la valorisation de l'image de marque. Elle doit être 
pertinente, créative et bien ciblée pour toucher efficacement le public visé. 
  
Marketing digital : 
Les réseaux sociaux, les blogs et les newsletters sont des outils de marketing digital qui 
permettent de renforcer l'image de marque en créant une communauté engagée. 
  
Parrainage et sponsoring : 
Le parrainage de événements sportifs ou culturels et le sponsoring de personnalités 
connues peuvent améliorer la notoriété et l'image de marque d'une entreprise. 
  
Relations publiques : 
Les relations publiques impliquent des actions comme les communiqués de presse, les 
interviews et les événements pour maintenir une bonne image dans les médias. 
  
Exemple de stratégie de parrainage : 



Nike sponsorise de nombreux athlètes et événements sportifs, ce qui renforce son image 
de marque dynamique et performante. 
  

 3.   Utiliser les avis clients : 
  
Collecter les avis : 
Il est essentiel de demander des avis clients après chaque achat. Cela peut se faire via 
des e-mails, des enquêtes ou des plateformes de vente en ligne. 
  
Gérer les avis négatifs : 
Répondre rapidement et de manière professionnelle aux avis négatifs montre que 
l'entreprise se soucie de ses clients et est prête à s'améliorer. 
  
Afficher les avis positifs : 
Mettre en avant les avis positifs sur le site web, les réseaux sociaux ou les publicités 
renforce la crédibilité et l'attractivité de l'entreprise. 
  
Exemple de gestion d'avis : 
Amazon utilise les avis clients pour améliorer constamment ses services et produits, 
créant ainsi une image de marque fiable. 
  
Tableau des avis clients : 
 

Type d'avis Action 

Positif Afficher sur le site 

Négatif Répondre rapidement 

  
 4.   Créer une expérience client inoubliable : 

  
Accueil client : 
Un bon accueil client, que ce soit en magasin ou en ligne, impacte positivement l'image 
de marque. La formation du personnel est essentielle. 
  
Personnalisation : 
Personnaliser l'expérience client en utilisant leur nom, leur historique d'achat ou leurs 
préférences montre une attention particulière et fidélise. 
  
Services après-vente : 
Des services après-vente efficaces, comme une hotline réactive ou une politique de retour 
simple, améliorent la satisfaction client et renforcent l'image de marque. 
  
Innovation : 
Innover dans les produits ou les services, comme proposer des nouvelles fonctionnalités 
ou des offres exclusives, peut faire la différence. 



  
Exemple d'expérience client : 
L'entreprise Zappos est réputée pour son service client exceptionnel, qui inclut des retours 
gratuits et une assistance 24/7, ce qui renforce son image de marque. 
  

 5.   Mettre en place des actions RSE (Responsabilité Sociétale des 
Entreprises) : 

  
Définition de la RSE : 
La RSE consiste pour une entreprise à intégrer des préoccupations sociales et 
environnementales dans ses activités et dans ses interactions avec ses parties prenantes. 
  
Bénéfices de la RSE : 
Elle améliore l'image de marque, attire des clients soucieux de l'éthique, et peut même 
réduire les coûts en optimisant les ressources. 
  
Actions RSE concrètes : 
Des actions comme le recyclage, la réduction de l'empreinte carbone, le soutien aux 
communautés locales ou le bien-être des employés sont des exemples concrets de RSE. 
  
Exemple d'action RSE : 
L'entreprise Patagonia s'engage à utiliser des matériaux recyclés dans ses produits et à 
soutenir des causes environnementales, renforçant ainsi son image de marque 
écoresponsable. 
  
Tableau des bénéfices RSE : 
 

Bénéfice Description 

Amélioration de l'image Les clients perçoivent l'entreprise comme responsable 

Attraction de nouveaux clients Les clients sensibles à l'éthique sont attirés 

Réduction des coûts L'optimisation des ressources réduit les dépenses 

   



Chapitre 4 : Mesurer l'efficacité de la stratégie de marque 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition de la stratégie de marque : 
La stratégie de marque englobe toutes les actions visant à construire l'image d'une 
marque. Elle comprend la communication, le positionnement, et la relation client. 
  
Importance de mesurer l'efficacité : 
Il est crucial de mesurer l'efficacité pour savoir si les objectifs de la marque sont atteints. 
Sans cela, il est impossible d'ajuster les actions ou d'améliorer la stratégie. 
  
Objectifs courants : 
Les objectifs incluent augmenter la notoriété, fidéliser les clients, et améliorer la perception 
de la marque. Chaque objectif nécessite des indicateurs spécifiques pour être mesuré. 
  
Méthodes de mesure : 
Plusieurs méthodes existent : enquêtes clients, analyses des ventes, études de marché, et 
suivi des mentions sur les réseaux sociaux. Chaque méthode a ses avantages et 
limitations. 
  
Exemple d'objectif : 
Augmenter la notoriété de la marque de 20% en un an via des campagnes publicitaires 
ciblées. 
  

 
  

 2.   Indicateurs de performance clés (KPI) : 
  
Définition des KPI : 



Les KPI sont des indicateurs mesurables qui aident à évaluer l'efficacité d'une stratégie. Ils 
doivent être pertinents, spécifiques et mesurables. 
  
Les KPI de notoriété : 
Incluent le taux de mémorisation publicitaire, les mentions de la marque en ligne, et le 
nombre de nouveaux visiteurs sur le site web. Ces indicateurs montrent comment la 
marque est perçue. 
  
Les KPI de fidélité : 
Incluent le taux de rétention des clients, le nombre de réachats, et le Net Promoter Score 
(NPS). Ils montrent si les clients restent fidèles à la marque. 
  
Les KPI de perception : 
Incluent les enquêtes de satisfaction, les avis clients, et les notes d'évaluation sur les 
plateformes de vente. Ces indicateurs montrent comment la marque est perçue 
qualitativement. 
  
Exemple de KPI : 
Un taux de rétention de 85%, indiquant que 85% des clients sont restés fidèles à la marque 
après une année. 
  

 
  

 3.   Méthodes de collecte de données : 
  
Enquêtes et sondages : 
Les enquêtes et sondages permettent de recueillir des opinions directement auprès des 
consommateurs. Ils peuvent être réalisés en ligne, par téléphone ou en face à face. 
  
Analyses des ventes : 
Les analyses des ventes permettent de suivre les performances commerciales. Elles 
incluent les chiffres d'affaires, les volumes de vente, et les taux de conversion. 



  
Études de marché : 
Les études de marché fournissent des informations sur les tendances du marché et la 
position de la marque par rapport à ses concurrents. Elles utilisent des techniques comme 
les panels consommateurs. 
  
Suivi des réseaux sociaux : 
Le suivi des réseaux sociaux permet de mesurer l'engagement et les mentions de la 
marque. Des outils comme Hootsuite ou Sprout Social peuvent être utilisés pour cette 
analyse. 
  
Exemple de collecte de données : 
Une entreprise utilise Google Analytics pour suivre le nombre de visiteurs uniques sur son 
site web et analyser leur comportement. 
  

 4.   Analyser les résultats : 
  
Interprétation des données : 
L'interprétation des données permet de comprendre les résultats obtenus. Elle doit être 
objective et basée sur des faits mesurables pour éviter les biais. 
  
Comparaison avec les objectifs : 
Il est essentiel de comparer les résultats réels avec les objectifs fixés pour évaluer l'écart et 
comprendre les raisons des succès ou des échecs. 
  
Identification des tendances : 
Les tendances à long terme doivent être prises en compte pour prévoir les futures actions. 
Cela inclut les variations saisonnières ou les changements de comportement des 
consommateurs. 
  
Plan d'action : 
Sur la base des résultats, un plan d'action doit être élaboré pour corriger les faiblesses et 
renforcer les points forts. Cela peut inclure des ajustements dans la stratégie de 
communication ou de nouveaux partenariats. 
  
Exemple d'analyse des résultats : 
Une entreprise remarque une baisse de 15% des ventes pendant l'été et décide de lancer 
une campagne promotionnelle pour cette période l'année suivante. 
  



 
  

 5.   Outils et logiciels : 
  
Google Analytics : 
Google Analytics est un outil puissant pour comprendre le comportement des visiteurs sur 
un site web. Il permet de suivre les pages visitées, le temps passé et les sources de trafic. 
  
Hootsuite : 
Hootsuite permet de gérer et analyser les réseaux sociaux. Il offre des fonctionnalités pour 
programmer des publications et suivre les interactions avec la marque. 
  
SurveyMonkey : 
SurveyMonkey est une plateforme pour créer et distribuer des enquêtes en ligne. Elle 
permet de collecter des réponses et d'analyser les résultats facilement. 
  
Tableau : 
Tableau est un logiciel de visualisation de données. Il permet de transformer des données 
brutes en graphiques et tableaux clairs et compréhensibles. 
  
Exemple d'outil : 
Une entreprise utilise Hootsuite pour programmer ses publications sur Instagram et 
analyse l'engagement avec des rapports hebdomadaires. 
  

Outil Usage principal Avantage 

Google Analytics Analyse de site web Données détaillées 

Hootsuite Gestion des réseaux sociaux Planification et analyse 

SurveyMonkey Création d'enquêtes Facilité d'utilisation 

Tableau Visualisation de données Graphiques interactifs 



   



Chapitre 5 : Développer la communication de marque et le 
marketing de contenu 
  

 1.   Comprendre la communication de marque : 
  
Définition de la communication de marque : 
La communication de marque regroupe toutes les actions visant à promouvoir et 
renforcer l'image d'une marque auprès de son public cible. 
  
Objectifs de la communication de marque : 
Elle vise à créer une identité distinctive, renforcer la notoriété et fidéliser les clients. 
  
Importance de la cohérence : 
Il est crucial que tous les messages diffusés soient cohérents afin de renforcer la crédibilité 
et la reconnaissance de la marque. 
  
Canaux de communication : 
Les principaux canaux sont : les réseaux sociaux, le site web, les publicités, et les relations 
publiques. 
  
Indicateurs de performance : 
Les KPI (indicateurs clés de performance) incluent : le taux de notoriété, l'engagement des 
clients, et les ventes générées. 
  
Exemple de communication de marque : 
Une entreprise utilise Instagram pour partager des histoires de clients satisfaits, renforçant 
ainsi sa notoriété et fidélisant ses clients. 
  

 2.   Les bases du marketing de contenu : 
  
Définition du marketing de contenu : 
Le marketing de contenu consiste à créer et à diffuser des contenus pertinents pour attirer 
et engager une audience cible. 
  
Objectifs du marketing de contenu : 
Les principaux objectifs sont : informer, éduquer, divertir, et convertir les prospects en 
clients. 
  
Types de contenu : 
Il existe plusieurs types de contenu : articles de blog, vidéos, infographies, et podcasts. 
  
Stratégie de contenu : 
Une bonne stratégie de contenu comprend : la définition des objectifs, la connaissance de 
l'audience, et la planification éditoriale. 
  



Mesurer l'efficacité : 
Pour mesurer l'efficacité, on utilise des indicateurs tels que le trafic web, le taux de 
conversion, et l'engagement sur les réseaux sociaux. 
  
Exemple de marketing de contenu : 
Une marque de sport publie des vidéos d'entraînement pour aider ses clients à mieux 
utiliser leurs produits, augmentant ainsi leur satisfaction. 
  

 3.   Créer du contenu attractif : 
  
Connaître son audience : 
Il est essentiel de bien comprendre les attentes et les besoins de son audience pour créer 
un contenu pertinent. 
  
Choisir les bons formats : 
Les formats de contenu doivent être adaptés aux préférences de l'audience : articles, 
vidéos, infographies, etc. 
  
Utiliser un ton adapté : 
Le ton du contenu doit être en adéquation avec la personnalité de la marque et les 
attentes du public. 
  
Optimiser pour le SEO : 
Pour améliorer la visibilité, il faut optimiser le contenu pour les moteurs de recherche en 
utilisant des mots-clés pertinents. 
  
Storytelling : 
Le storytelling permet de créer une connexion émotionnelle avec l'audience en racontant 
des histoires captivantes. 
  
Exemple de contenu attractif : 
Une marque de cosmétiques utilise des tutoriels vidéo pour montrer comment utiliser ses 
produits, attirant ainsi une audience plus large. 
  

 4.   Diffuser et promouvoir le contenu : 
  
Choisir les bons canaux : 
Il est important de diffuser le contenu sur les canaux où l'audience est la plus présente : 
réseaux sociaux, blogs, newsletters, etc. 
  
Utiliser le référencement payant : 
Le référencement payant (SEA) permet de promouvoir le contenu de manière ciblée et 
d'atteindre rapidement une large audience. 
  
Collaborer avec des influenceurs : 



Les influenceurs peuvent aider à atteindre une audience plus large et à renforcer la 
crédibilité de la marque. 
  
Calendrier éditorial : 
Un calendrier éditorial permet de planifier et d'organiser la publication du contenu pour 
assurer une diffusion régulière. 
  
Analyser et ajuster : 
Il est crucial d'analyser régulièrement les performances du contenu et d'ajuster la 
stratégie en conséquence. 
  
Exemple de promotion de contenu : 
Une entreprise de mode utilise des posts sponsorisés sur Instagram pour promouvoir son 
nouveau lookbook, atteignant ainsi de nouveaux clients potentiels. 
  

 5.   Mesurer et améliorer la performance : 
  
Définir les KPI : 
Les indicateurs de performance clés (KPI) doivent être définis en fonction des objectifs de 
la stratégie de contenu. 
  
Utiliser des outils d'analyse : 
Des outils comme Google Analytics, SEMrush, ou Hootsuite sont essentiels pour suivre les 
performances des contenus. 
  
Analyser les données : 
Il est important d'analyser les données recueillies pour comprendre les comportements de 
l'audience et l'impact des contenus. 
  
Identifier les points d'amélioration : 
Les points faibles doivent être identifiés et des actions correctives mises en place pour 
améliorer la performance globale. 
  
Rafraîchir le contenu : 
Pour maintenir l'intérêt de l'audience, il est utile de mettre régulièrement à jour et de 
rafraîchir les anciens contenus. 
  
Exemple de mesure de performance : 
Une entreprise utilise Google Analytics pour suivre le trafic de ses articles de blog et 
identifie les sujets les plus populaires pour orienter sa stratégie future. 
 

KPI Description Objectif 

Taux de conversion Pourcentage de visiteurs convertis 
en clients 

Augmenter de 
15% 



Engagement sur les réseaux 
sociaux 

Nombre de likes, partages, et 
commentaires 

Augmenter de 
20% 

Trafic web Nombre de visiteurs uniques Augmenter de 
25% 

   



Chapitre 6 : Piloter les relations publiques et presse 
  

 1.   Comprendre les relations publiques : 
  
Définition des relations publiques : 
Les relations publiques (RP) consistent à gérer l'image et la communication d'une 
entreprise auprès du public. Elles visent à créer une relation positive entre l'organisation et 
ses différentes parties prenantes : clients, partenaires, médias, etc. 
  
Objectifs des RP : 
Les objectifs des RP incluent l'amélioration de la notoriété, la gestion de la réputation, la 
communication de crise, et le renforcement des relations avec les parties prenantes. 
  
Fonctions des RP : 
Les principales fonctions des RP sont : la gestion de la communication externe, la 
rédaction de communiqués de presse, l'organisation d'événements, et la gestion des 
relations médias. 
  
Différence entre RP et publicité : 
Contrairement à la publicité, qui est payée et contrôlée par l'entreprise, les RP reposent sur 
des relations et des interactions pour obtenir une couverture médiatique gratuite et 
crédible. 
  
Importance des RP : 
Les RP sont cruciales pour façonner l'image de l'entreprise et établir une relation de 
confiance avec le public, ce qui peut influencer positivement les ventes et la fidélisation 
des clients. 
  

 2.   Les outils des relations publiques : 
  
Communiqués de presse : 
Un communiqué de presse est un document écrit destiné aux médias pour annoncer un 
événement, un produit ou une initiative importante. Il doit être clair, concis et informatif. 
  
Conférences de presse : 
Ces événements permettent à l'entreprise de communiquer directement avec les 
journalistes et les médias. Ils sont souvent utilisés pour des annonces majeures ou des 
lancements de produits. 
  
Événements RP : 
Les événements de relations publiques, comme les journées portes ouvertes, les salons 
professionnels ou les lancements de produits, permettent d'interagir directement avec le 
public et les médias. 
  
Réseaux sociaux : 



Les réseaux sociaux sont devenus des outils essentiels pour les RP. Ils permettent de 
diffuser rapidement des informations et d'interagir directement avec le public. 
  
Relations avec les influenceurs : 
Collaborer avec des influenceurs peut amplifier la portée des messages RP. Les 
influenceurs peuvent aider à toucher un public plus large et à renforcer la crédibilité de 
l'entreprise. 
  

 3.   Stratégies pour une gestion efficace des RP : 
  
Établir des relations avec les médias : 
Il est crucial de développer et de maintenir des relations solides avec les journalistes et les 
médias. Cela peut se faire en fournissant des informations pertinentes et en étant réactif 
aux demandes des médias. 
  
Évaluation des résultats : 
Utilise des indicateurs clés de performance (KPI) pour mesurer l'efficacité des actions de 
RP, comme le nombre d'articles publiés, la portée médiatique, et les retombées 
économiques. 
  
Communication de crise : 
Avoir un plan de communication de crise est essentiel. Il permet de réagir rapidement et 
efficacement en cas de crise pour minimiser les dommages à la réputation de l'entreprise. 
  
Création de contenu de qualité : 
Produire et partager du contenu pertinent et intéressant est essentiel pour attirer 
l'attention des médias et du public. 
  
Utilisation des statistiques : 
Les statistiques et les données chiffrées renforcent la crédibilité des communiqués de 
presse et des messages RP. 
  

 4.   Mesurer l'impact des relations publiques : 
  
Analyse quantitative : 
Mesure le nombre d'articles publiés, la fréquence des mentions dans les médias, et le 
volume des interactions sur les réseaux sociaux. 
  
Analyse qualitative : 
Évalue la tonalité des articles, les messages clés véhiculés, et l'image perçue de 
l'entreprise dans les médias. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Calculer le ROI des actions de RP permet de déterminer si les investissements en temps et 
en ressources sont rentables. 
  



Utilisation des outils d'analyse : 
Les outils d'analyse comme Google Analytics, SEMrush, ou Hootsuite peuvent aider à 
mesurer l’efficacité des campagnes de RP en ligne. 
  
Sondages et enquêtes : 
Réaliser des sondages auprès du public cible pour recueillir des avis et mesurer l’impact 
des actions de RP. 
  

 5.   Tableau récapitulatif des outils RP et leur efficacité : 
 

Outil RP Efficacité 

Communiqués de presse Haute 

Conférences de presse Moyenne 

Événements RP Élevée 

Réseaux sociaux Très élevée 

Relations avec les influenceurs Variable 

   



C5 : Manager un projet événementiel 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C5 : Manager un projet événementiel fait partie intégrante du 
BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il permet d'acquérir des compétences 
essentielles pour organiser et gérer des événements. De la conception à l'évaluation, en 
passant par la planification et la coordination, ce bloc est crucial pour apprendre à mener 
un projet événementiel à bien. 
 
Il s'agit de développer des compétences en gestion de projet, en communication et en 
travail d'équipe. Ce bloc te préparera à planifier des événements en fonction des objectifs 
définis, à gérer les ressources humaines et matérielles, et à assurer le bon déroulement 
des activités jusqu'à leur évaluation finale. 
 
Conseil : 
Pour réussir dans ce bloc de compétences, il est essentiel de bien comprendre les attentes 
et les objectifs de chaque projet. Voici quelques conseils : 

• Sois bien organisé et établis un planning détaillé pour chaque étape du 
projet 

• Travaille en équipe et communique efficacement pour éviter les malentendus 
• Sois proactif et anticipe les problèmes potentiels 
• Reste flexible et adapte-toi aux changements imprévus 

Enfin, n'hésite pas à demander de l'aide à tes enseignants ou à tes camarades en cas de 
doute. 
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Chapitre 1 : S'adapter aux besoins du commanditaire 
  

 1.   Comprendre les besoins du commanditaire : 
  
Identification des attentes : 
Pour bien répondre aux attentes du commanditaire, il est essentiel de comprendre ce qu'il 
veut réellement. Cela passe par des discussions approfondies. 
  
Analyse du contexte : 
Analyser le contexte du projet aide à mieux saisir les besoins. Cela inclut l'environnement 
économique, social, et la concurrence. 
  
Définition des objectifs : 
Une fois les besoins identifiés, il faut définir des objectifs clairs et précis. Les objectifs 
doivent être spécifiques, mesurables, atteignables, pertinents et limités dans le temps 
(SMART). 
  
Établissement d'un cahier des charges : 
Le cahier des charges est un document qui détaille tous les besoins et les attentes du 
commanditaire. C'est une référence essentielle pour le projet. 
  
Communication continue : 
Maintenir une communication régulière avec le commanditaire permet de s'assurer que 
les attentes sont bien comprises et respectées tout au long du projet. 
  

 2.   Méthodes pour recueillir les besoins : 
  
Entretiens individuels : 
Les entretiens individuels permettent de recueillir des informations détaillées. Ils sont utiles 
pour comprendre les attentes spécifiques de chaque partie prenante. 
  
Groupes de discussion : 
Les groupes de discussion réunissent plusieurs personnes autour d'un même sujet. Ils 
favorisent l'échange d'idées et permettent d'obtenir une vision plus globale des besoins. 
  
Questionnaires : 
Les questionnaires sont pratiques pour recueillir des informations de manière structurée. 
Ils peuvent être distribués à un large public pour avoir une vue d'ensemble. 
  
Analyse des données existantes : 
Analyser des données déjà disponibles, comme des rapports ou des études, peut fournir 
des informations précieuses sur les besoins du commanditaire. 
  
Observation directe : 



L'observation directe consiste à observer les processus en cours pour identifier les besoins. 
C'est une méthode particulièrement utile dans un contexte industriel. 
  

 3.   Adapter sa réponse aux besoins : 
  
Proposer des solutions personnalisées : 
Pour satisfaire le commanditaire, il faut proposer des solutions sur mesure, adaptées à ses 
besoins spécifiques. Cela implique de personnaliser les produits ou services. 
  
Être flexible : 
La flexibilité est essentielle pour s'adapter aux changements. Il faut être prêt à modifier les 
plans si les besoins du commanditaire évoluent. 
  
Utiliser des outils de gestion de projet : 
Les outils de gestion de projet, comme le diagramme de Gantt, aident à planifier et à 
suivre les tâches. Ils permettent de s'assurer que le projet respecte les délais et les 
attentes. 
  
Évaluation continue : 
Évaluer régulièrement les progrès permet de s'assurer que le projet reste aligné avec les 
besoins du commanditaire. Des ajustements peuvent être nécessaires en cours de route. 
  
Suivre les KPIs : 
Les indicateurs clés de performance (KPIs) sont des outils de mesure qui permettent 
d'évaluer la réussite du projet par rapport aux objectifs définis. 
  

 4.   Exemples concrets : 
 
Une entreprise de fabrication souhaite réduire ses coûts de production de 15%. Après 
analyse, l'équipe propose l'automatisation de certaines tâches, ce qui permet de diminuer 
les coûts de 20%. 
 
Un fabricant de vêtements décide de créer une ligne de produits écologiques en réponse 
à la demande croissante des consommateurs pour des produits durables, augmentant 
ainsi ses ventes de 30%. 
  



 
 

Une entreprise identifie un besoin de formation en compétences numériques pour ses 
employés. Elle organise des sessions de formation, augmentant ainsi la productivité de 
25%. 
  

 
 

Une entreprise de services améliore son service après-vente en mettant en place une 
assistance 24/7. Le taux de satisfaction client passe de 70% à 90%. 
  



 
 

Une équipe projet utilise un tableau Kanban pour suivre l'avancement des tâches et 
identifier les blocages. Le projet est livré dans les délais et respecte le budget alloué. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Méthode Avantages Inconvénients 

Entretiens individuels Informations détaillées Temps nécessaire élevé 

Groupes de discussion Échange d'idées Difficile à organiser 

Questionnaires Large couverture Réponses parfois limitées 

Analyse des données 
existantes 

Gain de temps Informations pas toujours à 
jour 

Observation directe Vision réelle des 
pratiques 

Peut être intrusif 

   



Chapitre 2 : Utiliser les outils de gestion de projet et de 
management d'équipe 
  

 1.   Introduction à la gestion de projet : 
  
Définition de la gestion de projet : 
La gestion de projet consiste à planifier, organiser et gérer des ressources pour atteindre 
des objectifs précis dans un temps donné. 
  
Objectifs de la gestion de projet : 
L'objectif est de livrer un projet dans les délais, respectant le budget et les spécifications 
demandées. 
  
Cycle de vie d'un projet : 
Le cycle de vie d'un projet comprend les phases suivantes : 

• Initiation 
• Planification 
• Exécution 
• Clôture 

Importance de la gestion de projet : 
Une bonne gestion de projet permet de respecter les délais et budgets, tout en assurant la 
qualité du travail. 
  
Outils de gestion de projet : 
Il existe divers outils pour faciliter la gestion de projet, comme les logiciels de planification, 
les tableaux de bord et les diagrammes de Gantt. 
  

 2.   Outils de gestion de projet : 
  
Les diagrammes de Gantt : 
Un diagramme de Gantt est un outil visuel qui permet de suivre l'avancement des tâches 
d'un projet. Chaque tâche est représentée par une barre horizontale, la longueur de la 
barre indiquant la durée de la tâche. 
  
Exemple d'utilisation d'un diagramme de Gantt : 
Pour la gestion d'un projet marketing, un étudiant peut créer un diagramme de Gantt pour 
visualiser les différentes étapes de la campagne, du brainstorming initial à l'évaluation 
finale. 
  
Les logiciels de planification : 
Des outils comme Microsoft Project ou Trello aident à planifier et à gérer les projets. Ils 
permettent de créer des tâches, de les assigner et de suivre leur progression. 
  



Les tableaux de bord : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser en temps réel l'état d'avancement d'un 
projet à travers divers indicateurs clés de performance (KPI). 
  
Exemple d'utilisation d'un tableau de bord : 
Un tableau de bord peut être utilisé pour suivre les ventes mensuelles, les dépenses 
marketing ou la satisfaction des clients. 
  
Les diagrammes de PERT : 
Le diagramme de PERT (Program Evaluation and Review Technique) est utilisé pour 
analyser les tâches impliquées dans la réalisation d'un projet. Il permet d'identifier les 
chemins critiques et les dépendances entre les tâches. 
  
Exemple d'utilisation d'un diagramme de PERT : 
Pour un projet de lancement de produit, un diagramme de PERT peut aider à identifier les 
tâches critiques qui doivent être terminées à temps pour respecter la date de lancement. 
  

 3.   Management d'équipe : 
  
Rôles et responsabilités : 
Chaque membre de l'équipe doit avoir des rôles et responsabilités clairs pour assurer une 
bonne collaboration et efficacité. 
  
La communication : 
Une communication efficace est essentielle pour le succès d'un projet. Cela inclut des 
réunions régulières et l'utilisation d'outils de communication comme Slack ou Teams. 
  
Motivation et engagement : 
Le manager doit s'assurer que les membres de l'équipe sont motivés et engagés, en 
reconnaissant leur travail et en les encourageant. 
  
Conflits d'équipe : 
Les conflits sont inévitables dans une équipe. Il est important de les gérer rapidement et 
efficacement pour maintenir une bonne ambiance de travail. 
  
Suivi et évaluation : 
Le suivi et l'évaluation réguliers des performances de l'équipe permettent d'identifier les 
points à améliorer et de célébrer les succès. 
  

 4.   Techniques de management d'équipe : 
  
Le leadership : 
Le leadership est la capacité à influencer et à guider les membres de l'équipe vers 
l'atteinte des objectifs du projet. 
  
La délégation : 



Déléguer des tâches permet de responsabiliser les membres de l'équipe et de libérer du 
temps pour le manager pour se concentrer sur des tâches stratégiques. 
  
Le feedback constructif : 
Le feedback constructif aide les membres de l'équipe à s'améliorer continuellement et à 
corriger leurs erreurs. 
  
Les réunions d'équipe : 
Les réunions régulières permettent de faire le point sur l'avancement du projet, de 
résoudre les problèmes et de planifier les prochaines étapes. 
  
Le team building : 
Les activités de team building renforcent la cohésion de l'équipe et permettent aux 
membres de mieux se connaître et de mieux collaborer. 
  

 5.   Exemples concrets : 
  
Exemple de gestion de projet marketing : 
Un étudiant peut utiliser un diagramme de Gantt pour planifier une campagne marketing, 
avec des tâches allant de la recherche de marché à l'analyse post-campagne. 
  
Exemple de management d'équipe dans une entreprise : 
Dans une PME, le manager peut utiliser des réunions hebdomadaires et des tableaux de 
bord pour suivre les performances de l'équipe de vente. 
  
Exemple de résolution de conflits : 
Lorsqu'un conflit éclate entre deux membres de l'équipe, le manager peut organiser une 
réunion de médiation pour trouver une solution amiable. 
  

Outil Utilisation Avantages 

Diagramme de 
Gantt 

Planification des 
tâches 

Visualisation claire de l'avancement 

Tableau de bord Suivi des KPI Décision basée sur des données en temps 
réel 

Diagramme de PERT Analyse des tâches Identification des chemins critiques 

   



Chapitre 3 : Mettre en œuvre des outils de communication et de 
commercialisation 
  

 1.   Les bases de la communication : 
  
Définition de la communication : 
La communication est l'échange d'informations entre deux ou plusieurs personnes. Elle est 
essentielle pour établir des relations et transmettre des messages clairs. 
  
Les différents types de communication : 
Il existe plusieurs types de communication : orale, écrite, visuelle et non verbale. Chacune 
a ses avantages et ses inconvénients. 
  
Les éléments clés de la communication : 
Pour être efficace, la communication doit inclure un émetteur, un message, un canal de 
transmission et un récepteur. 
  
Barrières à la communication : 
Les obstacles tels que le bruit, les malentendus et les différences culturelles peuvent 
interférer avec la communication. 
  
Exemple de barrière de communication : 
Un bruit ambiant élevé dans un bureau ouvert peut rendre difficile une conversation 
téléphonique. 
  

 2.   Les outils de communication : 
  
Les outils numériques : 
Les emails, les réseaux sociaux et les applications de messagerie instantanée sont des 
outils numériques couramment utilisés pour communiquer rapidement et efficacement. 
  
Les outils traditionnels : 
Les lettres, les affiches et les brochures sont des outils traditionnels de communication qui 
restent pertinents dans certains contextes. 
  
Les outils de présentation : 
Les logiciels comme PowerPoint ou Prezi permettent de créer des présentations visuelles 
percutantes pour transmettre un message. 
  
Les outils de collaboration : 
Les plateformes comme Slack ou Microsoft Teams facilitent la communication et la 
collaboration en équipe à distance. 
  
Exemple d'outil de collaboration : 
Utiliser Slack pour coordonner les tâches d'une équipe de projet en temps réel. 



  
 3.   Les outils de commercialisation : 

  
Les outils d'analyse de marché : 
Des logiciels comme Google Analytics permettent de recueillir et d'analyser des données 
sur le comportement des consommateurs. 
  
Les outils de gestion de la relation client (CRM) : 
Les logiciels CRM comme Salesforce aident à gérer les interactions avec les clients et à 
améliorer les relations client. 
  
Les outils de marketing digital : 
Les plateformes comme Google Ads et Facebook Ads permettent de créer et de gérer des 
campagnes publicitaires en ligne. 
  
Les outils de vente en ligne : 
Les sites de e-commerce comme Shopify ou WooCommerce facilitent la création de 
boutiques en ligne pour vendre des produits. 
  
Exemple d'outil de vente en ligne : 
Créer une boutique en ligne sur Shopify pour vendre des vêtements personnalisés. 
  

 4.   Stratégies de communication : 
  
Définir son public cible : 
Il est crucial de connaître son audience pour adapter le message et choisir les bons 
canaux de communication. 
  
Élaborer un message clair : 
Un message clair et concis est plus facile à comprendre et plus efficace pour atteindre ses 
objectifs de communication. 
  
Choisir les canaux appropriés : 
Le choix des canaux dépend du public cible. Par exemple, les jeunes préfèrent souvent les 
réseaux sociaux. 
  
Mesurer l'efficacité : 
Utiliser des indicateurs comme le taux d'ouverture des emails ou le nombre de vues sur 
une vidéo pour évaluer l'impact de la communication. 
  
Exemple de mesure d'efficacité : 
Analyser le nombre de clics sur un lien dans une campagne d'emailing pour mesurer son 
succès. 
  

 5.   Stratégies de commercialisation : 
  



Segmentation du marché : 
Diviser le marché en segments permet de cibler plus précisément les besoins des 
consommateurs et d'adapter l'offre. 
  
Positionnement du produit : 
Le positionnement consiste à définir comment le produit se distingue des concurrents 
dans l'esprit des consommateurs. 
  
Choix des canaux de distribution : 
Les canaux de distribution peuvent être physiques (magasins) ou numériques (e-
commerce), selon le produit et le public cible. 
  
Politique de prix : 
La fixation des prix doit prendre en compte les coûts, la concurrence et la perception de la 
valeur par les consommateurs. 
  
Exemple de politique de prix : 
Fixer un prix plus bas que les concurrents pour attirer les clients lors du lancement d'un 
nouveau produit. 
  

 6.   Tableau récapitulatif : 
 
Outils Type Fonctionnalités Exemple 

Slack Collaboration Messagerie instantanée, 
canaux de discussion 

Coordination d'équipe 

Google 
Analytics 

Analyse de 
marché 

Suivi des visiteurs, analyse 
du trafic 

Comprendre le 
comportement des 
utilisateurs 

Shopify Vente en ligne Création de boutiques en 
ligne 

Vente de vêtements 
personnalisés 

   



Chapitre 4 : Respecter les contraintes juridiques, budgétaires et 
logistiques 
  

 1.   Respecter les contraintes juridiques : 
  
Connaître les lois : 
Il est essentiel de connaître les lois qui régissent le secteur d'activité. Cela inclut les 
réglementations locales, nationales et européennes. 
  
Mise en conformité : 
Une entreprise doit s'assurer que toutes ses activités respectent les normes en vigueur. 
Cela peut inclure des certifications ou des audits réguliers. 
  
Contrats et accords : 
Les contrats doivent être clairs et précis. Ils doivent protéger les deux parties et prévoir des 
clauses en cas de litige. 
  
Protection des données : 
Avec le RGPD, la protection des données personnelles est cruciale. Il faut sécuriser les 
informations des clients et des employés. 
  
Propriété intellectuelle : 
Il est important de protéger les innovations et les créations. Cela peut se faire par des 
brevets, des marques ou des droits d'auteur. 
  

 2.   Respecter les contraintes budgétaires : 
  
Établir un budget : 
Un bon budget prévoit toutes les dépenses et les recettes. Cela permet de suivre les 
finances et d'éviter les mauvaises surprises. 
  
Suivi des dépenses : 
Il est important de suivre régulièrement les dépenses. Cela permet de réagir rapidement 
en cas de dépassement. 
  
Optimisation des coûts : 
Il faut chercher à réduire les coûts sans impacter la qualité. Cela peut passer par des 
négociations avec les fournisseurs ou la recherche d'alternatives. 
  
Prévision des imprévus : 
Un bon budget prévoit une marge pour les imprévus. Cela permet de faire face aux 
situations inattendues sans mettre en danger l'entreprise. 
  
