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Préambule 
 

 1.   Le mot du formateur : 
 

Hello, moi c'est Gabriel 👋 
 
D'abord, je tiens à te remercier de m'avoir fait confiance 
et d'avoir choisi www.btsatc.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 BTSC Technico-Commercial (TC) avec une 
moyenne de 17,54/20 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 BTSA 
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.btsatc.fr/
https://btsatc.fr/apprentissage-efficace
https://btsatc.fr/apprentissage-efficace
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E1 : S'inscrire dans le monde d'aujourd'hui 
  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E1 "S’inscrire dans le monde d’aujourd’hui" est essentielle pour comprendre les 
enjeux contemporains auxquels un technico-commercial doit faire face. Elle couvre des 
sujets variés, allant des évolutions économiques aux changements sociétaux et 
environnementaux. 
 
L'objectif est de donner les clés pour analyser et s'adapter à un environnement en 
perpétuelle mutation. Cette matière te prépare à être un professionnel informé et réactif, 
capable de naviguer dans un monde complexe et globalisé. 
  
Conseil : 
Pour réussir dans l’épreuve E1 : "S’inscrire dans le monde d’aujourd’hui", il est crucial de 
rester curieux et ouvert d'esprit. Lis régulièrement des articles de presse, des revues 
spécialisées et des livres sur les sujets actuels. Participe activement aux débats en classe 
pour enrichir ta compréhension. 
 
Essaie de faire des liens entre les différents thèmes abordés et ton futur métier de 
technico-commercial. N'hésite pas à poser des questions et à chercher des informations 
complémentaires pour approfondir tes connaissances. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Saisir les enjeux de la réalité socioéconomique  .................................................................  Aller 

      1.   Comprendre les bases de la réalité socioéconomique  ..............................................................  Aller 

      2.   Analyser les structures de marché  ............................................................................................................  Aller 

      3.   Évaluer l'impact des innovations technologiques  ..........................................................................  Aller 

      4.   Comprendre les tendances démographiques  ................................................................................  Aller 

      5.   Utiliser les données socioéconomiques  .................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Se situer dans des questions sociétales  ..................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre les enjeux sociétaux ................................................................................................................  Aller 

      2.   Analyser l'impact sur le secteur technico-commercial .............................................................  Aller 

      3.   S'engager dans des initiatives sociétales  .............................................................................................  Aller 

      4.   Développer des compétences en lien avec les enjeux sociétaux  .....................................  Aller 

      5.   Utiliser les outils numériques pour aborder les enjeux sociétaux  ......................................  Aller 

Chapitre 3 : Argumenter un point de vue dans un débat de société  .............................................  Aller 

      1.   Comprendre les bases de l'argumentation  .........................................................................................  Aller 

      2.   Techniques pour argumenter efficacement  ......................................................................................  Aller 

      3.   Les erreurs à éviter dans une argumentation  ...................................................................................  Aller 
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      4.   Les outils pour structurer une argumentation ...................................................................................  Aller 

      5.   Exemples concrets d'argumentation  .......................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Saisir les enjeux de la réalité socioéconomique 
  

 1.   Comprendre les bases de la réalité socioéconomique : 
  
Définition de la réalité socioéconomique : 
La réalité socioéconomique englobe toutes les interactions entre les aspects sociaux et 
économiques d'une société. Elle inclut les relations de travail, les structures de marché, et 
les politiques publiques. 
  
Importance pour un technico-commercial : 
Un technico-commercial doit comprendre ces interactions pour adapter ses stratégies de 
vente et de communication. Cela lui permet de mieux répondre aux besoins des clients et 
de s'adapter aux tendances du marché. 
  
Principaux acteurs économiques : 
Les acteurs économiques incluent les entreprises, les consommateurs, les gouvernements, 
et les institutions financières. Chacun joue un rôle crucial dans le fonctionnement de 
l'économie. 
  
Facteurs influençant l'économie : 
Les principaux facteurs sont les politiques gouvernementales, les innovations 
technologiques, la concurrence, et les tendances démographiques. Ces éléments peuvent 
influencer la demande et l'offre sur le marché. 
  
Exemple d'influence des politiques gouvernementales : 
Les subventions agricoles peuvent réduire les coûts de production pour les agriculteurs, ce 
qui peut à son tour influencer les prix des produits alimentaires. 
  

 2.   Analyser les structures de marché : 
  
Définition des structures de marché : 
Les structures de marché désignent la manière dont les différents marchés sont 
organisés. Elles peuvent être parfaitement concurrentielles, monopolistiques, 
oligopolistiques ou monopolistiques. 
  
Marché concurrentiel : 
Dans un marché concurrentiel, de nombreuses entreprises vendent des produits 
similaires. La concurrence est forte, et les prix sont déterminés par l'offre et la demande. 
  
Marché monopolistique : 
Un marché monopolistique est dominé par une seule entreprise qui contrôle l'offre d'un 
produit ou service. Cette entreprise peut influencer les prix. 
  
Marché oligopolistique : 



7 
 

Dans un marché oligopolistique, quelques entreprises dominent. Elles peuvent collaborer 
pour fixer les prix ou se livrer à une concurrence féroce. 
  
Exemple de marché oligopolistique : 
Le marché des smartphones, dominé par quelques grandes entreprises comme Apple, 
Samsung, et Huawei, est un exemple typique d'oligopole. 
  

 3.   Évaluer l'impact des innovations technologiques : 
  
Rôle des innovations technologiques : 
Les innovations technologiques transforment les industries en améliorant l'efficacité, en 
réduisant les coûts et en créant de nouveaux marchés. Elles influencent également les 
comportements des consommateurs. 
  
Technologies disruptives : 
Les technologies disruptives bouleversent les marchés existants. Elles peuvent rendre 
obsolètes les produits et services traditionnels et créer de nouvelles opportunités. 
  
Avantages des innovations : 
Les innovations peuvent augmenter la compétitivité, améliorer la qualité des produits, et 
offrir de nouvelles solutions aux problèmes existants. 
  
Limites et défis : 
Les innovations peuvent aussi poser des défis, comme la nécessité de former le personnel 
ou de s'adapter rapidement aux changements technologiques. 
  
Exemple d'innovation technologique : 
L'introduction des drones dans l'agriculture permet de surveiller les cultures et d'optimiser 
l'utilisation des ressources, améliorant ainsi la productivité. 
  

 4.   Comprendre les tendances démographiques : 
  
Définition des tendances démographiques : 
Les tendances démographiques incluent les changements dans la taille, la structure et la 
distribution de la population. Elles influencent la demande de produits et services. 
  
Impact sur le marché : 
Les variations démographiques peuvent affecter les préférences des consommateurs, la 
disponibilité de la main-d'œuvre, et les politiques publiques. Elles sont cruciales pour la 
planification stratégique. 
  
Population vieillissante : 
Une population vieillissante peut augmenter la demande pour certains produits comme 
les soins de santé, tout en réduisant la main-d'œuvre disponible. 
  
Urbanisation : 
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L'urbanisation entraîne une concentration de la population dans les villes, ce qui peut 
modifier les modèles de consommation et augmenter la demande pour certains services 
et infrastructures. 
  
Exemple d'impact démographique : 
La croissance rapide des villes comme Paris et Lyon augmente la demande pour des 
logements, des transports publics et des services urbains. 
  

 5.   Utiliser les données socioéconomiques : 
  
Sources de données socioéconomiques : 
Les données socioéconomiques peuvent être obtenues de sources variées comme les 
institutions gouvernementales, les organisations internationales, et les entreprises de 
recherche de marché. 
  
Analyse des données : 
L'analyse des données permet de comprendre les tendances du marché, d'identifier les 
opportunités et les menaces, et de prendre des décisions éclairées. 
  
Outils d'analyse : 
Les outils d'analyse incluent les logiciels de statistiques, les bases de données 
économiques, et les rapports de marché. Ils aident à interpréter les données et à en tirer 
des conclusions utiles. 
  
Application pratique : 
Les données peuvent être utilisées pour segmenter le marché, personnaliser les offres, et 
améliorer la satisfaction des clients. Elles sont essentielles pour élaborer des stratégies 
efficaces. 
  
Exemple d'utilisation des données : 
Une entreprise de produits laitiers utilise des données de consommation pour identifier les 
préférences des clients et adapter ses produits en conséquence. 
  

Type de 
marché 

Caractéristiques 

Concurrentiel Grand nombre d'entreprises, forte concurrence, prix déterminés par 
l'offre et la demande 

Monopolistique Une seule entreprise domine, contrôle des prix 

Oligopolistique Quelques entreprises dominent, forte influence sur les prix 
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Chapitre 2 : Se situer dans des questions sociétales 
  

 1.   Comprendre les enjeux sociétaux : 
  
Définition des enjeux sociétaux : 
Les enjeux sociétaux sont les défis et problématiques qui concernent la société dans son 
ensemble, tels que l'environnement, la santé publique, ou l'égalité. 
  
Importance des enjeux sociétaux : 
Comprendre ces enjeux permet de mieux appréhender le monde qui nous entoure et de 
s'engager de manière responsable dans ses choix professionnels et personnels. 
  
Exemples d'enjeux sociétaux : 

• Changement climatique 
• Inégalités sociales 
• Accès à l'éducation 

Exemple de changement climatique : 
La hausse des températures impacte l'agriculture, modifiant les cycles de production et 
nécessitant des adaptations des cultures. 
  

 2.   Analyser l'impact sur le secteur technico-commercial : 
  
Adaptation des produits : 
Les entreprises doivent adapter leurs produits pour répondre aux nouvelles attentes liées 
aux enjeux sociétaux, comme les produits écologiques. 
  
Évolution des pratiques commerciales : 
Les pratiques commerciales évoluent pour intégrer des critères éthiques et durables, 
influençant les stratégies de vente et de marketing. 
  
Exemple de produits écologiques : 
Une entreprise de cosmétique développe une gamme bio sans emballages plastiques 
pour répondre à la demande croissante de produits respectueux de l'environnement. 
  

 3.   S'engager dans des initiatives sociétales : 
  
Participation à des projets locaux : 
Les étudiants peuvent s'engager dans des projets locaux, comme des jardins partagés, 
pour contribuer à des initiatives durables. 
  
Volontariat et bénévolat : 
Le volontariat dans des associations offre une opportunité d'acquérir des compétences 
tout en ayant un impact positif sur la société. 
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Exemple de bénévolat : 
Un étudiant en BTSA TC peut s'impliquer dans une association de recyclage pour 
sensibiliser la population à la réduction des déchets. 
  

 4.   Développer des compétences en lien avec les enjeux sociétaux : 
  
Compétences en développement durable : 
Les compétences en développement durable sont cruciales pour créer des solutions 
innovantes et respectueuses de l'environnement. 
  
Communication responsable : 
Communiquer de manière transparente et éthique est essentiel pour gagner la confiance 
des consommateurs et des partenaires. 
  
Exemple de communication responsable : 
Une entreprise partage son bilan carbone annuel et ses efforts pour réduire son empreinte 
écologique, renforçant ainsi sa crédibilité. 
  

 5.   Utiliser les outils numériques pour aborder les enjeux sociétaux : 
  
Réseaux sociaux : 
Les réseaux sociaux sont des outils puissants pour sensibiliser et mobiliser autour des 
enjeux sociétaux, grâce à leur large portée. 
  
Applications mobiles : 
Des applications mobiles peuvent aider à suivre et réduire son empreinte écologique, 
comme celles pour le suivi de la consommation d'énergie. 
  
Exemple d'application mobile : 
Une application permet de scanner les produits alimentaires pour évaluer leur impact 
environnemental et proposer des alternatives plus durables. 
  

Enjeux sociétaux Impact sur le secteur technico-commercial 

Changement 
climatique 

Adaptation des cultures agricoles, développement de produits 
écoresponsables 

Inégalités sociales Offres adaptées aux différents niveaux de revenus, programmes 
d'inclusion 

Accès à l'éducation Formation continue, produits éducatifs accessibles 
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Chapitre 3 : Argumenter un point de vue dans un débat de 
société 
  

 1.   Comprendre les bases de l'argumentation : 
  
Définition de l'argumentation : 
Argumenter, c'est présenter des raisons pour ou contre une idée. C'est essentiel dans un 
débat de société où les opinions divergent. 
  
Les éléments d'une bonne argumentation : 
Une bonne argumentation repose sur des faits, des exemples concrets et une logique 
claire. Il faut éviter les opinions sans fondement. 
  
Les types d'arguments : 
Il existe plusieurs types d'arguments : rationnels (basés sur la logique), affectifs (basés sur 
les émotions) et d'autorité (basés sur des sources fiables). 
  
Utilisation des exemples : 
Les exemples rendent les arguments plus concrets et compréhensibles. Ils aident à illustrer 
les points de manière pratique. 
  
Structure de l'argumentation : 
Une argumentation bien structurée commence par une introduction, suit avec des 
arguments et conclut par une synthèse. 
  

 2.   Techniques pour argumenter efficacement : 
  
Se préparer : 
Avant de participer à un débat, il est crucial de bien connaître le sujet. Cela permet de 
préparer des arguments solides. 
  
Écouter les autres : 
Écouter attentivement les arguments des autres aide à mieux répondre et à ajuster ses 
propres arguments. 
  
Réfuter les arguments : 
Pour réfuter un argument, il faut identifier ses faiblesses et proposer une contre-
argumentation solide. 
  
Utiliser des preuves : 
Les preuves, comme les statistiques ou les études, renforcent les arguments et les rendent 
plus crédibles. 
  
Rester calme et respectueux : 
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Dans un débat, il est important de rester calme et respectueux, même si on n'est pas 
d'accord avec les autres. 
  
Exemple d'utilisation de preuves : 
Dans un débat sur le réchauffement climatique, citer une étude scientifique sur 
l'augmentation des températures renforce l'argument. 
  

 3.   Les erreurs à éviter dans une argumentation : 
  
Les généralités : 
Éviter les généralités non fondées. Par exemple, dire "tout le monde sait que..." sans preuve 
est inefficace. 
  
Les attaques personnelles : 
Les attaques personnelles discréditent l'argumentation et montrent un manque de 
respect. 
  
Les contradictions : 
Une argumentation contradictoire montre une incohérence et affaiblit la crédibilité. 
  
Les arguments circulaires : 
Un argument circulaire revient à répéter la même idée sans apporter de nouvelles 
informations. 
  
Les fausses informations : 
Utiliser des informations incorrectes ou non vérifiées peut rapidement discréditer une 
argumentation. 
  
Exemple d'attaque personnelle : 
Dire "tu n'y connais rien" au lieu de réfuter un argument par des faits montre un manque 
de respect et de préparation. 
  

 4.   Les outils pour structurer une argumentation : 
  
Le plan dialectique : 
Le plan dialectique se compose de trois parties : thèse, antithèse et synthèse. C'est une 
structure classique pour organiser les idées. 
  
Le plan analytique : 
Le plan analytique se base sur l'analyse des causes, des conséquences et des solutions 
d'un problème donné. 
  
Le plan comparatif : 
Ce plan compare différentes perspectives sur un même sujet pour en dégager les points 
forts et faibles. 
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Les cartes mentales : 
Les cartes mentales aident à organiser les idées visuellement et à voir les liens entre elles. 
  
Les fiches de synthèse : 
Les fiches de synthèse regroupent les arguments principaux et les exemples pour une 
consultation rapide. 
  
Exemple de plan dialectique : 
Dans un débat sur l'énergie nucléaire : Thèse (pour), Antithèse (contre), Synthèse (bilan 
des deux positions). 
  

 5.   Exemples concrets d'argumentation : 
  
Débat sur le réchauffement climatique : 
Argument pour : Les études montrent une augmentation de la température moyenne 
mondiale. Argument contre : Certains pensent que les variations sont naturelles. 
  
Débat sur l'énergie nucléaire : 
Argument pour : L'énergie nucléaire est une source d'énergie propre. Argument contre : Les 
risques d'accidents et de gestion des déchets sont élevés. 
  
Débat sur la légalisation du cannabis : 
Argument pour : La légalisation permettrait un meilleur contrôle et une source de revenus 
pour l'État. Argument contre : Les risques pour la santé publique augmenteraient. 
  
Débat sur l'agriculture biologique : 
Argument pour : L'agriculture biologique respecte l'environnement et la santé. Argument 
contre : Les rendements sont plus faibles et les coûts plus élevés. 
  
Débat sur l'intelligence artificielle : 
Argument pour : L'IA peut améliorer l'efficacité et la productivité. Argument contre : Elle 
peut entraîner des pertes d'emplois et des problèmes éthiques. 
 