Analyse des écarts : 



Comparer les prévisions avec les réalisations permet de détecter les écarts. Cela aide à 
ajuster les budgets futurs et à améliorer la gestion financière. 
  

 3.   Respecter les contraintes logistiques : 
  
Gestion des stocks : 
Avoir une bonne gestion des stocks permet d'éviter les ruptures ou les surstocks. Il faut 
trouver un équilibre pour minimiser les coûts et maximiser la disponibilité des produits. 
  
Choix des fournisseurs : 
Les fournisseurs doivent être fiables et offrir un bon rapport qualité/prix. Il est important de 
diversifier ses sources pour réduire les risques. 
  
Transport et livraison : 
La logistique de transport doit être optimisée pour réduire les coûts et les délais. Cela peut 
inclure la planification des itinéraires ou le choix de modes de transport plus efficaces. 
  
Technologie et innovation : 
Utiliser des outils technologiques permet d'améliorer la gestion logistique. Cela inclut des 
logiciels de gestion des stocks ou des systèmes de traçabilité. 
  
Gestion des retours : 
Les retours produits doivent être gérés de manière efficace. Cela permet de maintenir la 
satisfaction client et de minimiser les coûts associés aux retours. 
  

Type de contrainte Exemple 

Juridique Respect du RGPD pour la protection des données 

Budgétaire Suivi des dépenses pour éviter les dépassements 

Logistique Optimisation des itinéraires de transport 

  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise optimise son processus de production en installant un logiciel de gestion 
des stocks, réduisant les coûts de stockage de 15%. 
  



 
   



Chapitre 5 : Gérer les prestataires et les partenaires 
  

 1.   Importance de la gestion des prestataires et partenaires : 
  
Pourquoi gérer les prestataires et partenaires : 
Les prestataires et partenaires sont cruciaux pour le succès d'une entreprise. Ils fournissent 
des services et des ressources indispensables au bon fonctionnement de l'activité. 
  
Impact sur la qualité des produits et services : 
Une bonne gestion des prestataires assure des produits et services de qualité constante. 
Cela renforce la satisfaction des clients finaux. 
  
Réduction des coûts : 
En gérant efficacement les prestataires, on peut négocier de meilleurs tarifs et réduire les 
coûts opérationnels, augmentant ainsi la marge bénéficiaire. 
  
Gain de temps : 
Avoir des partenaires fiables permet d'accélérer les processus internes, réduisant ainsi les 
délais de production et de livraison. 
  
Exemple d'entreprise : 
Une entreprise qui gère bien ses prestataires peut obtenir une réduction de 15% sur ses 
coûts d'approvisionnement grâce à des négociations efficaces. 
  

 
  

 2.   Sélectionner les prestataires et partenaires : 
  
Critères de sélection : 
Pour choisir un bon prestataire, il faut examiner plusieurs critères tels que la qualité, le prix, 
la fiabilité et la réputation. Ces critères garantissent une collaboration fructueuse. 



  
Évaluation des besoins : 
Il est important de déterminer les besoins exacts de l'entreprise avant de sélectionner un 
prestataire. Cela permet de trouver le partenaire le plus adapté. 
  
Contrats et négociations : 
La négociation des termes du contrat est essentielle pour éviter les malentendus et 
s'assurer que toutes les parties sont d'accord sur les conditions de collaboration. 
  
Tableau des critères de sélection : 
 

Critère Importance (1-10) Évaluation 

Qualité 10 Excellente 

Prix 8 Compétitif 

Fiabilité 9 Très bonne 

  
Exemple d'évaluation de critères : 
Une entreprise peut accorder une importance de 10 à la qualité, de 8 au prix et de 9 à la 
fiabilité pour sélectionner son prestataire principal. 
  

 3.   Gestion des relations : 
  
Communication régulière : 
La communication est la clé d'une bonne relation avec les prestataires. Des réunions 
régulières permettent de s'assurer que tout se passe bien et de résoudre rapidement les 
problèmes. 
  
Établissement d'objectifs communs : 
Il est important de définir des objectifs communs avec les partenaires pour garantir que 
les deux parties travaillent dans la même direction et avec les mêmes priorités. 
  
Surveillance des performances : 
Mettre en place des indicateurs de performance permet de suivre l'évolution des services 
fournis par les prestataires et d'agir en cas de déviations. 
  
Gestion des conflits : 
Les conflits peuvent survenir. Il est crucial de les gérer rapidement et de manière 
professionnelle pour éviter qu'ils ne nuisent à la collaboration. 
  
Exemple de gestion des relations : 
Une entreprise organise une réunion mensuelle avec ses prestataires pour discuter des 
objectifs et des performances, permettant ainsi de maintenir une collaboration 
harmonieuse. 



  
 4.   Outils de gestion : 

  
Logiciels de gestion : 
Des logiciels comme SAP ou Oracle permettent de gérer efficacement les relations avec 
les prestataires en centralisant toutes les informations et en facilitant le suivi des 
performances. 
  
Tableaux de bord : 
Les tableaux de bord sont utiles pour visualiser les indicateurs clés de performance et 
suivre l'évolution des services fournis par les prestataires et partenaires. 
  
Automatisation des processus : 
L'automatisation des processus de gestion permet de gagner du temps et de réduire les 
erreurs humaines, améliorant ainsi l'efficacité globale. 
  
Formulaires de feedback : 
Les formulaires de feedback sont essentiels pour recueillir les avis des prestataires et 
ajuster les processus en conséquence, assurant ainsi une amélioration continue. 
  
Exemple d'outil de gestion : 
Un tableau de bord peut afficher des indicateurs tels que le taux de satisfaction des 
partenaires, les délais de livraison et les coûts associés, offrant une vue d'ensemble 
performante. 
  

 5.   Cas pratiques et études de cas : 
  
Étude de cas - Entreprise X : 
Entreprise X utilise une combinaison de critères de sélection rigoureux et une gestion 
régulière des relations pour réduire ses coûts d'approvisionnement de 20% en deux ans. 
  
Cas pratique - Négociation : 
Un cas pratique pourrait consister à négocier un contrat avec un prestataire fictif en 
prenant en compte les critères de sélection et les objectifs communs. 
  
Analyse des performances : 
Analyser les performances passées d'un prestataire pour améliorer les relations futures et 
ajuster les critères de sélection si nécessaire. 
  
Exercice de groupe : 
Un exercice de groupe pourrait impliquer la simulation de réunions avec des partenaires 
pour discuter des objectifs et des performances. 
  
Exemple de cas pratique : 



Lors d'une simulation, une équipe d'étudiants négocie un contrat et établit des objectifs de 
qualité avec un prestataire fictif, améliorant ainsi leurs compétences en gestion de 
partenaires. 
   



Chapitre 6 : Mesurer l'impact de l'événement 
  

 1.   Pourquoi mesurer l'impact d'un événement : 
  
Importance de la mesure : 
Il est crucial de mesurer l'impact d'un événement pour évaluer son succès et son retour 
sur investissement. Cela permet aussi d'identifier les points forts et les axes d'amélioration. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Le ROI est un indicateur clé pour savoir si l'événement a été rentable. Il se calcule en 
divisant les bénéfices nets par les coûts totaux, puis en multipliant le résultat par 100 pour 
obtenir un pourcentage. 
  
Objectifs d'évaluation : 
Les objectifs d'évaluation incluent la satisfaction des participants, l'atteinte des objectifs 
commerciaux et la notoriété de la marque. Chaque objectif doit être mesurable. 
  
Outils de mesure : 
Utilise des outils comme les enquêtes, les questionnaires et les analyses de données pour 
collecter des informations pertinentes. Il existe aussi des logiciels spécialisés pour analyser 
ces données. 
  
Exemple de mesure : 
Une entreprise organise un salon commercial et utilise des questionnaires pour recueillir 
les avis des participants. Les résultats montrent un taux de satisfaction de 85 %. 
  

 
  

 2.   Les différents types d'impact : 
  
Impact financier : 



L'impact financier concerne les revenus générés par l'événement par rapport aux coûts 
engagés. Il est souvent mesuré par le ROI. 
  
Impact marketing : 
L'impact marketing regarde la visibilité et la notoriété de la marque. Il peut être mesuré 
par le nombre de mentions dans les médias et sur les réseaux sociaux. 
  
Impact sur les participants : 
Le ressenti des participants est crucial. Utilise des enquêtes de satisfaction pour obtenir 
des feedbacks sur leur expérience. 
  
Impact environnemental : 
L'impact environnemental évalue l'empreinte écologique de l'événement, comme la 
quantité de déchets produits et l'utilisation de ressources naturelles. 
  
Exemple d'impact marketing : 
Après un événement, une entreprise constate une augmentation de 30 % des mentions de 
sa marque sur les réseaux sociaux. 
  

 
  

 3.   Les méthodes de collecte de données : 
  
Enquêtes et questionnaires : 
Les enquêtes et questionnaires sont des méthodes courantes pour recueillir des avis. Ils 
peuvent être distribués en ligne ou sur place. 
  
Analyse des données de vente : 
Analyse les données de vente avant, pendant et après l'événement pour mesurer son 
impact financier. Compare les chiffres pour voir l'influence de l'événement. 
  
Suivi des réseaux sociaux : 



Utilise des outils d'analyse des réseaux sociaux pour suivre les mentions, les partages et 
les commentaires liés à l'événement. 
  
Entretiens individuels : 
Les entretiens individuels permettent d'obtenir des feedbacks plus détaillés. Ils sont utiles 
pour comprendre en profondeur les opinions des participants. 
  
Exemple de collecte de données : 
Une entreprise utilise un sondage en ligne après un événement et obtient 200 réponses 
qui aident à évaluer la satisfaction des participants. 
  

 4.   Analyse et interprétation des données : 
  
Analyse quantitative : 
Analyse les données quantitatives comme les chiffres de vente et les taux de participation. 
Utilise des graphiques et des tableaux pour visualiser les résultats. 
  
Analyse qualitative : 
Les données qualitatives proviennent des commentaires et des avis des participants. 
Regroupe les réponses similaires pour identifier les tendances. 
  
Utilisation de logiciels : 
Utilise des logiciels comme Excel ou SPSS pour analyser les données. Ces outils facilitent le 
traitement et l'interprétation des résultats. 
  
Présentation des résultats : 
Présente les résultats sous forme de rapport avec des graphiques et des tableaux 
explicatifs. Cela rend l'information plus accessible. 
  
Exemple d'analyse : 
Après un événement, une entreprise utilise Excel pour créer des graphiques qui montrent 
une augmentation de 20 % des ventes pendant l'événement. 
  



 
  

 5.   Recommandations et actions correctives : 
  
Identification des points forts : 
Identifie ce qui a bien fonctionné lors de l'événement. Cela peut inclure une bonne 
organisation, des conférences intéressantes ou une forte participation. 
  
Identification des points faibles : 
Repère les éléments à améliorer comme la logistique, la communication ou l'interaction 
avec les participants. Note ces éléments pour les corriger. 
  
Propositions d'améliorations : 
Fais des recommandations concrètes pour améliorer les futurs événements. Cela peut 
inclure des modifications de l'organisation ou des stratégies de communication. 
  
Mise en place d'actions correctives : 
Implémente les actions correctives avant les prochains événements. Assure-toi de suivre 
les recommandations pour obtenir de meilleurs résultats. 
  
Exemple de recommandation : 
Après avoir analysé les retours, une entreprise décide d'améliorer l'accueil des participants 
en ajoutant plus de signalisation et de personnel d'accueil. 
  

 6.   Tableau récapitulatif : 
 

Indicateur Méthode de collecte Outil 

Satisfaction des 
participants 

Enquêtes post-événement Questionnaires en ligne 



Impact financier Analyse des données de 
vente 

Logiciels de comptabilité 

Impact marketing Suivi des réseaux sociaux Outils d'analyse des réseaux 
sociaux 

Impact environnemental Évaluation de l'empreinte 
écologique 

Outils de mesure 
environnementale 

   



C6 : Manager une équipe commerciale sur un espace 
de vente 

  
Présentation du bloc de compétences : 
Dans le cadre du BUT TC (Techniques de Commercialisation), le bloc de compétences C6 
: Manager une équipe commerciale sur un espace de vente, te prépare à diriger 
efficacement une équipe de vente. 
 
Cela inclut la gestion des plannings, la motivation des vendeurs, et l'optimisation de 
l'espace de vente pour augmenter les performances commerciales. L'objectif est de te 
doter des compétences nécessaires pour devenir un leader capable de prendre des 
décisions stratégiques et opérationnelles sur le terrain. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc, il est crucial de bien comprendre le rôle de manager. Mets en 
pratique les connaissances théoriques en participant à des projets de groupe et en 
prenant des initiatives lors de stages. N'hésite pas à demander des retours réguliers à tes 
encadrants pour t'améliorer. 
 
Investis du temps dans la communication et le développement de compétences de 
leadership, car ces qualités seront essentielles pour motiver ton équipe et atteindre les 
objectifs fixés. 
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Chapitre 1 : Veiller à l’atteinte des objectifs commerciaux 
  

 1.   Définir les objectifs commerciaux : 
  
Qu'est-ce qu'un objectif commercial : 
Un objectif commercial est une cible mesurable et atteignable que l'entreprise se fixe afin 
de booster son chiffre d'affaires et sa croissance. Il peut s'agir d'augmenter les ventes, 
d'accroître la part de marché ou de fidéliser les clients. 
  
Caractéristiques des objectifs : 
Les objectifs doivent être SMART : Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et 
Temporellement définis. Par exemple, augmenter les ventes de 10 % en six mois. 
  

 
  
Importance des objectifs : 
Des objectifs bien définis permettent de donner une direction claire à l'équipe, de motiver 
les employés et de mesurer les performances. Ils servent aussi de base pour ajuster les 
stratégies marketing et commerciales. 
  
Différents types d'objectifs : 
Il existe plusieurs types d'objectifs commerciaux, tels que les objectifs de pénétration de 
marché, de fidélisation client, d'expansion géographique et d'optimisation des coûts. 
  
Exemple d'objectif commercial : 
Une entreprise souhaite augmenter sa part de marché de 5 % en lançant une nouvelle 
campagne publicitaire ciblée. 
  



 
  

 2.   Élaborer une stratégie commerciale : 
  
Analyse SWOT : 
La première étape pour élaborer une stratégie est de réaliser une analyse SWOT (Forces, 
Faiblesses, Opportunités, Menaces). Cela aide à identifier les atouts et les défis de 
l'entreprise. 
  
Segmentation du marché : 
Segmenter le marché permet de cibler les clients potentiels de manière précise. On peut 
segmenter selon des critères démographiques, géographiques, psychographiques ou 
comportementaux. 
  
Positionnement : 
Le positionnement consiste à définir la manière dont une entreprise souhaite être perçue 
par ses clients. Cela inclut le message marketing, les valeurs de la marque et le niveau de 
service. 
  
Mix marketing : 
Le mix marketing, ou les 4P (Produit, Prix, Promotion, Place), est essentiel pour développer 
une stratégie cohérente. Chaque élément doit être aligné avec les objectifs commerciaux 
définis. 
  
Exemple de mix marketing : 
Pour un smartphone : un produit innovant, à un prix compétitif, avec une promotion via les 
réseaux sociaux, et une distribution en ligne et en magasin. 
  

 3.   Suivre et évaluer les performances : 
  
KPI : 



Les KPI (Key Performance Indicators) sont des indicateurs clés de performance utilisés 
pour mesurer l'atteinte des objectifs. Ils peuvent inclure le chiffre d'affaires, le taux de 
conversion ou la satisfaction client. 
  
Tableau de bord : 
Un tableau de bord est un outil visuel permettant de suivre en temps réel les 
performances commerciales. Il peut afficher des graphiques, des tendances et des alertes 
pour une prise de décision rapide. 
  
Analyse des écarts : 
L'analyse des écarts consiste à comparer les performances réelles aux objectifs fixés. Cela 
permet d'identifier les écarts et de comprendre les raisons derrière les succès ou les 
échecs. 
  
Exemple d'indicateur de performance : 
Le taux de conversion d'un site e-commerce, exprimé en pourcentage, montre le nombre 
de visiteurs ayant réalisé un achat. 
  

 4.   Optimiser les processus commerciaux : 
  
Automatisation : 
L'automatisation des processus commerciaux permet de gagner du temps, d'améliorer 
l'efficacité et de réduire les erreurs. Par exemple, utiliser un CRM pour gérer les relations 
clients. 
  
Formation continue : 
La formation continue des équipes commerciales est cruciale pour les adapter aux 
nouvelles techniques de vente et aux évolutions du marché. Elle améliore aussi la 
motivation et la performance. 
  
Retour d'expérience : 
Le retour d'expérience consiste à analyser les actions passées pour en tirer des leçons et 
améliorer les futures stratégies. Cela inclut les succès, les échecs et les retours clients. 
  
Innovation : 
L'innovation dans les processus commerciaux peut inclure l'adoption de nouvelles 
technologies, l'amélioration des offres ou le développement de nouveaux canaux de 
vente. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise utilise un logiciel de gestion de stock pour réduire les coûts et améliorer les 
délais de livraison. 
  

 5.   Motiver et manager l'équipe commerciale : 
  
Objectifs individuels : 



Fixer des objectifs individuels clairs et atteignables pour chaque membre de l'équipe 
permet de les motiver et de les impliquer dans la réussite de l'entreprise. 
  
Rémunération et récompenses : 
Un système de rémunération basé sur les performances, incluant des primes et des 
récompenses, est un puissant levier de motivation pour les commerciaux. 
  
Communication : 
Une communication ouverte et régulière entre les managers et les équipes commerciales 
permet de renforcer la cohésion et de résoudre rapidement les problèmes. 
  
Développement personnel : 
Encourager le développement personnel des commerciaux, par des formations ou des 
programmes de mentorat, améliore leurs compétences et leur bien-être au travail. 
  
Exemple de motivation d'équipe : 
Un manager organise un concours de vente avec des récompenses pour les meilleurs 
performeurs, boostant ainsi l'engagement et les ventes. 
  

Stratégie Description Exemple 

Automatisation Réduction des tâches manuelles Utilisation d'un CRM 

Formation continue Amélioration des compétences Séminaires de vente 

Retour d'expérience Analyse des actions passées Feedback des clients 

Innovation Adoption de nouvelles technologies Nouveau logiciel de gestion 

   



Chapitre 2 : Animer l’équipe commerciale 
  

 1.   Rôle du manager commercial : 
  
Définir les objectifs : 
Le manager commercial doit établir des objectifs clairs et mesurables pour son équipe. 
Cela permet de savoir où l'équipe doit aller. 
  
Exemple d'objectifs : 
Augmenter les ventes de 10% en 6 mois, réduire les coûts de 5% sur un an. 
  

 
  
Motiver l’équipe : 
La motivation est cruciale pour maintenir l'efficacité. Le manager doit utiliser diverses 
méthodes pour garder l'équipe enthousiaste. 
  
Exemple de motivation : 
Organiser des challenges internes avec des récompenses pour les meilleurs vendeurs. 
  
Former et développer : 
Le développement des compétences de l'équipe est essentiel. Le manager doit organiser 
des formations régulières. 
  
Évaluer la performance : 
Le manager doit suivre les performances de chaque membre à travers des indicateurs 
clés de performance (KPI). 
  
Exemple d'évaluation : 
Examiner les ventes mensuelles, le taux de conversion, et le nombre de nouveaux clients 
acquis. 
  



 2.   Techniques de communication : 
  
Communication interne : 
Elle est essentielle pour la cohésion de l’équipe. Utiliser des outils comme Slack ou 
Microsoft Teams peut faciliter cette communication. 
  
Réunions régulières : 
Organiser des réunions hebdomadaires permet de faire le point sur les avancées et 
d'ajuster les stratégies si nécessaire. 
  
Feedback constructif : 
Il est important de donner du feedback régulier à chaque membre pour les aider à 
s'améliorer. 
  
Exemple de feedback : 
Féliciter un vendeur pour avoir dépassé ses objectifs et lui donner des conseils sur les 
points à améliorer. 
  
Canaux de communication : 
Utiliser plusieurs canaux (email, téléphone, chat) pour s'assurer que le message atteint 
tout le monde. 
  

 3.   Gestion des conflits : 
  
Identifier les conflits : 
Il est essentiel de détecter les conflits dès leur apparition pour éviter qu'ils ne s'aggravent. 
  
Techniques de médiation : 
Le manager doit utiliser des techniques de médiation pour résoudre les conflits de 
manière équitable. 
  
Exemple de médiation : 
Organiser une réunion entre les parties en conflit et trouver un terrain d'entente. 
  
Prévenir les conflits : 
Mettre en place des règles de communication claires et favoriser une culture d'entreprise 
positive peut aider à prévenir les conflits. 
  
Suivi après résolution : 
Après la résolution d'un conflit, il est important de suivre pour s'assurer que le problème ne 
se reproduit pas. 
  

 4.   Outils de gestion : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 



Un CRM aide à gérer les relations avec les clients et à suivre les interactions, les ventes, et 
les besoins des clients. 
  
Exemple de CRM : 
Utiliser Salesforce ou HubSpot pour suivre les prospects et les clients actuels. 
  
Outils d'analyse : 
Des outils comme Google Analytics permettent de suivre les performances des 
campagnes marketing. 
  
Tableaux de bord : 
Ils sont utiles pour avoir une vue d'ensemble sur les performances de l'équipe et des 
ventes. 
  
Exemple de tableau de bord : 
Utiliser un tableau de bord Excel pour suivre les ventes mensuelles, les objectifs et les 
performances individuelles. 
  
Logiciels de gestion de projet : 
Des outils comme Trello ou Asana aident à gérer les tâches et les projets de l'équipe. 
  

 5.   Stratégies de motivation : 
  
Récompenses et primes : 
Mettre en place des systèmes de récompenses et de primes pour encourager les 
meilleurs performances. 
  
Exemple de récompenses : 
Offrir des primes trimestrielles aux meilleurs vendeurs ou des cartes cadeaux pour des 
performances exceptionnelles. 
  
Team building : 
Organiser des activités de team building pour renforcer la cohésion et l'esprit d'équipe. 
  
Exemple de team building : 
Organiser une journée de jeux de société ou des sorties en équipe comme des escape 
games. 
  
Formations continues : 
Investir dans des formations continues pour développer les compétences de l'équipe et 
les maintenir motivés. 
  
Ambiance de travail : 
Créer une ambiance de travail agréable avec des espaces de détente et des horaires 
flexibles peut aussi motiver l'équipe. 
  



   



Chapitre 3 : Favoriser l’adhésion à la culture d’entreprise 
  

 1.   Comprendre la culture d'entreprise : 
  
Définition de la culture d'entreprise : 
La culture d'entreprise représente les valeurs, les croyances et les comportements 
partagés au sein de l'entreprise. Elle influence la manière dont les employés interagissent 
et se comportent. 
  
Importance de la culture d'entreprise : 
Une culture d'entreprise forte peut améliorer la performance, augmenter la satisfaction 
des employés et attirer les talents. Environ 70% des employés déclarent être plus 
productifs dans un environnement culturellement bien défini. 
  
Éléments constitutifs : 
La culture d'entreprise comprend plusieurs éléments tels que la mission, la vision, les 
valeurs, les traditions et les pratiques. Ces éléments forment un cadre commun pour tous. 
  
Impact sur les performances : 
Une culture d'entreprise positive peut conduire à une amélioration de 21% de la 
productivité et à une réduction de 41% du turnover. Les employés se sentent plus engagés 
et motivés. 
  

 
  
Exemple d'une entreprise avec une forte culture d'entreprise : 
Google est réputé pour sa culture d'entreprise innovante, basée sur l'ouverture et la 
flexibilité. Cela attire des talents et favorise la créativité. 
  

 2.   Promouvoir l’adhésion à la culture d’entreprise : 
  



Communication interne : 
La communication interne joue un rôle crucial. Elle permet de partager les valeurs et de 
renforcer la culture. Utilise des newsletters, des réunions d'équipe et des intranets pour 
diffuser l'information. 
  
Formation et intégration : 
Les programmes de formation et d'intégration sont essentiels. Ils aident les nouveaux 
employés à comprendre et à adopter la culture d'entreprise. En général, une entreprise 
consacre entre 2 à 5% de son budget à la formation. 
  

 
  
Leadership exemplaire : 
Les leaders doivent être des modèles. Ils doivent incarner les valeurs de l'entreprise et 
montrer l'exemple. Un bon leadership peut renforcer la culture et augmenter l'adhésion 
des employés. 
  
Reconnaissance et récompenses : 
La reconnaissance des efforts et des réussites des employés est importante. Des 
récompenses bien ciblées peuvent encourager l'adoption des comportements souhaités. 
Environ 68% des employés se sentent plus motivés quand ils sont reconnus. 
  



 
  
Environnements de travail : 
Créer un environnement de travail agréable et stimulant. Un espace de travail bien 
aménagé peut améliorer le bien-être et l'engagement des employés. 79% des employés 
préfèrent travailler dans un espace collaboratif. 
  

 
  

 3.   Mesurer l’adhésion à la culture d’entreprise : 
  
Sondages et enquêtes : 
Les sondages et enquêtes réguliers permettent de mesurer l'adhésion des employés à la 
culture. Ils peuvent détecter les points faibles et les axes d'amélioration. Environ 60% des 
entreprises utilisent des enquêtes annuelles. 
  



 
  
Taux de rétention : 
Le taux de rétention des employés est un indicateur clé. Un taux élevé peut signifier une 
bonne adhésion à la culture. En moyenne, les entreprises avec une forte culture 
d'entreprise ont un taux de rétention supérieur de 30%. 
  

 
  
Feedback continu : 
Le feedback continu des employés permet d'ajuster et d'améliorer la culture. Il est 
important d'encourager les retours constructifs pour identifier les zones de progrès. 
  
Performance et productivité : 
La performance et la productivité des équipes peuvent indiquer l'adhésion à la culture. Un 
environnement aligné avec les valeurs de l'entreprise conduit souvent à de meilleurs 
résultats. 
  



Exemple de métrique de suivi : 
Une entreprise peut utiliser le Net Promoter Score (NPS) pour évaluer la satisfaction et 
l'engagement des employés. Un NPS élevé signifie une bonne adhésion à la culture 
d'entreprise. 
  

 4.   Outils pour renforcer la culture d’entreprise : 
  
Team building : 
Les activités de team building renforcent les liens entre les employés et favorisent la 
cohésion de groupe. Environ 80% des entreprises organisent des activités de team 
building. 
  

 
  
Plateformes collaboratives : 
Utiliser des plateformes collaboratives comme Slack ou Microsoft Teams pour faciliter la 
communication et le partage d'informations. Ces outils peuvent améliorer la collaboration 
de 25%. 
  



 
  
Mentorat : 
Mettre en place des programmes de mentorat. Ils permettent aux nouveaux employés de 
s'intégrer plus rapidement et de mieux comprendre la culture de l'entreprise. 
  
Événements et célébrations : 
Organiser des événements et célébrations pour renforcer l'esprit d'équipe et les valeurs de 
l'entreprise. Ces moments de convivialité sont essentiels pour créer un sentiment 
d'appartenance. 
  
Formation continue : 
Proposer des formations continues pour développer les compétences des employés et 
renforcer la culture d'apprentissage. Environ 75% des entreprises considèrent la formation 
continue comme une priorité. 
  

 
  



 5.   Les défis de l’adhésion à la culture d’entreprise : 
  
Résistance au changement : 
La résistance au changement est un défi majeur. Il faut être patient et trouver des moyens 
de convaincre les sceptiques. Environ 20% des employés peuvent résister activement aux 
nouvelles initiatives. 
  

 
  
Cohérence interne : 
Assurer la cohérence entre les différents départements peut être difficile. Il est important 
de s'assurer que tous les départements partagent les mêmes valeurs et objectifs. 
  
Communication efficace : 
La communication doit être claire et transparente. Une mauvaise communication peut 
créer des malentendus et des frustrations. 40% des employés estiment que la 
communication interne est un point à améliorer. 
  
Mise en place des valeurs : 
Les valeurs de l'entreprise doivent être mises en pratique, pas seulement affichées. Il est 
crucial de les intégrer dans les procédures et les comportements quotidiens. 
  
Exemple de défi de cohérence : 
Une entreprise internationale peut avoir du mal à maintenir une culture uniforme entre ses 
différentes filiales. Les différences culturelles locales peuvent compliquer l'adhésion à une 
culture d'entreprise unique. 
   



Chapitre 4 : Planifier les missions de l’équipe 
  

 1.   Définir les objectifs : 
  
Clarification des buts : 
Il est essentiel de définir clairement les objectifs de la mission pour que chaque membre 
de l'équipe sache ce qu'il doit accomplir. 
  
Objectifs SMART : 
Les objectifs doivent être SMART : Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et 
Temporels. 
  
Communication des objectifs : 
Les objectifs doivent être communiqués à toute l'équipe pour s'assurer que tout le monde 
est sur la même longueur d'onde. 
  
Exemple d'objectif SMART : 
Augmenter les ventes de 20% d'ici la fin du trimestre grâce à une campagne de marketing 
digital ciblée. 
  

 
  

 2.   Identifier les ressources nécessaires : 
  
Ressources humaines : 
Il est crucial de déterminer combien de personnes sont nécessaires et quelles 
compétences elles doivent avoir. 
  
Ressources matérielles : 
Liste des équipements et outils nécessaires à la réalisation de la mission. 
  



Ressources financières : 
Établir un budget pour anticiper les coûts et assurer que les ressources financières sont 
disponibles. 
  
Exemple de ressources matérielles : 
Ordinateurs, logiciels de gestion de projet, matériel de présentation. 
  

 3.   Établir un planning : 
  
Définir des échéances : 
Fixer des dates limites pour chaque étape de la mission afin de rester sur la bonne voie. 
  
Créer un calendrier : 
Utiliser des outils comme Gantt ou des logiciels de gestion de projet pour créer un 
calendrier visuel. 
  
Suivi du planning : 
Mettre en place des réunions régulières pour suivre l’avancement et ajuster si nécessaire. 
  
Exemple de calendrier : 
Réunion hebdomadaire tous les lundis pour évaluer les progrès et redéfinir les priorités. 
  

 4.   Attribuer les tâches : 
  
Répartition des rôles : 
Attribuer les tâches en fonction des compétences et des forces de chaque membre de 
l’équipe. 
  
Clarifier les responsabilités : 
Chaque membre doit savoir précisément ce qu'il doit faire et quand. 
  
Équilibrer la charge de travail : 
Veiller à ce que la charge de travail soit équitablement répartie pour éviter les surcharges. 
  
Exemple de répartition des tâches : 
Sarah s'occupera de la création de contenu, tandis que Pierre se chargera de la gestion 
des réseaux sociaux. 
  

 5.   Suivi et ajustement : 
  
Suivi des performances : 
Mettre en place des indicateurs clés de performance (KPI) pour suivre les progrès. 
  
Réunions de suivi : 
Organiser des réunions régulières pour discuter des avancées et des problèmes 
rencontrés. 



  
Rapports réguliers : 
Demander des rapports réguliers pour évaluer les performances et ajuster les plans si 
nécessaire. 
  
Exemple de KPI : 
Taux de conversion des prospects, satisfaction des clients, respect des délais. 
  

 6.   Utiliser des outils de gestion : 
  
Outils de gestion de projet : 
Utiliser des logiciels comme Trello, Asana ou Microsoft Project pour gérer efficacement les 
missions. 
  
Outils de communication : 
Utiliser des plateformes comme Slack ou Microsoft Teams pour faciliter la communication. 
  
Outils de suivi de temps : 
Utiliser des outils comme Toggl ou Harvest pour suivre le temps passé sur chaque tâche. 
  
Exemple d'outil de gestion de projet : 
Trello permet de visualiser les tâches sous forme de cartes et de les organiser par 
colonnes. 
  

 7.   Tableau récapitulatif : 
 

Étape Description Exemple 

Définir les 
objectifs 

Fixer des objectifs SMART Augmenter les ventes de 20% d'ici 
la fin du trimestre 

Identifier les 
ressources 

Déterminer les besoins en RH, 
matériel, finances 

Ordinateurs, logiciels de gestion 

Établir un 
planning 

Créer un calendrier avec des 
dates limites 

Réunion hebdomadaire tous les 
lundis 

Attribuer les 
tâches 

Répartir les rôles en fonction 
des compétences 

Sarah pour le contenu, Pierre pour 
les réseaux sociaux 

Suivi et 
ajustement 

Suivre les performances et 
ajuster les plans 

KPI: Taux de conversion 

   



Chapitre 5 : Analyser les indicateurs de performance 
  

 1.   Introduction aux indicateurs de performance : 
  
Définition des indicateurs de performance : 
Les indicateurs de performance (KPI) sont des outils qui permettent de mesurer l'efficacité 
des actions menées par une entreprise. Ils aident à comprendre si les objectifs sont 
atteints. 
  
L'importance des indicateurs : 
Ils aident à prendre des décisions basées sur des données concrètes, à identifier des 
problèmes potentiels et à évaluer les progrès réalisés. 
  
Types d'indicateurs : 
Il existe différents types d'indicateurs : financiers, commerciaux, de production, de qualité, 
etc. Chaque type permet de suivre des aspects spécifiques de l'activité. 
  
Exemple d'indicateur financier : 
Le chiffre d'affaires mensuel qui permet de suivre la croissance des ventes. 
  
Choisir les bons indicateurs : 
Il est essentiel de choisir des indicateurs pertinents et alignés avec les objectifs 
stratégiques de l'entreprise. 
  

 2.   Indicateurs financiers : 
  
Rentabilité : 
La rentabilité mesure les bénéfices par rapport aux dépenses. Un indicateur clé est le 
retour sur investissement (ROI). 
  
Solvabilité : 
Elle mesure la capacité à rembourser les dettes. Un indicateur utilisé est le ratio de 
solvabilité qui compare les actifs aux passifs. 
  
Liquidité : 
La liquidité indique la capacité à couvrir les dettes à court terme. Un exemple est le ratio 
de liquidité générale. 
  
Endettement : 
L'endettement mesure le niveau de dettes par rapport aux fonds propres. Un indicateur 
important est le ratio d'endettement. 
  
Exemple de tableau d'indicateurs financiers : 
 

Indicateur Formule Objectif 



ROI (Bénéfices - Coûts) / Coûts > 10% 

Ratio de solvabilité Actifs / Passifs > 1 

Ratio de liquidité Actifs Courants / Passifs Courants > 1 

Ratio d'endettement Dettes / Fonds Propres < 0.5 

  
 3.   Indicateurs commerciaux : 

  
Volume des ventes : 
Le volume des ventes mesure la quantité de produits ou services vendus sur une période 
donnée. 
  
Taux de conversion : 
Le taux de conversion indique le pourcentage de visiteurs ou prospects qui deviennent des 
clients. 
  
Satisfaction client : 
Elle mesure le niveau de satisfaction des clients. Un outil courant est le Net Promoter Score 
(NPS). 
  
Exemple de calcul du taux de conversion : 
Si 1000 personnes visitent un site web et 50 achètent, le taux de conversion est de 5%. 
  

 
  
Part de marché : 
La part de marché mesure la proportion des ventes d'une entreprise par rapport à 
l'ensemble du marché. 
  

 4.   Indicateurs de production : 



  
Efficacité de la production : 
Elle mesure le rapport entre la production réelle et la production potentielle. Un indicateur 
est le taux de rendement synthétique. 
  
Taux de défaillance : 
Le taux de défaillance mesure le pourcentage de produits défectueux sur l'ensemble de la 
production. 
  
Temps de cycle : 
Il indique le temps moyen pour produire un bien ou service. Un indicateur est le délai de 
production moyen. 
  
Capacité de production : 
La capacité de production mesure le volume maximal de production que l'usine peut 
atteindre. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Réduction du temps de cycle de 20% grâce à l'automatisation de certaines tâches. 
  

 
  

 5.   Indicateurs de qualité : 
  
Taux de retour : 
Il mesure le pourcentage de produits retournés par les clients. Un taux élevé indique des 
problèmes de qualité. 
  
Conformité : 
La conformité mesure le pourcentage de produits qui répondent aux normes de qualité. 
Un indicateur est le taux de conformité. 
  



Satisfaction des employés : 
Elle mesure le niveau de satisfaction des employés par rapport à leur travail et conditions 
de travail. 
  
Exemple de taux de retour : 
Si 1000 produits sont vendus et 50 sont retournés, le taux de retour est de 5%. 
  

 
  
Coût de la non-qualité : 
Il mesure les coûts liés aux défauts de qualité, comme les retours produits et les 
réparations. 
  

 6.   Analyse et interprétation des résultats : 
  
Interpréter les données : 
Analyser les indicateurs permet de comprendre les performances et de prendre des 
décisions éclairées. Il s'agit de comparer les résultats aux objectifs fixés. 
  
Identification des tendances : 
Observer les tendances sur plusieurs périodes permet de détecter des évolutions positives 
ou négatives. 
  
Prendre des actions correctives : 
Si les indicateurs montrent des problèmes, il est nécessaire de mettre en place des 
actions pour corriger la situation. 
  
Exemple d'interprétation de données : 
Un taux de conversion qui baisse de 10% peut indiquer un problème avec le site web ou 
l'offre commerciale. 
  



 
  
Suivi continu : 
Il est crucial de suivre régulièrement les indicateurs pour s'assurer que les actions mises 
en place sont efficaces. 
   



Chapitre 6 : Communiquer efficacement sur les objectifs et 
résultats 
  

 1.   Définir les objectifs : 
  
Importance des objectifs clairs : 
Une communication efficace commence par la définition d'objectifs clairs et précis. Cela 
permet à l'équipe de savoir exactement ce qui est attendu. 
  
Formuler des objectifs SMART : 
Les objectifs doivent être SMART : Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes, 
Temporellement définis. 
  
Communication des objectifs : 
Les objectifs doivent être communiqués à tous les membres de l'équipe dès le début du 
projet. Une réunion peut être organisée pour clarifier les attentes. 
  
Alignement des objectifs : 
Il est essentiel que les objectifs individuels soient alignés avec les objectifs de l'équipe et 
de l'entreprise pour assurer une cohérence dans les efforts. 
  
Suivi des objectifs : 
Un suivi régulier doit être mis en place pour s'assurer que les objectifs sont bien compris et 
que les progrès sont réalisés. 
  
Exemple de suivi des objectifs : 
Un manager organise des réunions hebdomadaires pour discuter des progrès réalisés et 
ajuster les objectifs si nécessaire. 
  

 2.   Communiquer les résultats : 
  
Transparence des résultats : 
Il est important de communiquer de manière transparente les résultats obtenus. Cela 
inclut les réussites et les échecs. 
  
Utilisation de chiffres et données : 
Les résultats doivent être accompagnés de chiffres précis et de données pour les rendre 
plus concrets et compréhensibles. 
  
Exemple d'utilisation de données : 
Un rapport de fin de trimestre indique que les ventes ont augmenté de 15% par rapport au 
trimestre précédent. 
  



 
  
Formats de communication : 
Les résultats peuvent être communiqués sous différentes formes : rapports écrits, 
présentations, tableaux de bord, etc. 
  
Adaptation au public : 
Il est crucial d'adapter la communication des résultats au public cible. Par exemple, les 
détails peuvent varier entre des cadres et des employés opérationnels. 
  
Feedback et ajustements : 
La communication des résultats doit inclure une phase de feedback pour identifier les 
points d'amélioration et ajuster les stratégies. 
 

Type de communication Objectif Public cible 

Rapport écrit Information détaillée Cadres 

Présentation Résumés visuels Équipe 

Tableau de bord Suivi en temps réel Managers 

  
 3.   Utiliser des outils de communication : 

  
Choix des outils : 
Il est important de choisir les outils de communication adaptés au type de message et au 
public cible : email, messagerie instantanée, plateformes collaboratives, etc. 
  
Outils de reporting : 
Les outils de reporting comme les tableaux de bord et les logiciels de gestion de projet 
permettent de suivre les objectifs et les résultats en temps réel. 
  



Communication visuelle : 
Les graphiques et les infographies sont des moyens efficaces pour communiquer des 
résultats de manière claire et attrayante. 
  
Réunions et présentations : 
Les réunions et les présentations en face à face permettent de discuter des résultats en 
détail et de répondre aux questions en direct. 
  
Feed-back en ligne : 
Les plateformes collaboratives offrent la possibilité de donner et de recevoir des 
feedbacks en temps réel, ce qui améliore la communication continue. 
  
Exemple d'utilisation d'outils : 
Une entreprise utilise Slack pour la communication instantanée et Trello pour le suivi des 
projets. 
  

 4.   Évaluer la communication : 
  
Analyse des retours : 
Il est important de collecter les retours des membres de l'équipe sur la qualité de la 
communication pour l'améliorer continuellement. 
  
Métriques de communication : 
Utiliser des métriques pour évaluer l'efficacité de la communication : taux de lecture des 
emails, participation aux réunions, etc. 
  
Questionnaires de satisfaction : 
Des questionnaires peuvent être distribués pour évaluer la satisfaction des employés par 
rapport à la communication des objectifs et résultats. 
  
Réunions de feedback : 
Organiser des réunions de feedback pour discuter des points forts et des points à 
améliorer dans la communication. 
  
Améliorations continues : 
Basé sur les évaluations, des actions concrètes doivent être mises en place pour améliorer 
la communication future. 
  
Exemple d'évaluation : 
Une entreprise utilise un questionnaire en ligne tous les trois mois pour recueillir les avis 
des employés sur la communication interne. 
  

 5.   Encourager la participation : 
  
Impliquer l'équipe : 



Encourager la participation de tous les membres de l'équipe dans la définition des 
objectifs et la communication des résultats. 
  
Créer un environnement ouvert : 
Favoriser un environnement où chacun se sent libre de partager ses idées et ses 
préoccupations sans crainte. 
  
Reconnaissance des contributions : 
Reconnaître et valoriser les contributions de chaque membre de l'équipe pour encourager 
un engagement continu. 
  
Mécanismes de feedback : 
Mettre en place des mécanismes de feedback réguliers pour permettre à chacun de 
donner son avis sur les processus en cours. 
  
Formation à la communication : 
Offrir des formations à la communication pour améliorer les compétences de chacun et 
assurer une communication plus efficace. 
  
Exemple de participation : 
Un manager crée un groupe de travail pour discuter et définir les objectifs de l'équipe, 
impliquant ainsi tous les membres dans le processus. 
   



C7 : Piloter un espace de vente 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences, intitulé "Piloter un espace de vente", est crucial pour tout 
étudiant en BUT TC (Techniques de Commercialisation) qui se destine à une carrière 
dans le commerce. 
 
Il te prépare à gérer efficacement un espace de vente en t'apprenant à organiser l'espace, 
optimiser l'agencement des produits, gérer les stocks, et coordonner une équipe de vente. 
En maîtrisant ces compétences, tu seras capable de maximiser les performances de ton 
point de vente et d'assurer une expérience client de qualité. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est essentiel de te familiariser avec les outils de 
gestion de l'espace de vente. Pratique régulièrement avec des logiciels de gestion de 
stocks et de planification. N'hésite pas à demander des retours à tes professeurs ou à tes 
pairs pour t'améliorer. 
 
De plus, travaille sur tes compétences en communication et en leadership, car tu devras 
souvent collaborer avec une équipe. Enfin, observe les techniques employées dans les 
magasins où tu fais tes courses. 
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Chapitre 1 : Comprendre l’environnement commercial 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition de l’environnement commercial : 
L’environnement commercial représente tout ce qui influence une entreprise de l’extérieur. 
Cela inclut les clients, les concurrents, les fournisseurs et les tendances du marché. 
  
Importance de l’analyse de l’environnement : 
Analyser l'environnement commercial permet à une entreprise d’anticiper les 
changements, d’identifier les opportunités et de se protéger contre les menaces. 
  
Objectifs du chapitre : 
Les objectifs de ce chapitre sont de comprendre les éléments qui composent 
l’environnement commercial et de savoir comment les analyser efficacement. 
  
Exemple d'impact de l'environnement commercial : 
Une entreprise de vêtements peut découvrir une nouvelle tendance de mode et adapter 
ses collections en conséquence. 
  

 2.   Les composantes de l’environnement commercial : 
  
Le micro-environnement : 
Le micro-environnement comprend tous les acteurs proches de l’entreprise qui 
influencent ses capacités à servir ses clients, comme les fournisseurs, les clients, et les 
concurrents. 
  
Le macro-environnement : 
Le macro-environnement inclut des facteurs plus larges qui affectent toutes les 
entreprises d’un secteur, comme les conditions économiques, les changements sociaux 
ou les avancées technologiques. 
  
Facteurs politiques et légaux : 
Les règlements et les lois affectant les activités commerciales doivent être pris en compte 
pour rester en conformité et éviter les sanctions. 
  
Facteurs technologiques : 
L’évolution technologique peut créer des opportunités pour les entreprises innovantes ou 
des menaces pour celles qui ne s’adaptent pas. 
  
Exemple d'impact technologique : 
Une entreprise qui adopte l'e-commerce peut augmenter ses ventes de 30% en atteignant 
un public plus large. 
  



 
  

 3.   L’analyse PESTEL : 
  
Qu’est-ce que l’analyse PESTEL : 
PESTEL est un outil d’analyse stratégique qui examine les influences externes sur une 
entreprise : Politique, Économique, Socioculturel, Technologique, Environnemental et Légal. 
  
Analyse politique : 
Cet aspect étudie l’impact des décisions gouvernementales, des politiques fiscales, et des 
réglementations commerciales sur une entreprise. 
  
Analyse économique : 
Les conditions économiques telles que les taux d'intérêt, le chômage et la croissance 
économique influencent les décisions d’une entreprise. 
  
Analyse socioculturelle : 
Les tendances démographiques, les valeurs sociales et les modes de vie affectent les 
comportements des consommateurs et la demande de produits. 
  
Exemple d’analyse PESTEL : 
Une entreprise de jouets peut analyser les taux de natalité (facteur socioculturel) pour 
prévoir la demande future. 
  

 4.   Les outils d’analyse concurrentielle : 
  
Modèle des cinq forces de Porter : 
Ce modèle analyse la concurrence à travers cinq forces : la rivalité entre les concurrents, 
le pouvoir de négociation des fournisseurs, le pouvoir de négociation des clients, la 
menace des nouveaux entrants, et la menace des produits de substitution. 
  
L’analyse SWOT : 



L’analyse SWOT identifie les forces, faiblesses, opportunités et menaces d’une entreprise. 
Cet outil aide à évaluer la position concurrentielle et à formuler des stratégies. 
  
Benchmarking : 
Le benchmarking consiste à comparer les performances de son entreprise aux meilleures 
pratiques du secteur pour identifier les domaines à améliorer. 
  
Exemple de benchmarking : 
Une entreprise peut comparer ses délais de livraison avec ceux de ses concurrents pour 
améliorer son service client. 
  

Outils d’analyse Utilisation 

PESTEL Analyse des facteurs macro-environnementaux 

Cinq forces de Porter Évaluation de la concurrence 

SWOT Identification des forces et des faiblesses 

Benchmarking Comparaison des performances 

  
 5.   Les tendances du marché : 

  
Les tendances économiques : 
Les tendances économiques comme la mondialisation, l’automatisation et la digitalisation 
influencent fortement le marché et les comportements des entreprises. 
  
Les tendances technologiques : 
Les avancées technologiques telles que l’intelligence artificielle, le big data et l’Internet des 
objets transforment les modèles d’affaires et les marchés. 
  
Les tendances écologiques : 
La prise de conscience écologique pousse les entreprises à adopter des pratiques 
durables et à offrir des produits respectueux de l’environnement. 
  
Les tendances socioculturelles : 
Les changements dans les modes de vie, les valeurs sociales et les préférences des 
consommateurs créent de nouvelles opportunités de marché. 
  
Exemple de tendance écologique : 
La demande de voitures électriques augmente avec la prise de conscience 
environnementale, représentant 4% des ventes de voitures en 2020. 
  



 
   



Chapitre 2 : Piloter la relation avec les fournisseurs 
  

 1.   Importance de la relation fournisseur : 
  
Définition de la relation fournisseur : 
La relation fournisseur désigne la gestion des interactions entre une entreprise et ses 
fournisseurs. Elle inclut la sélection, le contrat et la collaboration avec ces derniers. 
  
Objectifs de la relation fournisseur : 
Les principaux objectifs sont d'assurer la qualité, réduire les coûts et minimiser les risques. 
Une bonne relation peut aussi apporter des avantages comme l'innovation et la flexibilité. 
  
Impact sur la performance de l'entreprise : 
Une relation fournisseur efficace peut améliorer les délais de livraison, la qualité des 
produits et réduire les coûts de production. Par exemple, une réduction de 5% des coûts 
peut augmenter les marges bénéficiaires. 
  

 
  
Évaluation des fournisseurs : 
L'évaluation se base sur divers critères comme la qualité, le prix, la ponctualité et la 
flexibilité. Un fournisseur performant contribue directement à la compétitivité de 
l'entreprise. 
  
Stratégies de gestion des fournisseurs : 
Il est essentiel de développer des stratégies comme le partenariat à long terme, la 
diversification des fournisseurs et la négociation régulière pour optimiser la relation. 
  

 2.   Sélection des fournisseurs : 
  
Critères de sélection : 



Choisir un bon fournisseur repose sur des critères comme la qualité, le coût, la fiabilité et la 
capacité de production. Ces critères doivent être adaptés aux besoins spécifiques de 
l'entreprise. 
  
Procédure de sélection : 
Le processus inclut l'appel d'offres, l'analyse des propositions et les négociations. Il est 
important de comparer plusieurs fournisseurs pour faire le meilleur choix. 
  
Outils de sélection : 
Des outils comme le tableau comparatif et le scorecard peuvent aider à évaluer 
objectivement les fournisseurs. Par exemple, un scorecard note chaque fournisseur sur 
une échelle de 1 à 10. 
  
Exemple de tableau comparatif : 
 

Critère Fournisseur A Fournisseur B Fournisseur C 

Qualité 9 8 7 

Coût 7 9 8 

Fiabilité 8 8 9 

  
 3.   Gestion des contrats : 

  
Négociation des conditions : 
Il est crucial de bien négocier les termes des contrats pour éviter les conflits futurs. Cela 
inclut les prix, les délais de livraison, les conditions de paiement et les garanties. 
  
Types de contrats : 
Il existe différents types de contrats comme le contrat cadre, le contrat de prestation et le 
contrat de sous-traitance. Chaque type répond à des besoins spécifiques. 
  
Suivi des contrats : 
Le suivi implique de contrôler le respect des termes du contrat et d'effectuer des 
ajustements si nécessaire. Par exemple, un tableau de bord peut aider à suivre les 
livraisons et les paiements. 
  
Gestion des litiges : 
En cas de litige, il est important d'avoir une procédure claire pour le résoudre. Cela peut 
inclure la médiation, l'arbitrage ou le recours aux tribunaux. 
  
Renouvellement des contrats : 
Il est important d'évaluer régulièrement les contrats et de décider de les renouveler ou 
non. Cette évaluation doit se baser sur la performance du fournisseur et les nouvelles 
conditions du marché. 



  
 4.   Évaluation et suivi des performances : 

  
Indicateurs de performance : 
Les principaux indicateurs incluent la qualité des produits, le respect des délais, les coûts 
et la satisfaction globale. Ces indicateurs permettent de mesurer la performance des 
fournisseurs. 
  
Outils d'évaluation : 
Parmi les outils utilisés, on trouve les KPI (Key Performance Indicators), les audits de 
performance et les enquêtes de satisfaction. Par exemple, un audit de performance peut 
révéler des zones d'amélioration. 
  
Fréquence des évaluations : 
Il est recommandé de procéder à des évaluations trimestrielles ou semestrielles. Cela 
permet de détecter rapidement les problèmes et de prendre des mesures correctives. 
  
Retour d'information aux fournisseurs : 
Il est crucial de fournir un retour d'information aux fournisseurs pour les aider à améliorer 
leurs performances. Cela peut se faire par écrit ou lors de réunions régulières. 
  
Exemple de retour d'information : 
Un fournisseur dont les livraisons sont souvent en retard reçoit un rapport détaillant les 
retards et des suggestions pour améliorer la ponctualité. 
  

 5.   Stratégies d'amélioration continue : 
  
Partenariats stratégiques : 
Établir des partenariats stratégiques permet de renforcer la collaboration et de 
développer des projets communs. Par exemple, co-développer un nouveau produit. 
  
Innovation avec les fournisseurs : 
Encourager les fournisseurs à innover peut apporter des avantages compétitifs. Cela peut 
inclure le développement de nouveaux matériaux ou technologies. 
  
Formation et développement : 
Offrir des formations aux fournisseurs permet d'améliorer leurs compétences et leur 
performance. Par exemple, une formation sur les normes de qualité. 
  
Intégration des fournisseurs : 
L'intégration des fournisseurs dans les processus de l'entreprise peut améliorer l'efficacité 
et réduire les coûts. Par exemple, utiliser un système ERP commun. 
  
Exemple de partenariat stratégique : 
Une entreprise collabore avec un fournisseur pour développer une nouvelle ligne de 
produits écologiques, augmentant ainsi leur part de marché de 15 %. 



  

 
   



Chapitre 3 : Développer l’attractivité commerciale de l’espace 
de vente 
  

 1.   Disposer les produits efficacement : 
  
Optimiser la disposition : 
La disposition des produits dans le magasin peut influencer l’achat. Il est important de 
placer les produits les plus populaires à portée de main. 
  
Utiliser des zones chaudes et froides : 
Les zones chaudes attirent plus de clients. Mettre les produits phares dans ces zones 
augmente les ventes. 
  
Créer un chemin de circulation : 
Un chemin bien défini guide les clients à travers le magasin. Cela permet d'exposer plus 
de produits. 
  
Soigner les étalages : 
Des étalages attractifs captent l’attention. Utiliser des couleurs et des lumières pour mettre 
en valeur les produits. 
  
Adapter selon les saisons : 
Changer la disposition selon les saisons et les fêtes. Cela maintient l’intérêt et encourage 
les achats impulsifs. 
  

 2.   Améliorer l’expérience client : 
  
Offrir un accueil chaleureux : 
Un bon accueil incite les clients à rester plus longtemps. Former le personnel à saluer et 
conseiller les clients. 
  
Créer une ambiance confortable : 
Une ambiance agréable, avec une musique douce et des sièges confortables, améliore 
l’expérience d’achat. 
  
Proposer des services additionnels : 
Des services comme l’emballage cadeau ou le Wi-Fi gratuit ajoutent de la valeur à 
l’expérience client. 
  
Utiliser des technologies modernes : 
Les bornes interactives et paiements mobiles facilitent les achats et réduisent les frictions. 
  
Collecter des avis clients : 
Demander des retours permet d’identifier les points à améliorer et de montrer que l’avis 
des clients compte. 



  
 3.   Optimiser le merchandising : 

  
Utiliser des affichages clairs : 
Des affichages bien visibles et informatifs facilitent la décision d’achat. Utiliser des 
étiquettes de prix claires. 
  
Présenter les produits en groupe : 
Grouper des produits complémentaires ensemble incite à l’achat combiné. 
  
Renouveler régulièrement les présentations : 
Changer régulièrement les présentations pour maintenir l’intérêt des clients. 
  
Mettre en avant les promotions : 
Les promotions doivent être bien visibles pour attirer les clients. Utiliser des pancartes et 
des affiches colorées. 
  
Utiliser des mannequins : 
Les mannequins permettent aux clients de visualiser les vêtements portés. Cela peut 
augmenter les ventes. 
  

 4.   Analyser les performances : 
  
Utiliser des indicateurs clés de performance (KPI) : 
Suivre des KPI comme le chiffre d’affaires par mètre carré permet d’évaluer l’efficacité de 
l’espace de vente. 
  
Surveiller les ventes : 
Analyser les données de vente pour identifier les produits qui se vendent le mieux et ceux 
qui nécessitent une promotion. 
  
Observer le comportement des clients : 
Utiliser des caméras ou des capteurs pour suivre le parcours des clients dans le magasin. 
  
Recueillir les retours des employés : 
Les employés peuvent fournir des informations précieuses sur ce qui fonctionne bien et ce 
qui peut être amélioré. 
  
Adopter une approche proactive : 
Tester de nouvelles dispositions et stratégies régulièrement pour voir ce qui fonctionne le 
mieux. 
  

 5.   Utiliser la signalétique : 
  
Placer des panneaux indicatifs : 



Des panneaux bien placés aident les clients à trouver facilement les produits. Cela réduit 
la frustration et améliore leur expérience. 
  
Utiliser des couleurs attractives : 
Des couleurs vives et attrayantes captent l’attention des clients et les guident à travers le 
magasin. 
  
Inclure des informations utiles : 
Les panneaux doivent fournir des informations claires et pertinentes, comme les 
caractéristiques des produits ou des conseils d’utilisation. 
  
Adapter la taille des panneaux : 
Les panneaux doivent être de taille adéquate pour être visibles de loin, sans obstruer la 
vue des produits. 
  
Tester l’efficacité des panneaux : 
Changer régulièrement les panneaux pour voir lesquels sont les plus efficaces et les plus 
clairs pour les clients. 
 

Élément Impact sur les ventes 

Zones chaudes +20% 

Ambiance confortable +15% 

Signalétique claire +10% 

   



Chapitre 4 : Enrichir l’expérience client 
  

 1.   Comprendre l'expérience client : 
  
Définition de l'expérience client : 
L'expérience client englobe toutes les interactions entre le client et l'entreprise. Cela inclut 
les achats, le service après-vente, et la relation sur les réseaux sociaux. 
  
Importance de l'expérience client : 
Une bonne expérience client peut augmenter la fidélité de 5%. Les clients satisfaits sont 
plus susceptibles de recommander l'entreprise à d'autres. 
  

 
  
Composantes de l'expérience client : 
L'expérience client inclut le produit, le service client, et l'interaction numérique. Chaque 
composante doit être optimisée pour garantir la satisfaction. 
  
Mesurer l'expérience client : 
Les outils de mesure incluent les enquêtes de satisfaction, les indices NPS (Net Promoter 
Score), et les taux de fidélisation. Ces données aident à améliorer les services. 
  
Exemple de mesure de l'expérience client : 
Un magasin de vêtements effectue une enquête post-achat et découvre que 85% de ses 
clients sont satisfaits de leur expérience. 
  



 
  

 2.   Stratégies pour enrichir l'expérience client : 
  
Personnalisation : 
Adapter les offres et services aux besoins spécifiques de chaque client peut augmenter les 
ventes de 10%. Utiliser les données client pour personnaliser les interactions. 
  

 
  
Exemple de personnalisation : 
Une enseigne en ligne envoie des recommandations de produits basées sur les achats 
précédents du client, augmentant ainsi les ventes. 
  
Utilisation de la technologie : 
Intégrer des technologies comme les chatbots et l'intelligence artificielle pour répondre 
rapidement aux demandes des clients. Cela réduit le temps d'attente moyen de 30%. 
  



 
  
Exemple d'utilisation de la technologie : 
Un site e-commerce utilise un chatbot pour répondre aux questions fréquentes, 
permettant au service client de se concentrer sur des problèmes plus complexes. 
  
Formation des employés : 
Former les employés à bien communiquer et à résoudre les problèmes efficacement peut 
améliorer la satisfaction client de 15%. Des employés compétents créent une expérience 
positive. 
  

 
  
Exemple de formation des employés : 
Un hôtel forme son personnel à gérer les plaintes de manière professionnelle, ce qui réduit 
le nombre de critiques négatives sur les réseaux sociaux. 
  

 3.   L'importance des retours clients : 



  
Collecte des retours : 
Utiliser des enquêtes, des avis en ligne, et des feedbacks directs pour recueillir les 
impressions des clients. Ces informations sont cruciales pour identifier les points à 
améliorer. 
  
Analyse des retours : 
Analyser les données pour comprendre les tendances et les problèmes récurrents. Cela 
permet de mettre en place des actions correctives et de prévenir les futurs désagréments. 
  
Exemple d'analyse des retours : 
Un restaurant reçoit plusieurs avis négatifs sur le temps d'attente. En analysant les retours, 
il décide d'embaucher du personnel supplémentaire pour les heures de pointe. 
  
Communication avec les clients : 
Informer les clients des actions prises suite à leurs retours. Cela montre que leurs avis sont 
pris en compte et améliore la crédibilité de l'entreprise. 
  
Exemple de communication avec les clients : 
Une marque de cosmétiques informe ses clients des améliorations de produits basées sur 
les avis reçus, renforçant ainsi la confiance et la fidélité. 
  

 4.   L'impact des réseaux sociaux : 
  
Utilisation des réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux permettent d'interagir directement avec les clients. Répondre 
rapidement aux commentaires et messages peut améliorer la perception de la marque. 
  
Gestion des avis en ligne : 
Surveiller les avis en ligne et y répondre de manière professionnelle. Une bonne gestion 
des avis peut augmenter la confiance des consommateurs de 20%. 
  



 
  
Exemple de gestion des avis en ligne : 
Un café répond à chaque avis laissé sur TripAdvisor, qu'il soit positif ou négatif, montrant 
ainsi son engagement envers la satisfaction client. 
  
Stratégies de contenu : 
Partager des contenus pertinents et engageants pour captiver et fidéliser les clients. 
Utiliser des vidéos, des articles de blog, et des publications interactives. 
  
Exemple de stratégie de contenu : 
Une boutique de vêtements publie régulièrement des vidéos de conseils de mode sur 
Instagram, attirant ainsi une audience plus large et augmentant ses ventes. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Stratégies Impact Exemple 

Personnalisation Augmentation des ventes de 
10% 

Recommandations de 
produits 

Utilisation de la 
technologie 

Réduction du temps d'attente 
de 30% 

Chatbots pour FAQ 

Formation des employés Amélioration de la satisfaction 
de 15% 

Gestion des plaintes 

Gestion des avis en ligne Augmentation de la confiance 
de 20% 

Réponses sur TripAdvisor 

Stratégies de contenu Fidélisation et engagement Vidéos de conseils de mode 

   



Chapitre 5 : Optimiser les indicateurs commerciaux 
  

 1.   Définir les indicateurs commerciaux : 
  
Importance des indicateurs : 
Les indicateurs commerciaux sont essentiels pour mesurer la performance d'une 
entreprise. Ils permettent de suivre les ventes, la satisfaction client et bien plus. 
  
Types d'indicateurs : 
Il existe plusieurs types d'indicateurs comme les indicateurs de performance, de qualité et 
de satisfaction client. 
  
Choix des indicateurs : 
Le choix des indicateurs doit être aligné avec les objectifs de l'entreprise. Ils doivent être 
pertinents et mesurables. 
  
Fréquence de suivi : 
Il est crucial de suivre les indicateurs de manière régulière, par exemple, mensuellement 
ou trimestriellement. 
  
Exemple d'indicateurs : 
Le taux de conversion des prospects en clients est un indicateur clé pour évaluer 
l'efficacité de la force de vente. 
  

 2.   Analyser les performances : 
  
Collecte des données : 
Pour analyser les performances, il faut d'abord collecter les données des différents 
indicateurs. Cela peut se faire via des logiciels CRM. 
  
Analyse comparative : 
Comparer les résultats actuels avec ceux des périodes précédentes permet d'identifier les 
tendances et les écarts. 
  
Utilisation de tableaux de bord : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser les indicateurs en un coup d'œil. Ils facilitent 
la prise de décision rapide. 
  
Interprétation des résultats : 
Il est essentiel d'interpréter correctement les résultats pour comprendre les causes des 
performances, qu'elles soient bonnes ou mauvaises. 
  
Exemple d'analyse : 
Si les ventes d'un produit diminuent, il faut analyser les retours clients, les actions 
concurrentes et les tendances du marché. 



  
 3.   Optimiser les processus : 

  
Identification des points faibles : 
Analyser les indicateurs permet d'identifier les points faibles dans les processus de vente 
et de marketing. 
  
Mise en place d'actions correctives : 
Une fois les points faibles identifiés, il faut mettre en place des actions correctives, comme 
des formations pour les équipes. 
  
Suivi des actions : 
Il est crucial de suivre l'impact des actions mises en place pour s'assurer qu'elles 
améliorent réellement les performances. 
  
Utilisation de la technologie : 
Intégrer des outils technologiques comme les logiciels de CRM ou d'analyse de données 
peut optimiser les processus. 
  
Exemple d'optimisation : 
Automatiser les emails de suivi client pour améliorer le taux de réponse et la satisfaction 
client. 
  

 4.   Mesurer l'impact des changements : 
  
Évaluation continue : 
Il est important de mesurer l'impact des changements de manière continue pour s'assurer 
qu'ils atteignent les objectifs fixés. 
  
Utilisation de KPI : 
Les KPI (Key Performance Indicators) sont des indicateurs clés pour mesurer l'impact des 
changements. 
  
Retour d'expérience : 
Solliciter le retour d'expérience des équipes permet d'ajuster les stratégies en fonction des 
résultats obtenus. 
  
Tableau comparatif : 
Utiliser des tableaux comparatifs pour visualiser les améliorations ou les dégradations des 
performances après les changements. 
  
Exemple de mesure : 
Après l'automatisation des emails, mesurer le taux d'ouverture et de clics avant et après le 
changement. 
 



Indicateur Avant changement Après changement 

Taux d'ouverture 15% 25% 

Taux de clics 5% 10% 

  
 5.   Utiliser les retours clients : 

  
Collecte des avis : 
Les retours clients sont essentiels pour comprendre les attentes et améliorer les produits 
ou services offerts. 
  
Analyse des avis : 
Analyser les avis permet d'identifier les points forts et les points faibles perçus par les 
clients. 
  
Mise en place d'améliorations : 
Utiliser les retours clients pour mettre en place des améliorations concrètes et adaptées à 
leurs besoins. 
  
Suivi des améliorations : 
Il est crucial de suivre l'impact des améliorations basées sur les retours clients pour 
s'assurer de leur efficacité. 
  
Exemple de retour client : 
Un client signale des délais de livraison trop longs. L'entreprise optimise la logistique, 
réduisant les délais de 30%. 
  

 
   



Chapitre 6 : Gérer la diversité des points de contact avec le 
client 
  

 1.   Les points de contact : 
  
Définition des points de contact : 
Les points de contact représentent tous les moments où une entreprise interagit avec ses 
clients. Il peut s'agir de communication directe ou indirecte. 
  
Importance de la diversité : 
Avoir plusieurs points de contact permet de toucher un large éventail de clients. Cela 
améliore la satisfaction et la fidélité. 
  
Types de points de contact : 
Les principaux points de contact incluent : les appels téléphoniques, les emails, les réseaux 
sociaux, les visites en magasin, et les campagnes publicitaires. 

• Appels téléphoniques 
• Emails 
• Réseaux sociaux 
• Visites en magasin 
• Campagnes publicitaires 

Exemple de diversité : 
Une entreprise utilise les réseaux sociaux pour attirer de nouveaux clients et des emails 
pour fidéliser les anciens. 
  
Tableau des points de contact : 
 

Type de point de contact Efficacité (%) Objectif 

Appels téléphoniques 70% Support client 

Emails 60% Fidélisation 

Réseaux sociaux 80% Attraction de nouveaux clients 

  
 2.   Les bénéfices de la gestion des points de contact : 

  
Amélioration de la satisfaction client : 
Gérer efficacement les points de contact permet de répondre rapidement et de manière 
personnalisée aux besoins des clients. 
  
Augmentation de la fidélité : 
Des interactions régulières et de qualité augmentent la confiance des clients envers 
l'entreprise, les incitant à revenir. 



  
Acquisition de nouveaux clients : 
Une bonne stratégie sur les réseaux sociaux et autres canaux attire de nouveaux 
prospects, augmentant ainsi les ventes. 
  
Exemple de fidélisation : 
Une entreprise envoie des newsletters mensuelles avec des offres exclusives à ses clients 
fidèles, augmentant ainsi leur engagement. 
  
Gestion des réclamations : 
Une gestion efficace des réclamations via différents canaux peut transformer une 
expérience négative en opportunité de fidélisation. 
  

 3.   Les outils pour gérer les points de contact : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Les logiciels CRM permettent de centraliser toutes les informations sur les clients et de 
suivre les interactions sur divers canaux. 
  
Logiciels de gestion des réseaux sociaux : 
Ces outils aident à planifier, publier et analyser les interactions sur les réseaux sociaux, 
améliorant ainsi la présence en ligne. 
  
Automatisation des emails : 
Les plateformes d'emailing permettent d'envoyer des messages ciblés et personnalisés 
automatiquement, augmentant l'efficacité des campagnes. 
  
Tableau des outils : 
 

Outil 
Fonctionnalité 

principale 
Avantages 

CRM Suivi des interactions 
clients 

Centralisation des données 

Logiciels de gestion des réseaux 
sociaux 

Planification et analyse Amélioration de la présence 
en ligne 

Automatisation des emails Envoi ciblé Gain de temps 

  
 4.   Les défis de la gestion des points de contact : 

  
Complexité de la coordination : 
Gérer plusieurs canaux nécessite une coordination stratégique pour garantir une 
communication cohérente et efficace. 
  



Risque de saturation : 
Une surexploitation des points de contact peut fatiguer les clients et réduire leur 
engagement. Il est crucial de trouver un équilibre. 
  
Exemple de saturation : 
Une entreprise envoie trop d'emails promotionnels, ce qui pousse les clients à se 
désinscrire de la liste de diffusion. 
  
Besoin de formation : 
Le personnel doit être formé pour utiliser efficacement les outils de gestion des points de 
contact et rester à jour avec les meilleures pratiques. 
  
Analyse des performances : 
Il est essentiel de mesurer régulièrement l'efficacité des différents points de contact pour 
ajuster les stratégies en conséquence. 
  

 5.   Les tendances actuelles : 
  
Utilisation de l'intelligence artificielle : 
L'IA permet de personnaliser les interactions en temps réel et d'automatiser certaines 
tâches, augmentant ainsi l'efficacité. 
  
Omnicanal : 
Les entreprises adoptent une approche omnicanal pour offrir une expérience client 
homogène sur tous les points de contact. 
  
Exemple d'omni-canal : 
Un client commence ses achats en ligne, reçoit des recommandations par email, et 
finalise son achat en magasin. 
  
Chatbots : 
Les chatbots sont de plus en plus utilisés pour fournir un support client instantané et 
disponible 24/7, améliorant ainsi l'expérience utilisateur. 
  
Réalité augmentée : 
La réalité augmentée permet aux clients de visualiser les produits en ligne comme s'ils 
étaient en magasin, augmentant ainsi les taux de conversion. 
   



C8 : Gérer une activité digitale 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences t'amène à maîtriser les outils et les stratégies nécessaires pour 
gérer une activité digitale. Que ce soit pour optimiser un site web, gérer des réseaux 
sociaux, ou encore analyser les données numériques, ce module couvre tout. Tu 
apprendras à utiliser des plateformes comme Google Analytics, à développer des 
campagnes publicitaires en ligne et à adapter le contenu en fonction des résultats 
obtenus. 
  