Sujet de débat Arguments pour Arguments contre 

Réchauffement climatique Augmentation des températures Variations naturelles 

Énergie nucléaire Énergie propre Risques d'accidents 

Légalisation du cannabis Meilleur contrôle Risques pour la santé 

Agriculture biologique Respect de l'environnement Coûts élevés 

Intelligence artificielle Amélioration de l'efficacité Perte d'emplois 
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E2 : Construire son projet personnel et professionnel 
  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E2 « Construire son projet personnel et professionnel » est essentielle pour les 
étudiants en BTSA TC (Technico-Commercial). Elle te permet de définir et structurer tes 
ambitions professionnelles et personnelles. Durant ce module, tu apprendras à :  

• Mieux te connaître 
• Évaluer tes compétences 
• Élaborer un projet professionnel cohérent 
• Préparer tes démarches pour entrer sur le marché du travail 

Cette matière est une opportunité unique de te projeter dans ton avenir professionnel et 
de te préparer aux défis du monde du travail. 
 
Conseil : 
Pour réussir dans cette épreuve, il est crucial de rester proactif et engagé. Prends le temps 
de te poser les bonnes questions sur tes aspirations professionnelles et d'identifier tes 
points forts et tes points faibles. N'hésite pas à :  

• Participer activement aux ateliers proposés 
• Demander des retours à tes enseignants et tes pairs 
• Utiliser les ressources disponibles pour affiner ton projet 
• Réaliser des stages ou des projets concrets pour tester tes idées 

En étant bien préparé, tu pourras aborder ton avenir professionnel avec confiance et 
détermination. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : S'engager dans un mode de vie actif et solidaire  .............................................................  Aller 

      1.   Comprendre le mode de vie actif  ................................................................................................................  Aller 

      2.   S'engager dans des actions solidaires  ...................................................................................................  Aller 

      3.   Combiner activité physique et solidarité  ..............................................................................................  Aller 

      4.   Exemples d'engagements concrets  ..........................................................................................................  Aller 

      5.   Tableau récapitulatif  .............................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : S’insérer dans un environnement professionnel  ...............................................................  Aller 

      1.   Comprendre l'environnement professionnel  .......................................................................................  Aller 

      2.   Développer des compétences relationnelles  ....................................................................................  Aller 

      3.   Maîtriser les outils et techniques professionnels  .............................................................................  Aller 

      4.   S'adapter aux changements  ..........................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : S’adapter à des enjeux ou des contextes particuliers  ..................................................  Aller 
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      1.   Comprendre les enjeux  ........................................................................................................................................  Aller 

      2.   Adapter ses stratégies  .........................................................................................................................................  Aller 

      3.   Gérer les contextes particuliers  ....................................................................................................................  Aller 

      4.   Mesurer et ajuster  ....................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Exemples concrets  ..................................................................................................................................................  Aller 

      6.   Tableau récapitulatif  .............................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Conduire un projet  ....................................................................................................................................  Aller 

     1.   Définir les objectifs du projet  .............................................................................................................................  Aller 

     2.   Planifier le projet  .........................................................................................................................................................  Aller 

     3.   Exécuter le projet  .......................................................................................................................................................  Aller 

     4.   Contrôler et suivre le projet  ...............................................................................................................................  Aller 

     5.   Clôturer le projet  ........................................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : S'engager dans un mode de vie actif et solidaire 
  

 1.   Comprendre le mode de vie actif : 
  
Définition : 
Un mode de vie actif consiste à intégrer régulièrement des activités physiques dans son 
quotidien. Cela peut inclure du sport, des promenades ou des tâches ménagères. 
  
Bénéfices pour la santé : 
Adopter un mode de vie actif améliore la santé physique et mentale. Il réduit les risques de 
maladies cardiovasculaires et aide à gérer le stress. 
  
Exemples d'activités : 
Il peut s'agir de la marche, du vélo, de la natation ou encore de la danse. Ces activités 
peuvent être pratiquées seul ou en groupe. 
  
Intégrer l'activité au quotidien : 
Il est possible d'intégrer l'activité physique en prenant les escaliers au lieu de l'ascenseur, 
en marchant pour aller au travail ou en faisant du sport pendant les pauses. 
  
Impact sur la productivité : 
Les personnes actives sont généralement plus productives. L'activité physique améliore la 
concentration et la créativité. 
  

 2.   S'engager dans des actions solidaires : 
  
Définition : 
L'engagement solidaire implique de s'investir dans des actions bénéfiques pour la 
communauté. Cela peut inclure le bénévolat, les dons ou la participation à des projets 
communautaires. 
  
Bénéfices personnels : 
S'engager dans des actions solidaires procure un sentiment de satisfaction et de 
réalisation personnelle. Cela permet aussi de développer des compétences et de 
renforcer les liens sociaux. 
  
Exemples d'initiatives : 
Participer à des collectes de fonds, aider dans des associations, organiser des 
événements caritatifs ou encore soutenir des causes environnementales. 
  
Comment s'engager : 
Rechercher des associations locales, s'informer sur les besoins de la communauté et 
choisir une cause qui te tient à cœur. Il est aussi possible de s'engager en ligne. 
  
Impact sur la société : 
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Les actions solidaires contribuent à améliorer la qualité de vie de la communauté. Elles 
permettent de lutter contre les inégalités et de promouvoir la cohésion sociale. 
  

 3.   Combiner activité physique et solidarité : 
  
Concept : 
Allier activité physique et engagement solidaire est possible. Par exemple, participer à des 
courses caritatives ou organiser des événements sportifs pour collecter des fonds. 
  
Exemple de course caritative : 
Organiser une course de 5 km pour collecter des fonds pour une association locale. Les 
participants paient une inscription, et les bénéfices sont reversés à la cause choisie. 
  
Avantages : 
Cette combinaison permet de rester actif tout en apportant une aide précieuse à la 
communauté. Elle renforce aussi le sentiment d'appartenance et de solidarité. 
  
Organiser un événement : 
Pour organiser un événement, il faut définir un objectif, choisir une date et un lieu, mobiliser 
des participants et communiquer efficacement. Il est aussi important de sécuriser les lieux 
et de prévoir une équipe de bénévoles. 
  
Impact sur les participants : 
Les participants se sentent valorisés et motivés. Ils créent des liens, partagent des 
moments forts et contribuent activement à une cause. 
  

 4.   Exemples d'engagements concrets : 
  
Exemple de nettoyage de plage : 
Organiser une journée de nettoyage de plage avec des amis ou des collègues. Fournir des 
gants et des sacs poubelles, et sensibiliser sur l'importance de la protection des 
écosystèmes marins. 
  
Exemple d'aide aux sans-abris : 
Participer à une distribution de repas aux sans-abris. Cela peut se faire via des 
associations ou en organisant des collectes de nourriture et de vêtements. 
  
Exemple de soutien scolaire : 
Proposer du soutien scolaire à des enfants en difficulté. Cela peut se faire dans des 
centres communautaires ou directement dans les écoles. 
  
Exemple de tournoi de football solidaire : 
Organiser un tournoi de football dont les frais d'inscription sont reversés à une association. 
Cela permet de combiner sport et solidarité. 
  
Exemple de festival culturel : 
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Organiser un festival culturel pour faire découvrir des cultures différentes et collecter des 
fonds pour une cause humanitaire. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Type d'engagement Exemple Impact 

Environnemental Nettoyage de plage Protection des écosystèmes 

Social Distribution de repas Aide aux personnes en difficulté 

Éducatif Soutien scolaire Amélioration des résultats scolaires 

Sportif Tournoi de football solidaire Collecte de fonds pour une cause 

Culturel Festival culturel Promotion de la diversité culturelle 
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Chapitre 2 : S’insérer dans un environnement professionnel 
  

 1.   Comprendre l'environnement professionnel : 
  
Identifier les acteurs clés : 
Il est crucial de connaître les personnes importantes dans son entreprise. Cela inclut ses 
collègues, ses supérieurs et ses clients. 
  
Analyser la structure de l'entreprise : 
Comprendre l'organigramme aide à savoir qui fait quoi. Cela permet aussi de savoir à qui 
s'adresser pour chaque type de problème. 
  
Connaître les valeurs et la culture d'entreprise : 
Chaque entreprise a ses propres valeurs et sa culture. S'adapter à celles-ci facilite 
l'intégration et le travail en équipe. 
  
Observer les pratiques de travail : 
Observer comment les autres travaillent peut aider à comprendre les attentes et les 
méthodes de l'entreprise. 
  
Repérer les opportunités de formation : 
Participer à des formations internes permet de mieux comprendre son environnement et 
de développer ses compétences. 
  

 2.   Développer des compétences relationnelles : 
  
Communiquer efficacement : 
La communication est essentielle. Il faut savoir écouter et bien exprimer ses idées pour 
éviter les malentendus. 
  
Travailler en équipe : 
La collaboration est souvent nécessaire. Savoir travailler avec les autres, partager les 
tâches et respecter les avis est important. 
  
Gérer les conflits : 
Les conflits peuvent survenir. Il est important de savoir les gérer calmement et de chercher 
des solutions satisfaisantes pour tous. 
  
Développer son réseau professionnel : 
Un bon réseau peut offrir des opportunités. Participer à des événements et rester en 
contact avec ses relations professionnelles est utile. 
  
Adopter une attitude positive : 
Avoir une attitude positive favorise un bon climat de travail et peut inspirer les autres. 
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 3.   Maîtriser les outils et techniques professionnels : 
  
Utiliser les logiciels de l'entreprise : 
Chaque entreprise utilise des logiciels spécifiques. Il est crucial de les maîtriser pour être 
efficace dans son travail. 
  
Comprendre les processus internes : 
Connaître les procédures et les processus internes permet de travailler plus efficacement 
et d'éviter les erreurs. 
  
Savoir gérer son temps : 
La gestion du temps est essentielle pour respecter les délais et être productif. Il faut savoir 
prioriser les tâches. 
  
Se former en continu : 
Les technologies et méthodes évoluent. Se former régulièrement permet de rester à jour et 
de maintenir ses compétences. 
  
Utiliser les outils de communication : 
Les outils de communication, comme les mails et les messageries instantanées, sont 
essentiels pour échanger rapidement avec ses collègues. 
  

 4.   S'adapter aux changements : 
  
Accepter les nouvelles méthodes de travail : 
Les entreprises évoluent. Il est important d'accepter et de s'adapter aux nouvelles 
méthodes pour rester performant. 
  
Être flexible : 
La flexibilité permet de mieux gérer les imprévus et de répondre aux besoins changeants 
de l'entreprise. 
  
Se tenir informé des évolutions du secteur : 
Être au courant des évolutions du secteur permet de s'adapter rapidement aux nouvelles 
tendances et technologies. 
  
Proposer des améliorations : 
Être proactif et proposer des améliorations peut montrer son engagement et sa volonté 
de faire progresser l'entreprise. 
  
Gérer le stress : 
Le changement peut être stressant. Savoir gérer son stress permet de rester serein et 
efficace. 
  

Compétence Description Importance 
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Communication Savoir écouter et exprimer ses idées clairement Élevée 

Travail en équipe Collaborer efficacement avec les autres Élevée 

Gestion du temps Prioriser et respecter les délais Moyenne 

Adaptabilité S'adapter aux changements Élevée 

Gestion du stress Rester serein face aux imprévus Moyenne 
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Chapitre 3 : S’adapter à des enjeux ou des contextes particuliers 
  

 1.   Comprendre les enjeux : 
  
Identifier les enjeux : 
Les enjeux peuvent être économiques, environnementaux, sociaux ou technologiques. Il 
est crucial de bien les identifier pour s'y adapter efficacement. 
  
Analyser les besoins : 
Une analyse des besoins permet de comprendre les attentes du marché ou des clients. 
Cela aide à proposer des solutions adaptées. 
  
Évaluer les risques : 
L'évaluation des risques est essentielle pour anticiper les problèmes potentiels et mettre 
en place des mesures préventives. 
  
Établir des priorités : 
Il est important de hiérarchiser les enjeux afin de concentrer les efforts sur les plus 
critiques en premier. 
  
Suivre les tendances : 
Se tenir informé des tendances du secteur permet de rester compétitif et de s'adapter 
rapidement aux changements. 
  

 2.   Adapter ses stratégies : 
  
Modifier les produits : 
Adapter les produits en fonction des besoins spécifiques des clients ou des nouvelles 
tendances du marché. 
  
Optimiser les processus : 
Revoir et améliorer les processus internes pour gagner en efficacité et réduire les coûts. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise agricole réduit le temps de traitement des commandes de 30% en 
automatisant certaines tâches. 
  
Former le personnel : 
La formation continue des employés est essentielle pour les aider à s'adapter aux 
nouvelles technologies et méthodes. 
  
Développer des partenariats : 
Collaborer avec d'autres entreprises ou institutions peut apporter des ressources et des 
compétences complémentaires. 
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Utiliser les nouvelles technologies : 
Intégrer des technologies innovantes comme les logiciels de gestion, les outils d'analyse 
de données ou les applications mobiles. 
  

 3.   Gérer les contextes particuliers : 
  
Contexte économique : 
Adapter ses stratégies en fonction de la conjoncture économique, par exemple en 
réduisant les coûts en période de crise. 
  
Contexte environnemental : 
Mettre en place des pratiques durables pour répondre aux préoccupations 
environnementales et aux réglementations. 
  
Exemple de pratiques durables : 
Une exploitation agricole adopte la rotation des cultures pour préserver la qualité des sols. 
  
Contexte social : 
Prendre en compte les attentes sociales, comme le bien-être des employés ou les 
attentes des consommateurs en matière de responsabilité sociale. 
  
Contexte technologique : 
Rester à jour avec les innovations technologiques pour ne pas être dépassé et pour 
améliorer la compétitivité. 
  
Contexte législatif : 
Respecter les lois et réglementations en vigueur pour éviter les sanctions et préserver la 
réputation de l'entreprise. 
  

 4.   Mesurer et ajuster : 
  
Mesurer les performances : 
Utiliser des indicateurs de performance pour évaluer l'efficacité des stratégies mises en 
place. 
  
Analyser les résultats : 
Analyser les données recueillies pour identifier les points forts et les axes d'amélioration. 
  
Ajuster les stratégies : 
Modifier les actions en fonction des résultats obtenus pour améliorer continuellement les 
performances. 
  
Communiquer les résultats : 
Partager les résultats avec l'équipe pour maintenir la motivation et l'engagement de 
chacun. 
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Mettre en place des plans d'action : 
Définir des plans d'action concrets et réalistes pour atteindre les objectifs fixés. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Contexte Adaptation 

Économique Réduction des coûts, optimisation logistique, etc. 

Environnemental Pratiques durables, agriculture biologique, etc. 

Social Amélioration des conditions de travail, responsabilité sociale, etc. 

Technologique Intégration des nouvelles technologies, automatisation, etc. 

Législatif Conformité aux réglementations, sécurité alimentaire, etc. 
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Chapitre 4 : Conduire un projet 
  

1.   Définir les objectifs du projet : 
  
Identification des besoins : 
Il est crucial de comprendre les besoins des clients ou du marché. Cette étape permet de 
définir clairement ce que le projet doit accomplir. 
  
Fixation des objectifs SMART : 
Les objectifs doivent être Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes et Temporels. 
Cela aide à suivre les progrès et à rester concentré. 
  
Détermination des résultats attendus : 
Il faut préciser les livrables et les résultats attendus pour s'assurer que toutes les parties 
prenantes sont alignées. 
  
Évaluation des ressources nécessaires : 
Il est important de déterminer les ressources humaines, matérielles et financières 
nécessaires pour atteindre les objectifs. 
  
Établissement des indicateurs de performance : 
Les indicateurs permettent de mesurer l'avancement du projet et de s'assurer qu'il reste 
sur la bonne voie. 
  

2.   Planifier le projet : 
  
Élaboration d'un plan de projet : 
Un plan de projet détaillé inclut les tâches, les délais, les ressources et les responsabilités. Il 
sert de feuille de route pour l'équipe. 
  
Création d'un calendrier : 
Le calendrier fixe les dates de début et de fin des différentes étapes du projet. Cela permet 
de suivre les progrès et de respecter les délais. 
  
Allocation des ressources : 
Il est important de répartir les ressources de manière optimale pour éviter les goulets 
d'étranglement et les retards. 
  
Évaluation des risques : 
Identifier les risques potentiels permet de préparer des plans d'action pour les atténuer. 
Cela assure une meilleure gestion des imprévus. 
  
Définition des rôles et responsabilités : 
Chaque membre de l'équipe doit connaître ses responsabilités et ses tâches pour garantir 
une collaboration efficace. 
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3.   Exécuter le projet : 

  
Mise en œuvre des tâches : 
Il s'agit de réaliser les tâches prévues dans le plan de projet. Une bonne coordination est 
essentielle pour maintenir le rythme. 
  
Suivi de l'avancement : 
Il est important de suivre régulièrement l'avancement des tâches pour détecter 
rapidement les écarts par rapport au plan initial. 
  
Gestion des communications : 
Une communication efficace entre les membres de l'équipe et les parties prenantes est 
cruciale pour assurer la bonne exécution du projet. 
  
Réajustement des plans : 
Les imprévus peuvent nécessiter des ajustements. Il est important de rester flexible et de 
réviser les plans si nécessaire. 
  
Motivation de l'équipe : 
Maintenir la motivation de l'équipe est essentiel pour garantir la réussite du projet. Cela 
peut passer par des encouragements et des reconnaissances. 
  