La gestion d'une activité digitale représente une compétence incontournable dans le 
monde du commerce moderne. Elle te permet de te démarquer et d'apporter une réelle 
valeur ajoutée à une entreprise. 
  
Conseil : 
Pour réussir dans ce bloc de compétences, il est crucial de pratiquer régulièrement. 
Familiarise-toi avec différents outils digitaux et essaye de les utiliser pour des projets 
personnels. N'hésite pas à suivre des tutoriels en ligne pour approfondir tes 
connaissances sur des plateformes spécifiques. 
  
De plus, pense à suivre l'actualité digitale pour te tenir à jour des nouvelles tendances et 
des nouveautés technologiques. Cela te permettra de rester compétitif et de développer 
une compréhension plus fine des mécanismes du web. 
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Chapitre 1 : Sélectionner les outils de collecte et analyse de 
données 
  

 1.   Identifier les besoins en données : 
  
Définir l'objectif : 
Avant de choisir des outils, il est essentiel de définir clairement l'objectif de la collecte de 
données. Cela permet de déterminer quelles données sont nécessaires. 
  
Exemple : 
Un étudiant souhaite analyser les tendances de consommation pour améliorer le 
marketing d'un produit. 
  
Types de données : 
Il existe différents types de données, comme les données quantitatives (chiffres) et les 
données qualitatives (opinions). Le choix dépend de l'objectif. 
  
Sources de données : 
Les données peuvent provenir de sources internes (rapports de ventes) ou externes 
(études de marché, réseaux sociaux). Les sources doivent être fiables. 
  
Évaluation des besoins : 
Il est important d'évaluer précisément les besoins en données pour éviter de collecter des 
informations inutiles. Cela permet de gagner du temps et des ressources. 
  
Planification : 
Une bonne planification de la collecte de données inclut la définition des délais et des 
responsabilités. Cela garantit que le processus se déroule sans accroc. 
  

 2.   Choisir les outils de collecte : 
  
Outils de sondage : 
Les sondages en ligne, comme Google Forms ou SurveyMonkey, sont des outils populaires 
pour collecter des données quantitatives directement auprès des consommateurs. 
  
Exemple : 
Un étudiant crée un questionnaire pour évaluer la satisfaction des clients après un achat. 
  
Outils d'analyse des réseaux sociaux : 
Des outils comme Hootsuite ou Sprout Social permettent de collecter des données 
qualitatives sur les tendances et les opinions des utilisateurs sur les réseaux sociaux. 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Les systèmes CRM, comme Salesforce, aident à collecter et analyser les interactions 
clients. Ils sont utiles pour comprendre le comportement des clients. 



  
Outils d'analyse web : 
Google Analytics est un outil puissant pour analyser le trafic web et comprendre le 
comportement des visiteurs sur un site internet. 
  
Tableaux de bord : 
Les outils comme Tableau ou Power BI permettent de visualiser les données de manière 
interactive et d'obtenir des insights en temps réel. 
  

 3.   Analyser les données collectées : 
  
Nettoyage des données : 
Avant toute analyse, il est crucial de nettoyer les données pour éliminer les erreurs et les 
doublons. Cela garantit des résultats fiables. 
  
Exemple : 
Un étudiant supprime les réponses incomplètes d'un sondage pour obtenir une analyse 
plus précise. 
  
Analyse descriptive : 
L'analyse descriptive consiste à résumer les données à l'aide de statistiques simples 
comme la moyenne, la médiane ou les pourcentages. 
  
Analyse prédictive : 
Elle utilise des modèles statistiques pour prédire des tendances futures. Par exemple, on 
peut prévoir les ventes à partir des données historiques. 
  
Analyse exploratoire : 
Elle permet de découvrir des patterns ou des relations cachées dans les données à l'aide 
de techniques visuelles ou algorithmiques. 
  
Visualisation des données : 
La visualisation aide à interpréter les données grâce à des graphiques et des 
diagrammes, rendant les résultats plus compréhensibles. 
 

Outil Type de données Utilisation 

Google Forms Quantitatives Sondages 

Hootsuite Qualitatives Analyse des réseaux sociaux 

Google Analytics Quantitatives Analyse web 

Salesforce Mixtes CRM 

Tableau Mixtes Visualisation 

  



 4.   Interpréter les résultats : 
  
Détection des tendances : 
L'interprétation des données permet de détecter des tendances et des patterns. Cela aide 
à prendre des décisions éclairées. 
  
Exemple : 
Un étudiant remarque une augmentation des ventes en ligne pendant les vacances, 
indiquant une opportunité pour les promotions ciblées. 
  
Comparaison avec des benchmarks : 
Les benchmarks sont des points de référence qui permettent de comparer les résultats 
obtenus avec les normes de l'industrie. 
  
Analyse des écarts : 
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs initiaux permet d'analyser les écarts et 
de comprendre les raisons des différences. 
  
Prise de décision : 
Les résultats de l'analyse doivent être utilisés pour prendre des décisions stratégiques, 
comme ajuster les campagnes marketing ou modifier les produits. 
  
Présentation des résultats : 
Il est important de présenter les résultats de manière claire et concise à l'aide de rapports 
et de présentations pour faciliter la compréhension par tous les acteurs concernés. 
  

 5.   Évaluer et améliorer le processus : 
  
Évaluation des outils : 
Une fois les données collectées et analysées, il est crucial d'évaluer l'efficacité des outils 
utilisés pour améliorer le processus à l'avenir. 
  
Feedback : 
Recueillir le feedback des utilisateurs des outils permet d'identifier les points forts et les 
axes d'amélioration pour les prochaines collectes de données. 
  
Formation continue : 
Il est important de former les employés régulièrement sur les nouveaux outils et 
techniques de collecte et d'analyse de données pour rester à jour. 
  
Mise à jour des méthodes : 
Les méthodes de collecte et d'analyse de données doivent être régulièrement mises à jour 
pour s'adapter aux évolutions technologiques et aux nouvelles données disponibles. 
  
Documentation : 



Documenter chaque étape du processus permet de garder une trace et facilite la 
reproduction et l'amélioration des méthodes de collecte et d'analyse de données. 
   



Chapitre 2 : Développer une stratégie marketing digitale 
performante 
  

 1.   Introduction à la stratégie marketing digitale : 
  
Définition : 
Une stratégie marketing digitale est un plan d'actions en ligne visant à atteindre des 
objectifs marketing spécifiques par l'utilisation de canaux numériques comme les réseaux 
sociaux, les moteurs de recherche, et les emails. 
  
Importance : 
Développer une stratégie digitale est crucial car 90% des consommateurs utilisent Internet 
pour rechercher des produits ou services avant d'acheter. 
  

 
  
Objectifs : 
Les principaux objectifs peuvent inclure l'augmentation de la notoriété de la marque, la 
génération de leads, et la fidélisation des clients. 
  
Exemple de marque : 
Une petite entreprise utilise les publicités Facebook pour augmenter ses ventes de 20% en 
trois mois. 
  



 
  
Outils : 
Les outils courants incluent Google Analytics pour analyser le trafic web, Hootsuite pour 
gérer les réseaux sociaux, et Mailchimp pour les campagnes email. 
  

 2.   Analyser le marché et les concurrents : 
  
Recherche de marché : 
Faire une recherche de marché permet de comprendre les besoins des clients et de 
déterminer les tendances actuelles. Utilise des outils comme Google Trends. 
  
Analyse SWOT : 
Une analyse SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) aide à identifier les atouts 
et les points faibles en comparaison avec les concurrents. 
  
Analyse de la concurrence : 
Surveille les actions des concurrents pour savoir ce qui fonctionne et ce qui ne fonctionne 
pas. Utilise des outils comme SEMRush. 
  
Exemple d'analyse concurrentielle : 
Une entreprise de vêtements observe que ses concurrents offrent souvent des promotions 
lors des fêtes et décide de faire de même. 
  
Segmentation du marché : 
Divise le marché en segments basés sur des critères comme l'âge, le sexe, ou les intérêts 
pour mieux cibler les campagnes. 
  

 3.   Définir les objectifs marketing : 
  
Objectifs SMART : 



Utilise la méthode SMART pour définir des objectifs : Spécifiques, Mesurables, Atteignables, 
Réalistes, et Temporellement définis. 
  
Objectifs de conversion : 
Fixe des objectifs de conversion comme augmenter le taux de clics de 15% ou obtenir 200 
nouveaux abonnés par mois. 
  

 
  
Objectifs de notoriété : 
Augmente la visibilité de la marque sur les réseaux sociaux ou améliore le positionnement 
dans les résultats de recherche Google. 
  
Exemple d'objectif SMART : 
Augmenter les ventes en ligne de 10% en six mois en améliorant le SEO du site web. 
  

 
  



Suivi des objectifs : 
Utilise des KPIs (indicateurs clés de performance) pour suivre les progrès. Par exemple, le 
taux de conversion, le coût par acquisition (CPA), etc. 
  

 4.   Choisir les canaux de marketing digital : 
  
SEO : 
Le SEO (Search Engine Optimization) vise à améliorer le classement d'un site web sur les 
moteurs de recherche grâce à des mots-clés pertinents et un contenu de qualité. 
  
SEA : 
Le SEA (Search Engine Advertising) consiste à payer pour des publicités sur les moteurs de 
recherche. Par exemple, Google Ads. 
  
Réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux permettent d'interagir directement avec les clients. Facebook, 
Instagram, et LinkedIn sont des plateformes populaires pour les campagnes marketing. 
  
Exemple de campagne sociale : 
Une entreprise de cosmétique utilise Instagram pour lancer une campagne de marketing 
d'influence, augmentant ses ventes de 25% en un mois. 
  

 
  
Email marketing : 
Envoie des newsletters ou des offres spéciales par email. C'est un moyen efficace de 
fidéliser les clients et de les tenir informés des nouveautés. 
  

 5.   Créer et gérer le contenu : 
  
Création de contenu : 



Le contenu doit être pertinent, engageant et de haute qualité. Cela inclut des articles de 
blog, des vidéos, et des infographies. 
  
Calendrier éditorial : 
Planifie et organise le contenu à l'avance avec un calendrier éditorial. Cela assure une 
publication régulière et cohérente. 
  
Exemple de calendrier éditorial : 
Une entreprise de fitness planifie ses publications Instagram pour le mois, incluant des 
vidéos d'exercices et des conseils nutritionnels. 
  
Optimisation du contenu : 
Optimise le contenu pour le SEO en ajoutant des mots-clés, des balises méta, et des liens 
internes. Cela améliore la visibilité sur les moteurs de recherche. 
  
Réutilisation du contenu : 
Convertis des articles de blog en vidéos ou en infographies pour toucher un public plus 
large et diversifié sans créer de nouveau contenu. 
  
Avantages et inconvénients des différents types de contenu : 
 

Type de 
contenu 

Avantages Inconvénients 

Articles de blog Améliore le SEO, génère du trafic Temps de rédaction long 

Vidéos Très engageant, attire les jeunes Coûteux à produire 

Infographies Visuellement attrayant, facile à 
partager 

Nécessite des compétences en 
design 

   



Chapitre 3 : Piloter efficacement une offre digitale 
  

 1.   Comprendre l'offre digitale : 
  
Définition de l'offre digitale : 
Une offre digitale regroupe tous les produits et services vendus en ligne. Cela inclut les 
sites e-commerce, les applications mobiles, et les plateformes SaaS. 
  
Importance de l'offre digitale : 
Avec 60% des achats se faisant en ligne, il est crucial pour une entreprise de bien piloter 
son offre digitale pour rester compétitive. 
  
Évolution de l'offre digitale : 
L'offre digitale évolue constamment avec les nouvelles technologies. Les entreprises 
doivent s'adapter pour ne pas perdre de parts de marché. 
  
Caractéristiques de l'offre digitale : 
Elle doit être accessible, rapide, et sécurisée. Une bonne UX (expérience utilisateur) est 
essentielle pour fidéliser les clients. 
  
Composantes de l'offre digitale : 
Elle se compose de plusieurs éléments : le produit, le prix, la promotion, et la distribution. 
Ces éléments doivent être harmonisés pour un succès optimal. 
  

 2.   Stratégies de pilotage d'une offre digitale : 
  
Analyse du marché : 
Il est essentiel de comprendre le marché pour adapter son offre. Cela inclut l'analyse des 
concurrents, des tendances et des besoins des clients. 
  
Segmentation du marché : 
Diviser le marché en segments permet de cibler plus précisément les clients avec des 
offres adaptées à leurs besoins spécifiques. 
  
Positionnement de l'offre : 
La position de l'offre sur le marché doit être clairement définie. Cela inclut le message, le 
ton et la différenciation des produits ou services. 
  
Optimisation des canaux de distribution : 
Choisir les bons canaux de distribution est crucial. Cela peut inclure les sites web, les 
applications mobiles, et les marketplaces. 
  
Suivi et ajustement des performances : 
Il est important de suivre les KPIs (indicateurs clés de performance) pour ajuster l'offre en 
temps réel et rester compétitif. 



  
 3.   Outils et technologies pour piloter une offre digitale : 

  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Un CRM aide à gérer les relations clients en centralisant les données et en automatisant 
les processus de marketing et de vente. 
  
ERP (Enterprise Resource Planning) : 
Un ERP permet de gérer les ressources de l'entreprise de façon intégrée. Il aide à optimiser 
les processus de production, de logistique, et de comptabilité. 
  
Outils d'analyse de données : 
Les outils comme Google Analytics permettent de suivre les visites, les conversions, et le 
comportement des utilisateurs sur le site web. 
  
Automatisation marketing : 
Les outils d'automatisation marketing, comme HubSpot, simplifient la gestion des 
campagnes marketing en automatisant les tâches répétitives. 
  
Gestion de contenu (CMS) : 
Un CMS, comme WordPress, facilite la création et la gestion de contenu pour le site web, 
permettant ainsi de maintenir une offre digitale dynamique. 
  

 4.   Mesurer l'efficacité d'une offre digitale : 
  
KPIs clés : 
Les KPIs essentiels incluent le taux de conversion, le panier moyen, le coût d'acquisition 
client (CAC), et le retour sur investissement (ROI). 
  
Analyse des ventes : 
L'analyse des ventes permet de voir quels produits se vendent le mieux et d'ajuster l'offre 
en conséquence. 
  
Feedback des clients : 
Collecter et analyser les retours des clients aide à identifier les points d'amélioration de 
l'offre digitale. 
  
Performance des campagnes marketing : 
Suivre la performance des campagnes marketing permet de voir lesquelles sont les plus 
efficaces et d'optimiser les budgets alloués. 
  
Statistiques d'engagement : 
Analyser l'engagement des utilisateurs (temps passé sur le site, taux de rebond) aide à 
améliorer l'expérience utilisateur et la satisfaction client. 
  

 5.   Exemples concrets : 



  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise utilise Google Analytics pour découvrir que 40% des visiteurs abandonnent 
leur panier à cause de la lenteur de la page de paiement. En optimisant cette page, elle 
réduit ce taux de 15%. 
  

 
  
Exemple de segmentation du marché : 
Une marque de vêtements divise son marché en segments : adolescents, jeunes adultes, 
et seniors. Elle adapte ses campagnes marketing à chaque segment, augmentant les 
ventes de 20%. 
  

 
  
Exemple de CRM : 
Une PME implémente un CRM pour gérer les relations clients et centraliser les informations. 
Cela leur permet de personnaliser les offres et d'augmenter la fidélisation de 25%. 



  

 
  

Outil/Tâche Fonction Avantages 

CRM Gestion des relations 
clients 

Centralisation des données, 
personnalisation des offres 

ERP Gestion des ressources Optimisation des processus 

Google 
Analytics 

Analyse des données Suivi des performances 

HubSpot Automatisation 
marketing 

Gain de temps, efficacité 

WordPress Gestion de contenu Facilité d'utilisation 

   



Chapitre 4 : Optimiser la relation client digitalisée 
  

 1.   Utiliser les outils digitaux : 
  
Les CRM : 
Les CRM, ou logiciels de gestion de la relation client, centralisent les informations sur les 
clients. Ils facilitent le suivi des interactions et la personnalisation des offres. 
  
Les réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux permettent d'interagir directement avec les clients. Ils offrent un canal 
de communication rapide et efficace pour répondre aux questions et traiter les 
réclamations. 
  
Les chatbots : 
Les chatbots automatisent les réponses aux questions fréquentes des clients. Ils réduisent 
le temps de réponse et améliorent l'expérience client. 
  
Les emails personnalisés : 
Les emails personnalisés augmentent le taux d'ouverture et d'engagement des clients. Ils 
permettent d'envoyer des offres spécifiques basées sur les préférences des clients. 
  
Les applications mobiles : 
Les applications mobiles offrent un accès direct aux services et informations de 
l'entreprise. Elles augmentent l'engagement et la fidélité des clients. 
  

 2.   Analyser les données clients : 
  
Collecter les données : 
Collecter des données sur les comportements et les préférences des clients permet de 
mieux comprendre leurs besoins et attentes. 
  
Segmenter les clients : 
Segmenter les clients en groupes homogènes permet de personnaliser les offres et 
communications. Par exemple, segmenter par âge, lieu, ou comportement d'achat. 
  
Utiliser les outils d'analyse : 
Les outils d'analyse de données comme Google Analytics aident à identifier les tendances 
et les comportements des clients. Ils fournissent des insights précieux pour optimiser les 
stratégies marketing. 
  
Analyser les feedbacks : 
Analyser les feedbacks clients, qu'ils soient positifs ou négatifs, permet d'améliorer les 
produits et services. Les avis clients sont une source d'information précieuse. 
  
Évaluer la satisfaction client : 



Utiliser des enquêtes de satisfaction permet d'évaluer la satisfaction des clients et 
d'identifier les points à améliorer. Les scores NPS (Net Promoter Score) sont souvent 
utilisés. 
  

 3.   Personnaliser la relation client : 
  
Offres personnalisées : 
Proposer des offres personnalisées augmente l'engagement client. Par exemple, des 
réductions spéciales pour les anniversaires ou des recommandations basées sur les 
achats précédents. 
  
Communications ciblées : 
Envoyer des communications ciblées selon les segments de clients permet de mieux 
répondre à leurs attentes. Par exemple, des newsletters spécifiques pour chaque segment. 
  
Programmes de fidélité : 
Les programmes de fidélité encouragent les clients à rester fidèles à la marque. Ils 
peuvent inclure des points de fidélité, des remises exclusives, ou des avantages VIP. 
  
Expérience utilisateur optimisée : 
Optimiser l'expérience utilisateur sur le site web ou l'application mobile améliore la 
satisfaction client. Par exemple, une navigation intuitive et des temps de chargement 
rapides. 
  
Proactivité : 
Être proactif en anticipant les besoins des clients renforce la relation. Par exemple, envoyer 
des rappels pour des rendez-vous ou des notifications pour des promotions à venir. 
  

 4.   Utiliser l'intelligence artificielle : 
  
Analyse prédictive : 
Utiliser l'analyse prédictive pour anticiper les comportements d'achat des clients permet 
de mieux cibler les offres et campagnes marketing. 
  
Recommandations personnalisées : 
Les algorithmes de recommandation proposent des produits ou services adaptés aux 
préférences des clients. Ils augmentent les ventes et la satisfaction client. 
  
Chatbots intelligents : 
Les chatbots intelligents utilisent l'IA pour offrir des réponses plus précises et pertinentes. 
Ils améliorent l'efficacité du service client. 
  
Automatisation des tâches : 
L'automatisation des tâches répétitives permet de gagner du temps et d'améliorer la 
productivité. Par exemple, l'envoi automatique de suivis de commande. 
  



Analyse des sentiments : 
L'analyse des sentiments dans les avis et commentaires clients permet de comprendre 
leur perception de la marque et d'ajuster les stratégies en conséquence. 
  

 5.   Mesurer la performance : 
  
Indicateurs de performance : 
Suivre les indicateurs clés de performance (KPI) comme le taux de conversion, la 
satisfaction client, et le taux de rétention permet de mesurer l'efficacité des actions. 
  
Tableaux de bord : 
Utiliser des tableaux de bord pour visualiser les données et suivre les performances en 
temps réel. Ils aident à prendre des décisions basées sur des données concrètes. 
  
Rapports réguliers : 
Réaliser des rapports réguliers sur les différentes actions permet d'évaluer leur impact et 
d'ajuster les stratégies. Par exemple, des rapports mensuels ou trimestriels. 
  
Feedbacks clients : 
Collecter régulièrement des feedbacks clients permet de mesurer leur satisfaction et 
d'identifier les axes d'amélioration. Les enquêtes post-achat sont souvent utilisées. 
  
Benchmarking : 
Effectuer du benchmarking en comparant les performances avec celles des concurrents 
permet de se situer sur le marché et d'identifier les meilleures pratiques. 
  

 6.   Exemples concrets : 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise de e-commerce utilise des chatbots pour répondre aux questions 
fréquentes, réduisant ainsi les appels au support de 40%. 
  
Exemple d'analyse des données clients : 
Une chaîne de magasins utilise Google Analytics pour analyser le comportement des 
visiteurs sur son site, augmentant son taux de conversion de 15%. 
  



 
  
Exemple de personnalisation de la relation client : 
Une entreprise de cosmétiques propose des échantillons personnalisés en fonction des 
achats précédents, augmentant la fidélisation des clients de 20%. 
  

 
  
Exemple d'utilisation de l'intelligence artificielle : 
Un site de streaming utilise des algorithmes de recommandation pour proposer des films 
et séries adaptés aux goûts de chaque utilisateur, augmentant le temps passé sur la 
plateforme de 25%. 
  
Exemple de mesure de performance : 
Une startup surveille ses KPI mensuellement et ajuste ses campagnes marketing en 
fonction des résultats, atteignant une croissance de 30% en six mois. 
  



 
  

Outil Digital Avantage Exemple 

CRM Centralise les infos clients Salesforce 

Réseaux Sociaux Interaction directe Facebook 

Chatbots Réponses automatisées Intercom 

Emails Personnalisés Augmente l'engagement Mailchimp 

Applications Mobiles Accès direct Uber 

   



Chapitre 5 : Assurer une logistique performante du e-commerce 
  

 1.   Introduction à la logistique du e-commerce : 
  
Définition de la logistique : 
La logistique concerne la gestion des flux physiques et d'informations depuis 
l'approvisionnement jusqu'à la livraison au client final. 
  
Importance de la logistique dans le e-commerce : 
Une logistique efficace est cruciale pour le e-commerce, car elle influence la satisfaction 
client et la fidélisation. 
  
Principaux défis logistiques : 
Les défis incluent la gestion des stocks, la rapidité de livraison, et le coût du transport. 
  
Rôle des technologies : 
Les technologies telles que les systèmes de gestion d'entrepôt (WMS) et les logiciels de 
suivi sont essentielles pour optimiser la logistique. 
  
Exemple d'utilisation de technologies : 
Des entreprises comme Amazon utilisent des logiciels avancés pour suivre les 
commandes et optimiser les itinéraires de livraison en temps réel. 
  

 2.   Gestion des stocks : 
  
Optimisation des niveaux de stock : 
L'optimisation consiste à maintenir un équilibre entre les stocks suffisants pour répondre à 
la demande et minimiser les coûts de stockage. 
  
Techniques de gestion des stocks : 
Les techniques incluent le Juste-à-Temps (JIT), le réapprovisionnement continu (CRP), et 
l'inventaire périodique. 
  
Exemple de JIT : 
Le modèle JIT de Toyota permet de réduire les coûts en maintenant des niveaux de stock 
bas et en réapprovisionnant en fonction des besoins réels. 
  
Outils de gestion des stocks : 
Les logiciels de gestion des stocks comme SAP et Odoo permettent un suivi précis et en 
temps réel des niveaux de stock. 
  
Tableau des techniques de gestion des stocks : 
 

Technique Avantages Inconvénients 



Juste-à-Temps (JIT) Réduction des coûts de 
stockage 

Risque de rupture de 
stock 

Réapprovisionnement Continu 
(CRP) 

Disponibilité constante des 
produits 

Coût logistique élevé 

  
 3.   Gestion des entrepôts : 

  
Organisation des entrepôts : 
Une bonne organisation des entrepôts permet d'optimiser l'espace et de faciliter le picking 
des produits. 
  
Technologies d'entrepôt : 
Les technologies comme les systèmes de gestion d'entrepôt (WMS) et les robots 
automatisés améliorent l'efficacité des entrepôts. 
  
Exemple de robots automatisés : 
Les entrepôts de Zalando utilisent des robots Kiva pour déplacer et organiser les produits, 
augmentant ainsi la vitesse et la précision du picking. 
  
Gestion des retours : 
La gestion des retours est essentielle dans le e-commerce, représentant souvent 20% des 
ventes. Elle doit être rapide et efficace. 
  

 
  
Exemple de processus de retour : 
Zappos offre un processus de retour simplifié et gratuit, ce qui augmente la satisfaction 
client et la fidélité. 
  

 4.   Transport et livraison : 



  
Modes de transport : 
Les principaux modes de transport incluent le transport routier, aérien, maritime et 
ferroviaire. Ils ont chacun leurs avantages et inconvénients. 
  
Optimisation des routes : 
Optimiser les routes permet de réduire les coûts de transport et d'améliorer les délais de 
livraison. 
  
Exemple d'optimisation : 
UPS utilise des algorithmes avancés pour optimiser les itinéraires de livraison, réduisant 
ainsi les coûts de carburant et les émissions de CO2. 
  
Livraison du dernier kilomètre : 
La livraison du dernier kilomètre est souvent la plus coûteuse. Les solutions incluent 
l'utilisation de points relais et la livraison par drones. 
  
Exemple de livraison par drone : 
Amazon Prime Air utilise des drones pour livrer des colis en moins de 30 minutes dans 
certaines zones, améliorant ainsi la rapidité et l'efficacité. 
  

 5.   Satisfaction client et logistique : 
  
Impact de la logistique sur la satisfaction client : 
Une logistique performante réduit les délais de livraison, diminue les erreurs et améliore 
l'expérience d'achat, augmentant ainsi la satisfaction client. 
  
Indicateurs de performance : 
Les indicateurs incluent le taux de retour, le temps de traitement des commandes, et le 
taux de satisfaction client. 
  
Exemple d'indicateurs : 
Un taux de retour inférieur à 5% et un taux de satisfaction client supérieur à 90% sont des 
indicateurs d'une logistique performante. 
  



 
  
Retour d'expérience : 
Analyser les retours d'expérience aide à identifier les points à améliorer et à mettre en 
place des actions correctives. 
  
Exemple d'amélioration continue : 
Après une analyse des retours client, une entreprise de e-commerce décide d'améliorer 
son processus de suivi des commandes pour réduire les erreurs de livraison. 
   



Chapitre 6 : Utiliser des indicateurs de performance adaptés 
  

 1.   Introduction aux indicateurs de performance : 
  
Définition des indicateurs de performance : 
Les indicateurs de performance sont des outils permettant de mesurer et d'évaluer 
l'efficacité des actions et stratégies mises en place dans une entreprise. 
  
Importance des indicateurs de performance : 
Ils aident à prendre des décisions éclairées, à suivre les progrès et à identifier les 
domaines nécessitant des améliorations. 
  
Les types d'indicateurs : 
Il existe plusieurs types d'indicateurs : financiers, opérationnels, commerciaux, etc. Chaque 
type permet de mesurer un aspect spécifique de la performance. 
  
Utilisation dans le contexte commercial : 
Dans le cadre du BUT TC, les indicateurs de performance sont essentiels pour évaluer 
l'efficacité des stratégies marketing et commerciales. 
  
Exemple d'indicateur financier : 
Le chiffre d'affaires permet de mesurer les revenus générés par les ventes sur une période 
donnée. 
  

 2.   Les indicateurs financiers : 
  
Le chiffre d'affaires : 
Le chiffre d'affaires (CA) est le total des ventes réalisées par une entreprise. Il se calcule en 
multipliant le prix de vente par le volume des ventes. 
  
La marge brute : 
La marge brute est la différence entre le chiffre d'affaires et le coût des marchandises 
vendues. Elle permet de mesurer la rentabilité des ventes. 
  
Le bénéfice net : 
Le bénéfice net est le montant restant après déduction de toutes les charges de 
l'entreprise. C'est un indicateur clé de la santé financière. 
  
Le retour sur investissement (ROI) : 
Le ROI se calcule en divisant le bénéfice net par les investissements totaux, puis en 
multipliant par 100 pour obtenir un pourcentage. 
  
Exemple de calcul du ROI : 
Si une entreprise investit 10 000 € et obtient un bénéfice net de 2 000 €, le ROI sera de 
(2000 / 10000) * 100 = 20 %. 



  

 
  

 3.   Les indicateurs opérationnels : 
  
Le taux de productivité : 
Le taux de productivité mesure l'efficacité des processus de production. Il se calcule en 
divisant la quantité produite par le temps de production. 
  
Le taux de défauts : 
Le taux de défauts indique le pourcentage de produits défectueux par rapport à la 
production totale. Il aide à évaluer la qualité de la production. 
  
Le taux de rotation des stocks : 
Le taux de rotation des stocks mesure la fréquence à laquelle les stocks sont renouvelés. 
Un taux élevé peut indiquer une bonne gestion des stocks. 
  
Le délai de production : 
Le délai de production est le temps nécessaire pour fabriquer un produit. Il est crucial pour 
optimiser les délais de livraison et satisfaire les clients. 
  
Exemple de taux de défauts : 
Si une entreprise produit 1 000 unités et identifie 50 unités défectueuses, le taux de défauts 
est de (50 / 1000) * 100 = 5 %. 
  



 
  

 4.   Les indicateurs commerciaux : 
  
Le taux de conversion : 
Le taux de conversion mesure le pourcentage de visiteurs ou prospects qui réalisent une 
action souhaitée, comme l'achat d'un produit. 
  
Le panier moyen : 
Le panier moyen est le montant moyen dépensé par un client lors d'un achat. Il se calcule 
en divisant le chiffre d'affaires par le nombre de transactions. 
  
Le taux de fidélisation : 
Le taux de fidélisation mesure le pourcentage de clients qui effectuent des achats répétés. 
Un taux élevé indique une bonne satisfaction client. 
  
Le coût d'acquisition client (CAC) : 
Le CAC indique combien une entreprise dépense pour acquérir un nouveau client. Il se 
calcule en divisant les dépenses marketing par le nombre de nouveaux clients. 
  
Exemple de taux de conversion : 
Si une boutique en ligne a 1 000 visiteurs par mois et réalise 50 ventes, le taux de 
conversion est de (50 / 1000) * 100 = 5 %. 
  

 5.   Tableau récapitulatif des indicateurs de performance : 
 
Indicateur Définition Formule de calcul 

Chiffre 
d'affaires 

Total des ventes réalisées Prix de vente x Volume des 
ventes 



Marge brute Différence entre le CA et le coût des 
marchandises vendues 

CA - Coût des marchandises 
vendues 

Bénéfice net Montant restant après déduction de 
toutes les charges 

CA - Toutes les charges 

ROI Bénéfices obtenus par rapport aux 
investissements 

(Bénéfice net / 
Investissements) x 100 

Taux de 
conversion 

Pourcentage de visiteurs réalisant 
une action 

(Nombre d'actions / Nombre de 
visiteurs) x 100 

Panier moyen Montant moyen dépensé par achat CA / Nombre de transactions 

   



C9 : Développer un projet e-business 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences « Développer un projet e-business » s’adresse aux étudiants de 
BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il te permet de comprendre et de maîtriser 
les fondamentaux du commerce en ligne. L'objectif est d'acquérir les compétences 
nécessaires pour concevoir, mettre en œuvre et gérer un projet e-business complet. Tu 
apprendras à élaborer une stratégie digitale, à utiliser les outils de marketing numérique 
et à analyser les performances de ton projet. 
  
Ce bloc de compétences est crucial car le commerce en ligne est en pleine expansion et 
représente une grande opportunité professionnelle. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est essentiel de maîtriser les outils numériques 
tels que Google Analytics, les réseaux sociaux et les plateformes de e-commerce. 
Familiarise-toi avec les techniques de SEO (référencement naturel) pour optimiser la 
visibilité d'un site web. N'hésite pas à réaliser des projets concrets, même en dehors des 
cours, pour te faire la main. 
 
Enfin, garde toujours un œil sur les tendances du marché et les nouvelles technologies. Un 
bon conseil serait de suivre les actualités du e-commerce et de s'inspirer des meilleures 
pratiques des entreprises qui réussissent dans ce domaine. 
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Chapitre 1 : Élaborer un modèle d’affaires 
  

 1.   Définir le concept de modèle d'affaires : 
  
Qu'est-ce qu'un modèle d'affaires ? : 
Le modèle d'affaires décrit comment une entreprise crée, livre et capture de la valeur. Il 
comprend les produits/services offerts et les stratégies pour atteindre les clients. 
  
Importance du modèle d'affaires : 
Un bon modèle d'affaires aide à comprendre comment l'entreprise fonctionne et à aligner 
les ressources pour atteindre les objectifs. 
  
Éléments clés d'un modèle d'affaires : 
Les éléments clés incluent l'offre de valeur, les segments de clients, les canaux de 
distribution, et les revenus générés. 
  
Exemple de modèle d'affaires : 
Une entreprise de streaming musical gagne de l'argent grâce aux abonnements payants 
et à la publicité. 
  
Tableau des éléments clés : 
 

Élément Description 

Offre de valeur Ce qui rend le produit/service attractif 

Segments de clients Groupes de clients ciblés 

Canaux de distribution Moyens pour atteindre les clients 

Revenue streams Sources de revenus 

  
 2.   Analyser le marché : 

  
Étude de marché : 
L'étude de marché aide à comprendre les besoins des clients, analyser la concurrence et 
identifier les opportunités. Elle est essentielle pour un modèle d'affaires solide. 
  
Segmentation du marché : 
La segmentation consiste à diviser le marché en groupes homogènes. Cela permet de 
cibler plus efficacement les clients. 
  
Analyse SWOT : 
SWOT signifie Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces. C'est un outil stratégique pour 
évaluer la position de l'entreprise dans son environnement. 
  



Exemple d'analyse SWOT : 
Une startup technologique identifie ses forces dans l'innovation (R&D), mais note des 
menaces comme les changements rapides de la technologie. 
  
Tableau SWOT : 
 

Aspect Description 

Forces Points forts internes 

Faiblesses Points faibles internes 

Opportunités Possibilités externes 

Menaces Dangers externes 

  
 3.   Développer l'offre de valeur : 

  
Définir l'offre de valeur : 
L'offre de valeur doit répondre aux besoins et aux attentes des clients cibles. Elle doit se 
démarquer de la concurrence. 
  
Proposition de valeur unique (UVP) : 
L'UVP est la raison pour laquelle un client choisirait ton produit/service plutôt que celui d'un 
concurrent. Elle doit être claire et convaincante. 
  
Exemple d'UVP : 
Une application de livraison de repas met en avant sa rapidité de livraison en moins de 30 
minutes. 
  
Adapter l'offre à la demande : 
Il est crucial d'adapter ton offre en fonction des retours des clients et des évolutions du 
marché pour rester compétitif. 
  
Tableau des avantages clients : 
 

Avantage Description 

Qualité supérieure Produit/service de meilleure qualité 

Prix compétitif Prix attractif par rapport à la concurrence 

Service client Support client réactif et efficace 

Innovation Produits/services innovants 

  
 4.   Choisir les canaux de distribution : 



  
Identifier les canaux : 
Les canaux de distribution sont les moyens par lesquels les produits/services atteignent 
les clients. Ils peuvent être physiques ou digitaux. 
  
Types de canaux : 
Il existe plusieurs types de canaux : vente directe, e-commerce, points de vente physiques, 
etc. Chacun a ses avantages et inconvénients. 
  
Optimisation des canaux : 
L'optimisation des canaux consiste à les choisir et les utiliser de manière à maximiser les 
ventes et la satisfaction client. 
  
Exemple de canal de distribution : 
Un fabricant de vêtements utilise à la fois sa boutique en ligne et des magasins 
partenaires pour vendre ses produits. 
  
Tableau des types de canaux : 
 

Type de canal Description 

Vente directe Vente sans intermédiaire 

E-commerce Vente en ligne 

Points de vente physiques Magasins physiques 

Distribution par partenaires Vente par intermédiaires 

  
 5.   Déterminer les sources de revenus : 

  
Types de revenus : 
Les sources de revenus peuvent être variées : vente de produits/services, abonnements, 
publicité, etc. Chaque source a ses spécificités. 
  
Modèles de revenus : 
Les modèles de revenus incluent la vente directe, les abonnements, les licences, le 
freemium, etc. Il est important de choisir celui qui correspond le mieux à l'activité. 
  
Exemple de modèle de revenus : 
Une application mobile utilise le modèle freemium : l'utilisation de base est gratuite, mais 
des fonctionnalités avancées sont payantes. 
  
Optimisation des revenus : 
Il est crucial de surveiller et d'ajuster les sources de revenus en fonction des performances 
et des retours clients pour maximiser les gains. 
  



Tableau des modèles de revenus : 
 

Modèle de revenu Description 

Vente directe Revenu par unité vendue 

Abonnement Revenu régulier mensuel/annuel 

Licences Utilisation du produit/service sous licence 

Freemium Fonctionnalités gratuites et payantes 

   



Chapitre 2 : Développer une vision stratégique partagée 
  

 1.   Comprendre la vision stratégique : 
  
Définir la vision stratégique : 
La vision stratégique est une image claire de ce que l'entreprise veut devenir à long terme. 
Elle guide les décisions et les actions de l'entreprise. 
  
Importance de la vision stratégique : 
Une vision stratégique permet de donner un sens à l'action des équipes. Elle motive et 
inspire les membres de l'entreprise. 
  
Éléments clés d'une vision stratégique : 
Une bonne vision stratégique doit être inspirante, réalisable, claire, et alignée avec les 
valeurs de l'entreprise. 
  
Communiquer la vision stratégique : 
Pour être efficace, la vision stratégique doit être communiquée régulièrement et de 
manière compréhensible à tous les niveaux de l'entreprise. 
  
Exemple d'une vision stratégique : 
Une entreprise souhaite devenir leader dans les énergies renouvelables d'ici 2030. 
  

 2.   Impliquer les parties prenantes : 
  
Identifier les parties prenantes : 
Les parties prenantes incluent les employés, les clients, les fournisseurs, les actionnaires et 
la communauté locale. 
  
Impliquer les employés : 
Les employés doivent être consultés et impliqués dans la définition et la mise en œuvre de 
la vision stratégique. 
  
Rôle des clients : 
Les retours des clients sur les produits et services peuvent aider à ajuster la vision 
stratégique pour mieux répondre à leurs besoins. 
  
Fournisseurs et partenaires : 
Les fournisseurs et partenaires peuvent apporter des insights précieux et des ressources 
pour atteindre la vision stratégique. 
  
Exemple de collaboration : 
Une entreprise organise des ateliers avec ses fournisseurs pour co-développer des 
produits innovants. 
  



 3.   Fixer des objectifs stratégiques : 
  
Définir des objectifs clairs : 
Les objectifs stratégiques doivent être spécifiques, mesurables, atteignables, réalistes et 
temporellement définis (SMART). 
  
Aligner les objectifs avec la vision stratégique : 
Les objectifs fixés doivent contribuer directement à l'atteinte de la vision stratégique de 
l'entreprise. 
  
Prioriser les objectifs : 
Il est important de hiérarchiser les objectifs pour se concentrer sur les plus critiques en 
premier. 
  
Suivre les progrès : 
Des indicateurs de performance doivent être mis en place pour suivre l'avancement vers 
les objectifs stratégiques. 
  
Exemple d'objectifs stratégiques : 
Augmenter les ventes de 20% en deux ans, réduire les coûts de production de 15% en un 
an. 
  

 
  

 4.   Mobiliser les ressources : 
  
Évaluer les ressources disponibles : 
Il est crucial de connaître les ressources humaines, financières et matérielles disponibles 
pour atteindre les objectifs stratégiques. 
  
Allouer les ressources : 
Les ressources doivent être allouées en fonction des priorités stratégiques de l'entreprise. 



  
Former les équipes : 
Investir dans la formation des employés est essentiel pour qu'ils puissent contribuer 
efficacement à la réalisation de la vision stratégique. 
  
Optimiser les processus : 
Il est important de revoir et d'optimiser les processus internes pour maximiser l'efficacité et 
réduire les coûts. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise réduit son temps de fabrication de 30% en automatisant certaines tâches. 
  

 
  

 5.   Mesurer et ajuster : 
  
Mettre en place des indicateurs de performance : 
Les indicateurs de performance clés (KPI) permettent de mesurer les progrès réalisés vers 
les objectifs stratégiques. 
  
Analyser les résultats : 
Il est important de régulièrement analyser les résultats obtenus pour voir si les objectifs 
sont atteints. 
  
Ajuster la stratégie : 
En fonction des résultats, la stratégie peut être ajustée pour mieux répondre aux évolutions 
du marché ou aux défis rencontrés. 
  
Communiquer les résultats : 
Il est essentiel de partager les résultats avec toutes les parties prenantes pour maintenir 
leur engagement et leur motivation. 
  



Exemple d'ajustement de stratégie : 
Une entreprise revoit sa stratégie de distribution après avoir constaté une baisse des 
ventes en magasins physiques. 
  

Étape Action Exemple 

1. Définir Créer une vision claire Devenir leader des énergies 
renouvelables 

2. 
Impliquer 

Consulter les parties 
prenantes 

Ateliers avec fournisseurs 

3. Objectifs Fixer des objectifs SMART Augmenter les ventes de 20% 

4. Mobiliser Allouer des ressources Formation des employés 

5. Mesurer Analyser et ajuster Revoir stratégie de distribution 

   



Chapitre 3 : Analyser les documents et indicateurs financiers 
  

 1.   Introduction aux documents financiers : 
  
Définition des documents financiers : 
Les documents financiers sont des outils essentiels pour comprendre la santé financière 
d'une entreprise. Ils incluent le bilan, le compte de résultat et le tableau de flux de 
trésorerie. 
  
Importance de l'analyse financière : 
Analyser ces documents permet de prendre des décisions éclairées, qu'il s'agisse 
d'investir, de prêter ou de gérer une entreprise. 
  
Types de documents financiers : 
Il existe trois principaux types de documents financiers : le bilan, le compte de résultat et le 
tableau de flux de trésorerie. 
  
Objectifs de l'analyse financière : 
L'objectif principal est de déterminer la performance et la solvabilité de l'entreprise. 
  
Exemple de documents financiers : 
Un bilan montre les actifs et les passifs d'une entreprise à un moment donné, tandis qu'un 
compte de résultat détaille les revenus et les dépenses sur une période. 
  

 2.   Le bilan : 
  
Définition du bilan : 
Le bilan est un document qui présente la situation financière d'une entreprise à un 
moment précis, généralement à la fin de l'année fiscale. 
  
Composition du bilan : 
Il se compose de deux parties : l'actif (ce que l'entreprise possède) et le passif (ce que 
l'entreprise doit). 
  
Actifs : 
Ils comprennent les immobilisations, les stocks, les créances et la trésorerie. 
  
Passifs : 
Ils incluent les dettes à court terme, les dettes à long terme et les capitaux propres. 
  
Exemple de bilan : 
Une entreprise peut avoir 1 000 000 € d'actifs et 600 000 € de passifs, ce qui donne un 
capital propre de 400 000 €. 
  

 3.   Le compte de résultat : 



  
Définition du compte de résultat : 
Le compte de résultat montre les performances d'une entreprise sur une période donnée, 
en présentant ses revenus et ses dépenses. 
  
Composition du compte de résultat : 
Il se décompose en deux parties : les produits (revenus) et les charges (dépenses). 
  
Produits : 
Ils incluent les ventes, les prestations de services et les autres revenus. 
  
Charges : 
Elles comprennent les coûts de production, les frais généraux, les salaires et les charges 
financières. 
  
Exemple de compte de résultat : 
Une entreprise peut avoir des ventes de 500 000 €, des charges de 300 000 €, ce qui 
donne un bénéfice net de 200 000 €. 
  

 4.   Le tableau de flux de trésorerie : 
  
Définition du tableau de flux de trésorerie : 
Ce document montre les entrées et sorties de trésorerie d'une entreprise sur une période 
donnée. 
  
Composition du tableau de flux de trésorerie : 
Il se divise en trois catégories : les flux de trésorerie d'exploitation, d'investissement et de 
financement. 
  
Flux de trésorerie d'exploitation : 
Ils concernent les activités courantes de l'entreprise, comme les ventes et les achats. 
  
Flux de trésorerie d'investissement : 
Ils incluent les achats et ventes d'actifs à long terme. 
  
Exemple de tableau de flux de trésorerie : 
Une entreprise peut avoir des flux d'exploitation de 150 000 €, des flux d'investissement de 
-50 000 € et des flux de financement de 30 000 €. 
  

 5.   Les ratios financiers : 
  
Définition des ratios financiers : 
Les ratios financiers sont des outils permettant d'évaluer la performance et la situation 
financière d'une entreprise. 
  
Types de ratios : 



Il existe plusieurs types de ratios : de solvabilité, de liquidité, de rentabilité et de gestion. 
  
Ratio de solvabilité : 
Il mesure la capacité de l'entreprise à rembourser ses dettes. Par exemple, le ratio 
d'endettement se calcule en divisant les dettes totales par les capitaux propres. 
  
Ratio de liquidité : 
Il évalue la capacité de l'entreprise à couvrir ses dettes à court terme. Le ratio de liquidité 
générale se calcule en divisant les actifs à court terme par les passifs à court terme. 
  
Exemple de ratios financiers : 
Une entreprise avec des actifs à court terme de 200 000 € et des passifs à court terme de 
100 000 € a un ratio de liquidité générale de 2. 
   



Chapitre 4 : Mobiliser des techniques pour passer de la 
créativité à l'innovation 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition de la créativité et de l'innovation : 
La créativité consiste à générer des idées nouvelles et originales. L'innovation, elle, 
transforme ces idées en produits, services ou processus concrets et utiles. 
  
Importance dans le monde commercial : 
Dans le contexte commercial, la capacité à innover permet aux entreprises de se 
démarquer et de rester compétitives. Elle est essentielle pour répondre aux besoins 
changeants des consommateurs. 
  
Défis courants : 
Passer de la créativité à l'innovation peut être difficile. Les obstacles incluent le manque de 
ressources, la résistance au changement et l'absence de stratégie claire. 
  
Objectif du chapitre : 
Ce chapitre vise à expliquer comment utiliser des techniques spécifiques pour transformer 
des idées créatives en innovations concrètes. 
  

2.   Techniques de génération d'idées : 
  
Brainstorming : 
Le brainstorming permet de générer un grand nombre d'idées en peu de temps. Chaque 
participant propose des idées sans jugement, favorisant la créativité collective. 
  
Exemple de brainstorming : 
Lors d'une séance de brainstorming, une équipe propose 50 nouvelles idées de produits en 
une heure. 
  
Mind Mapping : 
Le mind mapping est une technique visuelle qui permet d'organiser les idées en les 
connectant de manière non linéaire. Cela aide à voir les relations entre les concepts. 
  
Exemple de mind mapping : 
Pour développer un nouveau service, une équipe crée un mind map avec des branches 
représentant les besoins des clients, les solutions possibles et les obstacles potentiels. 
  
S.C.A.M.P.E.R. : 
S.C.A.M.P.E.R. est une technique qui pousse à poser des questions spécifiques pour 
améliorer ou modifier une idée existante. Les questions incluent : Substituer, Combiner, 
Adapter, Modifier, Proposer d'autres usages, Éliminer, et Renverser. 
  



Exemple de S.C.A.M.P.E.R. : 
En utilisant S.C.A.M.P.E.R., une entreprise modifie un produit existant en ajoutant de 
nouvelles fonctionnalités, ce qui augmente les ventes de 20%. 
  

 
  

3.   Techniques de sélection des idées : 
  
Analyse SWOT : 
L'analyse SWOT permet de sélectionner les meilleures idées en évaluant leurs forces, 
faiblesses, opportunités et menaces. Cela aide à identifier les idées les plus prometteuses. 
  
Exemple d'analyse SWOT : 
Une équipe analyse une idée de nouveau produit et identifie des opportunités de marché 
significatives malgré des faiblesses techniques initiales. 
  
Matrice d'Eisenhower : 
La matrice d'Eisenhower classe les idées en fonction de leur urgence et de leur 
importance. Cette méthode aide à prioriser les idées qui doivent être développées en 
premier. 
  
Exemple de matrice d'Eisenhower : 
Une entreprise utilise la matrice pour identifier les idées de produits les plus urgentes et 
importantes à développer. 
  

4.   Techniques de développement des idées : 
  
Prototypage : 
Le prototypage consiste à créer une version préliminaire d'un produit pour tester ses 
fonctionnalités et recevoir des retours. Cela permet d'affiner l'idée avant son lancement. 
  
Exemple de prototypage : 



Une entreprise développe un prototype de nouvelle application mobile et recueille des 
retours de 100 utilisateurs pour améliorer l'interface. 
  
Test de marché : 
Le test de marché implique de lancer un produit à petite échelle pour évaluer sa réception 
par les consommateurs. Cela permet d'ajuster le produit avant une commercialisation 
plus large. 
  
Exemple de test de marché : 
Une marque de vêtements lance une collection limitée dans 10 magasins et analyse les 
ventes pour décider de la production en masse. 
  

5.   Suivi et évaluation des innovations : 
  
Indicateurs de performance : 
Pour mesurer le succès d'une innovation, il est essentiel de suivre des indicateurs comme 
les ventes, le retour sur investissement (ROI), et la satisfaction client. 
  
Exemple de suivi : 
Une entreprise suit les ventes de son nouveau produit pendant 6 mois et constate une 
augmentation de 15% par rapport à l'objectif initial. 
  

 
  
Retour d'expérience : 
Analyser les retours d'expérience permet d'apprendre des succès et des échecs. Cela aide 
à améliorer les processus d'innovation futurs. 
  
Exemple de retour d'expérience : 
Après un lancement de produit, une entreprise organise une réunion avec les équipes 
pour discuter des points forts et des améliorations possibles. 



Technique Objectif Exemple 

Brainstorming Générer des idées 50 idées en une heure 

Mind Mapping Organiser des idées Développement de service 

S.C.A.M.P.E.R. Modifier des idées Nouvelles fonctionnalités 

Prototypage Tester des idées Prototype d'application 

Test de marché Évaluer des idées Collection limitée 

   



Chapitre 5 : Intégrer activement un projet collectif 
  

 1.   Comprendre l'importance d'un projet collectif : 
  
Définition d'un projet collectif : 
Un projet collectif est une initiative menée par plusieurs personnes avec un but commun. Il 
requiert la coordination et la collaboration de tous les membres. 
  
Rôles des membres : 
Chaque membre a un rôle spécifique à jouer. Par exemple, un chef de projet coordonne, 
un responsable de communication gère les relations et un financier contrôle le budget. 
  
Pourquoi s'investir : 
L'engagement dans un projet collectif offre une expérience pratique, améliore les 
compétences en communication et renforce l'esprit d'équipe. 
  
Objectifs d'un projet collectif : 
Le projet peut avoir plusieurs objectifs : réaliser un produit, organiser un événement ou 
améliorer un service. Chaque membre doit connaître ces objectifs pour rester aligné. 
  
Exemple de projet collectif : 
Lancer une campagne marketing pour un nouveau produit en utilisant les compétences 
de chaque membre de l'équipe pour atteindre un objectif commun. 
  

 2.   Planification et organisation : 
  
Étapes de planification : 
La planification inclut la définition des objectifs, l'élaboration d'un calendrier et la 
répartition des tâches. Chacune de ces étapes permet d'assurer une organisation 
optimale. 
  
Outils de planification : 
Utilise des outils comme les diagrammes de Gantt, les listes de tâches ou les logiciels de 
gestion de projet pour rester organisé et suivre les progrès. 
  
Répartition des tâches : 
Attribue les tâches en fonction des compétences et des forces de chaque membre. Cela 
garantit une efficacité maximale et une meilleure utilisation des ressources disponibles. 
  
Gestion du temps : 
Respecte les délais en définissant des échéances claires et en surveillant régulièrement 
l'avancement. Un bon suivi permet d'anticiper les retards et de les corriger rapidement. 
  
Exemple de planification : 



Pour organiser un événement, crée un calendrier avec des dates butoirs pour la 
réservation du lieu, l'invitation des participants et la préparation des supports de 
communication. 
  

 3.   Collaboration et communication : 
  
Importance de la communication : 
Une bonne communication est essentielle pour la réussite d'un projet collectif. Elle permet 
de clarifier les attentes, de résoudre les conflits et de maintenir l'engagement des 
membres. 
  
Méthodes de communication : 
Utilise des réunions régulières, des emails et des plateformes de messagerie pour 
échanger des informations. Assure-toi que tout le monde a accès aux mêmes 
informations. 
  
Feedback constructif : 
Le feedback doit être régulier et constructif. Il aide à améliorer les performances et à 
corriger les erreurs tout en renforçant la motivation et l'implication des membres. 
  
Gestion des conflits : 
Les conflits sont inévitables. Aborde-les de manière ouverte et honnête, cherche des 
solutions communes et fais appel à un médiateur si nécessaire pour trouver un 
compromis. 
  
Exemple de bonne communication : 
Lors d'une réunion hebdomadaire, chaque membre partage son avancement et ses 
difficultés. Le groupe propose alors des solutions collectives pour surmonter les obstacles. 
  

 4.   Évaluation et suivi : 
  
Mise en place de KPIs : 
Les Key Performance Indicators (KPIs) sont des métriques utilisées pour mesurer l'efficacité 
et le succès du projet. Ils doivent être précis, mesurables et pertinents. 
  
Suivi des progrès : 
Utilise des tableaux de bord pour suivre les KPIs et évaluer les progrès. Cela permet de 
visualiser les avancées et d'identifier rapidement les domaines nécessitant une attention 
particulière. 
  
Révisions régulières : 
Organise des réunions de suivi pour revoir les progrès et ajuster les stratégies si 
nécessaire. Cela permet de rester flexible et d'adapter le projet aux nouvelles réalités. 
  
Feedback final : 



À la fin du projet, recueille du feedback de tous les membres pour évaluer ce qui a bien 
fonctionné et ce qui peut être amélioré pour les futurs projets. 
  
Exemple de tableau de suivi des KPIs : 
 

Indicateur Objectif Résultat 

Nombre de participants 100 120 

Satisfaction des participants 85% 90% 

Respect du budget 5000€ 4800€ 

  
 5.   Apprentissage et amélioration continue : 

  
Analyse des résultats : 
À la fin du projet, analyse les résultats obtenus. Compare-les aux objectifs fixés pour 
évaluer les performances et identifier les réussites et les points à améliorer. 
  
Capitalisation des expériences : 
Documente les leçons apprises et les meilleures pratiques. Ces informations seront utiles 
pour les futurs projets et permettront de ne pas répéter les mêmes erreurs. 
  
Formation continue : 
Encourage chaque membre à suivre des formations pour améliorer ses compétences. La 
formation continue est essentielle pour rester compétitif et efficace dans un 
environnement en constante évolution. 
  
Adaptation aux nouvelles méthodes : 
Reste ouvert aux nouvelles méthodes et technologies qui peuvent améliorer la gestion de 
projet. L'innovation est clé pour optimiser les processus et atteindre de meilleurs résultats. 
  
Exemple d'amélioration continue : 
Après un projet de lancement de produit, l'équipe identifie que la communication interne 
peut être améliorée. Lors du prochain projet, des outils de messagerie instantanée sont 
intégrés. 
   



Chapitre 6 : Adapter le projet aux spécificités du e-commerce 
  

 1.   Comprendre les particularités du e-commerce : 
  
Navigation fluide : 
Un site e-commerce doit être simple à naviguer pour que l'utilisateur trouve facilement ce 
qu'il cherche. Les menus, les filtres et les catégories doivent être clairs. 
  
Optimisation mobile : 
50% des achats en ligne sont effectués sur mobile. Il est crucial que le site soit responsif et 
s'adapte à toutes les tailles d'écran. 
  

 
  
Sécurité des transactions : 
Les consommateurs doivent se sentir en sécurité lors de leurs achats en ligne. Utiliser des 
protocoles HTTPS et des systèmes de paiement fiables est indispensable. 
  
Fidélisation de la clientèle : 
Un client satisfait revient. Offrir des programmes de fidélité, des réductions et un service 
client réactif peut encourager les clients à revenir. 
  
Analyse des données : 
Les données collectées peuvent aider à comprendre les comportements des clients et à 
optimiser le site. Utiliser des outils d'analyse comme Google Analytics est essentiel. 
  

 2.   Adapter la stratégie marketing : 
  
SEO et contenu : 
Le référencement naturel (SEO) est crucial pour attirer du trafic. Produire du contenu de 
qualité et optimiser les mots-clés peut améliorer la visibilité. 



  
Publicité en ligne : 
Investir dans des campagnes publicitaires sur Google Ads ou les réseaux sociaux permet 
d'atteindre une audience plus large et ciblée. 
  
Email marketing : 
Envoyer des newsletters et des offres personnalisées par email peut augmenter les ventes 
et fidéliser les clients existants. 
  
Exemple de campagne email : 
Une entreprise envoie une newsletter hebdomadaire avec des offres exclusives à ses 
abonnés. 
  
Réseaux sociaux : 
Être actif sur les réseaux sociaux permet de créer une communauté et d'interagir 
directement avec les clients. Publier régulièrement et répondre aux commentaires est 
essentiel. 
  
Partenariats : 
Collaborer avec des influenceurs ou d'autres entreprises peut augmenter la notoriété. Les 
partenariats stratégiques peuvent apporter de nouveaux clients. 
  

 3.   Optimiser l'expérience utilisateur : 
  
Page de produit claire : 
Les pages produits doivent contenir des descriptions détaillées, des photos de qualité et 
des avis clients. Cela aide à prendre une décision d'achat. 
  
Processus de paiement simplifié : 
Un processus de paiement en 3 étapes ou moins réduit l'abandon de panier. Proposer 
plusieurs moyens de paiement (carte bancaire, Paypal, etc.) est un plus. 
  
Livraison rapide : 
47% des consommateurs abandonnent leur panier à cause de délais de livraison trop 
longs. Offrir des options de livraison rapide peut augmenter les ventes. 
  



 
  
Service après-vente : 
Un bon service après-vente fidélise les clients. Proposer des retours faciles et un support 
client réactif est crucial. 
  
Personnalisation : 
Personnaliser l'expérience d'achat en recommandant des produits en fonction des achats 
précédents peut augmenter les ventes. 
  

 4.   Gérer les stocks et la logistique : 
  
Gestion des stocks : 
Utiliser un système de gestion des stocks permet de savoir en temps réel ce qui est 
disponible et d'éviter les ruptures. Des outils comme ERP sont utiles. 
  
Prévisions de vente : 
Analyser les tendances de vente et les données historiques permet de prévoir les besoins 
en stock. Cela aide à éviter les surstocks ou les pénuries. 
  
Automatisation : 
L'automatisation des processus logistiques (comme la préparation des commandes) peut 
réduire les erreurs et augmenter l'efficacité. 
  
Partenaires logistiques : 
Travailler avec des partenaires logistiques fiables est crucial pour assurer une livraison 
rapide et sécurisée des produits. 
  
Retour produit : 
Un système de retour produit simple et efficace améliore la satisfaction client. Proposer 
des retours gratuits peut encourager les achats. 
  



 5.   Suivre les performances : 
  
Indicateurs clés de performance (KPI) : 
Suivre les KPI comme le taux de conversion, le panier moyen ou le taux de rebond permet 
de mesurer les performances du site e-commerce. 
  
Tableau de bord : 
Utiliser un tableau de bord pour suivre les KPI en temps réel aide à prendre des décisions 
informées. 
  
Feedback client : 
Collecter les avis et suggestions des clients permet d'améliorer le site et les services 
offerts. Les enquêtes de satisfaction sont un bon moyen. 
  
Tests A/B : 
Réaliser des tests A/B sur différentes pages ou éléments du site permet de savoir ce qui 
fonctionne le mieux et d'optimiser le site continuellement. 
  
Analyse concurrentielle : 
Analyser les sites concurrents pour comprendre leurs stratégies et identifier les points 
d'amélioration possibles pour son propre site. 
  

KPI Description Objectif 

Taux de 
conversion 

Pourcentage de visiteurs qui effectuent un achat 2-3% 

Panier moyen Valeur moyenne des commandes 50-
100€ 

Taux de rebond Pourcentage de visiteurs qui quittent le site après une 
seule page 

20-40% 

   



C10 : Formuler une stratégie de commerce à 
l'international 

  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C10 : Formuler une stratégie de commerce à l'international 
t'apprendra à concevoir et à mettre en œuvre des stratégies pour développer des affaires 
au-delà des frontières nationales. 
 
Tu apprendras à analyser les marchés internationaux, à comprendre les cultures 
étrangères et à identifier les opportunités de croissance. L'objectif est de te préparer à 
gérer des projets de commerce international en adoptant des stratégies efficaces et 
adaptées aux spécificités de chaque marché. 
  
Au final, tu seras capable de : 

• Analyser les marchés internationaux 
• Évaluer les risques et opportunités 
• Élaborer des stratégies de pénétration de marché 
• Mettre en œuvre des actions commerciales à l'international 

Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est essentiel de bien comprendre les spécificités 
des marchés internationaux. Prends le temps de te familiariser avec les cultures et les 
réglementations des pays que tu cibles. Utilise des études de cas pour te mettre en 
situation réelle et développer ton esprit stratégique. 
  
N'hésite pas à suivre l'actualité économique mondiale pour rester informé des tendances 
et des changements. Enfin, travaille en groupe pour échanger des idées et des 
expériences, cela te permettra de mieux appréhender les défis du commerce international 
et de trouver des solutions innovantes. 
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Chapitre 1 : Analyser la capacité de l’entreprise à 
s’internationaliser 
  

 1.   Évaluer les forces et faiblesses internes : 
  
Anaylyse SWOT : 
La matrice SWOT permet d'identifier les forces, faiblesses, opportunités et menaces. Elle 
sert de fondation pour déterminer si l'entreprise est prête à s'internationaliser. 
  
Forces : 
Les aspects internes avantageux comme la réputation de marque, la solidité financière ou 
l'innovation technologique. 
  
Faiblesses : 
Les éléments internes défavorables, tels que le manque de ressources humaines, la faible 
capacité de production ou des processus inefficaces. 
  
Opportunités : 
Les facteurs externes que l'entreprise peut exploiter, comme l'ouverture de nouveaux 
marchés ou les changements réglementaires favorables. 
  
Menaces : 
Les risques externes, notamment la concurrence accrue, les barrières tarifaires ou les 
fluctuations des taux de change. 
  

 2.   Étudier le marché cible : 
  
Analyse PESTEL : 
Cette analyse prend en compte les facteurs Politiques, Économiques, Sociaux, 
Technologiques, Écologiques et Légaux du marché cible. Elle aide à comprendre 
l'environnement macroéconomique. 
  
Facteurs politiques : 
Les influences gouvernementales comme la stabilité politique, les régulations et les taxes. 
Exemple d'instabilité politique réduisant les investissements. 
  
Facteurs économiques : 
Le taux de croissance économique, l'inflation et le pouvoir d'achat des consommateurs 
influencent grandement la décision d'entrer sur un marché. 
  
Facteurs sociaux : 
Les comportements des consommateurs, les tendances démographiques et les cultures 
locales doivent être analysés pour une stratégie d'entrée efficace. 
  
Facteurs technologiques : 



Les avancées technologiques et l'infrastructure informatique du pays ciblé peuvent 
représenter des opportunités ou des défis. 
  
Facteurs écologiques : 
Les réglementations environnementales et les attentes des consommateurs en matière 
de durabilité peuvent influencer les opérations. 
  
Facteurs légaux : 
Les lois locales, comme les règles sur l'emploi, les brevets et les taxes, doivent être étudiées 
pour éviter des complications juridiques. 
  

 3.   Analyser la concurrence : 
  
Étude de la concurrence : 
Il est crucial d'analyser les concurrents directs et indirects sur le marché cible pour 
identifier les opportunités et les menaces potentielles. 
  
Concurrents directs : 
Les entreprises offrant des produits ou services similaires. Exemple d'une entreprise locale 
ayant une part de marché de 20%. 
  

 
  
Concurrents indirects : 
Les entreprises offrant des solutions alternatives qui répondent aux mêmes besoins des 
consommateurs. 
  
Stratégie concurrentielle : 
Comprendre les stratégies de prix, de distribution et de communication des concurrents 
peut aider à élaborer une stratégie d'entrée efficace. 
  

 4.   Évaluer les ressources et capacités internes : 



  
Ressources financières : 
L'entreprise doit disposer de ressources financières solides pour supporter les coûts 
d'entrée et d'expansion sur un marché international. 
  
Ressources humaines : 
Une équipe compétente et expérimentée est essentielle pour gérer l'expansion et les 
opérations dans un nouveau marché. 
  
Capacités technologiques : 
Les technologies utilisées doivent être suffisamment avancées pour répondre aux 
exigences du nouveau marché. 
  
Capacités logistiques : 
La capacité de la chaîne d'approvisionnement à s'adapter aux nouvelles conditions 
géographiques et à gérer les délais de livraison est cruciale. 
  
Capacités de production : 
Il est important de pouvoir ajuster la production en fonction de la demande du nouveau 
marché sans compromettre la qualité. 
  

 5.   Planifier la stratégie d'entrée : 
  
Choix du mode d'entrée : 
Les options incluent l'exportation, les joint-ventures, les franchises ou les filiales étrangères. 
Chaque option comporte des avantages et des inconvénients. 
  
Exportation : 
Une méthode simple et moins coûteuse, mais qui peut limiter le contrôle sur les opérations 
locales. 
  
Joint-venture : 
Un partenariat avec une entreprise locale permet de partager les risques et les ressources. 
Exemple d'une joint-venture avec une société locale pour accéder à un marché asiatique. 
  
Franchise : 
Permet une expansion rapide avec des investissements limités, mais nécessite un contrôle 
strict pour maintenir la qualité et la cohérence de la marque. 
  
Filiale étrangère : 
La création d'une nouvelle entité dans le pays cible permet un contrôle total, mais 
nécessite un investissement initial important. 
  

Mode d'entrée Avantages Inconvénients 

Exportation Faible coût d'entrée Moins de contrôle 



Joint-venture Partage des risques Risque de conflit 

Franchise Expansion rapide Nécessité de contrôle 

Filiale étrangère Contrôle total Investissement initial élevé 

   



Chapitre 2 : Évaluer l’environnement international 
  

 1.   Comprendre l'importance de l'environnement international : 
  
Définition de l'environnement international : 
L'environnement international regroupe tous les facteurs externes influençant les 
entreprises opérant à l'échelle mondiale. Il inclut les aspects économiques, politiques, 
sociaux et technologiques. 
  
Pourquoi l'analyser : 
Analyser l'environnement international aide à identifier les opportunités et les menaces 
pour une entreprise. Cela permet aussi de mieux comprendre les marchés cibles et de 
s'adapter aux évolutions globales. 
  
Conséquences d’une mauvaise analyse : 
Ignorer ou mal évaluer l'environnement international peut mener à des échecs 
commerciaux, comme des pertes financières ou une mauvaise compréhension des 
besoins des consommateurs. 
  
Exemple d'erreur stratégique : 
Une entreprise qui n'a pas pris en compte les réglementations locales et s'est vue refuser 
l'accès à un marché clé. 
  
Les éléments à surveiller : 
Il faut être attentif aux taux de change, aux réglementations internationales, aux 
tendances de consommation, et aux innovations technologiques. 
  

 2.   Les dimensions de l'environnement international : 
  
Dimensions économiques : 
Les dimensions économiques incluent la croissance du PIB, les taux de change, et les 
politiques commerciales. Ces facteurs influencent la compétitivité et la rentabilité des 
entreprises. 
  
Dimensions politiques : 
Les dimensions politiques comprennent la stabilité gouvernementale, les réglementations 
locales, et les accords commerciaux. Elles jouent un rôle crucial dans les décisions 
d'entrée sur un marché. 
  
Dimensions sociales : 
Les dimensions sociales englobent la démographie, les valeurs culturelles, et les 
comportements des consommateurs. Elles impactent la demande de produits et services. 
  
Dimensions technologiques : 



Les dimensions technologiques concernent les innovations, les avancées en R&D, et 
l'adoption des nouvelles technologies. Elles peuvent offrir des avantages concurrentiels. 
  
Dimensions environnementales : 
Les dimensions environnementales prennent en compte la durabilité, la réglementation 
environnementale, et la responsabilité sociale des entreprises (RSE). 
  

 3.   Outils et méthodes d'évaluation : 
  
Analyse PESTEL : 
L'analyse PESTEL examine les dimensions Politique, Économique, Sociale, Technologique, 
Environnementale, et Légale pour identifier les enjeux majeurs affectant une entreprise. 
  
Analyse SWOT : 
L'analyse SWOT aide à identifier les forces, faiblesses, opportunités, et menaces d'une 
entreprise dans son environnement international. 
  
Benchmarking : 
Le benchmarking consiste à comparer les performances et les pratiques d'une entreprise 
avec celles de ses concurrents, pour trouver des axes d'amélioration. 
  
Études de marché : 
Les études de marché fournissent des informations détaillées sur les préférences des 
consommateurs, les tendances du marché, et les concurrents. 
  
Indicateurs économiques : 
Les indicateurs économiques tels que le taux de change, l'inflation, et les taux d'intérêt sont 
essentiels pour évaluer la santé économique d'un pays. 
  

 4.   Exemples pratiques : 
  
Exemple d'entrée sur un nouveau marché : 
Une entreprise française décide de s'implanter en Chine, elle analyse le PESTEL local pour 
comprendre les aspects critiques. 
  
Exemple d'adaptation d'un produit : 
Une entreprise adapte ses produits aux goûts locaux après une étude de marché révélant 
des préférences culturelles spécifiques. 
  
Exemple de risque politique : 
Une société évite d'investir dans un pays instable politiquement après une analyse 
approfondie des risques. 
  
Exemple de benchmarking : 
Une entreprise compare ses processus de production avec ceux de ses concurrents pour 
identifier des améliorations possibles. 



  
Exemple d'innovation technologique : 
Une entreprise investit dans la R&D après avoir identifié une tendance technologique clé 
dans son secteur. 
  