4.   Contrôler et suivre le projet : 
  
Évaluation des performances : 
Les performances du projet doivent être évaluées régulièrement à l'aide des indicateurs 
définis précédemment. 
  
Gestion des écarts : 
Les écarts par rapport au plan initial doivent être analysés et corrigés rapidement pour 
éviter les dérives. 
  
Suivi budgétaire : 
Il est crucial de suivre les dépenses pour s'assurer que le projet reste dans les limites 
budgétaires prévues. 
  
Rapports de progression : 
Des rapports réguliers permettent de tenir informées les parties prenantes de 
l'avancement du projet et des éventuels problèmes rencontrés. 
  
Réunion de suivi : 
Des réunions régulières avec l'équipe permettent de discuter des progrès, des obstacles et 
des solutions possibles. 
  

5.   Clôturer le projet : 
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Évaluation finale : 
Une évaluation finale permet de vérifier si les objectifs du projet ont été atteints et 
d'analyser les performances globales. 
  
Livraison des résultats : 
Les résultats du projet doivent être livrés aux parties prenantes selon les critères de qualité 
définis au départ. 
  
Retour d'expérience : 
Il est important de documenter les leçons apprises pour améliorer les futurs projets. Cela 
inclut ce qui a bien fonctionné et ce qui pourrait être amélioré. 
  
Clôture administrative : 
La clôture administrative inclut la finalisation des documents, la libération des ressources 
et la fermeture des comptes de projet. 
  
Félicitations et remerciements : 
Remercier et féliciter l'équipe pour le travail accompli renforce la cohésion et la motivation 
pour les futurs projets. 
  

Étape Description 

Définir les 
objectifs 

Identifier les besoins, fixer des objectifs SMART, déterminer les résultats 
attendus, évaluer les ressources, établir des indicateurs de performance 

Planifier le 
projet 

Élaborer un plan, créer un calendrier, allouer les ressources, évaluer les 
risques, définir les rôles et responsabilités 

Exécuter le 
projet 

Mettre en œuvre les tâches, suivre l'avancement, gérer les 
communications, réajuster les plans, motiver l'équipe 

Contrôler et 
suivre 

Évaluer les performances, gérer les écarts, suivre le budget, rédiger des 
rapports, organiser des réunions de suivi 

Clôturer le 
projet 

Évaluation finale, livraison des résultats, retour d'expérience, clôture 
administrative, félicitations et remerciements 
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E3 : Communiquer dans des situations et des contextes 
variés 

  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E3 : Communiquer dans des situations et des contextes variés est essentielle 
pour les élèves de BTSA TC (Technico-Commercial). Elle vise à développer les 
compétences de communication nécessaires pour s'adapter à différentes situations 
professionnelles. 
 
Au programme, tu trouveras des exercices pratiques pour améliorer ton aisance à l'oral et 
à l'écrit, ainsi que des études de cas pour comprendre les enjeux de la communication 
dans un cadre commercial. Cette matière est cruciale pour préparer ton futur métier, où la 
communication est souvent la clé du succès. 
 
Conseil : 
Pour réussir dans l’épreuve E3, il est important de pratiquer régulièrement. Voici quelques 
conseils : 

• Participe activement aux exercices en classe 
• Entraîne-toi à faire des présentations devant tes amis ou ta famille pour 

gagner en confiance 
• Lis des articles et des livres sur la communication pour enrichir ton 

vocabulaire et tes techniques 
• Utilise les feedbacks de tes professeurs pour t'améliorer continuellement 

En suivant ces conseils, tu seras mieux préparé à communiquer efficacement dans 
diverses situations professionnelles. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Répondre à des besoins d’information pour soi et pour un public  ......................  Aller 

      1.   Identifier les besoins d'information  .............................................................................................................  Aller 

      2.   Rechercher l'information  ....................................................................................................................................  Aller 

      3.   Évaluer la qualité de l'information  ..............................................................................................................  Aller 

      4.   Organiser et présenter l'information  .........................................................................................................  Aller 

      5.   Utiliser l'information de manière éthique  ..............................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Communiquer en langue étrangère  ...........................................................................................  Aller 

      1.   L'importance de la communication en langue étrangère  ........................................................  Aller 

      2.   Méthodes d'apprentissage des langues  ...............................................................................................  Aller 

      3.   Techniques de communication efficace  ..............................................................................................  Aller 

      4.   Outils et ressources disponibles  ..................................................................................................................  Aller 



29 
 

      5.   Évaluation et certification  .................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Communiquer avec des moyens adaptés  ...........................................................................  Aller 

      1.   Comprendre les besoins de communication  .....................................................................................  Aller 

      2.   Choisir les moyens de communication adaptés  ............................................................................  Aller 

      3.   Adapter le message  ..............................................................................................................................................  Aller 

      4.   Utiliser des outils de communication  .......................................................................................................  Aller 

      5.   Mesurer l'efficacité de la communication  ............................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Répondre à des besoins d’information pour soi et 
pour un public 
  

 1.   Identifier les besoins d'information : 
  
Définir le besoin : 
Il est crucial de bien cerner ce dont on a besoin. Cela peut être pour soi-même ou pour 
répondre à une demande spécifique d'un public. 
  
Analyser le contexte : 
Comprendre le contexte dans lequel l'information sera utilisée aide à affiner la recherche. 
Cela inclut la situation économique, sociale ou technique. 
  
Formuler des questions précises : 
Poser des questions claires permet de guider la recherche d'information. Plus les questions 
sont spécifiques, plus les réponses seront pertinentes. 
  
Prioriser les informations : 
Il est important de hiérarchiser les informations en fonction de leur importance et de leur 
utilité. Cela permet de se concentrer sur l'essentiel. 
  
Exemple de besoin d'information : 
Un étudiant cherche des données sur les tendances de consommation de produits bio 
pour un projet de marketing. 
  

 2.   Rechercher l'information : 
  
Choisir les sources : 
Il est essentiel de sélectionner des sources fiables et variées. Cela inclut les livres, articles 
scientifiques, sites web spécialisés, etc. 
  
Utiliser les moteurs de recherche : 
Les moteurs de recherche comme Google sont des outils puissants pour trouver de 
l'information. Utiliser des mots-clés précis est crucial. 
  
Consulter les bases de données : 
Les bases de données académiques et professionnelles offrent des informations de 
qualité. Elles sont souvent accessibles via les bibliothèques universitaires. 
  
Interroger des experts : 
Parler directement avec des experts ou des professionnels du domaine peut apporter des 
informations précieuses et souvent inédites. 
  
Exemple de recherche d'information : 
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Un technico-commercial consulte des rapports de marché et des études sur les nouvelles 
technologies agricoles pour préparer une présentation. 
  

 3.   Évaluer la qualité de l'information : 
  
Vérifier la fiabilité des sources : 
Il est essentiel de s'assurer que les sources sont crédibles. Cela inclut vérifier l'auteur, la 
date de publication et la réputation de la source. 
  
Analyser la pertinence : 
Il faut évaluer si l'information trouvée est pertinente par rapport aux besoins identifiés. Elle 
doit être actuelle et adaptée au contexte. 
  
Vérifier la précision : 
Comparer les informations issues de différentes sources permet de vérifier leur exactitude 
et de repérer les éventuelles contradictions. 
  
Évaluer la profondeur : 
Une bonne information doit être détaillée et approfondie. Elle doit permettre de 
comprendre les aspects complexes du sujet. 
  
Exemple d'évaluation de l'information : 
Avant d'utiliser une étude de marché, un étudiant vérifie l'auteur, la date de publication et 
compare les résultats avec d'autres études. 
  

 4.   Organiser et présenter l'information : 
  
Structurer les données : 
Il est important de classer les informations de manière logique. Utiliser des catégories et 
des sous-catégories facilite la compréhension. 
  
Utiliser des outils visuels : 
Les graphiques, tableaux et schémas aident à illustrer les données et à les rendre plus 
compréhensibles. 
  
Adapter le format à l'audience : 
Le format de présentation doit être adapté au public cible. Par exemple, un rapport écrit 
pour des professionnels sera différent d'une présentation orale pour des étudiants. 
  
Mettre en avant les points clés : 
Il est crucial de souligner les informations les plus importantes. Cela aide à capter 
l'attention et à transmettre efficacement le message. 
  
Exemple d'organisation de l'information : 
Un technico-commercial prépare un tableau comparatif des différents fournisseurs pour 
une réunion avec son équipe. 
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Étape Description 

Identifier les besoins Cerner et prioriser les informations nécessaires 

Rechercher l'information Utiliser des sources variées et fiables 

Évaluer la qualité Vérifier la fiabilité, pertinence et précision 

Organiser et présenter Structurer et adapter au public 

  
 5.   Utiliser l'information de manière éthique : 

  
Respecter les droits d'auteur : 
Il est crucial de toujours citer ses sources et de respecter les droits d'auteur. Cela inclut les 
textes, images, et autres contenus. 
  
Éviter le plagiat : 
Le plagiat est interdit et peut avoir de graves conséquences. Il est important de reformuler 
les idées et de toujours créditer les auteurs originaux. 
  
Protéger les données sensibles : 
Il est essentiel de traiter les informations sensibles avec précaution. Cela inclut les 
données personnelles et les informations confidentielles. 
  
Être transparent : 
La transparence est clé dans l'utilisation de l'information. Il faut être clair sur la provenance 
des données et sur la méthodologie utilisée. 
  
Exemple d'utilisation éthique de l'information : 
Un étudiant cite toutes ses sources dans un rapport et demande l'autorisation avant 
d'utiliser des images protégées par des droits d'auteur. 
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Chapitre 2 : Communiquer en langue étrangère 
  

 1.   L'importance de la communication en langue étrangère : 
  
Contexte professionnel : 
Dans le cadre du BTSA TC, maîtriser une langue étrangère est essentiel pour développer 
des relations commerciales à l'international et élargir ses opportunités professionnelles. 
  
Compétences recherchées : 
Les entreprises cherchent des technico-commerciaux capables de négocier, de présenter 
des produits et de gérer des clients dans une langue étrangère. Cela renforce la 
compétitivité. 
  
Avantages personnels : 
Apprendre une langue étrangère permet de découvrir de nouvelles cultures, d'améliorer 
ses capacités cognitives et d'augmenter sa confiance en soi. 
  
Exigences académiques : 
Le programme BTSA TC inclut des modules de langues étrangères pour préparer les 
étudiants à ces défis. Des examens et des projets en langue étrangère sont souvent requis. 
  
Exemple de compétence recherchée : 
Un technico-commercial qui parle couramment l'anglais peut négocier un contrat avec 
un client américain, améliorant ainsi les ventes de son entreprise. 
  

 2.   Méthodes d'apprentissage des langues : 
  
Immersion linguistique : 
Vivre dans un pays où la langue est parlée est une méthode efficace pour apprendre 
rapidement. Cela permet une pratique quotidienne et une meilleure compréhension 
culturelle. 
  
Utilisation des technologies : 
Les applications mobiles comme Duolingo ou Babbel offrent des exercices interactifs pour 
pratiquer la grammaire, le vocabulaire et la prononciation. 
  
Cours en ligne : 
Des plateformes comme Coursera ou edX proposent des cours de langues dispensés par 
des universités renommées. Ces cours permettent de progresser à son propre rythme. 
  
Échanges linguistiques : 
Participer à des tandems linguistiques permet d'échanger avec des locuteurs natifs. 
Chacun enseigne sa langue maternelle à l'autre, favorisant ainsi un apprentissage mutuel. 
  
Exemple d'utilisation des technologies : 



34 
 

Un étudiant utilise Duolingo chaque jour pendant 15 minutes pour améliorer son 
vocabulaire en espagnol. 
  

 3.   Techniques de communication efficace : 
  
Écoute active : 
Être attentif aux interlocuteurs, poser des questions pour clarifier les points et reformuler ce 
qui a été dit pour montrer que l'on a compris. 
  
Utilisation de supports visuels : 
Les graphiques, images et vidéos peuvent aider à illustrer les propos et rendre la 
communication plus claire et engageante. 
  
Maîtrise du vocabulaire technique : 
Connaître les termes spécifiques à son domaine permet de communiquer de manière 
précise et professionnelle. Cela renforce la crédibilité. 
  
Adaptation au public : 
Adapter son langage et son ton en fonction de l'audience. Utiliser un langage simple pour 
les non-experts et un langage technique pour les professionnels. 
  
Exemple d'utilisation de supports visuels : 
Lors d'une présentation en anglais, un étudiant utilise des graphiques pour expliquer les 
tendances du marché agricole. 
  

 4.   Outils et ressources disponibles : 
  
Dictionnaires en ligne : 
Des outils comme WordReference ou Linguee sont utiles pour vérifier la signification des 
mots et trouver des exemples d'utilisation. 
  
Podcasts et vidéos : 
Écouter des podcasts ou regarder des vidéos dans la langue cible aide à améliorer la 
compréhension orale et à s'habituer à différents accents. 
  
Livres et articles : 
Lire des livres, articles ou journaux en langue étrangère enrichit le vocabulaire et offre une 
meilleure compréhension des structures grammaticales. 
  
Groupes de conversation : 
Rejoindre des groupes de conversation permet de pratiquer régulièrement la langue avec 
d'autres apprenants et des locuteurs natifs. 
  
Exemple d'utilisation de dictionnaires en ligne : 
Lors de la rédaction d'un email en anglais, un étudiant utilise WordReference pour vérifier 
l'orthographe et la signification d'un mot technique. 
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 5.   Évaluation et certification : 

  
Tests de compétences : 
Des tests comme le TOEIC, TOEFL ou DELE évaluent les compétences en langue étrangère 
et sont souvent exigés par les employeurs. 
  
Examen de fin de module : 
Les modules de langue dans le BTSA TC incluent souvent des examens écrits et oraux pour 
vérifier les compétences acquises. 
  
Certifications professionnelles : 
Obtenir des certifications reconnues internationalement peut renforcer un CV et ouvrir des 
opportunités professionnelles à l'étranger. 
  
Auto-évaluation : 
Utiliser des outils en ligne pour s'auto-évaluer permet de mesurer ses progrès et 
d'identifier les domaines à améliorer. 
  
Exemple de test de compétences : 
Un étudiant passe le TOEIC et obtient un score de 850, ce qui prouve son niveau avancé en 
anglais. 
 

Outil Utilité 

WordReference Vérification des significations et exemples d'utilisation des mots 

Duolingo Pratique quotidienne de la langue 

Coursera Cours de langue en ligne 

TOEIC Évaluation des compétences en anglais 
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Chapitre 3 : Communiquer avec des moyens adaptés 
  

 1.   Comprendre les besoins de communication : 
  
Identifier le public cible : 
Il est crucial de savoir à qui on s'adresse pour adapter son message. Connaître les 
caractéristiques du public (âge, profession) permet de personnaliser la communication. 
  
Définir les objectifs de communication : 
Les objectifs peuvent être variés : informer, convaincre, vendre, etc. Il est important de les 
préciser pour choisir les moyens adaptés. 
  
Analyser le contexte : 
Le contexte influence la manière de communiquer. Par exemple, un contexte formel 
nécessite un ton différent d'un contexte informel. 
  
Choisir le bon moment : 
Le timing est essentiel. Communiquer au bon moment peut augmenter l'impact du 
message. Par exemple, envoyer une offre promotionnelle avant les fêtes. 
  
Utiliser des feedbacks : 
Les retours permettent d'ajuster et d'améliorer la communication. Ils sont essentiels pour 
comprendre si le message est bien passé. 
  

 2.   Choisir les moyens de communication adaptés : 
  
Communication écrite : 
Elle inclut les emails, les lettres, les rapports. Elle est précise et permet de garder une trace 
écrite. Idéal pour des informations détaillées. 
  
Communication orale : 
Elle comprend les appels téléphoniques, les réunions. Elle est rapide et permet des 
échanges interactifs. Idéal pour clarifier des points rapidement. 
  
Communication visuelle : 
Elle utilise des images, des vidéos, des graphiques. Elle est impactante et permet de 
capter l'attention. Idéal pour des présentations dynamiques. 
  
Communication numérique : 
Elle inclut les réseaux sociaux, les blogs, les sites web. Elle permet de toucher un large 
public rapidement. Idéal pour des campagnes de marketing. 
  
Communication non verbale : 
Elle passe par les gestes, les expressions faciales. Elle complète la communication verbale 
et peut renforcer le message. Idéal pour les interactions en face-à-face. 
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 3.   Adapter le message : 

  
Utiliser un langage clair : 
Le message doit être compréhensible par le public cible. Utiliser des termes simples et 
éviter le jargon technique. 
  
Structurer le message : 
Un message bien structuré est plus facile à comprendre. Utiliser des paragraphes, des 
titres, et des sous-titres pour organiser l'information. 
  
Personnaliser le message : 
Adapter le message en fonction des besoins et des attentes du public. Par exemple, utiliser 
des exemples concrets pour illustrer un point. 
  
Exemple de personnalisation : 
Pour un public jeune, utiliser des références culturelles actuelles pour capter leur attention. 
  
Être concis : 
Un message court et direct est plus efficace. Éviter les phrases longues et les informations 
superflues. 
  
Vérifier l'orthographe et la grammaire : 
Un message sans fautes est plus professionnel et crédible. Relire toujours avant d'envoyer. 
  

 4.   Utiliser des outils de communication : 
  
Les logiciels de messagerie : 
Ils permettent d'envoyer des emails rapidement et de suivre les échanges. Exemples : 
Gmail, Outlook. 
  
Les plateformes de visioconférence : 
Elles permettent des réunions à distance. Exemples : Zoom, Microsoft Teams. 
  
Les réseaux sociaux : 
Ils permettent de toucher un large public et d'interagir en temps réel. Exemples : Facebook, 
Instagram. 
  
Les outils de gestion de projet : 
Ils permettent de suivre l'avancement des tâches et de communiquer avec l'équipe. 
Exemples : Trello, Asana. 
  
Les outils de création visuelle : 
Ils permettent de créer des visuels attractifs pour illustrer le message. Exemples : Canva, 
Adobe Spark. 
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 5.   Mesurer l'efficacité de la communication : 
  
Utiliser des indicateurs de performance : 
Ils permettent de mesurer l'impact de la communication. Exemples : taux d'ouverture des 
emails, nombre de vues sur une vidéo. 
  
Analyser les feedbacks : 
Les retours du public permettent de savoir si le message a été compris et apprécié. Utiliser 
des enquêtes ou des sondages. 
  
Observer les réactions : 
Les réactions du public (commentaires, partages) permettent de mesurer l'engagement. 
Plus il y a d'interactions, plus le message est efficace. 
  
Comparer avec les objectifs : 
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs fixés permet de mesurer l'efficacité de la 
communication. Ajuster si nécessaire. 
  
Faire des ajustements : 
En fonction des résultats, il peut être nécessaire de modifier la stratégie de 
communication pour améliorer l'impact. 
  

Moyens de communication Avantages Inconvénients 

Email Rapide, traçabilité Peut être ignoré 

Téléphone Interaction directe Pas de trace écrite 

Réseaux sociaux Large audience Réactions imprévisibles 

Réunion Echanges interactifs Prend du temps 

   



39 
 

E4 : Gérer un espace de vente physique ou virtuel 
  
Présentation de la matière : 
L'épreuve E4 « Gérer un espace de vente physique ou virtuel » est essentielle pour les 
étudiants en BTSA TC (Technico-Commercial). Cette matière t'apprend à organiser et 
gérer efficacement un point de vente, qu'il soit physique ou en ligne. 
 
Tu vas découvrir comment aménager l'espace, optimiser la présentation des produits, et 
utiliser les outils numériques pour attirer et fidéliser la clientèle. Tu apprendras aussi à 
analyser les performances de l'espace de vente et à adapter tes stratégies en 
conséquence. Cette compétence est cruciale pour devenir un technico-commercial 
performant. 
 
Conseil : 
Pour réussir cette épreuve, il est important de bien comprendre les principes de 
merchandising et de marketing digital. N'hésite pas à te familiariser avec des logiciels de 
gestion de point de vente et des outils d'analyse de données. 
 
Pratique autant que possible en réalisant des études de cas concrets ou en participant à 
des stages en entreprise. Reste curieux et informe-toi sur les nouvelles tendances du 
commerce, que ce soit en ligne ou en magasin. Une bonne organisation et une gestion 
rigoureuse de ton temps t'aideront également à exceller dans cette épreuve. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Assurer l’attractivité de l’espace de vente physique ou virtuel  ..............................  Aller 

      1.   Optimisation de l'espace de vente  ..............................................................................................................  Aller 

      2.   Utilisation des technologies  .............................................................................................................................  Aller 

      3.   Marketing sensoriel  ................................................................................................................................................  Aller 

      4.   Personnalisation de l'expérience client  ..................................................................................................  Aller 

      5.   Amélioration continue  .........................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Animer l’espace de vente  ....................................................................................................................  Aller 

      1.   L'importance de l'animation de l'espace de vente  .........................................................................  Aller 

      2.   Les techniques d'animation de l'espace de vente  .........................................................................  Aller 

      3.   Les outils pour animer l'espace de vente  ..............................................................................................  Aller 

      4.   Mesurer l'efficacité de l'animation de l'espace de vente  ..........................................................  Aller 

      5.   Exemples concrets d'animation de l'espace de vente  ...............................................................  Aller 

Chapitre 3 : Fluidifier le parcours clients  ...............................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre le parcours client  ......................................................................................................................  Aller 

      2.   Améliorer l'accueil des clients  ........................................................................................................................  Aller 
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      3.   Simplifier le processus d'achat  .....................................................................................................................  Aller 

      4.   Améliorer la logistique et la livraison  .......................................................................................................  Aller 

      5.   Fidéliser les clients  ..................................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Assurer la rentabilité de l’espace de vente  ...........................................................................  Aller 

      1.   Optimiser l’agencement de l’espace de vente  ..................................................................................  Aller 

      2.   Gérer le stock efficacement  ............................................................................................................................  Aller 

      3.   Former le personnel de vente  ........................................................................................................................  Aller 

      4.   Analyser les performances de vente  .......................................................................................................  Aller 

      5.   Utiliser le marketing pour attirer les clients  .........................................................................................  Aller 

Chapitre 5 : Assurer la rentabilité d’une opération commerciale ponctuelle  ..........................  Aller 

      1.   Analyser les coûts et les revenus  ..................................................................................................................  Aller 

      2.   Établir un budget prévisionnel  .......................................................................................................................  Aller 

      3.   Optimiser les ressources  ....................................................................................................................................  Aller 

      4.   Évaluer les risques  ...................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Mesurer la rentabilité  ............................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Assurer l’attractivité de l’espace de vente physique 
ou virtuel 
  

 1.   Optimisation de l'espace de vente : 
  
Agencement des produits : 
Il est crucial de bien organiser les produits pour faciliter la recherche des clients. Les 
articles les plus populaires doivent être facilement accessibles. 
  
Circulation fluide : 
Il faut concevoir des allées larges et dégagées pour permettre aux clients de se déplacer 
librement. Cela améliore l'expérience d'achat. 
  
Éclairage adéquat : 
Un bon éclairage met en valeur les produits et crée une ambiance agréable. Utiliser 
différentes intensités de lumière peut attirer l'attention sur certains articles. 
  
Affichage clair : 
Les étiquettes de prix et les informations sur les produits doivent être bien visibles. Cela 
évite aux clients de chercher l'information et améliore leur satisfaction. 
  
Propreté et organisation : 
Un espace de vente propre et bien rangé donne une meilleure image de la marque et 
incite les clients à rester plus longtemps. 
  
Exemple d'agencement efficace : 
Une boutique de vêtements place les nouveautés à l'entrée et les promotions au fond pour 
inciter les clients à parcourir tout le magasin. 
  

 2.   Utilisation des technologies : 
  
Écrans interactifs : 
Les écrans interactifs permettent de fournir des informations supplémentaires sur les 
produits et de capter l'attention des clients. 
  
Systèmes de paiement modernes : 
Proposer des options de paiement variées comme les paiements sans contact et les 
applications mobiles facilite les transactions et réduit le temps d'attente. 
  
Applications mobiles : 
Les applications mobiles peuvent offrir des promotions exclusives et des informations sur 
les produits, améliorant ainsi l'expérience d'achat. 
  
Réalité augmentée : 
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La réalité augmentée permet aux clients de visualiser les produits dans leur 
environnement avant de les acheter, ce qui peut augmenter les ventes. 
  
Analyse de données : 
Utiliser des outils d'analyse de données pour comprendre les comportements d'achat et 
améliorer l'agencement et les stratégies de vente. 
  
Exemple d'utilisation de la technologie : 
Un magasin de meubles propose une application de réalité augmentée pour que les 
clients puissent voir les meubles dans leur propre salon avant de les acheter. 
  

 3.   Marketing sensoriel : 
  
Musique d'ambiance : 
Choisir une musique adaptée à la clientèle cible peut créer une atmosphère agréable et 
inciter les clients à rester plus longtemps. 
  
Odeurs agréables : 
Diffuser des parfums agréables peut influencer positivement l'humeur des clients et les 
encourager à acheter. 
  
Textures et matériaux : 
Utiliser des matériaux et des textures agréables au toucher dans l'aménagement de 
l'espace peut améliorer l'expérience client. 
  
Température contrôlée : 
Maintenir une température confortable dans le magasin est essentiel pour le bien-être 
des clients et des employés. 
  
Couleurs attractives : 
Les couleurs utilisées dans le magasin doivent être en harmonie avec l'image de la 
marque et attirer l'œil des clients. 
  
Exemple de marketing sensoriel : 
Une boulangerie diffuse une odeur de pain frais pour attirer les passants et les inciter à 
entrer. 
  

 4.   Personnalisation de l'expérience client : 
  
Accueil personnalisé : 
Former le personnel pour qu'il accueille chaque client de manière personnalisée améliore 
la satisfaction et la fidélité. 
  
Offres personnalisées : 
Utiliser les données clients pour proposer des offres et des promotions personnalisées en 
fonction des préférences d'achat. 
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Programmes de fidélité : 
Mettre en place des programmes de fidélité pour récompenser les clients réguliers et les 
inciter à revenir. 
  
Suivi après-vente : 
Assurer un bon suivi après-vente pour résoudre les problèmes rapidement et maintenir 
une bonne relation avec les clients. 
  
Communication proactive : 
Envoyer des messages personnalisés via email ou SMS pour informer les clients des 
nouveautés et des promotions. 
  
Exemple de personnalisation : 
Un magasin de cosmétiques envoie des échantillons gratuits de nouveaux produits à ses 
clients fidèles en fonction de leurs achats précédents. 
  

 5.   Amélioration continue : 
  
Collecte de feedback : 
Demander régulièrement l'avis des clients pour identifier les points à améliorer et 
optimiser l'espace de vente. 
  
Analyse des performances : 
Utiliser des indicateurs de performance pour évaluer l'efficacité des stratégies mises en 
place et les ajuster si nécessaire. 
  
Formation continue : 
Former régulièrement le personnel sur les nouvelles technologies et les techniques de 
vente pour maintenir un haut niveau de service. 
  
Innovation constante : 
Rechercher constamment de nouvelles idées et technologies pour améliorer l'attractivité 
de l'espace de vente. 
  
Partenariats stratégiques : 
Établir des partenariats avec d'autres entreprises pour offrir des produits ou services 
complémentaires et attirer de nouveaux clients. 
  
Exemple d'amélioration continue : 
Un supermarché analyse les retours clients chaque trimestre et ajuste l'agencement des 
rayons en fonction des suggestions reçues. 
  

Stratégie Objectif Exemple 
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Agencement des 
produits 

Faciliter la recherche des 
clients 

Placer les nouveautés à l'entrée 

Écrans interactifs Fournir des infos 
supplémentaires 

Écrans dans les rayons avec 
infos produits 

Musique d'ambiance Créer une ambiance 
agréable 

Musique douce dans un magasin 
de vêtements 

Personnalisation de 
l'expérience 

Améliorer la satisfaction 
et fidélité 

Offres personnalisées par email 

Collecte de feedback Identifier les points à 
améliorer 

Sondages de satisfaction clients 
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Chapitre 2 : Animer l’espace de vente 
  

 1.   L'importance de l'animation de l'espace de vente : 
  
Objectif principal : 
Attirer et fidéliser les clients en rendant l'espace de vente plus attractif et dynamique. 
  
Impact sur les ventes : 
Une bonne animation peut augmenter les ventes de manière significative en stimulant 
l'intérêt des clients. 
  
Amélioration de l'expérience client : 
Créer une ambiance agréable et accueillante pour améliorer l'expérience d'achat des 
clients. 
  
Différenciation de la concurrence : 
Se démarquer des concurrents en proposant des animations originales et captivantes. 
  
Renforcement de l'image de marque : 
Utiliser l'animation pour renforcer l'image de la marque et fidéliser les clients. 
  

 2.   Les techniques d'animation de l'espace de vente : 
  
Théâtralisation des produits : 
Mettre en scène les produits pour les rendre plus attractifs et susciter l'intérêt des clients. 
  
Organisation d'événements : 
Organiser des événements comme des démonstrations, des dégustations ou des ateliers 
pour attirer les clients. 
  
Utilisation de la signalétique : 
Utiliser des affiches, des panneaux et des écrans pour guider et informer les clients. 
  
Animation visuelle et sonore : 
Utiliser des éclairages, de la musique et des vidéos pour créer une ambiance dynamique 
et accueillante. 
  
Promotion et offres spéciales : 
Proposer des promotions et des offres spéciales pour inciter les clients à acheter. 
  

 3.   Les outils pour animer l'espace de vente : 
  
PLV (Publicité sur le Lieu de Vente) : 
Utiliser des présentoirs, des kakémonos et des bannières pour mettre en avant les 
produits. 
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Décoration thématique : 
Changer régulièrement la décoration en fonction des saisons, des fêtes ou des 
promotions en cours. 
  
Technologies interactives : 
Intégrer des écrans tactiles, des bornes interactives et des QR codes pour engager les 
clients. 
  
Échantillons et démonstrations : 
Distribuer des échantillons ou organiser des démonstrations pour permettre aux clients de 
tester les produits. 
  
Personnel formé : 
Avoir un personnel formé et accueillant pour conseiller et accompagner les clients. 
  

 4.   Mesurer l'efficacité de l'animation de l'espace de vente : 
  
Suivi des ventes : 
Analyser les données de vente avant, pendant et après les animations pour mesurer leur 
impact. 
  
Retour des clients : 
Collecter les avis et les retours des clients pour évaluer leur satisfaction et ajuster les 
animations. 
  
Analyse des flux de clients : 
Utiliser des outils de comptage pour analyser les flux de clients et identifier les zones à fort 
potentiel. 
  
Observation et feedback : 
Observer les comportements des clients et recueillir les feedbacks du personnel pour 
améliorer les animations. 
  
Indicateurs de performance : 
Utiliser des indicateurs comme le taux de conversion, le panier moyen et la fréquentation 
pour mesurer l'efficacité. 
  

Indicateur Description Méthode de mesure 

Taux de 
conversion 

Pourcentage de visiteurs 
qui achètent 

Analyse des tickets de caisse 

Panier moyen Montant moyen dépensé 
par achat 

Calcul du montant total des ventes divisé 
par le nombre de transactions 
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Fréquentation Nombre de visiteurs Utilisation de capteurs de comptage 

  
 5.   Exemples concrets d'animation de l'espace de vente : 

  
Exemple de théâtralisation : 
Dans une jardinerie, mettre en scène les plantes en créant des mini-jardins thématiques 
pour inspirer les clients. 
  
Exemple d'organisation d'événements : 
Dans une épicerie fine, organiser des dégustations de produits locaux pour attirer les 
gourmets et les faire découvrir de nouvelles saveurs. 
  
Exemple d'utilisation de la signalétique : 
Dans un magasin de vêtements, utiliser des panneaux directionnels pour guider les clients 
vers les nouvelles collections. 
  
Exemple d'animation visuelle et sonore : 
Dans un magasin de jouets, installer des écrans diffusant des vidéos des jouets en action 
et utiliser de la musique pour créer une ambiance festive. 
  
Exemple de promotion et offres spéciales : 
Dans un supermarché, proposer des réductions sur des produits de saison pour inciter les 
clients à acheter en plus grande quantité. 
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Chapitre 3 : Fluidifier le parcours clients 
  

 1.   Comprendre le parcours client : 
  
Définition du parcours client : 
Le parcours client représente toutes les étapes par lesquelles un client passe depuis la 
découverte d'un produit jusqu'à l'achat et même après. 
  
Importance du parcours client : 
Un parcours client bien défini permet de mieux comprendre les besoins des clients et 
d'améliorer leur expérience. 
  
Étapes du parcours client : 
Le parcours client inclut généralement la sensibilisation, la considération, l'achat et la 
fidélisation. 
  
Objectifs de l'optimisation : 
L'optimisation du parcours client vise à réduire les frictions et à augmenter la satisfaction 
et la fidélité des clients. 
  
Outils d'analyse : 
Les outils comme Google Analytics et les enquêtes clients aident à analyser et améliorer le 
parcours client. 
  

 2.   Améliorer l'accueil des clients : 
  
Première impression : 
La première impression est cruciale. Un accueil chaleureux et professionnel peut faire 
toute la différence. 
  
Formation du personnel : 
Il est important que le personnel soit bien formé pour accueillir et guider les clients 
efficacement. 
  
Espaces d'accueil : 
Les espaces d'accueil doivent être propres, bien organisés et agréables pour les clients. 
  
Exemple d'amélioration de l'accueil : 
Une entreprise a installé un comptoir d'accueil avec un personnel dédié, ce qui a réduit le 
temps d'attente des clients de 20%. 
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Technologie d'accueil : 
L'utilisation de bornes interactives peut aider à fluidifier l'accueil et réduire les files 
d'attente. 
  

 3.   Simplifier le processus d'achat : 
  
Optimisation du site web : 
Un site web bien conçu facilite la navigation et l'achat en ligne. Il doit être rapide et intuitif. 
  