 5.   Tableaux comparatifs : 
  
Comparaison des dimensions PESTEL et SWOT : 
 

Méthode Dimensions Utilité 

PESTEL Politique, Économique, Social, 
Technologique, Environnemental, Légal 

Identifier les facteurs macro-
environnementaux 

SWOT Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces Analyser la position 
concurrentielle de l'entreprise 

  
Évaluation des risques : 
 

Type de risque Probabilité Impact Exemple 

Économique Moyenne Élevé Taux de change défavorable 

Politique Faible Élevé Instabilité gouvernementale 

Technologique Élevée Moyen Obsolescence rapide 

   



Chapitre 3 : Sélectionner les marchés les plus performants 
  

 1.   Analyser le potentiel de chaque marché : 
  
Études de marché : 
Il est essentiel de réaliser des études de marché pour identifier les marchés les plus 
performants. Cela inclut l'analyse des tendances et la demande. 
  
Analyse de la concurrence : 
Étudier la concurrence permet de voir quels acteurs dominent le marché et d'évaluer leurs 
forces et faiblesses. 
  
Segmentation du marché : 
Diviser le marché en segments permet de cibler des groupes spécifiques de clients en 
fonction de critères comme l'âge et le revenu. 
  
Évaluation des opportunités : 
Il est important de mesurer les opportunités de croissance dans chaque marché afin de 
prioriser ceux qui ont le plus grand potentiel. 
  
Analyse SWOT : 
La méthode SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) aide à évaluer les aspects 
internes et externes du marché. 
  
Exemple d'analyse de marché : 
Une entreprise de cosmétiques souhaite entrer sur le marché asiatique. Elle réalise une 
étude pour déterminer la demande et la concurrence. 
  

 2.   Utiliser des indicateurs de performance : 
  
Chiffre d'affaires : 
L'analyse du chiffre d'affaires potentiel d'un marché permet de voir s'il est rentable à long 
terme. 
  
Part de marché : 
Calculer la part de marché permet de comprendre la position actuelle et future d'une 
entreprise par rapport à ses concurrents. 
  
Taux de croissance : 
Le taux de croissance d'un marché indique sa dynamique et s'il est en expansion ou en 
déclin. 
  
Rentabilité : 
Étudier la rentabilité d'un marché est crucial pour déterminer si les investissements en 
valent la peine. 



  
Satisfaction client : 
Mesurer la satisfaction client aide à identifier les attentes des consommateurs et à ajuster 
l'offre en conséquence. 
 

Indicateur Description Importance 

Chiffre d'affaires Revenu total généré par les ventes Élevée 

Part de marché Proportion des ventes d'une entreprise sur le marché 
total 

Moyenne 

Taux de 
croissance 

Évolution du marché sur une période donnée Élevée 

Rentabilité Bénéfices par rapport aux coûts Élevée 

Satisfaction client Niveau de contentement des clients Moyenne 

  
Exemple d'utilisation des indicateurs : 
Une entreprise de services analyse les indicateurs de performance pour décider de se 
lancer sur un nouveau marché européen. 
  

 3.   Étudier les tendances et l'environnement : 
  
Tendances de consommation : 
Comprendre les tendances de consommation permet de savoir ce que recherchent les 
consommateurs et d'adapter l'offre. 
  
Évolution technologique : 
Les avancées technologiques influencent les comportements d'achat et peuvent créer de 
nouvelles opportunités de marché. 
  
Facteurs économiques : 
Analyser les indicateurs économiques comme le PIB et le taux de chômage aide à évaluer 
la santé économique du marché. 
  
Réglementations et lois : 
Il est crucial de connaître les réglementations et les lois locales pour éviter des problèmes 
juridiques et s'adapter au marché. 
  
Environnement socioculturel : 
Étudier l'environnement socioculturel permet de comprendre les valeurs, les croyances et 
les comportements des consommateurs. 
  
Exemple d'analyse de tendances : 



Une marque de vêtements analyse les tendances de mode et les comportements d'achat 
des jeunes pour adapter ses collections. 
  

 4.   Évaluer les risques et les obstacles : 
  
Risques économiques : 
Il est important de prendre en compte les risques économiques comme les récessions qui 
peuvent affecter le marché. 
  
Barrières à l'entrée : 
Analyser les barrières à l'entrée permet de savoir si des investissements importants ou des 
licences sont nécessaires pour entrer sur le marché. 
  
Risques politiques : 
Les risques politiques, comme les changements de gouvernement ou les instabilités, 
peuvent influencer un marché. 
  
Risque de saturation : 
Il est crucial de vérifier si le marché n'est pas saturé, sinon les opportunités de croissance 
seront limitées. 
  
Risques culturels : 
Les différences culturelles peuvent poser des obstacles à l'entrée. Il faut donc adapter 
l'offre en conséquence. 
  
Exemple d'évaluation des risques : 
Une entreprise alimentaire étudie les barrières à l'entrée et les risques politiques avant de 
s'implanter en Afrique. 
  

 5.   Prendre des décisions stratégiques : 
  
Prioriser les marchés : 
Après avoir analysé et évalué les marchés, il est temps de prioriser ceux qui offrent le plus 
de potentiel et de rentabilité. 
  
Aligner avec les objectifs : 
Les décisions doivent être alignées avec les objectifs stratégiques de l'entreprise pour 
garantir une cohérence globale. 
  
Planification des ressources : 
Il est essentiel de planifier les ressources nécessaires, tant humaines que financières, pour 
entrer sur un nouveau marché. 
  
Stratégie de pénétration : 
Définir une stratégie de pénétration (prix, communication, distribution) est crucial pour 
réussir sur un nouveau marché. 



  
Mesures de performance : 
Mettre en place des mesures de performance aide à suivre et à évaluer le succès de 
l'entrée sur le marché. 
  
Exemple de décision stratégique : 
Une entreprise de technologie décide de prioriser le marché nord-américain pour lancer 
son nouveau produit basé sur l'analyse des tendances et de la concurrence. 
   



Chapitre 4 : Proposer le mode d’entrée le plus adéquat 
  

 1.   Choisir le bon mode d'entrée : 
  
Introduction : 
Le choix du mode d'entrée sur un marché est crucial pour une entreprise. Il détermine les 
coûts, les risques et les bénéfices potentiels. 
  
Les différents modes d'entrée : 
Il existe plusieurs modes d'entrée, chacun ayant ses avantages et inconvénients : 
exportation, franchise, joint-venture, acquisition, etc. 
  
Facteurs influençant la décision : 
Plusieurs facteurs influencent la décision du mode d'entrée, tels que la taille du marché, la 
concurrence, les coûts et les réglementations locales. 
  
Exemple de choix de mode d'entrée : 
Une PME française décide d'entrer sur le marché allemand via une joint-venture pour 
partager les risques et les investissements. 
  
Tableau comparatif des modes d'entrée : 
 

Mode d'entrée Avantages Inconvénients 

Exportation Faibles coûts initiaux Dépendance aux distributeurs locaux 

Franchise Expansion rapide Moins de contrôle 

Joint-venture Partage des risques Conflits potentiels avec le partenaire 

Acquisition Accès immédiat au marché Coûts élevés 

  
 2.   Analyser les coûts et bénéfices : 

  
Coûts initiaux : 
Les coûts initiaux varient en fonction du mode d'entrée choisi. L'exportation a des coûts 
moindres tandis que l'acquisition nécessite un investissement important. 
  
Coûts récurrents : 
Les coûts récurrents incluent les coûts de production, de distribution et de marketing. Ils 
diffèrent selon le mode d'entrée. 
  
Bénéfices potentiels : 
Les bénéfices varient également. Une franchise peut générer des revenus stables tandis 
qu'une joint-venture peut offrir des opportunités de croissance rapide. 
  



Exemple d'analyse de coûts-bénéfices : 
Une entreprise analyse les coûts et bénéfices de l'exportation vers le marché chinois, 
concluant que les bénéfices potentiels justifient les coûts initiaux. 
  
Tableau des coûts et bénéfices : 
 

Mode d'entrée Coûts initiaux Coûts récurrents Bénéfices potentiels 

Exportation Faibles Modérés Moyens 

Franchise Modérés Faibles Élevés 

Joint-venture Modérés Modérés Élevés 

Acquisition Élevés Faibles Très élevés 

  
 3.   Évaluer les risques : 

  
Risques financiers : 
Les risques financiers comprennent les pertes éventuelles dues à des investissements 
élevés ou à une demande inférieure aux attentes. 
  
Risques politiques : 
Les risques politiques incluent les instabilités gouvernementales, les changements de 
réglementation et les barrières commerciales. 
  
Risques culturels : 
Les différences culturelles peuvent entraîner des malentendus, des erreurs marketing et 
des difficultés de gestion d'équipe. 
  
Exemple d'évaluation des risques : 
Une entreprise évalue les risques politiques d'entrée sur le marché vénézuélien en raison 
de l'instabilité actuelle, concluant que le risque est trop élevé. 
  
Tableau des risques par mode d'entrée : 
 

Mode d'entrée Risques financiers Risques politiques Risques culturels 

Exportation Faibles Modérés Faibles 

Franchise Modérés Modérés Élevés 

Joint-venture Modérés Faibles Modérés 

Acquisition Élevés Faibles Modérés 

  
 4.   Étudier la concurrence : 



  
Analyse de la concurrence : 
Analyser la concurrence permet de comprendre les forces et les faiblesses des 
concurrents et d'adapter sa stratégie d'entrée en conséquence. 
  
Évaluation des parts de marché : 
Évaluer les parts de marché permet de déterminer la position des concurrents et de 
prévoir les parts de marché accessibles pour l'entreprise. 
  
Stratégies de différenciation : 
Mettre en place des stratégies de différenciation permet de se démarquer des 
concurrents en offrant des produits ou services uniques. 
  
Exemple d'étude de la concurrence : 
Une entreprise analyse la concurrence sur le marché italien, décidant de différencier ses 
produits par une innovation technologique unique. 
  
Tableau des stratégies concurrentielles : 
 

Stratégie Avantages Inconvénients 

Différenciation Se démarquer Coûts élevés 

Coûts réduits Prix compétitifs Marge bénéficiaire faible 

Niche Cible spécifique Marché limité 

Innovation Avantage concurrentiel Risque élevé 

  
 5.   Planifier la mise en œuvre : 

  
Élaboration du plan d'action : 
Un plan d'action détaillé est essentiel pour définir les étapes, les ressources et les 
échéances nécessaires à l'entrée sur le marché. 
  
Allocation des ressources : 
Allouer efficacement les ressources financières, humaines et matérielles est crucial pour le 
succès de la mise en œuvre. 
  
Suivi et évaluation : 
Mettre en place des indicateurs de performance permet de suivre l'avancement et 
d'ajuster la stratégie si nécessaire. 
  
Exemple de planification de mise en œuvre : 
Une entreprise élabore un plan d'action pour entrer sur le marché espagnol, définissant 
des étapes claires et des responsables pour chaque tâche. 
  



Tableau de planification : 
 

Étape Description Responsable Échéance 

Analyse du marché Étudier les 
opportunités 

Chef de projet 2 mois 

Développement de la 
stratégie 

Définir les actions Directeur marketing 3 mois 

Mise en œuvre Lancer les opérations Responsable 
opérationnel 

6 mois 

Suivi et ajustement Évaluer les résultats Équipe de suivi En 
continu 

   



Chapitre 5 : Utiliser les outils stratégiques pour le diagnostic 
export/import 
  

 1.   Comprendre l'importance du diagnostic export/import : 
  
Pourquoi faire un diagnostic : 
Le diagnostic export/import permet de comprendre les forces et faiblesses d'une 
entreprise sur le marché international. Il aide à identifier les opportunités et les menaces 
potentielles. 
  
Les enjeux : 
Pour une entreprise, les enjeux sont nombreux : accroître la rentabilité, diversifier les 
marchés et sécuriser les approvisionnements. 
  
Identifier les objectifs : 
Définir clairement les objectifs du diagnostic est crucial. Exemples : augmenter les parts de 
marché, améliorer la compétitivité ou diversifier les produits. 
  
Prendre en compte le contexte : 
Le contexte économique, politique et culturel du pays cible doit être analysé pour éviter les 
mauvaises surprises. 
  
Les acteurs impliqués : 
Le diagnostic nécessite la collaboration de plusieurs services : marketing, finance, 
production, logistique. 
  

 2.   Utiliser les outils d'analyse stratégique : 
  
L'analyse SWOT : 
SWOT signifie Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces. Cet outil aide à visualiser la 
position de l'entreprise sur le marché. 
  
Utiliser la matrice SWOT : 
On remplit la matrice en listant les forces, faiblesses, opportunités et menaces. Cela 
permet d'élaborer des stratégies en conséquence. 
  
Analyse PESTEL : 
PESTEL prend en compte les facteurs Politiques, Économiques, Socioculturels, 
Technologiques, Écologiques et Législatifs. C'est essentiel pour comprendre 
l'environnement global. 
  
L'outil des 5 forces de Porter : 
Porter identifie cinq forces qui déterminent la concurrence : menace des nouveaux 
entrants, pouvoir de négociation des clients, pouvoir de négociation des fournisseurs, 
menaces des produits de substitution, et rivalité entre concurrents. 



  
Analyse ABC : 
Cet outil permet de classer les produits ou clients par ordre d'importance : A (très 
important), B (important), et C (moins important). 
  

 3.   Collecter et analyser les données : 
  
Sources de données : 
Les données peuvent provenir de sources internes (ventes, production) ou externes 
(études de marché, rapports économiques). 
  
Outils de collecte : 
Utiliser des outils comme les questionnaires, les entretiens, et les bases de données pour 
réunir des informations pertinentes. 
  
Analyse des données : 
Les données collectées doivent être analysées à l'aide de logiciels comme Excel ou SPSS 
pour obtenir des résultats fiables. 
  
Interprétation des résultats : 
Il est essentiel de bien interpréter les résultats pour identifier les tendances et les modèles 
qui influenceront les décisions. 
  
Exemple d'analyse de données : 
Une entreprise constate que 60% de ses ventes proviennent de 20% de ses clients. Elle 
décide de concentrer ses efforts sur ces clients stratégiques. 
  

 
  

 4.   Élaborer des stratégies export/import : 
  
Stratégies offensives : 



Ces stratégies visent à conquérir de nouveaux marchés. Exemples : lancement de 
nouveaux produits, entrée sur des marchés émergents. 
  
Stratégies défensives : 
Elles visent à protéger les parts de marché existantes. Exemples : amélioration de la 
qualité, baisse des prix. 
  
Stratégies de diversification : 
Ajouter de nouveaux produits ou services pour réduire les risques liés à un marché unique. 
  
Stratégies de partenariat : 
Collaborer avec des entreprises locales pour faciliter l'entrée sur un nouveau marché. 
Exemples : joint-ventures, alliances stratégiques. 
  
Exemple de diversification : 
Une entreprise textile décide de lancer une gamme de vêtements de sport pour attirer une 
nouvelle clientèle. 
  

 5.   Suivi et évaluation des performances : 
  
Indicateurs de performance : 
Utiliser des indicateurs comme le chiffre d'affaires, la part de marché ou la satisfaction 
client pour mesurer les résultats. 
  
Outils de suivi : 
Les tableaux de bord et les rapports réguliers permettent de suivre l'évolution des 
performances. 
  
Analyse des écarts : 
Comparer les résultats obtenus aux objectifs fixés pour détecter les écarts et ajuster les 
stratégies. 
  
Faire des ajustements : 
Modifier les stratégies en fonction des résultats obtenus et des retours d'expérience. 
  
Exemple d'ajustement : 
Une entreprise constate une baisse des ventes à cause d'une forte concurrence. Elle 
décide de revoir sa stratégie tarifaire. 
 

Outil Fonction Exemple 

SWOT Analyse interne et 
externe 

Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces 

PESTEL Analyse macro-
environnement 

Politiques, Économiques, Socioculturels, 
Technologiques, Écologiques, Législatifs 



5 forces de 
Porter 

Analyse de la 
concurrence 

Concurrents, Nouveaux entrants, Substituts, 
Clients, Fournisseurs 

ABC Priorisation Catégorisation A, B, C 

   



Chapitre 6 : Collecter les informations pertinentes 
  

 1.   L'importance de la collecte d'informations : 
  
Pourquoi collecter des informations : 
Collecter des informations permet de mieux comprendre le marché, les clients et les 
concurrents. Cela aide à prendre des décisions éclairées et à développer des stratégies 
efficaces. 
  
Différents types d'informations : 
Il existe deux types principaux d'informations : les informations primaires et les 
informations secondaires. Les informations primaires sont collectées directement auprès 
des sources. Les informations secondaires sont obtenues à partir de sources existantes. 
  
Exemple de sources primaires : 
Enquêtes, interviews, groupes de discussion. Ces méthodes permettent de recueillir des 
données spécifiques et directement liées à l'objet de l'étude. 
  
Exemple de sources secondaires : 
Rapports d'études, articles de journaux, bases de données. Ces sources fournissent des 
informations déjà recueillies par d'autres organisations ou chercheurs. 
  
Utilité des informations : 
Les informations collectées sont essentielles pour analyser les tendances du marché, 
comprendre les attentes des clients, et identifier les forces et les faiblesses des 
concurrents. 
  

 2.   Méthodes de collecte d'informations : 
  
Sondages : 
Les sondages permettent de recueillir des opinions et des comportements auprès d'un 
large échantillon de personnes. Ils sont souvent utilisés pour des études de marché. 
  
Entretiens : 
Les entretiens permettent de collecter des informations détaillées et qualitatives. Ils 
peuvent être individuels ou en groupe. Ils sont utiles pour comprendre des opinions et des 
comportements en profondeur. 
  
Observations : 
Observer les comportements des consommateurs peut fournir des insights précieux. Cela 
permet d'identifier des tendances et des habitudes qui ne seraient pas révélées par des 
sondages ou des entretiens. 
  
Sources documentaires : 



Les sources documentaires incluent les rapports, les études de cas, et les articles 
académiques. Ces documents fournissent des informations approfondies et analytiques 
sur divers sujets. 
  
Exemple de questionnaire de sondage : 
Un sondage sur les habitudes de consommation pourrait inclure des questions sur la 
fréquence d'achat, les préférences de marque et les critères de choix du produit. 
  

 3.   Évaluation et analyse des informations : 
  
Critères de qualité : 
Pour évaluer les informations collectées, il est important de vérifier leur fiabilité, leur 
pertinence, leur précision et leur actualité. Cela garantit que les informations utilisées pour 
la prise de décision sont solides. 
  
Outils d'analyse : 
Les outils d'analyse incluent les logiciels de statistiques, les tableurs et les systèmes de 
gestion de bases de données. Ils permettent de traiter et d'interpréter les données de 
manière efficace. 
  
Exemple d'outil d'analyse : 
Excel peut être utilisé pour analyser les résultats des sondages en créant des graphiques 
et des tableaux croisés dynamiques. 
  
Tableau d'évaluation : 
Un tableau d'évaluation aide à comparer les différentes sources d'informations en 
fonction de critères tels que la fiabilité, la pertinence et la précision. 
  

Critère Source 1 Source 2 Source 3 

Fiabilité 4/5 3/5 5/5 

Pertinence 5/5 4/5 3/5 

Précision 4/5 5/5 4/5 

  
 4.   Utilisation des informations collectées : 

  
Élaboration de stratégies : 
Les informations collectées permettent de développer des stratégies marketing adaptées. 
Elles aident à cibler les clients, à définir les prix et à choisir les canaux de distribution. 
  
Prise de décision : 
Les managers utilisent les informations pour prendre des décisions éclairées. Cela inclut 
des décisions sur les produits à lancer, les marchés à explorer, et les actions 
promotionnelles à entreprendre. 



  
Exemple d'utilisation des informations : 
Une entreprise utilise les résultats d'un sondage pour améliorer son service client en 
identifiant les points de douleur des consommateurs et en ajustant ses offres. 
  
Suivi et ajustement : 
Il est crucial de suivre les performances et d'ajuster les stratégies en fonction des 
nouvelles informations collectées. Cela garantit que les actions restent pertinentes et 
efficaces. 
  
Communication des résultats : 
Les résultats des analyses doivent être communiqués aux parties prenantes. Utiliser des 
tableaux de bord et des rapports permet de partager les insights de manière claire et 
compréhensible. 
  

 5.   Outils et technologies pour la collecte d'informations : 
  
Logiciels de sondage : 
Des outils comme SurveyMonkey ou Google Forms facilitent la création de sondages et la 
collecte de données. Ils permettent également d'analyser les résultats en temps réel. 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Les systèmes CRM, comme Salesforce, aident à gérer et analyser les interactions avec les 
clients. Ils centralisent les informations et offrent des insights précieux pour la prise de 
décision. 
  
Outils de veille concurrentielle : 
Des outils comme SEMrush ou SimilarWeb permettent de surveiller les activités des 
concurrents. Ils fournissent des données sur le trafic web, les mots-clés et les campagnes 
publicitaires. 
  
Exemple d'utilisation de CRM : 
Une entreprise utilise Salesforce pour suivre les interactions avec ses clients, analyser leurs 
préférences et personnaliser ses offres en conséquence. 
  
Bases de données en ligne : 
Des bases de données comme Statista ou Eurostat offrent une multitude d'informations 
statistiques sur divers sujets. Elles sont utiles pour des recherches approfondies et des 
analyses de marché. 
   



C11 : Piloter les opérations à l'international 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Ce bloc de compétences, intitulé Piloter les opérations à l'international, est crucial pour 
les étudiants du BUT TC (Techniques de Commercialisation). Il couvre différents aspects 
essentiels pour réussir dans un environnement globalisé, tels que la gestion des échanges 
commerciaux internationaux, la logistique et la réglementation douanière. 
 
Les étudiants apprendront également à développer des stratégies d'internationalisation 
et à gérer les risques associés aux opérations à l'étranger. En maîtrisant ce bloc, ils seront 
capables de comprendre les enjeux et les défis du commerce international et de mettre 
en place des solutions adaptées pour optimiser les opérations. 
  
Conseil : 
Pour réussir ce bloc de compétences, il est important de s'investir dans l'apprentissage 
des bases du commerce international. Voici quelques conseils : 

• Maîtrise bien les termes et les concepts clés du commerce international 
• Fais des recherches sur des cas concrets d'entreprises qui ont réussi leur 

internationalisation 
• Pratique régulièrement la lecture de documents commerciaux en anglais 

pour t'habituer aux terminologies spécifiques 
• Participe activement aux cours et aux travaux de groupe pour échanger des 

idées et des expériences 

En suivant ces conseils, tu seras mieux préparé pour piloter efficacement les opérations à 
l'international et réussir ton parcours en BUT TC. 
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Chapitre 1 : Utiliser les outils adaptés aux achats à l’international 
  

 1.   Comprendre les outils des achats à l'international : 
  
Introduction aux outils : 
Les achats à l’international nécessitent l'utilisation d'outils spécifiques pour gérer les 
transactions, les risques et la logistique. Les outils peuvent être numériques ou physiques 
et sont indispensables pour une gestion efficace. 
  
Les outils numériques : 
Les outils numériques incluent les logiciels de gestion des commandes, les plateformes de 
négociation en ligne et les systèmes de suivi des expéditions. Ils facilitent la 
communication et la gestion des informations. 
  
Les outils physiques : 
Les outils physiques comprennent les conteneurs, les palettes et les équipements de 
manutention. Ils sont essentiels pour assurer le bon transport et la protection des 
marchandises. 
  
Importance des contrats : 
Les contrats de vente internationale définissent les termes et conditions des transactions. 
Ils aident à éviter les litiges et à clarifier les responsabilités de chaque partie. 
  
Exemple d'outil numérique : 
Un logiciel ERP (Enterprise Resource Planning) permet de centraliser la gestion des stocks, 
des commandes et des livraisons, augmentant ainsi l'efficacité de 30%. 
  

 
  

 2.   Les aspects logistiques : 
  



Gestion des flux : 
La gestion des flux de marchandises est cruciale. Elle inclut la planification, l'exécution et le 
suivi des expéditions pour minimiser les délais et les coûts. 
  
Les incoterms : 
Les incoterms sont des termes commerciaux internationaux qui définissent les 
responsabilités des acheteurs et des vendeurs. Ils couvrent le transport, l'assurance et le 
dédouanement. 
  
Les modes de transport : 
Les marchandises peuvent être transportées par voie maritime, aérienne, ferroviaire ou 
routière. Chaque mode a ses avantages et inconvénients en termes de coût, délai et 
sécurité. 
  
La gestion des entrepôts : 
Les entrepôts jouent un rôle clé dans la chaîne logistique. Ils doivent être bien organisés 
pour permettre un stockage efficace et une préparation rapide des commandes. 
  
Exemple de mode de transport : 
Utilisation du transport maritime pour expédier des conteneurs de 20 pieds, permettant de 
réduire les coûts de transport de 40% par rapport au transport aérien. 
  

 
  

 3.   Gérer les risques : 
  
Les risques financiers : 
Les fluctuations des taux de change peuvent affecter le coût des achats. Il est important 
d'utiliser des couvertures de change pour se protéger contre ces variations. 
  
Les risques logistiques : 



Les retards, les pertes ou les dommages aux marchandises sont des risques courants. 
L'assurance transport est essentielle pour minimiser ces risques. 
  
Les risques juridiques : 
Les différences de législation entre les pays peuvent poser des problèmes. Les contrats 
doivent être clairs et conformes aux lois des pays concernés. 
  
Les risques culturels : 
Les différences culturelles peuvent affecter les négociations et les relations commerciales. 
Il est crucial de bien comprendre la culture de ses partenaires commerciaux. 
  
Exemple de risque financier : 
Une entreprise utilise des options de change pour se protéger contre une dépréciation de 
l'euro de 5% face au dollar, assurant ainsi la stabilité de ses coûts d'achat. 
  

 
  

 4.   Utiliser les outils de communication : 
  
Les plateformes de messagerie : 
Les plateformes de messagerie comme Slack ou Microsoft Teams facilitent la 
communication en temps réel entre les équipes dispersées géographiquement. 
  
Les visioconférences : 
Les outils de visioconférence comme Zoom ou Skype permettent de tenir des réunions à 
distance, réduisant ainsi les coûts de déplacement et améliorant la réactivité. 
  
Les réseaux sociaux professionnels : 
Les réseaux comme LinkedIn aident à établir des contacts professionnels et à suivre les 
tendances du marché. 
  
Les plateformes de e-commerce : 



Les plateformes comme Alibaba ou Amazon Business permettent de trouver facilement 
des fournisseurs internationaux et de gérer les commandes en ligne. 
  
Exemple de plateforme de messagerie : 
Une entreprise utilise Slack pour coordonner ses équipes internationales, réduisant ainsi 
les délais de communication de 20%. 
  

 
  

 5.   Analyser les performances : 
  
Les indicateurs clés de performance (KPI) : 
Les KPI permettent de mesurer l'efficacité des achats à l'international. Ils incluent le coût 
total des achats, le délai de livraison et la qualité des produits. 
  
Les audits réguliers : 
Les audits permettent de vérifier la conformité des processus d'achat et de détecter les 
points d'amélioration. Ils doivent être réalisés régulièrement. 
  
Les outils d'analyse de données : 
Les logiciels d'analyse de données comme Power BI ou Tableau aident à visualiser et 
interpréter les performances des achats. 
  
Les tableaux de bord : 
Les tableaux de bord regroupent les KPI et autres données pertinentes pour fournir une vue 
d'ensemble des performances des achats. Ils aident à la prise de décision. 
  
Exemple d'indicateur clé de performance : 
Un KPI de délai de livraison montre que 95% des commandes sont livrées dans les délais 
prévus, indiquant une logistique efficace. 
  



 
  

Outil Fonction Avantages 

ERP Gestion des stocks Efficacité accrue 

Slack Communication Réduction des délais 

Incoterms Définition des responsabilités Clarté des transactions 

   



Chapitre 2 : Adapter la chaîne logistique à la stratégie 
commerciale 
  

 1.   Introduction à la chaîne logistique : 
  
Définition de la chaîne logistique : 
La chaîne logistique est un ensemble d'activités liées à la gestion des flux de produits, 
d'informations et de finances, depuis les fournisseurs jusqu'aux clients finaux. 
  
Objectifs de la chaîne logistique : 
Elle vise à optimiser les coûts, améliorer la qualité des services et réduire les délais de 
livraison. 
  
Importance dans la stratégie commerciale : 
Une bonne chaîne logistique permet de répondre efficacement aux besoins des clients 
tout en étant compétitive sur le marché. 
  
Composants principaux : 
Les composants principaux sont : les fournisseurs, la production, le stockage, le transport 
et la distribution. 
  
Exemple de chaîne logistique : 
Une entreprise de smartphones coordonne la production de pièces en Asie, l'assemblage 
en Europe et la distribution mondiale. 
  

 2.   Aligner la chaîne logistique avec la stratégie commerciale : 
  
Définir la stratégie commerciale : 
La stratégie commerciale d'une entreprise peut viser la différenciation par la qualité, le 
coût ou la rapidité. 
  
Adapter la chaîne logistique : 
Il est crucial que la chaîne logistique soit en phase avec la stratégie commerciale pour 
maximiser l'efficacité. 
  
Différenciation par la qualité : 
La chaîne logistique doit se concentrer sur des fournisseurs fiables et des contrôles qualité 
rigoureux. 
  
Différenciation par les coûts : 
Il faut optimiser les coûts de production, stockage et transport pour rester compétitif. 
  
Différenciation par la rapidité : 
Il est nécessaire de réduire les délais de production et livraison grâce à une meilleure 
gestion des stocks et des transports. 



  
 3.   Techniques d'optimisation de la chaîne logistique : 

  
Gestion des stocks : 
Utiliser des méthodes comme le juste-à-temps pour réduire les coûts de stockage et 
minimiser les risques de surproduction. 
  
Automatisation : 
Intégrer des technologies comme les robots et les systèmes de gestion informatisée pour 
améliorer l'efficacité. 
  
Coordination avec les fournisseurs : 
Établir des partenariats solides avec les fournisseurs pour garantir la qualité et la 
régularité des approvisionnements. 
  
Utilisation de l'analyse prédictive : 
Analyser les données pour anticiper les variations de la demande et ajuster la production 
et les stocks en conséquence. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une usine de vêtements utilise des logiciels de gestion pour prévoir la demande et ajuster 
les commandes de matières premières. 
  

 4.   Indicateurs de performance de la chaîne logistique : 
  
Délai de livraison : 
Le temps écoulé entre la commande du client et la livraison du produit doit être le plus 
court possible. 
  
Taux de service : 
Pourcentage de commandes livrées dans les délais convenus, indicateur clé de la 
satisfaction client. 
  
Taux de rotation des stocks : 
Mesure la fréquence à laquelle les stocks sont renouvelés. Un taux élevé indique une 
gestion efficace des stocks. 
  
Taux de retour : 
Pourcentage de produits retournés par les clients. Un taux faible indique une bonne qualité 
et une satisfaction client élevée. 
  
Exemple de tableau d'indicateurs : 
 

Indicateur Description Objectif 

Délai de livraison Temps entre commande et livraison 
 



Taux de service % commandes livrées dans les délais >95% 

Taux de rotation des stocks Fréquence de renouvellement des stocks >10 fois/an 

Taux de retour % de produits retournés <2% 

  
 5.   Cas pratiques et entreprises exemplaires : 

  
Amazon : 
Amazon est un exemple de chaîne logistique optimisée avec des centres de distribution 
automatisés et une livraison rapide. 
  
Apple : 
Apple gère efficacement sa chaîne logistique en intégrant les fournisseurs et en 
optimisant le processus de production. 
  
Zara : 
Zara utilise une stratégie de juste-à-temps pour minimiser les stocks et répondre 
rapidement aux tendances de la mode. 
  
Tesla : 
Tesla contrôle directement sa chaîne logistique pour garantir la qualité et réduire les coûts 
de production. 
  
Exemple de gestion logistique : 
Une start-up utilise des technologies de suivi pour optimiser ses livraisons et réduire les 
délais de 30%. 
  

 
   



Chapitre 3 : Piloter des opérations d'import-export 
  

 1.   Introduction aux opérations d'import-export : 
  
Définition de l'import-export : 
L'importation consiste à acheter des produits ou services à l'étranger pour les vendre dans 
son propre pays. L'exportation, c'est vendre des produits ou services de son pays à 
l'étranger. 
  
Importance de l'import-export : 
L'import-export permet aux entreprises de diversifier leurs sources d'approvisionnement et 
de toucher de nouveaux marchés, augmentant ainsi leurs revenus. 
  
Acteurs de l'import-export : 
Les acteurs principaux incluent les entreprises, les intermédiaires tels que les transitaires, 
les douanes, et les organismes de régulation. 
  
Réglementations et législations : 
Chaque pays a ses propres lois et règlements concernant l'import et l'export, y compris les 
restrictions sur certains produits et les taxes douanières. 
  
Avantages et inconvénients : 
Les avantages incluent l'accès à une variété de produits et services. Les inconvénients 
incluent les risques politiques et économiques ainsi que les coûts de transport. 
  

 2.   Les étapes clés des opérations d'import-export : 
  
Évaluation des besoins : 
Avant de commencer une opération d'import-export, il faut évaluer les besoins spécifiques 
de l'entreprise et du marché cible. 
  
Sélection des partenaires commerciaux : 
Choisir des fournisseurs ou des clients fiables est crucial pour le succès des opérations. 
Faire des vérifications de crédibilité et de solvabilité. 
  
Négociations contractuelles : 
Les termes du contrat doivent être clairs : prix, délais de livraison, conditions de paiement, 
et assurances. 
  
Logistique et transport : 
Organiser le transport des marchandises via différents modes : maritime, aérien, terrestre 
ou ferroviaire. Prendre en compte les coûts et les délais. 
  
Formalités douanières : 



Préparer les documents nécessaires pour les douanes, y compris les déclarations 
d'importation ou d'exportation, les factures commerciales, et les certificats d'origine. 
  

 3.   Gestion des risques dans les opérations d'import-export : 
  
Risques économiques : 
Les fluctuations des taux de change peuvent affecter le coût des marchandises. Utiliser 
des contrats à terme pour se couvrir contre ces risques. 
  
Risques politiques : 
Les changements politiques peuvent affecter les réglementations commerciales. Suivre de 
près l'actualité internationale. 
  
Risques logistiques : 
Les retards, pertes ou dommages des marchandises sont des risques courants. Souscrire 
à une assurance transport permet de se protéger. 
  
Risques juridiques : 
Respecter les lois locales et internationales. Utiliser des experts juridiques pour naviguer 
dans les complexités des régulations. 
  
Risques commerciaux : 
Les risques incluent la défaillance des partenaires commerciaux. Réaliser des audits 
réguliers et maintenir des relations de confiance. 
  

 4.   Outils et techniques pour piloter les opérations d'import-export : 
  
Incoterms : 
Les Incoterms définissent les responsabilités respectives des acheteurs et vendeurs. Par 
exemple, l'Incoterm FOB (Free On Board) indique que le vendeur assume les coûts jusqu'à 
ce que les biens soient sur le navire. 
  
Documents commerciaux : 
Les documents essentiels incluent la facture commerciale, le connaissement et le 
certificat d'origine. Ces documents facilitent les transactions et le dédouanement. 
  
Systèmes de gestion des transports (TMS) : 
Les TMS aident à planifier, exécuter et optimiser les mouvements physiques des 
marchandises. Ils réduisent les coûts logistiques et améliorent la visibilité des chaînes 
d'approvisionnement. 
  
Assurance transport : 
Cette assurance couvre les risques de perte ou de dommage des marchandises durant le 
transport. Elle est essentielle pour minimiser les pertes financières. 
  
Technologies de suivi : 



Les GPS et les systèmes de traçabilité permettent de suivre les expéditions en temps réel, 
offrant une meilleure gestion et réactivité. 
  

 5.   Études de cas et exemples concrets : 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise importatrice de produits électroniques a réduit ses coûts de 15% en utilisant 
des Incoterms plus avantageux et en optimisant la chaîne logistique. 
  

 
  
Exemple de gestion des risques logistiques : 
Une société textile a minimisé les risques de perte en assurant ses marchandises et en 
choisissant des partenaires de transport réputés. 
  
Exemple d'utilisation de TMS : 
Une entreprise agroalimentaire a amélioré ses délais de livraison de 20% grâce à un 
système de gestion des transports performant. 
  



 
  
Exemple de respect des réglementations douanières : 
Une firme pharmaceutique a évité des amendes coûteuses en engageant un expert en 
douane pour assurer la conformité de ses importations. 
  
Exemple d'assurance transport : 
Une entreprise de meubles a récupéré 100% de la valeur de ses biens endommagés grâce 
à une assurance transport adéquate. 
  

 
  

Type de risque Description Solutions 

Économique Fluctuation des taux de change Utiliser des contrats à terme 

Politique Changements réglementaires Suivi de l'actualité internationale 

Logistique Retards, pertes Assurance transport 



Juridique Non-conformité légale Engager des experts juridiques 

Commercial Défaillance des partenaires Audits réguliers 

   



Chapitre 4 : Développer une politique marketing adaptée 
  

 1.   Comprendre le marché : 
  
Étude de marché : 
Il est essentiel de comprendre le marché avant de définir une politique marketing. Cela 
inclut l'analyse des besoins des consommateurs, des tendances et des comportements 
d'achat. 
  
Segmentation du marché : 
Diviser le marché en segments distincts permet de mieux cibler les efforts marketing. Les 
critères de segmentation peuvent être démographiques, géographiques, 
psychographiques, etc. 
  
Analyse de la concurrence : 
Observer les concurrents est crucial. Cela permet de comprendre leurs stratégies, leurs 
forces et leurs faiblesses, et d'identifier des opportunités de différenciation. 
  
Évaluation de la demande : 
Évaluer la demande pour un produit ou service par des enquêtes, des données de vente 
passées, et des études de cas permet de prévoir les ventes futures et d'ajuster la 
production en conséquence. 
  
Identification des tendances : 
Les tendances du marché peuvent influencer la politique marketing. Par exemple, la 
montée du commerce en ligne ou l'intérêt croissant pour les produits écologiques peuvent 
modifier les priorités marketing. 
  

 2.   Définir les objectifs marketing : 
  
Objectifs SMART : 
Les objectifs marketing doivent être SMART : Spécifiques, Mesurables, Atteignables, 
Réalistes et Temporellement définis. Exemple d'objectif SMART : Augmenter les ventes de 
20% en 6 mois. 
  



 
  
Priorisation des objectifs : 
Il est important de prioriser les objectifs en fonction de leur impact potentiel et de leur 
faisabilité. Cela permet d'optimiser les ressources disponibles. 
  
Coordination des objectifs : 
Les objectifs marketing doivent être alignés avec les objectifs globaux de l'entreprise. Une 
bonne coordination garantit une stratégie cohérente et efficace. 
  
Mesure des performances : 
Établir des indicateurs de performance (KPI) pour suivre l'atteinte des objectifs est 
essentiel. Les KPI peuvent inclure le chiffre d'affaires, le taux de conversion, la notoriété de 
la marque, etc. 
  
Réévaluation régulière : 
Les objectifs doivent être réévalués régulièrement pour s'assurer qu'ils restent pertinents et 
réalistes. Cela permet d'ajuster la stratégie en fonction des résultats obtenus et des 
évolutions du marché. 
  

 3.   Élaborer une stratégie marketing : 
  
Positionnement : 
Le positionnement consiste à définir la place que l'on souhaite occuper dans l'esprit des 
consommateurs par rapport à la concurrence. Cela peut se faire sur la base du prix, de la 
qualité, du service, etc. 
  
Mix marketing (4P) : 
Le mix marketing comprend quatre éléments : Produit, Prix, Place (distribution) et 
Promotion. Chacun doit être soigneusement élaboré pour répondre aux besoins du 
marché cible. 
  



Stratégie de produit : 
La stratégie de produit inclut le développement, le design, la qualité, les fonctionnalités et 
le cycle de vie du produit. Elle doit répondre aux attentes des consommateurs pour 
garantir le succès. 
  
Stratégie de prix : 
La stratégie de prix doit tenir compte de la valeur perçue par le consommateur, des coûts 
de production, et de la concurrence. Des stratégies comme la pénétration de marché ou 
l'écrémage peuvent être utilisées. 
  
Stratégie de distribution : 
Choisir les canaux de distribution adaptés est crucial. Cela peut inclure la vente directe, les 
distributeurs, les détaillants, ou les plateformes en ligne. Le choix dépend du produit et des 
habitudes d'achat des consommateurs. 
  

 4.   Mettre en œuvre la stratégie marketing : 
  
Plan d'action : 
Un plan d'action détaillé est nécessaire pour mettre en œuvre la stratégie marketing. Il doit 
inclure les tâches spécifiques, les responsables, les délais et les ressources nécessaires. 
  
Ressources et budget : 
Allouer les ressources nécessaires, y compris le budget, le personnel et les outils, est 
crucial pour le succès de la mise en œuvre. Il est important de suivre et de gérer les 
dépenses pour éviter les dépassements. 
  
Formation et motivation de l'équipe : 
Former et motiver l'équipe de marketing est essentiel. Une équipe bien formée et motivée 
est plus productive et plus capable de surmonter les défis. 
  
Suivi et ajustement : 
Suivre les progrès de la mise en œuvre et ajuster le plan en fonction des résultats est 
indispensable. Cela permet de corriger les erreurs et d'améliorer l'efficacité de la stratégie. 
  
Utilisation des outils technologiques : 
Les outils technologiques, comme les logiciels de gestion de la relation client (CRM), les 
analyses de données et les plateformes de marketing digital, peuvent faciliter la mise en 
œuvre de la stratégie marketing. 
  

 5.   Évaluer et améliorer la politique marketing : 
  
Analyse des résultats : 
Analyser les résultats obtenus par rapport aux objectifs fixés permet d'évaluer l'efficacité 
de la politique marketing. Cela inclut l'étude des indicateurs de performance (KPI). 
  
Feedback des clients : 



Le feedback des clients est une source précieuse d'informations. Il peut être obtenu par 
des enquêtes, des avis en ligne, ou des interactions directes. Il aide à identifier les points à 
améliorer. 
  
Benchmarking : 
Comparer les performances de l'entreprise avec celles des concurrents permet d'identifier 
les meilleures pratiques et les domaines où des améliorations sont possibles. 
  
Innovation continue : 
La politique marketing doit être constamment innovée pour répondre aux évolutions des 
attentes des consommateurs et du marché. Cela peut inclure l'introduction de nouveaux 
produits, services ou technologies. 
  
Réajustement des stratégies : 
En fonction des analyses et du feedback, il peut être nécessaire de réajuster les stratégies 
marketing. Cela permet de corriger les erreurs et d'adapter la politique aux nouvelles 
réalités du marché. 
 

Élément Description Exemple 

Produit Développement et design du 
produit 

Lancement d'un nouveau 
smartphone 

Prix Stratégie de tarification Prix de pénétration 

Place Canaux de distribution Vente en ligne 

Promotion Publicité et communication Campagne sur les réseaux sociaux 

   



Chapitre 5 : Gérer les processus de vente et d'achat à 
l'international 
  

 1.   Comprendre les processus de vente internationale : 
  
Définition de la vente internationale : 
La vente internationale implique toutes les activités commerciales qui se déroulent entre 
des entreprises de différents pays. 
  
Étapes de la vente internationale : 
Ce processus comprend plusieurs étapes : prospection, négociation, contractualisation, 
expédition et paiement. 
  
Prospection : 
La prospection consiste à identifier des clients potentiels sur des marchés étrangers. 
  
Négociation : 
La négociation vise à établir les termes et conditions de la vente, comme le prix et les 
délais de livraison. 
  
Contractualisation : 
La contractualisation formalise l'accord entre les parties via un contrat écrit. 
  

 2.   Comprendre les processus d'achat international : 
  
Définition de l'achat international : 
L'achat international concerne l'acquisition de biens ou services auprès de fournisseurs 
étrangers. 
  
Étapes de l'achat international : 
Les étapes incluent : recherche de fournisseurs, demande de devis, négociation, 
contractualisation, réception des marchandises. 
  
Recherche de fournisseurs : 
La recherche de fournisseurs est cruciale pour trouver des partenaires fiables à l'étranger. 
  
Demande de devis : 
La demande de devis permet de comparer les offres des différents fournisseurs. 
  
Négociation des termes : 
La négociation des termes inclut les prix, délais de livraison, et conditions de paiement. 
  
Contractualisation des achats : 
La contractualisation garantit que les accords sont respectés par les deux parties. 
  



 3.   Les incoterms et leur importance : 
  
Définition des incoterms : 
Les incoterms (International Commercial Terms) définissent les responsabilités des 
acheteurs et vendeurs en matière de livraison. 
  
Utilisation des incoterms : 
Ils clarifient qui est responsable de chaque étape de l'expédition, réduisant ainsi les 
risques de confusion. 
  
Principaux incoterms : 
Les plus courants sont FOB (Free On Board), CIF (Cost, Insurance, and Freight), et EXW (Ex 
Works). 
  
Exemple d'incoterm FOB : 
Avec FOB, le vendeur prend en charge les coûts et risques jusqu'à ce que les 
marchandises soient chargées sur le navire. 
  
Avantages des incoterms : 
Ils facilitent les transactions internationales en définissant clairement les responsabilités 
de chaque partie. 
  

 4.   Gestion des risques à l'international : 
  
Types de risques : 
Les risques incluent les risques de change, les risques politiques, et les risques de non-
paiement. 
  
Risques de change : 
Les fluctuations des taux de change peuvent affecter les coûts et les bénéfices. 
  
Risques politiques : 
Les changements de réglementation ou instabilités politiques peuvent impacter les 
opérations commerciales. 
  
Risques de non-paiement : 
Le non-paiement par le client étranger est un risque majeur pour les entreprises. 
  
Méthodes de gestion des risques : 
Utiliser des assurances, des contrats clairs, et des options de couverture de change. 
  

 5.   Outils et technologies pour la gestion internationale : 
  
ERP (Enterprise Resource Planning) : 
Les ERP intègrent tous les aspects de la gestion des ventes et des achats dans une seule 
plateforme. 



  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Les CRM aident à gérer les relations avec les clients, en suivant les interactions et en 
analysant les données. 
  
Outils de communication : 
Les outils comme Skype, Zoom et Slack facilitent la communication avec les partenaires 
internationaux. 
  
Systèmes de suivi des expéditions : 
Ils permettent de suivre les marchandises en temps réel, de l'expédition à la livraison. 
  
Plateformes de paiement sécurisées : 
Les plateformes comme PayPal et TransferWise assurent des transactions internationales 
sécurisées. 
  

Outil Fonction Avantage 

ERP Gestion intégrée Centralisation des données 

CRM Gestion des clients Amélioration de la relation client 

Systèmes de suivi Suivi des expéditions Transparence des livraisons 

   



Chapitre 6 : Optimiser les coûts logistiques 
  

 1.   Comprendre les coûts logistiques : 
  
Définition des coûts logistiques : 
Les coûts logistiques couvrent toutes les dépenses liées à la gestion de la chaîne 
d'approvisionnement. Ils incluent les frais de transport, de stockage, de manutention et 
autres. 
  
Importance de la réduction des coûts : 
Réduire les coûts logistiques permet d'augmenter la marge bénéficiaire. Une baisse de 10% 
des coûts logistiques peut augmenter la rentabilité globale de l'entreprise. 
  

 
  
Principaux types de coûts : 
Les coûts logistiques se divisent en coûts fixes (entrepôts) et variables (transport). Les 
coûts de transport représentent souvent 30 à 40% des coûts logistiques totaux. 
  



 
  
Impact sur la compétitivité : 
Des coûts logistiques optimisés rendent les produits plus compétitifs sur le marché. Ils 
permettent aussi d'offrir des prix plus attractifs aux clients. 
  
Exemple de réduction de coûts : 
Une entreprise a réduit ses coûts de transport de 15% en optimisant ses itinéraires de 
livraison. 
  

 
  

 2.   Optimiser le transport : 
  
Choix du mode de transport : 
Le mode de transport choisi (routier, ferroviaire, maritime) a un impact direct sur les coûts. 
Le transport ferroviaire est souvent moins coûteux pour les longues distances. 
  



Gestion des itinéraires : 
Optimiser les itinéraires de livraison permet de réduire les kilomètres parcourus et donc les 
coûts de carburant. Utiliser des logiciels de planification aide à atteindre cet objectif. 
  
Regroupement des expéditions : 
Regrouper les expéditions de différents clients dans un même camion augmente le taux 
de remplissage et réduit les coûts unitaires de transport. 
  
Utilisation de la technologie : 
Les systèmes de gestion du transport (TMS) permettent de suivre et d'optimiser les 
expéditions en temps réel. Ils contribuent à une meilleure allocation des ressources. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise a réduit ses coûts de transport de 20% en adoptant un système TMS pour 
gérer ses expéditions. 
  

 
  

 3.   Gestion des stocks : 
  
Importance de la gestion des stocks : 
Une bonne gestion des stocks permet de réduire les coûts de stockage et d'éviter les 
ruptures de stock. Elle améliore la satisfaction client. 
  
Méthodes de gestion : 
Les méthodes telles que le Juste-à-temps (JAT) et le réapprovisionnement automatique 
aident à maintenir des niveaux de stock optimaux. 
  
Systèmes de gestion d'entrepôt : 
Les systèmes de gestion d'entrepôt (WMS) permettent de suivre et de gérer les stocks en 
temps réel, améliorant ainsi l'efficacité et réduisant les coûts. 
  



Rotation des stocks : 
Gérer la rotation des stocks pour éviter les produits obsolètes ou périmés est crucial. Cela 
permet de minimiser les pertes financières. 
  
Exemple de gestion des stocks : 
Une entreprise a réduit ses coûts de stockage de 10% en mettant en place un système JAT. 
  

 
  

 4.   Négociation avec les fournisseurs : 
  
Rôle de la négociation : 
Négocier avec les fournisseurs permet d'obtenir de meilleurs tarifs et de réduire les coûts 
d'approvisionnement. Cela renforce également les relations commerciales. 
  
Stratégies de négociation : 
Utiliser des techniques de négociation comme l'achat groupé ou les contrats à long terme 
peut aider à obtenir des réductions significatives. 
  
Analyse des offres : 
Comparer les offres de différents fournisseurs permet de choisir la plus avantageuse. 
Prendre en compte les coûts cachés est essentiel pour une évaluation précise. 
  
Partenariats stratégiques : 
Établir des partenariats stratégiques avec les fournisseurs peut conduire à des conditions 
plus favorables et à une meilleure qualité de service. 
  
Exemple de négociation réussie : 
Une entreprise a obtenu une réduction de 5% sur ses coûts de matières premières en 
négociant un contrat à long terme avec ses fournisseurs. 
  



 
  

 5.   Utilisation de la technologie : 
  
Importance de la technologie : 
La technologie joue un rôle clé dans l'optimisation des coûts logistiques. Elle permet 
d'automatiser et de suivre en temps réel les différentes opérations logistiques. 
  
Systèmes de gestion intégrée : 
Les systèmes ERP (Enterprise Resource Planning) centralisent les informations et 
permettent une gestion optimisée de l’ensemble des processus logistiques. 
  
Outils de suivi en temps réel : 
Les outils comme les GPS et les RFID permettent de suivre les marchandises en temps réel, 
réduisant ainsi les risques de perte et de vol. 
  
Analyse des données : 
L'analyse des données logistiques aide à identifier les inefficacités et à prendre des 
décisions basées sur les faits. Elle permet de prévoir les tendances et d'optimiser les 
opérations. 
  
Exemple d'usage technologique : 
Une entreprise a réduit ses coûts de 8% en utilisant un système ERP pour gérer ses 
opérations logistiques. 
  



 
 

Type de coût Pourcentage du coût total 

Transport 30-40% 

Stockage 20-25% 

Manutention 10-15% 

   



C12 : Participer à la stratégie marketing et 
commerciale de l'organisation 

  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C12 t'immerge dans l'univers de la stratégie marketing et 
commerciale d'une organisation. Tu apprendras à analyser le marché, identifier les 
opportunités de croissance et élaborer des plans d'action marketing. Ce module est 
crucial pour comprendre comment une entreprise peut se positionner et se développer 
dans un environnement concurrentiel. 
 
Les notions abordées incluent l'analyse SWOT, la segmentation de marché, le ciblage, le 
positionnement et l'élaboration d'un mix marketing efficace. Cette compétence est 
essentielle pour ceux qui souhaitent travailler dans le domaine du marketing ou de la 
gestion commerciale. 
  
Conseil : 
Pour réussir le bloc de compétences C12, il est indispensable de bien comprendre les 
concepts théoriques, mais aussi de les appliquer à des cas pratiques. Voici quelques 
conseils : 

• Travaille en groupe pour échanger des idées et des analyses 
• Participe activement aux études de cas proposées en cours 
• Utilise des outils comme le SWOT et le PESTEL pour analyser des situations 

réelles 
• Pratique la rédaction de plans marketing et commerciaux 

La clé du succès est de rester curieux et de suivre l'actualité du monde des affaires pour 
enrichir tes connaissances. 
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Chapitre 1 : Identifier les opportunités de développement 
  

 1.   Comprendre le marché : 
  
Analyser la demande : 
Pour identifier les opportunités, il est essentiel de comprendre la demande du marché. 
Cela implique d'analyser les tendances, les besoins des consommateurs et les segments 
de marché en croissance. 
  
Étudier la concurrence : 
Observer les concurrents permet de détecter des opportunités que d'autres pourraient 
négliger. Il faut analyser leurs forces, faiblesses, parts de marché et stratégies. 
  
Utiliser les sources d'information : 
Les rapports d'étude de marché, les statistiques, les sondages et les analyses sectorielles 
sont des outils précieux pour comprendre le marché et identifier les opportunités. 
  
Exemple d'analyse de marché : 
Une entreprise d'alimentation bio identifie une demande croissante pour des produits 
locaux et sans additifs. 
  

 2.   Analyser l'environnement externe : 
  
Pestel : 
Le modèle PESTEL permet d'analyser l'environnement macroéconomique. Il se compose de 
six facteurs : Politique, Économique, Socioculturel, Technologique, Environnemental et 
Légal. 
  
Facteurs politiques : 
Les décisions gouvernementales, les politiques fiscales et les programmes de soutien 
peuvent offrir des opportunités ou des menaces. 
  
Facteurs économiques : 
Analyser la situation économique, les taux de croissance, l'inflation et le chômage permet 
de prévoir les opportunités de développement. 
  
Exemple de facteur technologique : 
Le développement de l'intelligence artificielle permet de créer des produits innovants, 
comme des assistants personnels intelligents. 
  

 3.   Évaluer les ressources internes : 
  
Analyse SWOT : 
La matrice SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) aide à évaluer les ressources 
internes de l'entreprise et à détecter des opportunités. 



  
Compétences et capacités : 
Les compétences, les capacités techniques et les talents du personnel sont des 
ressources majeures à évaluer pour exploiter les opportunités. 
  
Ressources financières : 
La disponibilité de fonds et la capacité d'investissement jouent un rôle crucial dans la mise 
en œuvre des opportunités de développement. 
  
Exemple de ressources internes : 
Une entreprise de logiciels dispose d'une équipe de développeurs talentueux, lui 
permettant de lancer rapidement de nouvelles fonctionnalités. 
  

 4.   Utiliser les outils d'aide à la décision : 
  
Matériel de décision : 
Les outils comme les matrices de décision, les diagrammes de Pareto et les analyses de 
scénarios aident à évaluer et prioriser les opportunités identifiées. 
  
Analyse de rentabilité : 
Il est essentiel d'évaluer la rentabilité potentielle des opportunités en utilisant des 
indicateurs financiers comme le ROI (Retour sur Investissement). 
  
Études de faisabilité : 
Les études de faisabilité évaluent la viabilité technique, économique et juridique d'une 
opportunité avant de lancer des projets de développement. 
  
Exemple d'analyse de rentabilité : 
Lancement d'un nouveau produit avec un ROI prévisionnel de 25% sur deux ans, basé sur 
une étude de marché approfondie. 
  

 



  
 5.   Mettre en œuvre les opportunités : 

  
Planification stratégique : 
Une fois les opportunités identifiées, il est crucial de les intégrer dans la planification 
stratégique, en définissant des objectifs clairs et mesurables. 
  
Allocation des ressources : 
Les ressources humaines, financières et matérielles doivent être allouées de manière 
optimale pour maximiser le succès des projets de développement. 
  
Suivi et évaluation : 
Le suivi et l'évaluation régulière des projets permettent d'ajuster les stratégies en fonction 
des résultats obtenus et des changements de l'environnement. 
  
Exemple de mise en œuvre : 
Une entreprise décide de lancer une nouvelle gamme de produits éco-responsables, avec 
une campagne marketing ciblée et un budget de 50 000 euros. 
  

 
   



Chapitre 2 : Manager efficacement les équipes commerciales 
  

 1.   Comprendre le rôle d'un manager commercial : 
  
Définition du rôle : 
Le manager commercial guide et motive son équipe pour atteindre les objectifs de vente. 
Il joue un rôle clé dans la stratégie de l'entreprise. 
  
Compétences clés : 
Il doit posséder des compétences en communication, en leadership, et en gestion. Ces 
compétences sont essentielles pour inspirer et guider son équipe. 
  
Importance de la motivation : 
Garder l'équipe motivée est crucial. Une équipe motivée a 20% de chances en plus 
d'atteindre ses objectifs de vente. 
  

 
  
Responsabilités quotidiennes : 
Ses tâches incluent la planification des ventes, le suivi des performances, et la formation 
continue des membres de l'équipe. 
  
Impact sur les performances : 
Un bon manager peut augmenter les ventes de 10% à 30% en optimisant les performances 
de l'équipe. 
  



 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de vente : 
En révisant les méthodes de vente et en offrant des formations spécifiques, un manager 
peut augmenter les ventes de 15% en six mois. 
  

 
  

 2.   Techniques de motivation des équipes : 
  
Établir des objectifs clairs : 
Des objectifs clairs et précis permettent de donner une direction à l'équipe et de mesurer 
les progrès réalisés. 
  
Récompenses et reconnaissances : 
Offrir des récompenses et de la reconnaissance pour les performances élevées stimule la 
motivation des membres de l'équipe. 
  



Communication régulière : 
Des réunions régulières pour discuter des objectifs et des performances actuelles aident à 
maintenir l'équipe alignée et motivée. 
  
Formations et développements : 
Investir dans la formation continue des employés améliore leurs compétences et leur 
motivation, ce qui se traduit par une meilleure performance. 
  
Écoute active : 
Prendre en compte les idées et les préoccupations de l'équipe renforce leur engagement 
et leur motivation à long terme. 
  
Exemple de technique de motivation : 
Organiser un concours de vente mensuel avec des prix pour les meilleurs vendeurs peut 
augmenter les ventes de 25%. 
  

 
  

 3.   Suivi et évaluation des performances : 
  
Indicateurs de performance clés (KPI) : 
Utiliser des KPI comme le chiffre d'affaires, le taux de conversion, et la satisfaction client 
pour évaluer les performances. 
  
Feedback régulier : 
Donner du feedback régulier aide les membres de l'équipe à comprendre leurs points forts 
et à améliorer leurs points faibles. 
  
Évaluations trimestrielles : 
Des évaluations trimestrielles permettent de suivre les progrès et d'ajuster les stratégies si 
nécessaire. 
  



Tableau de bord des performances : 
Un tableau de bord permet de visualiser les performances en un coup d'œil et d'identifier 
rapidement les domaines à améliorer. 
  
Plan d'amélioration continu : 
Élaborer un plan d'amélioration continu basé sur les évaluations et le feedback pour 
optimiser les performances de l'équipe. 
  
Exemple de suivi de performance : 
En utilisant un tableau de bord, une entreprise identifie une baisse de 10% du taux de 
conversion et met en place des formations pour y remédier. 
  

 
  

KPI Description Objectif 

Chiffre d'affaires Total des ventes en euros +15% par trimestre 

Taux de 
conversion 

Pourcentage de ventes sur les contacts 
clients 

+10% par mois 

Satisfaction client Score moyen des retours clients > 8/10 chaque 
trimestre 

  
 4.   Gérer les conflits au sein de l'équipe : 

  
Identifier les conflits : 
Reconnaître les signes de conflit comme une baisse de performance ou des tensions 
entre membres de l'équipe. 
  
Écouter les parties impliquées : 



Prendre le temps d'écouter chaque partie permet de comprendre les causes du conflit et 
de trouver une solution adaptée. 
  
Médiation et négociation : 
Utiliser des techniques de médiation pour aider les parties à trouver un compromis et 
résoudre le conflit de manière constructive. 
  
Suivi après résolution : 
Assurer un suivi régulier après la résolution du conflit pour s'assurer que la situation ne se 
reproduise pas. 
  
Prévention des conflits : 
Promouvoir une communication ouverte et transparente au sein de l'équipe pour éviter les 
malentendus et les frictions. 
  
Exemple de gestion de conflit : 
En utilisant la médiation, un manager résout un conflit et améliore la coopération, 
augmentant ainsi la productivité de 20%. 
  

 
  

 5.   Utilisation des outils digitaux pour le management : 
  
Outils de CRM : 
Les outils de gestion de la relation client (CRM) aident à suivre les interactions avec les 
clients et à optimiser les processus de vente. 
  
Logiciels de gestion de projet : 
Des logiciels comme Trello ou Asana permettent de planifier, suivre et gérer les tâches de 
l'équipe de manière efficace. 
  
Outils de communication : 



Des outils comme Slack ou Teams facilitent la communication rapide et efficace entre les 
membres de l'équipe. 
  
Analyse des données : 
Les logiciels d'analyse de données aident à interpréter les performances et à prendre des 
décisions basées sur des faits concrets. 
  
Formation en ligne : 
Les plateformes de formation en ligne permettent aux membres de l'équipe de développer 
leurs compétences à leur rythme. 
  
Exemple d'utilisation d'un outil digital : 
Un manager utilise un CRM pour suivre les performances de vente, ce qui permet 
d'augmenter la satisfaction client de 15%. 
  

 
   



Chapitre 3 : Élaborer une offre adaptée au contexte sectoriel 
  

 1.   Comprendre le contexte sectoriel : 
  
Définir le secteur : 
Il est crucial d'identifier clairement le secteur d'activité sur lequel on travaille. Cela inclut la 
nature des produits ou services, les principaux acteurs, et les tendances actuelles. 
  
Analyser les tendances : 
Observer les évolutions du marché permet d'anticiper les besoins futurs des clients. Par 
exemple, la digitalisation croissante dans la vente au détail. 
  
Étudier la concurrence : 
Analyser les concurrents directs et indirects pour comprendre leurs forces et faiblesses. 
Cela aide à identifier des opportunités et menaces. 
  
Identifier les segments de marché : 
Segmenter le marché en groupes homogènes de clients. Par exemple, les jeunes adultes 
de 18-25 ans pour une offre de vêtements. 
  
Utiliser les outils d'analyse : 
Des outils comme SWOT (Forces, Faiblesses, Opportunités, Menaces) ou PESTEL (Politique, 
Économique, Social, Technologique, Environnemental, Légal) sont essentiels pour une 
analyse complète. 
  

 2.   Développer une stratégie marketing : 
  
Définir les objectifs : 
Les objectifs doivent être clairs, mesurables, atteignables, réalistes et temporellement 
définis (SMART). Par exemple, augmenter les ventes de 20 % en un an. 
  



 
  
Choisir les canaux de distribution : 
Selon le produit et le marché cible, sélectionner les canaux les plus efficaces : vente en 
ligne, magasins physiques, distributeurs spécialisés, etc. 
  
Établir un budget : 
Allouer les ressources financières de manière optimale pour les différentes actions 
marketing. Par exemple, 40 % pour la publicité en ligne, 30 % pour les promotions en 
magasin, etc. 
  

 
  
Définir le mix marketing : 
Le mix marketing (4P) comprend Produit, Prix, Place (distribution) et Promotion. Chacun de 
ces aspects doit être adapté au marché cible. 
  
Mettre en place une veille concurrentielle : 



Suivre continuellement les actions des concurrents pour ajuster sa propre stratégie en 
temps réel. 
  

 3.   Adapter l'offre aux besoins des clients : 
  
Étudier les besoins des clients : 
Utiliser des enquêtes, des interviews, et des études de marché pour comprendre ce que 
les clients recherchent réellement. 
  
Satisfaire les attentes : 
Créer des produits ou services qui répondent aux attentes des clients en termes de 
qualité, de prix, et de service après-vente. 
  
Personnaliser l'offre : 
Offrir des produits ou services personnalisés pour mieux répondre aux besoins spécifiques 
de chaque segment de marché. 
  
Offrir une valeur ajoutée : 
Proposer des caractéristiques supplémentaires ou des services qui différencient l'offre de 
celle des concurrents. 
  
Recueillir et utiliser les feedbacks : 
Les avis des clients sont précieux pour ajuster et améliorer continuellement l'offre. 
  

 4.   Mesurer et analyser les performances : 
  
Définir des indicateurs de performance : 
Utiliser des KPIs (indicateurs clés de performance) comme le chiffre d'affaires, le taux de 
conversion, la satisfaction client, etc. 
  
Utiliser des outils d'analyse : 
Des logiciels comme Google Analytics, CRM, et autres outils de business intelligence aident 
à suivre et analyser les performances. 
  
Comparer avec les objectifs : 
Comparer régulièrement les résultats obtenus avec les objectifs initialement définis pour 
ajuster la stratégie si nécessaire. 
  
Faire des ajustements : 
Si les résultats ne sont pas satisfaisants, revoir les actions mises en place et effectuer des 
ajustements nécessaires. 
  
Communiquer les résultats : 
Informer les équipes des résultats obtenus pour maintenir la motivation et aligner les 
efforts sur les objectifs communs. 
  



 5.   Exemples et cas pratiques : 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise de textile a réduit ses coûts de production de 15 % en adoptant de nouvelles 
technologies de tissage. 
  
Exemple d'adaptation d'une offre : 
Une marque de smartphones a réussi à augmenter ses ventes de 30 % en ajoutant des 
fonctionnalités spécifiques pour les seniors. 
  

 
  
Exemple de segmentation de marché : 
Une marque de cosmétiques a segmenté son marché en fonction des types de peau, ce 
qui a permis de mieux cibler ses campagnes publicitaires. 
  
Exemple de stratégie multi-canal : 
Un détaillant a utilisé à la fois des boutiques physiques et une plateforme de vente en 
ligne, augmentant ainsi son taux de conversion de 25 %. 
  



 
  
Exemple d'analyse concurrentielle : 
Une entreprise de boissons a identifié un manque dans l'offre de ses concurrents pour les 
boissons sans sucre, et a lancé une gamme qui a capturé 10 % de parts de marché. 
  

 
  

Étape Description Exemple 

Analyse 
concurrentielle 

Étudier les forces et 
faiblesses des concurrents 

Identifier un manque dans l'offre 
de boissons sans sucre 

Segmentation de 
marché 

Diviser le marché en groupes 
homogènes 

Cosmétiques segmentés par type 
de peau 

Stratégie multi-
canal 

Utiliser plusieurs canaux de 
distribution 

Combinaison de boutiques 
physiques et vente en ligne 



Optimisation du 
processus 

Améliorer l'efficacité de 
production 

Réduction des coûts de 15 % avec 
nouvelles technologies 

   



Chapitre 4 : Réaliser un diagnostic avant les actions 
commerciales 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition du diagnostic commercial : 
Réaliser un diagnostic commercial consiste à analyser la situation d'une entreprise pour 
identifier ses forces et faiblesses ainsi que les opportunités et menaces. C'est une étape 
cruciale avant de lancer toute action commerciale. 
  
Importance du diagnostic : 
Le diagnostic permet de mieux comprendre l'environnement interne et externe de 
l'entreprise. Il aide à prendre des décisions éclairées pour améliorer les performances 
commerciales. 
  
Objectifs du diagnostic : 
Les principaux objectifs du diagnostic sont :  

• Identifier les opportunités de croissance 
• Détecter les risques potentiels 
• Optimiser les ressources 

Étapes du diagnostic : 
Le diagnostic commercial se déroule en plusieurs étapes :  

• Analyse interne 
• Analyse externe 
• Analyse SWOT 

Exemple de la nécessité d'un diagnostic : 
Une entreprise de vêtements observe une baisse de ventes. Un diagnostic peut identifier si 
le problème vient de la concurrence accrue ou d'une stratégie marketing inefficace. 
  

 2.   Analyse interne : 
  
Définition de l'analyse interne : 
Elle consiste à examiner les ressources et compétences de l'entreprise pour déterminer 
ses points forts et faibles. 
  
Éléments à analyser : 
Les principaux éléments à analyser sont :  

• Les ressources humaines 
• Les ressources financières 
• Les ressources matérielles 



Évaluation des performances : 
Il est important de mesurer les performances en termes de chiffre d'affaires, marge brute, 
rentabilité, etc. 
  
Tableau récapitulatif des éléments analysés : 
 

Élément Critères d'évaluation 

Ressources humaines Compétences, motivation, turnover 

Ressources financières Trésorerie, investissements, dettes 

Ressources matérielles Infrastructures, équipements, technologies 

  
Exemple d'analyse interne : 
Une PME analyse ses ressources humaines et découvre qu'une formation supplémentaire 
pourrait améliorer la productivité de ses employés. 
  

 3.   Analyse externe : 
  
Définition de l'analyse externe : 
Elle consiste à étudier l'environnement dans lequel l'entreprise évolue pour repérer les 
opportunités et menaces. 
  
Facteurs à analyser : 
Les principaux facteurs sont :  

• Le marché et la concurrence 
• Les tendances économiques 
• Les facteurs socioculturels et technologiques 

Analyse PESTEL : 
L'analyse PESTEL examine les facteurs politiques, économiques, socioculturels, 
technologiques, écologiques et légaux affectant l'entreprise. 
  
Évaluer la concurrence : 
Il est essentiel de connaître les forces et faiblesses des concurrents pour mieux se 
positionner sur le marché. 
  
Exemple d'analyse externe : 
Une entreprise de téléphonie mobile utilise l'analyse PESTEL pour découvrir que les 
avancées technologiques représentent une opportunité pour lancer des produits 
innovants. 
  

 4.   Analyse SWOT : 
  



Définition de l'analyse SWOT : 
La matrice SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) permet de synthétiser 
les analyses internes et externes. 
  
Forces et faiblesses : 
Les forces et faiblesses sont issues de l'analyse interne. Elles représentent les atouts et les 
lacunes de l'entreprise. 
  
Opportunités et menaces : 
Les opportunités et menaces proviennent de l'analyse externe. Elles indiquent les facteurs 
favorables ou défavorables de l'environnement. 
  
Utiliser la matrice SWOT : 
La matrice SWOT aide à identifier les stratégies à adopter pour exploiter les opportunités et 
minimiser les menaces.  

• Stratégies offensives (exploiter les forces et les opportunités) 
• Stratégies défensives (réduire les faiblesses et se protéger des menaces) 

Exemple d'analyse SWOT : 
Une entreprise de restauration rapide identifie ses forces (emplacement stratégique), 
faiblesses (menu limité), opportunités (demande croissante de plats végétariens) et 
menaces (concurrence accrue). 
  