Options de paiement : 
Offrir plusieurs options de paiement (carte, PayPal, etc.) rend l'achat plus pratique pour les 
clients. 
  
Clarté des informations : 
Les informations sur les produits doivent être claires et détaillées pour aider les clients à 
prendre une décision. 
  
Exemple de simplification du processus d'achat : 
Un magasin en ligne a ajouté une option de paiement en un clic, augmentant les 
conversions de 15%. 
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Assistance en ligne : 
Un chat en direct peut aider les clients à résoudre leurs questions rapidement, améliorant 
ainsi leur expérience d'achat. 
  

 4.   Améliorer la logistique et la livraison : 
  
Gestion des stocks : 
Une bonne gestion des stocks permet de s'assurer que les produits sont toujours 
disponibles pour les clients. 
  
Suivi des commandes : 
Les clients apprécient de pouvoir suivre l'état de leur commande en temps réel. 
  
Options de livraison : 
Proposer plusieurs options de livraison (standard, express, point relais) peut répondre à 
différents besoins des clients. 
  
Exemple d'amélioration de la logistique : 
Une entreprise a mis en place un système de suivi des commandes qui a réduit les appels 
au service client de 30%. 
  
Retour des produits : 
Faciliter le processus de retour des produits peut augmenter la satisfaction et la fidélité 
des clients. 
  

 5.   Fidéliser les clients : 
  
Programmes de fidélité : 
Les programmes de fidélité récompensent les clients réguliers et les encouragent à 
revenir. 
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Service après-vente : 
Un bon service après-vente peut transformer des clients satisfaits en ambassadeurs de la 
marque. 
  
Communication régulière : 
Envoyer des newsletters ou des offres spéciales maintient l'engagement des clients. 
  
Exemple de programme de fidélité : 
Un supermarché a lancé un programme de points qui a augmenté la fréquentation des 
clients de 25%. 
  

 
  
Écoute des clients : 
Prendre en compte les retours des clients permet d'améliorer continuellement les produits 
et services. 
  

Étape du parcours 
client 

Action à entreprendre Impact attendu 

Accueil Formation du personnel Amélioration de la satisfaction 

Achat Optimisation du site 
web 

Augmentation des conversions 

Livraison Suivi des commandes Réduction des appels au service 
client 

Fidélisation Programmes de fidélité Augmentation de la fidélité 
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Chapitre 4 : Assurer la rentabilité de l’espace de vente 
  

 1.   Optimiser l’agencement de l’espace de vente : 
  
Importance de l’agencement : 
Un bon agencement permet de maximiser l’utilisation de l’espace et d'attirer plus de 
clients. Il contribue aussi à une meilleure circulation et à une présentation attrayante des 
produits. 
  
Techniques d’agencement : 
Utiliser des zones thématiques, des allées bien définies et une signalétique claire. Ces 
éléments aident les clients à trouver facilement ce qu’ils cherchent. 
  
Éclairage et ambiance : 
L’éclairage joue un rôle crucial dans la mise en valeur des produits. Une ambiance 
agréable incite les clients à passer plus de temps dans le magasin. 
  
Exemple d’optimisation d’un espace de vente : 
Un magasin de vêtements a réorganisé ses rayons pour créer des zones thématiques 
(hommes, femmes, enfants) et a installé des spots lumineux pour mettre en valeur les 
nouveautés. 
  
Évaluation de la performance : 
Utiliser des indicateurs comme le chiffre d'affaires par mètre carré, le taux de conversion 
ou la durée moyenne de visite pour évaluer l’efficacité de l’agencement. 
  

 2.   Gérer le stock efficacement : 
  
Importance de la gestion des stocks : 
Une bonne gestion des stocks permet d’éviter les ruptures de stock et les surstocks, 
optimisant ainsi la rentabilité de l’espace de vente. 
  
Techniques de gestion des stocks : 
Utiliser des logiciels de gestion des stocks et mettre en place des inventaires réguliers. 
Cela permet de suivre les niveaux de stock en temps réel. 
  
Rotation des produits : 
Appliquer la méthode FIFO (First In, First Out) pour les produits périssables et organiser les 
rayons pour favoriser la rotation des produits. 
  
Exemple de gestion de stock : 
Un supermarché utilise un logiciel de gestion de stock qui envoie des alertes lorsque les 
niveaux de certains produits sont bas, permettant ainsi un réapprovisionnement rapide. 
  
Évaluation de la gestion des stocks : 
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Calculer le taux de rotation des stocks et le taux de rupture pour évaluer l’efficacité de la 
gestion des stocks. 
  

 3.   Former le personnel de vente : 
  
Importance de la formation : 
Un personnel bien formé est essentiel pour offrir un service de qualité et maximiser les 
ventes. Il contribue à une meilleure satisfaction client. 
  
Techniques de formation : 
Organiser des sessions de formation régulières sur les produits, les techniques de vente et 
le service client. Utiliser des mises en situation pour rendre la formation plus concrète. 
  
Motivation du personnel : 
Mettre en place des systèmes de récompense et de reconnaissance pour motiver le 
personnel. Un personnel motivé est plus performant. 
  
Exemple de formation de personnel : 
Un magasin de sport organise des formations mensuelles sur les nouvelles collections et 
les techniques de vente, ce qui permet aux vendeurs de mieux conseiller les clients. 
  
Évaluation de la formation : 
Utiliser des indicateurs comme le taux de satisfaction client, le chiffre d'affaires par 
vendeur et les retours des clients pour évaluer l’efficacité de la formation. 
  

 4.   Analyser les performances de vente : 
  
Importance de l’analyse : 
L’analyse des performances de vente permet de prendre des décisions éclairées pour 
améliorer la rentabilité de l’espace de vente. 
  
Indicateurs de performance : 
Utiliser des indicateurs comme le chiffre d'affaires, la marge brute, le taux de conversion et 
le panier moyen pour évaluer les performances de vente. 
  
Outils d’analyse : 
Utiliser des logiciels de gestion et des tableaux de bord pour suivre les performances de 
vente en temps réel. Ces outils facilitent l’analyse et la prise de décision. 
  
Exemple d’analyse de performance : 
Un magasin de jouets utilise un tableau de bord pour suivre les ventes hebdomadaires et 
identifier les produits les plus performants, permettant ainsi d’ajuster les stocks et les 
promotions. 
  
Évaluation des performances : 
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Comparer les performances actuelles avec les objectifs fixés et les performances passées 
pour évaluer l’efficacité des stratégies mises en place. 
  

 5.   Utiliser le marketing pour attirer les clients : 
  
Importance du marketing : 
Le marketing est essentiel pour attirer des clients et augmenter les ventes. Il permet de 
faire connaître les produits et de fidéliser les clients. 
  
Techniques de marketing : 
Utiliser des promotions, des événements, des campagnes publicitaires et des réseaux 
sociaux pour attirer les clients. Offrir des réductions et des offres spéciales pour inciter à 
l’achat. 
  
Fidélisation des clients : 
Mettre en place des programmes de fidélité et offrir un excellent service client pour 
encourager les clients à revenir. La fidélisation est souvent plus rentable que l’acquisition 
de nouveaux clients. 
  
Exemple de campagne marketing : 
Un magasin de cosmétiques lance une campagne sur Instagram avec des influenceurs 
pour promouvoir une nouvelle gamme de produits, ce qui augmente les ventes de 20 % en 
un mois. 
  

 
  
Évaluation des campagnes marketing : 
Utiliser des indicateurs comme le retour sur investissement (ROI), le taux de conversion et 
le nombre de nouveaux clients pour évaluer l’efficacité des campagnes marketing. 
 

Indicateur Description Utilité 



55 
 

Chiffre d'affaires Total des ventes réalisées Évaluer la performance 
globale 

Marge brute Différence entre les ventes et les 
coûts 

Mesurer la rentabilité 

Taux de 
conversion 

Pourcentage de visiteurs qui 
achètent 

Évaluer l’efficacité des ventes 

Panier moyen Valeur moyenne des achats Analyser les habitudes 
d’achat 
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Chapitre 5 : Assurer la rentabilité d’une opération commerciale 
ponctuelle 
  

 1.   Analyser les coûts et les revenus : 
  
Identifier les coûts directs : 
Les coûts directs sont ceux qui sont directement liés à l'opération commerciale. Par 
exemple, les matières premières et la main-d'œuvre. 
  
Identifier les coûts indirects : 
Les coûts indirects comprennent les frais généraux comme les loyers, les assurances et les 
salaires des employés administratifs. 
  
Estimer les revenus attendus : 
Les revenus attendus sont les ventes prévues multipliées par le prix de vente unitaire. 
  
Analyser la marge brute : 
La marge brute est calculée en soustrayant les coûts directs des revenus. Elle permet de 
voir le bénéfice avant les coûts indirects. 
  
Calculer le point mort : 
Le point mort est le montant de chiffre d'affaires nécessaire pour couvrir tous les coûts. Il 
est crucial pour savoir quand l'opération devient rentable. 
  

 2.   Établir un budget prévisionnel : 
  
Créer un tableau des coûts : 
Un tableau des coûts aide à visualiser les différentes dépenses prévues pour l'opération. 
  
Prévoir les recettes : 
Les recettes doivent être estimées de manière réaliste en tenant compte des tendances 
du marché et des ventes passées. 
  
Intégrer une marge de sécurité : 
Une marge de sécurité permet de couvrir les imprévus et de s'assurer que l'opération reste 
rentable même en cas de problèmes. 
  
Suivre le budget : 
Il est essentiel de suivre le budget tout au long de l'opération pour détecter et corriger les 
écarts rapidement. 
  
Ajuster en cours de route : 
Les prévisions ne sont jamais parfaites. Il faut être prêt à ajuster le budget en fonction des 
circonstances réelles. 
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 3.   Optimiser les ressources : 
  
Utiliser les ressources humaines efficacement : 
Attribuer les bonnes personnes aux bonnes tâches permet d'optimiser la productivité. 
  
Optimiser les stocks : 
Gérer les stocks pour éviter les surstocks ou les ruptures qui peuvent impacter la 
rentabilité. 
  
Réduire les coûts de production : 
Trouver des moyens de réduire les coûts sans sacrifier la qualité, par exemple en 
négociant avec les fournisseurs. 
  
Automatiser les processus : 
L'automatisation peut réduire les coûts et augmenter l'efficacité. Par exemple, utiliser un 
logiciel de gestion des ventes. 
  
Analyser les performances : 
Utiliser des indicateurs de performance pour suivre et améliorer l'efficacité des ressources. 
  

 4.   Évaluer les risques : 
  
Identifier les risques potentiels : 
Les risques peuvent être financiers, opérationnels ou liés au marché. Les identifier est la 
première étape pour les gérer. 
  
Évaluer l'impact des risques : 
Comprendre l'impact potentiel des risques sur l'opération aide à prioriser ceux qui doivent 
être gérés en premier. 
  
Mettre en place des mesures préventives : 
Des mesures comme des assurances ou des plans B peuvent aider à minimiser l'impact 
des risques. 
  
Surveiller les risques : 
Il est important de surveiller les risques tout au long de l'opération pour réagir rapidement 
en cas de problème. 
  
Évaluer les résultats : 
Après l'opération, il est crucial d'évaluer comment les risques ont été gérés et ce qui peut 
être amélioré. 
  

 5.   Mesurer la rentabilité : 
  
Calculer le retour sur investissement (ROI) : 
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Le ROI mesure l'efficacité de l'investissement en comparant le bénéfice net au coût total 
de l'opération. 
  
Analyser la marge nette : 
La marge nette est le bénéfice après déduction de tous les coûts. Elle montre la rentabilité 
réelle de l'opération. 
  
Comparer avec les objectifs : 
Comparer les résultats réels aux objectifs fixés permet de mesurer le succès de l'opération. 
  
Utiliser des indicateurs de performance : 
Les indicateurs comme le taux de conversion des ventes ou le coût d'acquisition client 
aident à évaluer la performance. 
  
Faire un bilan post-opération : 
Un bilan complet permet de tirer des leçons pour les futures opérations et d'améliorer la 
rentabilité. 
  

Indicateur Description Formule 

Marge brute Revenus - Coûts directs (Revenus - Coûts directs) / Revenus 

ROI Retour sur investissement (Bénéfices - Coûts) / Coûts 

Point mort Seuil de rentabilité Coûts fixes / (Prix de vente - Coûts variables) 

  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un agriculteur décide d'optimiser la production de tomates en installant un système 
d'irrigation automatisé, réduisant ainsi les coûts de main-d'œuvre de 15 % et augmentant 
le rendement de 20 %. 
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E5 : Optimiser la gestion de l'information des processus 
technicocommerciaux 

  
Présentation de la matière : 
L'épreuve E5 « Optimiser la gestion de l'information des processus 
technicocommerciaux » est essentielle dans la formation BTSA TC (Technico-
Commercial). Cette matière permet aux étudiants d'apprendre à gérer et à optimiser les 
flux d'information dans les processus commerciaux et techniques. 
 
Elle couvre des aspects tels que la collecte, le traitement, et la diffusion de l'information, 
ainsi que l'utilisation d'outils informatiques pour améliorer l'efficacité des processus. Cette 
matière est cruciale pour développer des compétences en organisation et en gestion de 
l'information, qui sont indispensables pour réussir dans le domaine commercial et 
technique. 
 
Conseil : 
Pour réussir l'épreuve E5, il est important de bien comprendre les outils et méthodes de 
gestion de l'information. Voici quelques conseils pour t'aider : 

• Familiarise-toi avec les logiciels de gestion de l'information souvent utilisés 
dans le secteur commercial 

• Pratique la collecte et l'analyse de données à partir de diverses sources 
• Travaille sur des études de cas pour appliquer les concepts théoriques à des 

situations réelles 
• Organise tes notes et crée des fiches de révision pour les concepts clés 

En suivant ces conseils, tu maximiseras tes chances de réussite et tu seras mieux préparé 
pour le monde professionnel. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Exploiter des systèmes d’information à des fins commerciales  ............................  Aller 

      1.   Comprendre les systèmes d’information  ...............................................................................................  Aller 

      2.   Les différents types de systèmes d’information  ..............................................................................  Aller 

      3.   Exploiter les données commerciales  ........................................................................................................  Aller 

      4.   Sécurité des systèmes d’information  .......................................................................................................  Aller 

      5.   Impact des systèmes d’information sur la performance commerciale  ......................  Aller 

Chapitre 2 : Organiser la relation digitale  ............................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre la relation digitale  ....................................................................................................................  Aller 

      2.   Les outils pour organiser la relation digitale  .......................................................................................  Aller 

      3.   Stratégies pour une relation digitale efficace  ...................................................................................  Aller 

      4.   Mesurer l'efficacité de la relation digitale  .............................................................................................  Aller 
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      5.   Tableau récapitulatif des outils et stratégies  ....................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Gérer les stocks et les flux à l’aide d’outils informatiques  ..........................................  Aller 

      1.   Introduction à la gestion des stocks  ..........................................................................................................  Aller 

      2.   Outils informatiques pour la gestion des stocks  .............................................................................  Aller 

      3.   Optimisation des flux logistiques  .................................................................................................................  Aller 

      4.   Tableau récapitulatif des outils informatiques  ................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Exploiter des systèmes d’information à des fins 
commerciales 
  

 1.   Comprendre les systèmes d’information : 
  
Définition : 
Un système d'information (SI) est un ensemble de ressources permettant de collecter, 
stocker, traiter et diffuser des informations. 
  
Composants : 
Les principaux composants d'un SI sont le matériel, les logiciels, les données, les 
procédures et les utilisateurs. 
  
Rôles : 
Le SI permet de soutenir la prise de décision, d'améliorer l'efficacité et d'optimiser les 
processus commerciaux. 
  
Exemple d'utilisation d'un SI : 
Une entreprise utilise un logiciel CRM pour gérer ses relations clients et améliorer son 
service après-vente. 
  
Avantages : 
Les SI offrent des avantages comme la réduction des coûts, l'amélioration de la 
productivité et une meilleure coordination des activités. 
  

 2.   Les différents types de systèmes d’information : 
  
Systèmes transactionnels : 
Ces systèmes gèrent les transactions courantes de l'entreprise, comme les ventes, les 
achats et la gestion des stocks. 
  
Systèmes d’aide à la décision : 
Ils fournissent des outils pour analyser les données et aider les managers à prendre des 
décisions éclairées. 
  
Systèmes de gestion de la relation client (CRM) : 
Ces systèmes aident à gérer les interactions avec les clients et à améliorer la satisfaction 
client. 
  
Systèmes ERP : 
Les ERP (Enterprise Resource Planning) intègrent les différentes fonctions de l'entreprise 
dans un seul système. 
  
Exemple d’ERP : 
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Un ERP peut gérer la comptabilité, les ressources humaines, la production et la logistique 
dans une même interface. 
  

 3.   Exploiter les données commerciales : 
  
Collecte de données : 
La collecte de données peut se faire via des enquêtes, des transactions, des interactions 
sur les réseaux sociaux, etc. 
  
Analyse des données : 
L'analyse des données permet de comprendre les comportements des clients et de 
prévoir les tendances. 
  
Segmentation : 
Segmenter les clients permet de personnaliser les offres et de mieux cibler les campagnes 
marketing. 
  
Exemple de segmentation : 
Une entreprise de cosmétiques segmente ses clients par âge et type de peau pour 
proposer des produits adaptés. 
  
Visualisation des données : 
Les outils de visualisation aident à représenter les données de manière graphique pour 
une meilleure compréhension. 
  

 4.   Sécurité des systèmes d’information : 
  
Importance : 
Assurer la sécurité des SI est crucial pour protéger les données sensibles et éviter les 
cyberattaques. 
  
Mesures de sécurité : 
Les mesures incluent l'utilisation de pare-feu, le chiffrement des données et les systèmes 
de détection d'intrusion. 
  
Gestion des accès : 
La gestion des accès consiste à attribuer des droits spécifiques aux utilisateurs en fonction 
de leurs rôles. 
  
Exemple de mesure de sécurité : 
Une entreprise utilise une authentification à deux facteurs pour sécuriser l'accès à ses 
systèmes. 
  
Plan de continuité : 
Un plan de continuité permet de maintenir les activités en cas de panne ou d'incident 
majeur. 
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 5.   Impact des systèmes d’information sur la performance 

commerciale : 
  
Amélioration de la productivité : 
Les SI automatisent les tâches répétitives, permettant aux employés de se concentrer sur 
des activités à plus forte valeur ajoutée. 
  
Meilleure prise de décision : 
Grâce à une analyse approfondie des données, les managers peuvent prendre des 
décisions plus éclairées et stratégiques. 
  
Optimisation des processus : 
Les SI permettent d'optimiser les processus, de réduire les délais et d'améliorer la qualité 
des produits ou services. 
  
Exemple d’optimisation d’un processus : 
Une entreprise de logistique utilise un système de gestion des entrepôts pour améliorer la 
gestion des stocks et réduire les erreurs. 
  
Tableau récapitulatif : 
 

Impact Description 

Productivité Automatisation des tâches répétitives 

Prise de décision Analyse des données pour des décisions stratégiques 

Optimisation Réduction des délais et amélioration de la qualité 

   



64 
 

Chapitre 2 : Organiser la relation digitale 
  

 1.   Comprendre la relation digitale : 
  
Définition de la relation digitale : 
La relation digitale englobe toutes les interactions entre une entreprise et ses clients via 
des canaux numériques comme les réseaux sociaux, les e-mails et les sites web. 
  
Objectifs de la relation digitale : 
Les principaux objectifs sont d'améliorer l'expérience client, de fidéliser les clients et 
d'augmenter les ventes grâce à une communication ciblée et personnalisée. 
  
Canaux de communication digitale : 
Les canaux incluent les réseaux sociaux (Facebook, Instagram), les e-mails, les 
newsletters, les blogs et les sites web. Chaque canal a ses spécificités et ses avantages. 
  
Importance de la relation digitale : 
Elle permet de toucher un public plus large, de recueillir des données précieuses sur les 
clients et de répondre rapidement à leurs besoins et attentes. 
  
Exemple : 
Une entreprise utilise Instagram pour interagir avec ses clients, répondre à leurs questions 
et promouvoir ses nouveaux produits. 
  

 2.   Les outils pour organiser la relation digitale : 
  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Un CRM aide à gérer les interactions avec les clients en centralisant les informations, 
facilitant ainsi le suivi et la personnalisation des communications. 
  
Outils d'email marketing : 
Des plateformes comme MailChimp ou SendinBlue permettent de créer, envoyer et 
analyser des campagnes d'e-mails ciblées et personnalisées. 
  
Outils d'analyse : 
Google Analytics et autres outils d'analyse aident à comprendre le comportement des 
utilisateurs sur les sites web et à ajuster les stratégies en conséquence. 
  
Plateformes de réseaux sociaux : 
Des outils comme Hootsuite ou Buffer permettent de gérer plusieurs comptes de réseaux 
sociaux, de programmer des publications et d'analyser les performances. 
  
Exemple : 
Une entreprise utilise Salesforce pour suivre les interactions avec ses clients, gérer les 
ventes et automatiser certaines tâches de marketing. 
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 3.   Stratégies pour une relation digitale efficace : 

  
Personnalisation des messages : 
Adapter les messages en fonction des préférences et comportements des clients pour 
augmenter l'engagement et la satisfaction. 
  
Segmentation du public : 
Diviser les clients en segments basés sur des critères comme l'âge, les intérêts ou le 
comportement d'achat pour des campagnes plus ciblées. 
  
Automatisation des tâches : 
Utiliser des outils pour automatiser les tâches répétitives comme l'envoi d'e-mails ou la 
publication sur les réseaux sociaux, afin de gagner du temps. 
  
Analyse et ajustement : 
Analyser régulièrement les performances des campagnes et ajuster les stratégies en 
fonction des résultats obtenus pour optimiser l'efficacité. 
  
Exemple : 
Une entreprise envoie des e-mails personnalisés avec des recommandations de produits 
basées sur les achats précédents de chaque client. 
  

 4.   Mesurer l'efficacité de la relation digitale : 
  
Indicateurs de performance (KPIs) : 
Les KPIs comme le taux de conversion, le taux d'ouverture des e-mails et le taux 
d'engagement sur les réseaux sociaux aident à mesurer l'efficacité des actions digitales. 
  
Outils de mesure : 
Des outils comme Google Analytics, Facebook Insights ou des logiciels de CRM permettent 
de suivre et d'analyser les performances des campagnes digitales. 
  
Retour sur investissement (ROI) : 
Calculer le ROI des campagnes digitales pour évaluer leur rentabilité et ajuster les 
budgets et stratégies en conséquence. 
  
Feedbacks clients : 
Collecter les avis et retours des clients pour améliorer les produits, services et la stratégie 
de communication digitale. 
  
Exemple : 
Une entreprise suit le taux d'ouverture de ses newsletters pour mesurer l'intérêt des 
abonnés et améliorer le contenu envoyé. 
  

 5.   Tableau récapitulatif des outils et stratégies : 
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Outil/Stratégie Description Exemple 

CRM Gestion des relations clients Salesforce 

Email marketing Envoi de campagnes d'e-mails MailChimp 

Analyse Suivi des performances Google Analytics 

Réseaux sociaux Gestion des comptes sociaux Hootsuite 

Personnalisation Messages adaptés aux clients Recommandations de produits 
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Chapitre 3 : Gérer les stocks et les flux à l’aide d’outils 
informatiques 
  

 1.   Introduction à la gestion des stocks : 
  
Définition de la gestion des stocks : 
La gestion des stocks consiste à surveiller et contrôler les produits en inventaire pour éviter 
les ruptures et les surstocks. 
  
Importance de la gestion des stocks : 
Une bonne gestion permet de réduire les coûts, d'améliorer la satisfaction client et 
d'optimiser l'espace de stockage. 
  
Objectifs de la gestion des stocks : 
Les objectifs incluent la minimisation des coûts, la maximisation de la disponibilité des 
produits et l'optimisation des processus logistiques. 
  
Conséquences d'une mauvaise gestion : 
Un mauvais contrôle des stocks peut entraîner des pertes financières, une mauvaise 
image de l'entreprise et des clients insatisfaits. 
  
Exemple : 
Une entreprise de vêtements a commandé trop de pulls pour l'été, entraînant des coûts de 
stockage élevés et des remises importantes pour écouler les stocks. 
  

 2.   Outils informatiques pour la gestion des stocks : 
  
Logiciels de gestion des stocks : 
Les logiciels comme SAP, Oracle, ou Sage permettent de suivre les niveaux de stock, les 
commandes et les livraisons en temps réel. 
  
Avantages des outils informatiques : 
Ils offrent une meilleure précision, réduisent les erreurs humaines et facilitent la prise de 
décision grâce à des données actualisées. 
  
Fonctionnalités clés des logiciels : 
Les fonctionnalités incluent la gestion des commandes, l'inventaire en temps réel, les 
alertes de réapprovisionnement et les rapports analytiques. 
  
Intégration avec d'autres systèmes : 
Ces outils peuvent s'intégrer avec les systèmes ERP (Enterprise Resource Planning) pour 
une gestion plus cohérente des ressources. 
  
Exemple : 
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Une entreprise agroalimentaire utilise SAP pour synchroniser les commandes de matières 
premières avec la production, réduisant les délais de livraison. 
  

 3.   Optimisation des flux logistiques : 
  
Définition des flux logistiques : 
Les flux logistiques concernent le déplacement des produits depuis les fournisseurs 
jusqu'aux clients finaux. 
  
Importance de l'optimisation : 
Optimiser les flux logistiques permet de réduire les délais de livraison, les coûts de 
transport et d'améliorer la satisfaction client. 
  
Méthodes d'optimisation : 
Les méthodes incluent la planification des itinéraires, la gestion des entrepôts et 
l'utilisation de technologies telles que les RFID. 
  
Utilisation des outils informatiques : 
Les logiciels de gestion des transports (TMS) et les systèmes de gestion d'entrepôts (WMS) 
aident à optimiser les flux logistiques. 
  
Exemple : 
Une entreprise de distribution utilise un TMS pour planifier les livraisons, réduisant ainsi les 
coûts de transport de 15%. 
  

 
  

 4.   Tableau récapitulatif des outils informatiques : 
 

Outil Fonctionnalités Avantages 
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SAP Gestion des stocks, 
réapprovisionnement, rapports 

Précision, intégration ERP, données en 
temps réel 

Oracle Suivi des commandes, inventaire, 
alertes 

Réduction des erreurs, facilitation de la 
prise de décision 

Sage Inventaire, gestion des livraisons, 
intégration WMS 

Optimisation des flux, réduction des 
coûts 
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E6 : Manager une équipe commerciale 
  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E6 « Manager une équipe commerciale » est essentielle pour les étudiants en 
BTSA TC (Technico-Commercial). Elle te prépare à diriger et motiver une équipe de vente, 
une compétence cruciale pour un technico-commercial. 
 
Tu apprendras à gérer les conflits, à fixer des objectifs et à évaluer les performances de 
ton équipe. Cette matière te permettra aussi de développer des compétences en 
communication et en leadership, indispensables pour réussir dans le domaine 
commercial. 
  
Conseil : 
Pour réussir cette épreuve, il est important de bien comprendre les concepts théoriques, 
mais aussi de les mettre en pratique. Voici quelques conseils :  

• Participe activement aux travaux de groupe et aux jeux de rôle 
• Observe et analyse les méthodes de management de tes enseignants ou lors 

de tes stages 
• Développe tes compétences en communication pour mieux motiver et 

encadrer ton équipe 
• Prends le temps de lire des livres ou des articles sur le leadership et la gestion 

d'équipe 

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Optimiser l’activité de l’équipe  .........................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre les objectifs de l'équipe  .......................................................................................................  Aller 

      2.   Planifier les tâches  ..................................................................................................................................................  Aller 

      3.   Motiver l'équipe ..........................................................................................................................................................  Aller 

      4.   Gérer les conflits  .......................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Évaluer les performances ..................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Gérer une situation à enjeu particulier ......................................................................................  Aller 

      1.   Identifier les enjeux  ..................................................................................................................................................  Aller 

      2.   Prendre des décisions  ..........................................................................................................................................  Aller 

      3.   Mettre en œuvre le plan  .....................................................................................................................................  Aller 

      4.   Évaluer les résultats  ...............................................................................................................................................  Aller 

      5.   Exemple concret  .......................................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Profes. l’équipe dans la relation technico-commerciale à l’international  ....  Aller 

      1.   Comprendre la relation technico-commerciale  ..............................................................................  Aller 

      2.   Former l’équipe  ..........................................................................................................................................................  Aller 
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      3.   Utiliser les outils technologiques  ..................................................................................................................  Aller 

      4.   Comprendre les différences culturelles  .................................................................................................  Aller 

      5.   Évaluer les performances de l’équipe  .....................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Optimiser l’activité de l’équipe 
  

 1.   Comprendre les objectifs de l'équipe : 
  
Définir les objectifs : 
Il est essentiel de définir clairement les objectifs de l'équipe. Cela permet à chaque 
membre de savoir ce qu'il doit accomplir et pourquoi. 
  
Aligner les objectifs personnels et collectifs : 
Les objectifs individuels doivent être en accord avec les objectifs de l'équipe pour garantir 
une cohésion et une efficacité maximale. 
  
Communiquer les objectifs : 
La communication des objectifs doit être claire et régulière pour éviter les malentendus et 
maintenir tout le monde sur la même longueur d'onde. 
  
Évaluer les objectifs : 
Il est important de régulièrement évaluer les objectifs pour s'assurer qu'ils sont toujours 
pertinents et atteignables. 
  
Adapter les objectifs : 
Les objectifs doivent être flexibles et adaptés en fonction des résultats obtenus et des 
changements de situation. 
  

 2.   Planifier les tâches : 
  
Établir un plan de travail : 
Un plan de travail détaillé permet de répartir les tâches de manière équitable et de 
s'assurer que tout le monde sait ce qu'il doit faire. 
  
Utiliser des outils de gestion de projet : 
Les outils de gestion de projet, comme Trello ou Asana, aident à organiser les tâches et à 
suivre leur avancement. 
  
Prioriser les tâches : 
Il est crucial de déterminer quelles tâches sont les plus importantes et de les traiter en 
priorité. 
  
Assigner les tâches : 
Chaque tâche doit être assignée à un membre de l'équipe en fonction de ses 
compétences et de sa disponibilité. 
  
Suivre l'avancement : 
Un suivi régulier permet de s'assurer que les tâches sont réalisées dans les délais et de 
détecter rapidement les éventuels problèmes. 
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 3.   Motiver l'équipe : 

  
Reconnaître les efforts : 
Il est important de reconnaître et de récompenser les efforts des membres de l'équipe 
pour maintenir leur motivation. 
  
Créer un environnement de travail positif : 
Un environnement de travail positif favorise la collaboration et l'engagement des 
membres de l'équipe. 
  
Encourager l'initiative : 
Laisser les membres de l'équipe prendre des initiatives peut booster leur créativité et leur 
motivation. 
  
Offrir des opportunités de développement : 
Proposer des formations et des opportunités de développement personnel permet aux 
membres de l'équipe de se sentir valorisés. 
  
Communiquer de manière efficace : 
Une communication ouverte et transparente est essentielle pour maintenir la motivation 
et la cohésion de l'équipe. 
  

 4.   Gérer les conflits : 
  
Identifier les sources de conflit : 
Comprendre les causes des conflits permet de les résoudre plus rapidement et plus 
efficacement. 
  
Adopter une attitude neutre : 
Le manager doit rester neutre et objectif lorsqu'il traite les conflits pour maintenir l'équité. 
  
Favoriser le dialogue : 
Encourager les membres de l'équipe à discuter ouvertement de leurs problèmes peut 
aider à résoudre les conflits. 
  
Proposer des solutions : 
Après avoir identifié les causes du conflit, il est important de proposer des solutions 
concrètes et acceptables pour toutes les parties. 
  
Suivre l'évolution : 
Un suivi régulier permet de s'assurer que les solutions mises en place fonctionnent et que 
le conflit ne réapparaît pas. 
  

 5.   Évaluer les performances : 
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Définir des critères d'évaluation : 
Il est essentiel de définir des critères clairs et précis pour évaluer les performances des 
membres de l'équipe. 
  
Utiliser des indicateurs de performance : 
Les indicateurs de performance, comme les KPI, permettent de mesurer objectivement les 
résultats obtenus. 
  
Faire des feedbacks réguliers : 
Des feedbacks réguliers aident les membres de l'équipe à s'améliorer et à se sentir 
soutenus. 
  
Organiser des réunions d'évaluation : 
Des réunions d'évaluation périodiques permettent de discuter des performances et de 
fixer de nouveaux objectifs. 
  
Adapter les stratégies : 
En fonction des résultats obtenus, il peut être nécessaire d'adapter les stratégies pour 
améliorer les performances de l'équipe. 
  

Tâche Responsable Date de début Date de fin Statut 

Analyse du marché Jean 01/10/2023 15/10/2023 En cours 

Prospection client Marie 16/10/2023 30/10/2023 Non commencé 

Négociation fournisseurs Lucas 01/11/2023 15/11/2023 Non commencé 
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Chapitre 2 : Gérer une situation à enjeu particulier 
  

 1.   Identifier les enjeux : 
  
Comprendre la situation : 
Pour bien gérer une situation à enjeu particulier, il est crucial de comprendre ce qui se 
passe. Analyse les éléments clés et identifie les parties prenantes. 
  
Déterminer les objectifs : 
Fixe des objectifs clairs pour savoir où tu veux aller. Cela t'aidera à rester concentré sur ce 
qui est important. 
  
Évaluer les risques : 
Identifie les risques potentiels et évalue leur impact. Cela te permettra de mieux te 
préparer et d'anticiper les problèmes. 
  
Analyser les opportunités : 
Chaque situation à enjeu particulier peut offrir des opportunités. Cherche à les identifier 
pour en tirer parti. 
  