 5.   Synthèse et recommandations : 
  
Interprétation des résultats : 
Il est important de bien interpréter les résultats des analyses pour en tirer des conclusions 
pertinentes. Cela permet de définir des axes d'amélioration clairs. 
  
Élaboration des recommandations : 
Les recommandations doivent être basées sur les points forts et faibles, ainsi que les 
opportunités et menaces relevées. Elles visent à améliorer la performance de l'entreprise. 
  
Plan d'action : 
Un plan d'action concret doit être mis en place avec des objectifs SMART (Spécifiques, 
Mesurables, Atteignables, Réalistes, Temporellement définis). 
  
Suivi et évaluation : 
Il est essentiel de suivre l'avancement des actions et d'évaluer régulièrement leur efficacité 
pour ajuster les stratégies si nécessaire. 
  
Exemple de recommandations : 
Pour une entreprise de e-commerce, les recommandations peuvent inclure l'amélioration 
du site web, la formation des employés au service client, et l'investissement dans des 
campagnes de marketing digital. 



   



Chapitre 5 : Adapter l'offre à une demande client 
  

 1.   Comprendre la demande du client : 
  
Analyser les besoins : 
Pour adapter une offre, il doit analyser les besoins de ses clients. Il peut utiliser des 
enquêtes, des entretiens ou des analyses de données pour identifier les attentes 
spécifiques. 
  
Identifier les attentes : 
Il doit aussi cerner les attentes implicites et explicites de ses clients. Les attentes implicites 
sont souvent liées aux émotions et aux valeurs du client. 
  
Utiliser des outils d'analyse : 
Des outils comme les personas ou les cartes de parcours client peuvent aider à mieux 
visualiser et comprendre les besoins des clients. 
  
Exemple d'analyse des besoins : 
Une entreprise de cosmétiques utilise un questionnaire pour découvrir que 60% de ses 
clients veulent des produits bio. 
  

 
  

 2.   Développer une offre adaptée : 
  
Créer des produits sur mesure : 
Il peut envisager de personnaliser les produits pour répondre aux besoins spécifiques 
identifiés lors de l'analyse. 
  
Adapter les services : 



Il doit penser à adapter les services associés, comme le service après-vente ou les 
garanties, pour mieux correspondre aux attentes des clients. 
  
Utiliser des technologies : 
Les technologies comme la personnalisation en ligne ou la réalité augmentée peuvent 
aider à créer des expériences uniques pour les clients. 
  
Exemple de personnalisation de produit : 
Une entreprise de chaussures permet à ses clients de choisir les couleurs et les motifs de 
leurs baskets en ligne. 
  

 3.   Communiquer efficacement : 
  
Choisir les bons canaux : 
Il doit identifier les canaux de communication préférés de ses clients, comme les réseaux 
sociaux, les emails ou les publicités en ligne. 
  
Adapter le message : 
Le message doit être clair, pertinent et adapté aux besoins et attentes des clients pour 
capter leur attention et les convaincre. 
  
Utiliser le feedback : 
Il est important de recueillir et d'utiliser les retours des clients pour améliorer 
continuellement la communication et l'offre. 
  
Exemple de communication efficace : 
Une marque de vêtements utilise Instagram pour montrer ses nouvelles collections et 
interagir directement avec ses clients. 
  

 4.   Évaluer et ajuster l'offre : 
  
Mesurer la satisfaction : 
Il doit utiliser des indicateurs comme le Net Promoter Score (NPS) ou les taux de 
satisfaction pour évaluer la réaction des clients à l'offre. 
  
Analyser les ventes : 
Les analyses des ventes et des tendances de marché peuvent donner des indications sur 
l'efficacité de l'offre et des ajustements nécessaires. 
  
Mettre en place des actions correctives : 
Si des problèmes sont identifiés, il doit être prêt à ajuster l'offre en fonction des retours et 
des nouvelles analyses. 
  
Exemple d'ajustement de l'offre : 
Une entreprise de téléphonie mobile modifie ses forfaits après avoir constaté que 
beaucoup de clients préfèrent des offres sans engagement. 



  
 5.   Utiliser les données pour anticiper : 

  
Analyser les tendances : 
Il doit surveiller les tendances du marché et les comportements des clients pour anticiper 
les changements de demande. 
  
Utiliser des modèles prédictifs : 
Les modèles prédictifs peuvent aider à estimer les futures demandes et à préparer une 
offre adaptée en avance. 
  
Intégrer des outils de data mining : 
Des outils de data mining permettent de découvrir des patterns cachés dans les données 
clients, aidant ainsi à mieux comprendre les tendances de consommation. 
  
Exemple d'anticipation de la demande : 
Un supermarché utilise les données de ventes passées pour prévoir une hausse de la 
demande de glaces en été et ajuste son stock en conséquence. 
   



  
 6.   Tableau de synthèse : 
 

Étapes Actions Outils 

Comprendre la 
demande 

Analyser les besoins, Identifier les 
attentes 

Enquêtes, Personas 

Développer l'offre Créer des produits sur mesure, 
Adapter les services 

Technologies, 
Personnalisation en ligne 

Communiquer Choisir les canaux, Adapter le 
message 

Réseaux sociaux, Feedback 

Évaluer et ajuster Mesurer la satisfaction, Analyser 
les ventes 

NPS, Analyses des ventes 

Anticiper Analyser les tendances, Utiliser des 
modèles prédictifs 

Data mining, Modèles 
prédictifs 

   



Chapitre 6 : Travailler en équipe en respectant les rôles de 
chacun 
  

 1.   L'importance des rôles en équipe : 
  
Définition des rôles : 
Dans une équipe, chaque membre doit avoir un rôle bien défini. Cela permet d'éviter les 
conflits et de garantir que tout le monde sait ce qu'il doit faire. 
  
Répartition des tâches : 
Il est essentiel de répartir les tâches de manière équitable. Chaque membre doit se voir 
attribuer des responsabilités selon ses compétences. 
  
Communication efficace : 
Une bonne communication est cruciale. Chaque membre doit informer les autres de son 
avancée et de ses difficultés pour éviter les malentendus. 
  
Reconnaître les forces et faiblesses : 
Il est important de connaître les forces et faiblesses de chaque membre. Cela permet de 
mieux répartir les tâches et d'optimiser l'efficacité de l'équipe. 
  
Exemple de répartition de tâches : 
Dans une équipe de vente, un membre peut s'occuper des appels clients tandis qu'un 
autre gère les commandes en ligne. 
  

 2.   Les différents types de rôles en équipe : 
  
Le leader : 
Le leader guide l'équipe et prend les décisions importantes. Il doit motiver les membres et 
s'assurer que les objectifs sont atteints. 
  
Le coordinateur : 
Le coordinateur organise les tâches et veille à ce que tout le monde ait les ressources 
nécessaires pour accomplir son travail. 
  
Le créatif : 
Le créatif trouve des solutions innovantes et propose de nouvelles idées pour améliorer le 
projet. 
  
Le critique : 
Le critique analyse et évalue les idées proposées. Il cherche à identifier les points faibles et 
les risques. 
  
Exemple de rôles en équipe de projet : 



Dans un projet marketing, le leader peut être le chef de projet, le coordinateur le chef de 
produit, le créatif le designer, et le critique le data analyst. 
  

 3.   Les avantages de respecter les rôles : 
  
Efficacité accrue : 
Lorsque chaque membre respecte son rôle, l'équipe travaille plus efficacement. Chacun 
sait ce qu'il doit faire et peut se concentrer sur ses tâches. 
  
Diminution des conflits : 
Le respect des rôles permet d'éviter les conflits. Les responsabilités sont claires et chacun 
sait ce qu'on attend de lui. 
  
Motivation et engagement : 
Les membres se sentent valorisés lorsqu'ils ont un rôle clair. Ils sont plus motivés et 
engagés dans leur travail. 
  
Meilleure prise de décision : 
Avec des rôles bien définis, les décisions sont prises plus rapidement et de manière plus 
efficace. Chacun sait qui consulter pour quelle tâche. 
  
Exemple d'efficacité accrue : 
En respectant les rôles dans une équipe de vente, les ventes peuvent augmenter de 20% 
grâce à une meilleure organisation. 
  

 
  

 4.   Les outils pour faciliter le travail en équipe : 
  
Les logiciels de gestion de projet : 
Des outils comme Trello ou Asana permettent de suivre l'avancement des tâches et de 
respecter les délais. 



  
Les messageries instantanées : 
Des applications comme Slack ou Microsoft Teams facilitent la communication entre les 
membres de l'équipe. 
  
Les réunions régulières : 
Organiser des réunions permet de faire le point sur l'avancement du projet et de résoudre 
les problèmes rapidement. 
  
Les tableaux de bord : 
Utiliser des tableaux de bord pour suivre les performances de l'équipe et identifier les 
points à améliorer. 
  
Exemple d'outil de gestion de projet : 
Utiliser Trello pour organiser les tâches d'une campagne marketing, avec des colonnes 
pour chaque étape du projet. 
  

 5.   Les défis du travail en équipe et comment les surmonter : 
  
Les conflits interpersonnels : 
Les conflits peuvent survenir, mais il est essentiel de les résoudre rapidement en discutant 
ouvertement et en cherchant des solutions communes. 
  
La gestion du temps : 
Il est important de bien gérer son temps et de respecter les délais. Utiliser des agendas 
partagés peut aider. 
  
La motivation des membres : 
Garder l'équipe motivée peut être un défi. Organiser des activités de team-building peut 
renforcer la cohésion. 
  
L'équité dans la charge de travail : 
Assurer une répartition équitable des tâches pour éviter que certains membres se sentent 
surchargés tandis que d'autres ont moins de responsabilités. 
  
Exemple de gestion de conflit : 
Lorsqu'un conflit éclate entre deux membres d'une équipe de projet, organiser une réunion 
pour discuter des causes du conflit et trouver une solution acceptable pour tous. 
 

Défi Solution 

Conflits interpersonnels Discuter ouvertement, chercher des solutions 
communes 

Gestion du temps Utiliser des agendas partagés 



Motivation des membres Organiser des activités de team-building 

Équité dans la charge de 
travail 

Répartition équitable des tâches 

   



C13 : Manager la relation client 
  
Présentation du bloc de compétences : 
Le bloc de compétences C13 : Manager la relation client du BUT TC (Techniques de 
Commercialisation) est essentiel pour comprendre comment gérer efficacement les 
relations avec les clients. 
 
L'objectif est de développer des compétences pour fidéliser les clients, améliorer leur 
satisfaction et gérer les situations de réclamation. Il s'agit également d'apprendre à utiliser 
des outils CRM (Customer Relationship Management) pour suivre et analyser les 
interactions clients. 
  
Conseil : 
Pour réussir dans ce bloc, il est crucial de maîtriser les principes de la communication et 
de la négociation. Prends le temps de bien comprendre les attentes et besoins des clients.  
 
Utilise des études de cas pratiques pour t'exercer et mets-toi en situation réelle dès que 
possible. Enfin, familiarise-toi avec les outils CRM car ils sont indispensables dans le 
monde professionnel et faciliteront grandement ton travail. 
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Chapitre 1 : Développer une culture partagée de service client 
  

 1.   Introduction : 
  
Définition de la culture de service client : 
La culture de service client désigne l'ensemble des attitudes, valeurs et pratiques qui 
façonnent la manière dont une entreprise interagit avec ses clients pour leur offrir une 
expérience positive. 
  
Importance de la culture de service client : 
Une bonne culture de service client permet de fidéliser les clients, d'améliorer la réputation 
de l'entreprise et d'augmenter les ventes. 
  
Objectifs : 
Les objectifs sont de satisfaire les clients, les fidéliser et les transformer en ambassadeurs 
de la marque. 
  
Exemple de service client exceptionnel : 
Un client fidèle reçoit un appel de remerciement et un bon de réduction pour son 
anniversaire. 
  

 2.   Les composantes d'une culture de service client : 
  
Valeurs partagées : 
Les valeurs comme l'empathie, la réactivité et l'écoute sont essentielles pour une bonne 
culture de service client. 
  
Formation des employés : 
Il est crucial que les employés soient formés aux bonnes pratiques de service client. Une 
formation continue améliore la compétence et la confiance des employés. 
  
Communication interne : 
Une bonne communication interne permet de partager les succès, les échecs et de 
construire une culture de service client forte. 
  
Exemple de bonne pratique de communication : 
Un employé partage une idée pour améliorer le service client lors d'une réunion 
hebdomadaire. 
  

 3.   Les avantages d'une culture de service client : 
  
Augmentation de la fidélité : 
Les clients satisfaits sont plus susceptibles de revenir et d'acheter à nouveau, augmentant 
ainsi la fidélité. 
  



Bouche-à-oreille positif : 
Les clients satisfaits parlent de leurs bonnes expériences, attirant ainsi de nouveaux 
clients. 
  
Réduction des coûts : 
Un bon service client réduit les coûts de gestion des plaintes et des retours. 
  
Exemple de réduction des coûts : 
Une entreprise remarque une baisse de 15% des retours de produits après avoir amélioré 
son service client. 
  

 
  

 4.   Les indicateurs de performance du service client : 
  
Net Promoter Score (NPS) : 
Le NPS mesure la probabilité que les clients recommandent l'entreprise à leurs proches. Un 
score élevé indique une bonne satisfaction client. 
  
Taux de fidélisation : 
Le taux de fidélisation indique le pourcentage de clients qui reviennent effectuer des 
achats. Un taux élevé montre une fidélité accrue. 
  
Temps de réponse : 
Le temps de réponse à une demande ou une plainte est crucial. Un temps de réponse 
court améliore la satisfaction client. 
  
Exemple d'amélioration du temps de réponse : 
Une entreprise réduit son temps de réponse de 48h à 24h, améliorant la satisfaction de 
ses clients. 
  

 5.   Tableau récapitulatif des composantes et avantages : 



 
Composante Description Avantage 

Valeurs partagées Empathie, réactivité, écoute Améliore les relations client 

Formation des 
employés 

Formation continue Augmente les compétences 

Communication interne Partage des succès et échecs Renforce la culture de 
service 

Net Promoter Score Mesure de recommandation Indicateur de satisfaction 

Taux de fidélisation Pourcentage de clients fidèles Montre la fidélité client 

Temps de réponse Délais de réponse aux 
demandes 

Améliore la satisfaction 

   



Chapitre 2 : Piloter la satisfaction et l’expérience client 
  

 1.   Comprendre la satisfaction client : 
  
Définition de la satisfaction client : 
La satisfaction client désigne le contentement des clients par rapport aux produits ou 
services offerts. Elle dépend de la qualité, du prix, et du service après-vente. 
  
Importance de la satisfaction client : 
Une bonne satisfaction client peut augmenter la fidélité, réduire les coûts de marketing et 
améliorer la réputation de l'entreprise. 
  
Mesurer la satisfaction client : 
On peut utiliser des indicateurs tels que les enquêtes, les avis en ligne, et le taux de fidélité 
pour évaluer la satisfaction des clients. 
  
Facteurs influençant la satisfaction : 
Les facteurs incluent la qualité du produit, le service client, le délai de livraison et le rapport 
qualité-prix. 
  
Exemple de satisfaction client : 
Une entreprise de livraison rapide reçoit des avis positifs grâce à sa ponctualité et la 
qualité de son service après-vente. 
  

 2.   Analyser l’expérience client : 
  
Définition de l'expérience client : 
L'expérience client englobe toutes les interactions qu'un client a avec une entreprise, de la 
découverte à l'achat et au support après-vente. 
  
Étapes de l'expérience client : 
Les étapes incluent la prise de conscience, l'évaluation, l'achat, l'utilisation et enfin le 
service après-vente. 
  
Améliorer l'expérience client : 
Il est crucial de comprendre les besoins des clients, de personnaliser les interactions et 
d'assurer un suivi efficace. 
  
Outils pour analyser l'expérience client : 
On peut utiliser des cartes de parcours client, des feedbacks et des analyses de données. 
  
Exemple de parcours client : 
Un client achète un smartphone, reçoit un email de bienvenue, utilise une app pour le 
support et laisse un avis positif en ligne. 
  



 3.   Outils de pilotage de la satisfaction et de l’expérience client : 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Les enquêtes permettent de recueillir des avis détaillés et de mesurer des aspects 
spécifiques de la satisfaction client. 
  
Logiciels CRM : 
Les logiciels CRM (Customer Relationship Management) aident à gérer et analyser les 
interactions client pour améliorer la fidélité et la satisfaction. 
  
Indicateurs clés de performance (KPI) : 
Les KPI tels que le Net Promoter Score (NPS) et le taux de rétention sont essentiels pour 
piloter la satisfaction client. 
  
Feedback en temps réel : 
Les feedbacks en temps réel via des pop-ups ou des chats permettent de résoudre les 
problèmes immédiatement et d'améliorer l'expérience client. 
  
Exemple de l’usage d’un CRM : 
Une entreprise utilise un CRM pour envoyer des emails personnalisés et suivre les 
interactions des clients, augmentant ainsi leur satisfaction. 
  

 4.   Indicateurs de mesure de la satisfaction et de l’expérience client : 
  
Net Promoter Score (NPS) : 
Le NPS mesure la probabilité que les clients recommandent l'entreprise à d'autres. Un 
score élevé indique une bonne satisfaction. 
  
Taux de fidélité : 
Il s'agit du pourcentage de clients qui continuent à acheter auprès de l'entreprise. Un taux 
élevé reflète une bonne satisfaction. 
  
Taux de conversion : 
Le taux de conversion mesure le pourcentage de visiteurs qui deviennent des clients. Un 
taux élevé montre une expérience client réussie. 
  
Évaluations et avis clients : 
Les évaluations et avis en ligne sont des indicateurs directs de la satisfaction des clients 
concernant les produits ou services. 
  
Exemple de Net Promoter Score : 
Une entreprise obtient un NPS de 80, indiquant que la plupart de ses clients sont prêts à la 
recommander. 
  

 5.   Tableau comparatif des outils de pilotage : 



 
Outil Avantages Inconvénients 

Enquêtes de satisfaction Données détaillées Peuvent être longues à analyser 

Logiciels CRM Gestion centralisée Coût élevé 

Feedback en temps réel Réactions rapides Implémentation complexe 

   



Chapitre 3 : Valoriser le portefeuille client 
  

 1.   Comprendre la valeur d'un portefeuille client : 
  
Définition du portefeuille client : 
Un portefeuille client est l'ensemble des clients d'une entreprise. Il regroupe toutes les 
relations commerciales établies. 
  
Importance de la gestion du portefeuille : 
Une bonne gestion permet de maximiser les ventes, fidéliser les clients et améliorer la 
rentabilité. Cela est crucial pour la pérennité de l'entreprise. 
  
Segmentation du portefeuille client : 
La segmentation consiste à diviser les clients en groupes homogènes. Cette méthode 
permet de mieux répondre aux besoins de chaque segment. 
  
Analyse de la valeur client : 
L'analyse de la valeur client évalue la rentabilité de chaque client. Il s'agit de déterminer 
quels clients sont les plus profitables. 
  
Exemple d'analyse de valeur : 
Une entreprise identifie que 20% de ses clients génèrent 80% de son chiffre d'affaires. 
  

 
  

 2.   Stratégies de valorisation du portefeuille client : 
  
Fidélisation des clients : 
La fidélisation est essentielle pour maintenir une relation durable. Elle inclut des 
programmes de fidélité, des réductions et un service client de qualité. 
  



Personnalisation des offres : 
Personnaliser les offres en fonction des besoins et préférences des clients améliore 
l'expérience client et encourage la répétition d'achats. 
  
Cross-selling et up-selling : 
Le cross-selling propose des produits complémentaires, tandis que l'up-selling suggère 
des produits plus chers. Ces techniques augmentent la valeur des transactions. 
  
Utilisation du CRM : 
Un CRM (Customer Relationship Management) aide à gérer les informations clients et à 
automatiser les interactions. Il facilite la personnalisation et la fidélisation. 
  
Exemple de programme de fidélité : 
Une entreprise offre 10% de réduction aux clients après 5 achats consécutifs. 
  

 3.   Mesurer la performance du portefeuille client : 
  
Indicateurs clés de performance (KPI) : 
Les KPI comme la CLV (Customer Lifetime Value) et le taux de rétention sont essentiels 
pour mesurer la performance du portefeuille client. 
  
Calcul de la CLV : 
La CLV se calcule en multipliant la dépense moyenne par achat, la fréquence d'achat 
annuelle et la durée de la relation client. 
  
Analyse du taux de rétention : 
Le taux de rétention mesure le pourcentage de clients qui restent fidèles sur une période 
donnée. Il est calculé en divisant le nombre de clients fidèles par le nombre total de 
clients. 
  
Évaluation de la satisfaction client : 
La satisfaction client est un indicateur de performance. Elle se mesure par des enquêtes, 
des avis clients et des scores de satisfaction. 
  
Exemple de calcul de la CLV : 
Pour une dépense moyenne de 50 €, une fréquence de 4 achats par an et une relation de 
5 ans, la CLV est de 1000 €. 
  

 4.   Optimisation de la relation client : 
  
Suivi régulier : 
Un suivi régulier des clients permet de maintenir une relation active. Il inclut des appels, 
des emails et des newsletters. 
  
Gestion des réclamations : 



Bien gérer les réclamations améliore la satisfaction et la fidélité. Il est important de 
répondre rapidement et efficacement aux plaintes. 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Les enquêtes de satisfaction recueillent des feedbacks précieux. Elles permettent 
d'identifier les points à améliorer et les points forts. 
  
Formation continue : 
Former régulièrement les équipes commerciales aux nouvelles techniques et outils est 
crucial pour optimiser la relation client. 
  
Exemple de gestion de réclamations : 
Une entreprise réduit son temps de réponse aux réclamations à moins de 24 heures, 
augmentant ainsi la satisfaction client de 15%. 
  

 
  

 5.   Outils et technologies pour valoriser le portefeuille client : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Le CRM centralise les informations clients et automatise les interactions. Il facilite la 
gestion des relations et la personnalisation des offres. 
  
Outils d'analyse de données : 
Les outils d'analyse aident à comprendre les comportements et les préférences des 
clients. Ils permettent de cibler les actions marketing de manière plus efficace. 
  
Plateformes de marketing automation : 
Ces plateformes automatisent les campagnes marketing. Elles envoient des emails 
personnalisés, gèrent les leads et suivent les performances des campagnes. 
  
Applications mobiles : 



Les applications mobiles offrent une commodité accrue. Elles permettent aux clients de 
gérer leurs comptes, de passer des commandes et de recevoir des offres personnalisées. 
  
Exemple d'utilisation d'un CRM : 
Une entreprise utilise Salesforce pour centraliser les informations, améliorer le suivi des 
prospects et augmenter ses ventes de 20%. 
  

 
   



Chapitre 4 : Intégrer la satisfaction client dans la réussite 
commerciale 
  

 1.   Comprendre la satisfaction client : 
  
Définition de la satisfaction client : 
La satisfaction client désigne le degré de contentement d'un client après l'achat d'un 
produit ou service. Elle mesure l'écart entre les attentes du client et la réalité perçue. 
  
Importance de la satisfaction client : 
Une forte satisfaction client engendre la fidélité, améliore la notoriété de l'entreprise et 
augmente les ventes. Environ 80% des acheteurs renouvellent un achat s'ils sont satisfaits. 
  
Indicateurs de satisfaction : 
Les indicateurs courants sont le Net Promoter Score (NPS), le Customer Satisfaction Score 
(CSAT), et le taux de fidélisation. Le NPS est souvent utilisé pour mesurer la propension des 
clients à recommander l'entreprise. 
  
Facteurs influençant la satisfaction : 
Plusieurs facteurs influencent la satisfaction : qualité du produit, service client, prix, délai de 
livraison et expérience d'achat. Par exemple, une livraison rapide améliore la satisfaction. 
  
Conséquences d'une faible satisfaction : 
Une faible satisfaction entraîne une mauvaise réputation, une baisse des ventes et une 
perte de clients. 91% des clients insatisfaits ne reviendront pas. 
  

 2.   Mesurer la satisfaction client : 
  
Outils de mesure : 
Les enquêtes de satisfaction, les feedbacks en ligne, et les avis sur les réseaux sociaux sont 
des outils courants pour mesurer la satisfaction client. Ils fournissent des données 
précieuses. 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Les enquêtes sont envoyées aux clients après l'achat. Elles comprennent des questions sur 
divers aspects du produit et du service. En moyenne, elles ont un taux de réponse de 30%. 
  



 
  
Importance du feedback : 
Le feedback direct des clients aide à identifier les points forts et les faiblesses. 68% des 
clients répondent plus volontiers aux entreprises qui sollicitent leur avis. 
  

 
  
Analyse des avis en ligne : 
Les avis sur Google, Yelp, et les réseaux sociaux offrent une vue d'ensemble de la 
perception publique. 92% des consommateurs lisent les avis en ligne avant d'acheter. 
  



 
  
Tableau de mesure de la satisfaction : 
 

Outil Avantages Inconvénients 

Enquêtes Données détaillées Taux de réponse variable 

Feedback en ligne Avis direct Peut être biaisé 

Avis en ligne Réputation publique Difficulté d'analyse 

  
 3.   Améliorer la satisfaction client : 

  
Formation du personnel : 
Former les employés à la relation client est crucial. Une bonne formation améliore 
l'interaction client et la résolution des problèmes. 70% des clients sont plus satisfaits quand 
l'équipe est bien formée. 
  



 
  
Personnalisation des services : 
Personnaliser les services en fonction des besoins du client augmente la satisfaction. Par 
exemple, Amazon recommande des produits basés sur les achats précédents. 
  
Suivi post-achat : 
Un suivi après l'achat montre au client qu'il est important. Envoyer des emails de 
remerciement ou des enquêtes de satisfaction renforce la relation client. 
  
Gestion des plaintes : 
Traiter rapidement et efficacement les plaintes est essentiel. Une bonne gestion des 
plaintes peut transformer un client insatisfait en client fidèle. 
  
Innover continuellement : 
L'innovation constante dans les produits et services maintient l'intérêt des clients. Par 
exemple, Apple lance régulièrement de nouvelles versions de ses produits pour rester 
attractif. 
  

 4.   Fidélisation des clients : 
  
Programmes de fidélité : 
Les programmes de fidélité récompensent les clients réguliers. Ils peuvent inclure des 
réductions, des points de fidélité ou des avantages exclusifs. Par exemple, 77% des 
consommateurs participent à un programme de fidélité. 
  
Offres personnalisées : 
Des offres personnalisées basées sur les préférences d'achat des clients augmentent la 
fidélité. Par exemple, Starbucks utilise une application pour proposer des offres 
personnalisées à ses clients fidèles. 
  
Communiquer régulièrement : 



Maintenir une communication régulière avec les clients via newsletters ou réseaux sociaux 
renforce la relation. En moyenne, les entreprises qui communiquent régulièrement ont une 
fidélité client de 89%. 
  

 
  
Surprendre les clients : 
Surprendre les clients avec des cadeaux ou des offres spéciales renforce leur fidélité. Par 
exemple, Zappos envoie parfois des petites attentions pour remercier ses clients. 
  
Suivi de la fidélité : 
Utiliser des outils pour suivre et analyser la fidélité permet d'ajuster les stratégies. Par 
exemple, un tableau de bord de fidélité peut montrer les tendances et les besoins des 
clients. 
  

 5.   Étudier des cas concrets : 
  
Cas d'Amazon : 
Amazon se concentre sur la satisfaction client avec des livraisons rapides, un service client 
réactif, et des recommandations personnalisées. Cette stratégie lui a permis de devenir 
leader du e-commerce. 
  
Cas de Zappos : 
Zappos est célèbre pour son excellent service client, avec une politique de retour de 365 
jours et des agents disponibles 24/7. Leur slogan est "Delivering Happiness". 
  
Cas de Starbucks : 
Starbucks fidélise ses clients avec son application mobile qui offre des récompenses et 
des promotions personnalisées. Ils ont un taux de rétention client de 75%. 
  



 
  
Cas de Decathlon : 
Decathlon se distingue par des produits de qualité à prix abordable et un service client 
excellent. Ils utilisent des enquêtes régulières pour mesurer et améliorer la satisfaction. 
  
Cas de Tesla : 
Tesla se focalise sur l'innovation et la satisfaction client en proposant des véhicules 
électriques performants et un service client premium. Ils ont un taux de satisfaction de 
88%. 
  

 
   



Chapitre 5 : Optimiser l'expérience client en continu 
  

 1.   Comprendre l'expérience client : 
  
Définition : 
L'expérience client englobe toutes les interactions qu'un client a avec une entreprise, de la 
première découverte du produit à l'après-vente. 
  
Importance : 
Une bonne expérience client fidélise les clients et peut augmenter les ventes de 20 % à 30 
%. 
  

 
  
Éléments clés : 
Les éléments clés de l'expérience client incluent le service client, la qualité du produit, et la 
facilité d'utilisation. 
  
Mesure de l'expérience : 
Il est essentiel de mesurer l'expérience client avec des outils tels que les enquêtes de 
satisfaction et les Net Promoter Score (NPS). 
  
Retour client : 
Les retours clients permettent d'identifier les points à améliorer et d'ajuster les stratégies 
en conséquence. 
  

 2.   Optimiser en continu : 
  
Analyse des feedbacks : 
Les feedbacks doivent être analysés régulièrement pour détecter les tendances et les 
problèmes récurrents. 



  
Amélioration continue : 
Il faut adopter une approche d'amélioration continue pour optimiser les processus et les 
produits. 
  
Technologies d'optimisation : 
Les technologies comme l'intelligence artificielle et les big data peuvent aider à 
personnaliser et améliorer l'expérience client. 
  
Formation des employés : 
Former les employés sur l'importance de l'expérience client et leur fournir les outils 
nécessaires est crucial. 
  
Suivi des performances : 
Utiliser des KPI (indicateurs clés de performance) pour suivre l'efficacité des initiatives 
d'optimisation. 
  

 3.   Outils et méthodes : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Les logiciels CRM aident à gérer les relations avec les clients et à personnaliser les 
interactions. 
  
Enquêtes de satisfaction : 
Les enquêtes permettent de recueillir les avis des clients et de mesurer leur satisfaction. 
  
Analyse de données : 
Analyser les données clients pour identifier les tendances et les opportunités 
d'amélioration. 
  
Automatisation : 
L'automatisation des processus peut améliorer l'efficacité et la réactivité du service client. 
  
Tableaux de bord : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser les performances et d'identifier les 
domaines à optimiser. 
  

 4.   Exemples d'optimisation : 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Utilisation de l'analyse des ventes pour ajuster l'inventaire et réduire les ruptures de stock 
de 15 %. 
  



 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Implémentation d'un chatbot pour le service client, réduisant le temps de réponse de 40 %. 
  

 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Utilisation de l'IA pour recommander des produits personnalisés, augmentant les ventes 
de 25 %. 
  



 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Digitalisation des services bancaires pour améliorer l'accessibilité et la satisfaction client. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Analyse des avis clients pour améliorer les menus et augmenter la satisfaction de 20 %. 
  

 5.   Mesurer l'impact : 
  
Indicateurs de performance : 
Les KPI comme le taux de satisfaction et le NPS sont essentiels pour mesurer l'impact des 
optimisations. 
  
Analyse financière : 
Mesurer l'impact financier des optimisations, comme l'augmentation des ventes ou la 
réduction des coûts. 
  
Feedbacks clients : 
Utiliser les feedbacks pour évaluer l'efficacité des changements et ajuster en 
conséquence. 
  
Suivi des tendances : 
Suivre les tendances de l'industrie pour s'assurer que les optimisations restent pertinentes. 
  
Rapports réguliers : 
Produire des rapports réguliers pour partager les résultats et les apprentissages avec 
l'équipe. 
   



Chapitre 6 : Diffuser la culture client au sein de l'organisation 
  

 1.   Introduction à la culture client : 
  
Définir la culture client : 
La culture client consiste à mettre le client au centre des préoccupations de l'entreprise. 
Elle influence les comportements et les décisions des employés. 
  
Importance de la culture client : 
Une bonne culture client peut augmenter la fidélité des clients, améliorer l'image de 
marque et booster les ventes. Par exemple, fidéliser 5% de plus de clients peut augmenter 
les bénéfices de 25% à 95%. 
  

 
  
Rôle de chaque employé : 
Chaque employé, qu'il soit en contact direct avec les clients ou non, doit adopter une 
attitude orientée client. Cela inclut la manière de répondre aux emails, de traiter les 
plaintes, etc. 
  
Exemple de réussite : 
Des entreprises comme Amazon et Apple sont réputées pour leur culture client forte, ce 
qui se reflète dans leur succès commercial. 
  

 2.   Les principes de la culture client : 
  
Comprendre les besoins des clients : 
L'écoute active et les enquêtes de satisfaction aident à comprendre ce que les clients 
attendent réellement. Par exemple, 70% des clients estiment que la rapidité de réponse est 
cruciale. 
  



 
  
Formation des employés : 
Former les employés aux meilleures pratiques de service client est essentiel. Un 
programme de formation peut inclure des ateliers, des jeux de rôle et des modules en 
ligne. 
  
Communication interne : 
La communication interne doit être fluide pour que tous les membres de l'organisation 
soient informés des retours et attentes des clients. 
  
Exemple de communication efficace : 
Une entreprise peut utiliser des plateformes comme Slack pour faciliter la communication 
entre les équipes sur les retours clients. 
  

 3.   Les outils pour diffuser la culture client : 
  
Utiliser les outils CRM : 
Les outils de gestion de la relation client (CRM) permettent de centraliser et d'analyser les 
données clients. Un bon CRM améliore la personnalisation et la satisfaction client. 
  
Feedbacks clients : 
Collecter et analyser les retours clients permet d'identifier les points à améliorer et de 
prendre des actions correctives rapidement. 
  
Réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux sont un excellent moyen de rester connecté avec les clients et de 
comprendre leurs attentes en temps réel. 
  
Exemple d'utilisation des réseaux sociaux : 
Une entreprise peut utiliser Twitter pour répondre rapidement aux questions et 
préoccupations des clients. 



  
 4.   Les indicateurs de mesure de la culture client : 

  
Net Promoter Score (NPS) : 
L'indice de recommandation client mesure la probabilité que les clients recommandent 
l'entreprise. Un NPS supérieur à 50 est considéré comme excellent. 
  
Taux de fidélisation : 
Le taux de fidélisation indique le pourcentage de clients qui continuent à acheter auprès 
de l'entreprise sur une période donnée. 
  
Taux de satisfaction : 
Le taux de satisfaction est souvent mesuré via des enquêtes post-achat. Un bon taux se 
situe généralement entre 80% et 90%. 
  

 
  
Exemple de tableau de bord : 
 

Indicateur Valeur cible 

NPS > 50 

Taux de fidélisation > 75% 

Taux de satisfaction 80% - 90% 

  
 5.   Les défis de la mise en place de la culture client : 

  
Changer les mentalités : 
Transformer la culture d'une entreprise nécessite du temps et des efforts. La résistance au 
changement est un obstacle courant. 



  
Aligner les objectifs : 
Il est crucial que les objectifs de l'entreprise soient alignés avec ceux des employés. Cela 
peut se faire via des réunions régulières et des évaluations de performance. 
  
Maintenir la cohérence : 
La cohérence dans le service client est essentielle. Cela signifie offrir une expérience 
similaire quel que soit le canal de communication utilisé. 
  
Exemple de défi : 
Une entreprise qui est passée d'un modèle B2B à B2C a dû entièrement revoir son 
approche client pour répondre aux nouvelles attentes. 