Consulter les experts : 
Si nécessaire, consulte des experts pour obtenir des avis éclairés. Leur expérience peut 
t'aider à mieux comprendre la situation. 
  

 2.   Prendre des décisions : 
  
Établir un plan d'action : 
Un bon plan d'action est essentiel. Définis les étapes à suivre et les ressources nécessaires 
pour atteindre tes objectifs. 
  
Impliquer les parties prenantes : 
Assure-toi que toutes les parties prenantes sont impliquées dans le processus de décision. 
Leur soutien est crucial pour la réussite du plan. 
  
Utiliser des outils de décision : 
Des outils comme les matrices SWOT ou les diagrammes de décision peuvent t'aider à 
structurer tes choix et à évaluer les options. 
  
Prendre des décisions éclairées : 
Base tes décisions sur des données et des faits. Évite de te laisser influencer par des 
émotions ou des opinions non fondées. 
  
Communiquer les décisions : 
Une fois les décisions prises, communique-les clairement à toutes les parties concernées. 
La transparence est essentielle pour éviter les malentendus. 
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 3.   Mettre en œuvre le plan : 

  
Allouer les ressources : 
Assure-toi que les ressources nécessaires sont disponibles et bien réparties. Cela inclut les 
finances, le personnel et le matériel. 
  
Former les équipes : 
Si nécessaire, forme les équipes pour qu'elles soient prêtes à exécuter le plan. Une bonne 
préparation est la clé du succès. 
  
Suivre l'avancement : 
Utilise des indicateurs de performance pour suivre l'avancement du plan. Cela te 
permettra de réagir rapidement en cas de problème. 
  
Adapter le plan : 
Sois prêt à adapter le plan si nécessaire. Les situations peuvent évoluer, et il est important 
de rester flexible. 
  
Communiquer régulièrement : 
Maintiens une communication régulière avec toutes les parties prenantes. Cela favorise la 
collaboration et la résolution rapide des problèmes. 
  

 4.   Évaluer les résultats : 
  
Mesurer la performance : 
Utilise des indicateurs pour mesurer la performance de ton plan. Analyse les données pour 
voir si les objectifs sont atteints. 
  
Récolter les feedbacks : 
Demande des feedbacks aux parties prenantes. Leurs avis peuvent t'aider à identifier les 
points forts et les points à améliorer. 
  
Analyser les écarts : 
Compare les résultats obtenus avec les objectifs fixés. Identifie les écarts et cherche à 
comprendre leurs causes. 
  
Apprendre des erreurs : 
Les erreurs sont inévitables. L'important est d'apprendre d'elles pour ne pas les répéter à 
l'avenir. 
  
Documenter les leçons : 
Documente les leçons apprises pour les futurs projets. Cela te permettra de t'améliorer 
continuellement. 
  

 5.   Exemple concret : 
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Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise agroalimentaire identifie un problème de rendement dans sa chaîne de 
production. Elle analyse les causes, consulte des experts, et met en place un plan d'action 
pour optimiser les étapes de production. Après six mois, elle observe une augmentation de 
20% de la productivité. 
  

 
  

Étapes Actions Résultats 

Comprendre la 
situation 

Analyse des éléments clés Identification des problèmes 

Prendre des décisions Établissement d'un plan 
d'action 

Clarté des objectifs 

Mettre en œuvre le 
plan 

Allocation des ressources Optimisation des processus 

Évaluer les résultats Mesure de la performance Augmentation de 20% de la 
productivité 
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Chapitre 3 : Professionnaliser l’équipe dans la relation technico-
commerciale à l’international 
  

 1.   Comprendre la relation technico-commerciale : 
  
Définition de la relation technico-commerciale : 
La relation technico-commerciale combine des compétences techniques et 
commerciales pour vendre des produits ou des services. Elle nécessite une bonne 
compréhension des besoins des clients. 
  
Importance de l'international : 
Travailler à l’international permet d’ouvrir de nouveaux marchés et d’augmenter les 
ventes. Cela nécessite des compétences spécifiques, notamment la maîtrise des langues 
étrangères. 
  
Rôle du technico-commercial : 
Le technico-commercial doit comprendre les aspects techniques des produits qu’il vend 
et être capable de les expliquer aux clients. Il doit aussi négocier et conclure des ventes. 
  
Compétences requises : 
Parmi les compétences nécessaires, on trouve la communication, la négociation, la 
connaissance des produits et la maîtrise des langues étrangères. 
  
Exemple de compétence en communication : 
Un technico-commercial doit savoir expliquer les avantages d’un produit complexe de 
manière simple et claire à un client potentiel. 
  

 2.   Former l’équipe : 
  
Importance de la formation : 
Former l’équipe est essentiel pour garantir qu’elle possède les compétences nécessaires 
pour réussir à l’international. La formation peut inclure des aspects techniques et 
commerciaux. 
  
Types de formation : 
La formation peut être interne, avec des sessions organisées par l’entreprise, ou externe, 
avec des cours spécialisés. Elle peut aussi se faire en ligne ou en présentiel. 
  
Formation continue : 
Il est important de mettre en place une formation continue pour que l’équipe reste à jour 
sur les nouvelles technologies et les évolutions du marché. 
  
Exemple de formation : 
Une entreprise organise un séminaire de trois jours sur les nouvelles techniques de vente 
et la gestion de la relation client à l’international. 
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Évaluation de la formation : 
Il est crucial d’évaluer l’efficacité de la formation pour s’assurer qu’elle répond aux besoins 
de l’équipe et qu’elle améliore leurs performances. 
  

 3.   Utiliser les outils technologiques : 
  
Outils de gestion de la relation client (CRM) : 
Les CRM aident à gérer les interactions avec les clients, à suivre les ventes et à analyser les 
données pour améliorer les performances commerciales. 
  
Outils de communication : 
Les outils comme les emails, les messageries instantanées et les vidéoconférences 
facilitent la communication avec les clients à l’international. 
  
Outils de collaboration : 
Les plateformes de collaboration permettent de partager des informations et de travailler 
en équipe, même à distance. 
  
Exemple d’outil CRM : 
Une entreprise utilise Salesforce pour suivre ses interactions avec les clients, gérer ses 
opportunités de vente et analyser ses performances commerciales. 
  
Formation aux outils technologiques : 
Former l’équipe à utiliser ces outils est essentiel pour maximiser leur efficacité et améliorer 
la productivité. 
  

 4.   Comprendre les différences culturelles : 
  
Importance des différences culturelles : 
Comprendre les différences culturelles est crucial pour réussir à l’international. Cela 
permet d’éviter les malentendus et de mieux répondre aux attentes des clients. 
  
Exemples de différences culturelles : 
Les différences peuvent inclure les façons de communiquer, les attentes en matière de 
service client et les styles de négociation. 
  
Formation interculturelle : 
Proposer une formation interculturelle aide l’équipe à mieux comprendre et à s’adapter 
aux différentes cultures avec lesquelles elle travaille. 
  
Exemple de différence culturelle : 
Dans certains pays, les négociations peuvent être plus longues et nécessitent plus de 
formalités que dans d’autres. Connaître ces différences aide à adapter sa stratégie de 
vente. 
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Adaptation des stratégies de vente : 
Il est important d’adapter les stratégies de vente en fonction des différences culturelles 
pour maximiser les chances de succès. 
  

 5.   Évaluer les performances de l’équipe : 
  
Importance de l’évaluation : 
Évaluer les performances de l’équipe permet d’identifier les points forts et les points à 
améliorer. Cela aide à ajuster les stratégies et les formations. 
  
Indicateurs de performance : 
Les indicateurs peuvent inclure les ventes réalisées, la satisfaction des clients, et l’efficacité 
des processus de vente. 
  
Utilisation des feedbacks : 
Les feedbacks des clients et des membres de l’équipe sont précieux pour améliorer les 
performances et adapter les stratégies. 
  
Exemple d’indicateur de performance : 
Une entreprise suit le taux de conversion des prospects en clients pour évaluer l’efficacité 
de son équipe de vente. 
  
Plan d’action : 
En fonction des résultats de l’évaluation, il est important de mettre en place un plan 
d’action pour améliorer les performances de l’équipe. 
  

Compétence Description Exemple 

Communication Capacité à expliquer 
clairement les produits 

Présenter un produit 
complexe de manière simple 

Négociation Capacité à conclure des 
ventes 

Négocier un contrat avec un 
client étranger 

Connaissance des 
produits 

Compréhension des aspects 
techniques 

Expliquer les spécificités 
techniques d’un produit 

Maîtrise des langues 
étrangères 

Capacité à communiquer à 
l’international 

Discuter avec un client en 
anglais 
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E7 : Développer une politique commerciale 
  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E7 : Développer une politique commerciale est cruciale pour les étudiants en 
BTSA TC (Technico-Commercial). Elle te permettra de comprendre comment analyser le 
marché, identifier les opportunités et élaborer des stratégies pour atteindre les objectifs 
commerciaux. 
 
Cet enseignement te prépare à concevoir et mettre en œuvre des actions marketing 
efficaces, et à suivre leur impact sur les ventes et la notoriété de l'entreprise. En maîtrisant 
ces compétences, tu seras capable de piloter la croissance de l'entreprise et de te 
démarquer dans le monde professionnel. 
 
Conseil : 
Pour réussir dans E7 : Développer une politique commerciale, il est essentiel de bien 
comprendre les concepts fondamentaux du marketing et de la stratégie commerciale. 
Prends le temps de bien analyser les études de cas et de t'entraîner à élaborer des plans 
d'action détaillés. 
 
Participer activement aux cours et aux travaux pratiques t'aidera à mieux assimiler les 
notions. N'hésite pas à échanger avec tes professeurs et camarades pour enrichir ta 
compréhension. Enfin, garde un œil sur les tendances du marché et les innovations dans 
le domaine commercial pour rester à jour. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Développer l’activité commerciale de l’entreprise  ...........................................................  Aller 

      1.   Analyser le marché  ..................................................................................................................................................  Aller 

      2.   Définir une stratégie commerciale  ............................................................................................................  Aller 

      3.   Prospecter efficacement  ...................................................................................................................................  Aller 

      4.   Fidéliser les clients  ..................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Mesurer et ajuster les actions  ........................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Opérationnaliser les orientations stratégiques  ..................................................................  Aller 

      1.   Définir les objectifs stratégiques  ...................................................................................................................  Aller 

      2.   Mettre en place des actions opérationnelles .....................................................................................  Aller 

      3.   Évaluer les performances  ..................................................................................................................................  Aller 

      4.   Améliorer les processus  .....................................................................................................................................  Aller 

      5.   Exemple concret  .......................................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Optimiser la relation fournisseurs  .................................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre l'importance de la relation fournisseurs  .................................................................  Aller 

      2.   Établir une stratégie de relation fournisseurs  ....................................................................................  Aller 
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      3.   Techniques d'optimisation de la relation fournisseurs  ...............................................................  Aller 

      4.   Suivi et évaluation des performances des fournisseurs  ...........................................................  Aller 

      5.   Tableau récapitulatif des techniques d'optimisation  .................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Élaborer un plan de prospection clients  ..................................................................................  Aller 

      1.   Comprendre la prospection clients  ............................................................................................................  Aller 

      2.   Préparer la prospection  ......................................................................................................................................  Aller 

      3.   Mener la prospection  ............................................................................................................................................  Aller 

      4.   Optimiser la prospection  ...................................................................................................................................  Aller 

      5.   Tableau récapitulatif  .............................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Développer l’activité commerciale de l’entreprise 
  

 1.   Analyser le marché : 
  
Étudier la demande : 
Il est crucial de comprendre les besoins et les attentes des clients. Pour cela, il peut utiliser 
des enquêtes et des sondages. 
  
Analyser la concurrence : 
Observer les forces et faiblesses des concurrents permet de mieux se positionner et 
d'identifier les opportunités. 
  
Segmenter le marché : 
Diviser le marché en segments permet de cibler plus précisément les clients potentiels. 
Chaque segment peut avoir des besoins différents. 
  
Identifier les tendances : 
Rester à l'affût des nouvelles tendances aide à anticiper les changements et à adapter 
l'offre en conséquence. 
  
Utiliser les données disponibles : 
Les données issues des ventes, des réseaux sociaux et des études de marché sont 
essentielles pour une analyse complète. 
  

 2.   Définir une stratégie commerciale : 
  
Fixer des objectifs : 
Les objectifs doivent être clairs, mesurables et atteignables. Ils orientent les actions et 
permettent de mesurer le succès. 
  
Choisir les cibles : 
En fonction de l'analyse de marché, il peut définir les cibles prioritaires pour ses actions 
commerciales. 
  
Déterminer les moyens : 
Les moyens humains, financiers et techniques nécessaires pour atteindre les objectifs 
doivent être bien définis. 
  
Élaborer un plan d’action : 
Un plan d’action détaillé avec des étapes claires et des délais est indispensable pour 
structurer les efforts commerciaux. 
  
Mettre en place des indicateurs de performance : 
Les indicateurs permettent de suivre et d'évaluer les performances des actions mises en 
place. 
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 3.   Prospecter efficacement : 

  
Utiliser les outils numériques : 
Les réseaux sociaux, les sites web et les emails sont des outils puissants pour toucher une 
large audience. 
  
Participer à des salons et foires : 
Ces événements sont des occasions idéales pour rencontrer des clients potentiels et 
présenter ses produits. 
  
Faire du démarchage téléphonique : 
Le démarchage téléphonique permet de créer un contact direct et personnalisé avec les 
prospects. 
  
Envoyer des newsletters : 
Les newsletters sont un moyen efficace de maintenir le contact avec les prospects et de 
les informer des nouveautés. 
  
Utiliser le bouche-à-oreille : 
La recommandation par des clients satisfaits est souvent très efficace pour attirer de 
nouveaux clients. 
  

 4.   Fidéliser les clients : 
  
Offrir un service de qualité : 
Un service client de qualité est essentiel pour satisfaire et fidéliser les clients. Il doit être 
réactif et à l'écoute. 
  
Proposer des programmes de fidélité : 
Les programmes de fidélité, comme les cartes de fidélité ou les remises spéciales, 
encouragent les clients à revenir. 
  
Personnaliser les offres : 
Adapter les offres aux besoins spécifiques des clients montre qu'ils sont importants et 
uniques. 
  
Suivre les retours clients : 
Les retours et avis des clients sont précieux pour améliorer les produits et services. Ils 
doivent être pris en compte. 
  
Créer une communauté : 
Les réseaux sociaux peuvent aider à créer une communauté autour de la marque, 
renforçant ainsi la fidélité des clients. 
  

 5.   Mesurer et ajuster les actions : 
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Analyser les résultats : 
Il est important de régulièrement analyser les résultats des actions commerciales pour 
mesurer leur efficacité. 
  
Utiliser des tableaux de bord : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser les performances et de repérer rapidement 
les points à améliorer. 
  
Faire des bilans réguliers : 
Des bilans réguliers permettent de faire le point sur les actions menées et de décider des 
ajustements nécessaires. 
  
Adapter les stratégies : 
En fonction des résultats, il peut être nécessaire d'ajuster les stratégies pour mieux 
répondre aux objectifs fixés. 
  
Impliquer l’équipe : 
Impliquer l’équipe dans l’analyse et l’ajustement des actions permet de bénéficier de leurs 
retours et de leur engagement. 
 

Action Objectif Indicateur de performance 

Prospection téléphonique Augmenter les ventes Nombre de nouveaux clients 

Envoi de newsletters Informer les clients Taux d'ouverture 

Participation à des salons Augmenter la visibilité Nombre de contacts établis 

  
Exemple de prospection téléphonique : 
Un commercial appelle une liste de prospects pour présenter une nouvelle gamme de 
produits et obtient 10 rendez-vous sur 50 appels. 
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Chapitre 2 : Opérationnaliser les orientations stratégiques 
  

 1.   Définir les objectifs stratégiques : 
  
Identification des priorités : 
Il est essentiel de déterminer les priorités de l'entreprise pour guider la stratégie globale. 
Cela inclut les domaines clés tels que la croissance, l'innovation et la rentabilité. 
  
Détermination des objectifs spécifiques : 
Chaque priorité doit être traduite en objectifs spécifiques, mesurables et atteignables. Ces 
objectifs doivent être clairs pour tous les membres de l'équipe. 
  
Alignement avec la vision : 
Les objectifs doivent être alignés avec la vision à long terme de l'entreprise. Cela garantit 
une cohérence dans les actions et les décisions prises. 
  
Communication des objectifs : 
Il est crucial de bien communiquer les objectifs à toute l'équipe pour assurer une 
compréhension et une adhésion communes. Utilise des réunions et des supports écrits. 
  
Suivi et évaluation : 
Le suivi régulier des objectifs permet de mesurer les progrès et d'ajuster les actions si 
nécessaire. Utilise des indicateurs de performance pour évaluer les résultats. 
  

 2.   Mettre en place des actions opérationnelles : 
  
Élaboration d'un plan d'action : 
Un plan d'action détaillé doit être créé pour chaque objectif. Il doit inclure les étapes à 
suivre, les ressources nécessaires et les délais. 
  
Allocation des ressources : 
Les ressources humaines, financières et matérielles doivent être allouées de manière 
optimale pour soutenir les actions prévues dans le plan. 
  
Définition des responsabilités : 
Chaque membre de l'équipe doit avoir des responsabilités claires. Cela permet de 
s'assurer que toutes les tâches sont couvertes et que les objectifs sont atteints. 
  
Formation et développement : 
Il est parfois nécessaire de former les équipes pour qu'elles acquièrent les compétences 
requises. La formation continue est un atout pour réussir les actions opérationnelles. 
  
Suivi des actions : 
Un suivi rigoureux des actions permet de vérifier leur avancement et d'apporter des 
corrections si nécessaire. Utilise des tableaux de bord pour un suivi efficace. 
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 3.   Évaluer les performances : 

  
Mise en place d'indicateurs clés : 
Les indicateurs clés de performance (KPI) doivent être définis pour mesurer l'efficacité des 
actions. Ils doivent être pertinents et faciles à comprendre. 
  
Collecte des données : 
Les données nécessaires pour évaluer les performances doivent être collectées 
régulièrement. Utilise des outils de gestion pour faciliter cette collecte. 
  
Analyse des résultats : 
Les résultats obtenus doivent être analysés pour identifier les réussites et les points à 
améliorer. Cette analyse permet de prendre des décisions éclairées. 
  
Rapport de performance : 
Un rapport de performance doit être rédigé et partagé avec l'équipe. Il doit inclure les 
résultats obtenus, les analyses et les recommandations pour l'avenir. 
  
Révision des objectifs : 
Les objectifs peuvent nécessiter des ajustements en fonction des performances évaluées. 
La révision régulière des objectifs assure leur pertinence et leur réalisme. 
  

 4.   Améliorer les processus : 
  
Identification des processus clés : 
Il est important d'identifier les processus clés de l'entreprise qui influencent directement 
les résultats. Ces processus doivent être bien documentés. 
  
Analyse des processus : 
Chaque processus doit être analysé pour identifier les inefficacités et les opportunités 
d'amélioration. Utilise des outils comme le diagramme de flux. 
  
Optimisation des processus : 
Les processus doivent être optimisés pour améliorer la performance et réduire les coûts. 
Cela peut inclure l'automatisation ou la réorganisation des tâches. 
  
Implémentation des changements : 
Les changements identifiés doivent être mis en œuvre de manière structurée. Un plan de 
transition peut aider à gérer cette mise en œuvre. 
  
Suivi des améliorations : 
Le suivi des améliorations est crucial pour s'assurer que les changements apportent les 
résultats escomptés. Utilise des indicateurs pour mesurer l'impact des améliorations. 
  

 5.   Exemple concret : 
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Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Une entreprise agricole a optimisé son processus de récolte en introduisant des machines 
plus efficaces. Résultat : augmentation de la productivité de 20% et réduction des coûts de 
main-d'œuvre. 
  

Étapes Description Résultat 

Identification des priorités Définir les domaines clés à 
optimiser 

Priorités claires et 
alignées 

Détermination des 
objectifs 

Fixer des objectifs mesurables Objectifs spécifiques 

Mise en place d'actions Élaboration du plan d'action Plan détaillé 

Évaluation des 
performances 

Suivi des indicateurs clés Résultats mesurés 

Amélioration des 
processus 

Optimisation continue Efficacité accrue 
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Chapitre 3 : Optimiser la relation fournisseurs 
  

 1.   Comprendre l'importance de la relation fournisseurs : 
  
Définition de la relation fournisseurs : 
La relation fournisseurs désigne l'ensemble des interactions et des échanges entre une 
entreprise et ses fournisseurs. Elle vise à assurer un approvisionnement efficace et de 
qualité. 
  
Objectifs de la relation fournisseurs : 
Les principaux objectifs sont d'assurer la continuité des approvisionnements, de réduire les 
coûts et d'améliorer la qualité des produits ou services. 
  
Impact sur la performance de l'entreprise : 
Une bonne relation fournisseurs peut améliorer la compétitivité, réduire les coûts et 
augmenter la satisfaction des clients finaux. 
  
Exemple d'impact positif : 
Une entreprise qui négocie de meilleurs tarifs avec ses fournisseurs peut réduire ses coûts 
de production et proposer des prix plus attractifs à ses clients. 
  
Rôle des technico-commerciaux : 
Les technico-commerciaux jouent un rôle clé en négociant avec les fournisseurs, en 
évaluant les offres et en assurant le suivi des commandes. 
  

 2.   Établir une stratégie de relation fournisseurs : 
  
Analyse des besoins : 
Il est essentiel de bien comprendre les besoins de l'entreprise en termes de produits, de 
services et de qualité pour choisir les bons fournisseurs. 
  
Sélection des fournisseurs : 
La sélection se base sur des critères comme la qualité, le prix, la fiabilité et la capacité à 
respecter les délais. 
  
Exemple de sélection : 
Une entreprise agroalimentaire choisit un fournisseur de légumes bio en fonction de la 
qualité des produits et de la proximité géographique pour réduire les coûts de transport. 
  
Négociation des contrats : 
La négociation des contrats doit aborder les prix, les délais de livraison, les conditions de 
paiement et les clauses de garantie. 
  
Évaluation continue : 
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Il est crucial d'évaluer régulièrement les performances des fournisseurs pour s'assurer 
qu'ils répondent toujours aux attentes de l'entreprise. 
  

 3.   Techniques d'optimisation de la relation fournisseurs : 
  
Communication régulière : 
Une communication régulière et transparente avec les fournisseurs permet de prévenir les 
malentendus et de renforcer la collaboration. 
  
Utilisation des technologies : 
Les outils numériques comme les ERP (Enterprise Resource Planning) facilitent la gestion 
des commandes et le suivi des stocks. 
  
Exemple d'utilisation d'un ERP : 
Une entreprise utilise un ERP pour automatiser la gestion des commandes et optimiser les 
niveaux de stock, réduisant ainsi les coûts de stockage. 
  
Partenariats stratégiques : 
Établir des partenariats stratégiques avec certains fournisseurs peut apporter des 
avantages comme des réductions de prix ou des innovations partagées. 
  
Gestion des risques : 
Identifier et gérer les risques liés aux fournisseurs, comme les retards de livraison ou les 
problèmes de qualité, est essentiel pour maintenir une chaîne d'approvisionnement 
stable. 
  

 4.   Suivi et évaluation des performances des fournisseurs : 
  
Indicateurs de performance : 
Utiliser des KPI (Key Performance Indicators) pour mesurer la performance des 
fournisseurs, comme le taux de conformité ou le délai de livraison. 
  
Audits réguliers : 
Effectuer des audits réguliers chez les fournisseurs permet de s'assurer du respect des 
normes de qualité et des conditions contractuelles. 
  
Exemple d'audit : 
Une entreprise réalise un audit chez un fournisseur pour vérifier la conformité des produits 
aux normes ISO 9001. 
  
Feedback et amélioration continue : 
Donner un feedback régulier aux fournisseurs et travailler ensemble sur des plans 
d'amélioration continue favorise une relation durable et productive. 
  
Gestion des litiges : 
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Il est important d'avoir un processus clair pour gérer les litiges avec les fournisseurs, afin 
de résoudre rapidement les problèmes et de maintenir une relation positive. 
  

 5.   Tableau récapitulatif des techniques d'optimisation : 
 

Technique Description Avantages 

Communication 
régulière 

Échanges fréquents avec les 
fournisseurs 

Prévention des malentendus, 
meilleure collaboration 

Utilisation des ERP Outils numériques pour la 
gestion des commandes 

Optimisation des stocks, réduction 
des coûts 

Partenariats 
stratégiques 

Accords de collaboration 
étroite 

Réductions de prix, innovations 
partagées 

Gestion des risques Identification et gestion des 
risques 

Chaîne d'approvisionnement 
stable 

Feedback et 
amélioration 

Retour d'information régulier Amélioration continue, relation 
durable 
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Chapitre 4 : Élaborer un plan de prospection clients 
  

 1.   Comprendre la prospection clients : 
  
Définition de la prospection clients : 
La prospection clients consiste à rechercher de nouveaux clients potentiels pour 
développer les ventes. Elle est essentielle pour toute entreprise souhaitant croître. 
  
Objectifs de la prospection : 
Les principaux objectifs de la prospection sont d'augmenter le portefeuille clients, de 
diversifier les sources de revenus et de stabiliser le chiffre d'affaires. 
  
Importance de la prospection : 
La prospection permet de compenser la perte naturelle de clients et de s'adapter aux 
évolutions du marché. Elle est cruciale pour assurer la pérennité de l'entreprise. 
  
Types de prospection : 
Il existe plusieurs types de prospection : la prospection téléphonique, la prospection par 
email, la prospection sur les réseaux sociaux, et la prospection terrain. 
  
Exemple de prospection téléphonique : 
Un commercial appelle des entreprises pour leur présenter un nouveau produit agricole, 
en suivant un script préétabli. 
  

 2.   Préparer la prospection : 
  
Définir la cible : 
Il est essentiel de savoir à qui s'adresser. La cible doit être définie en fonction de critères 
tels que l'âge, la localisation, le secteur d'activité, etc. 
  
Créer une base de données : 
Une base de données bien structurée permet de centraliser les informations sur les 
prospects et de suivre les contacts établis. 
  
Établir un argumentaire : 
Un bon argumentaire doit être clair, concis et adapté à la cible. Il doit mettre en avant les 
bénéfices du produit ou service proposé. 
  
Utiliser les outils de prospection : 
Il existe de nombreux outils pour aider à la prospection, comme les CRM (Customer 
Relationship Management), les logiciels d'emailing, etc. 
  
Exemple d'outil de prospection : 
Un CRM permet de suivre l'historique des interactions avec chaque prospect et d'organiser 
les relances. 
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 3.   Mener la prospection : 

  
Planifier les actions : 
Il est important de planifier les actions de prospection. Cela permet de structurer les 
efforts et d'assurer un suivi régulier. 
  
Contacter les prospects : 
Les premiers contacts doivent être soignés. Il est important de bien se présenter et de 
capter l'intérêt du prospect dès les premières secondes. 
  
Suivre les prospects : 
Le suivi est crucial. Il permet de relancer les prospects intéressés et de maintenir le contact 
jusqu'à la conclusion de la vente. 
  
Analyser les résultats : 
Analyser les résultats de la prospection permet de mesurer l'efficacité des actions menées 
et d'ajuster la stratégie si nécessaire. 
  
Exemple de suivi de prospect : 
Un commercial envoie un email de remerciement après un entretien téléphonique et 
propose un rendez-vous pour une démonstration. 
  

 4.   Optimiser la prospection : 
  
Utiliser les feedbacks : 
Les retours des prospects sont précieux. Ils permettent d'améliorer l'argumentaire et 
d'ajuster les actions de prospection. 
  
Former les équipes : 
La formation des équipes de prospection est essentielle. Elle permet d'améliorer les 
compétences et de s'assurer que tous les commerciaux suivent la même stratégie. 
  
Automatiser certaines tâches : 
L'automatisation de certaines tâches, comme l'envoi d'emails, permet de gagner du 
temps et d'augmenter l'efficacité de la prospection. 
  
Évaluer régulièrement les performances : 
Il est important d'évaluer régulièrement les performances des actions de prospection pour 
identifier les points à améliorer. 
  
Exemple d'automatisation : 
Un logiciel d'emailing envoie automatiquement une série d'emails aux nouveaux 
prospects inscrits à la newsletter. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
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Étape Description 

Comprendre la 
prospection 

Définir la prospection, ses objectifs, et son importance 

Préparer la prospection Définir la cible, créer une base de données, établir un 
argumentaire 

Mener la prospection Planifier les actions, contacter et suivre les prospects 

Optimiser la prospection Utiliser les feedbacks, former les équipes, automatiser 
certaines tâches 
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E8 : Assurer la relation client ou fournisseur 
  
Présentation de la matière : 
L’épreuve E8 : Assurer la relation client ou fournisseur est essentielle pour les étudiants en 
BTSA TC (Technico-Commercial). Elle vise à développer des compétences clés pour gérer 
et maintenir des relations solides avec les clients et les fournisseurs. 
 
Cette matière couvre divers aspects de la communication, de la négociation et de la 
gestion des conflits. Elle permet également de comprendre les enjeux et les techniques 
pour fidéliser les clients et optimiser les relations avec les fournisseurs. Ces compétences 
sont cruciales pour réussir dans le domaine technico-commercial. 
 
Conseil : 
Pour réussir cette épreuve, il est important de se concentrer sur plusieurs points essentiels : 

• Maîtrise des techniques de communication 
• Capacité à négocier efficacement 
• Compréhension des besoins et attentes des clients et fournisseurs 
• Développement de relations de confiance 
• Gestion des conflits avec diplomatie 

Pratique autant que possible en situations réelles ou simulées. N'hésite pas à demander 
des retours pour t'améliorer continuellement. De plus, reste à jour sur les tendances et les 
meilleures pratiques du secteur. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Préparer la négociation technico-commerciale  ...............................................................  Aller 

      1.   Comprendre le contexte de la négociation  .........................................................................................  Aller 

      2.   Se préparer mentalement et physiquement  .....................................................................................  Aller 

      3.   Utiliser les outils de la négociation  .............................................................................................................  Aller 

      4.   Dérouler la négociation  ......................................................................................................................................  Aller 

      5.   Analyser la négociation  ......................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Réaliser une négociation technico-commerciale  ...........................................................  Aller 

      1.   Préparation de la négociation  ........................................................................................................................  Aller 

      2.   Conduite de la négociation  .............................................................................................................................  Aller 

      3.   Suivi post-négociation  ........................................................................................................................................  Aller 

      4.   Exemples concrets  ..................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Tableau récapitulatif  .............................................................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Assurer le bilan et le suivi d’une vente ou d’un achat  ...................................................  Aller 

      1.   Les étapes du bilan  ..................................................................................................................................................  Aller 
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      2.   Le suivi de la vente ou de l'achat  .................................................................................................................  Aller 

      3.   Les outils de suivi et de bilan  ...........................................................................................................................  Aller 

      4.   Exemples pratiques  ................................................................................................................................................  Aller 

      5.   Tableau récapitulatif  .............................................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Préparer la négociation technico-commerciale 
  

 1.   Comprendre le contexte de la négociation : 
  
Analyse du marché : 
Avant de commencer une négociation, il est essentiel de bien connaître le marché. Cela 
inclut les tendances actuelles, les concurrents et les besoins des clients. 
  
Connaître son produit : 
Il est crucial de maîtriser toutes les caractéristiques techniques de son produit. Cela 
permet de répondre de manière précise aux questions des clients. 
  
Identifier les objectifs : 
Définir clairement ce que l'on souhaite obtenir de la négociation. Cela peut être un volume 
de vente, une marge, ou une relation à long terme. 
  
Évaluer le client : 
Connaître les attentes et les besoins spécifiques du client permet d'adapter son 
argumentaire et de mieux convaincre. 
  
Prévoir les objections : 
Anticiper les objections possibles du client et préparer des réponses convaincantes pour 
les surmonter. 
  

 2.   Se préparer mentalement et physiquement : 
  
Gestion du stress : 
Apprendre à gérer son stress est essentiel pour rester calme et concentré durant la 
négociation. 
  
Préparation physique : 
Être en bonne forme physique aide à rester énergique et attentif tout au long de la 
discussion. 
  
Se fixer des limites : 
Déterminer les points sur lesquels on est prêt à faire des concessions et ceux sur lesquels 
on ne peut pas céder. 
  
Visualisation positive : 
Imaginer le déroulement idéal de la négociation et se projeter dans un état d'esprit positif 
peut aider à mieux réussir. 
  
Techniques de relaxation : 
Utiliser des techniques de relaxation comme la respiration profonde pour rester serein 
avant et pendant la négociation. 
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 3.   Utiliser les outils de la négociation : 

  
Supports visuels : 
Préparer des supports visuels comme des présentations PowerPoint pour appuyer ses 
arguments peut être très efficace. 
  
Tableaux comparatifs : 
Utiliser des tableaux pour comparer les offres concurrentes et montrer les avantages de 
son produit. 
  
Fiches techniques : 
Distribuer des fiches techniques détaillées permet aux clients de mieux comprendre les 
spécifications du produit. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un technico-commercial peut expliquer comment son produit a aidé un client à 
augmenter sa production de 20 % en réduisant les coûts de 15 %. 
  

 
  
Simulations de cas : 
Faire des simulations de cas spécifiques au client pour montrer comment le produit peut 
répondre à ses besoins particuliers. 
  

 4.   Dérouler la négociation : 
  
Écouter activement : 
Prêter une attention particulière à ce que dit le client permet de mieux comprendre ses 
attentes et de répondre de manière adéquate. 
  
Poser des questions ouvertes : 
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Utiliser des questions ouvertes pour encourager le client à exprimer ses besoins et ses 
préoccupations. 
  
Argumenter efficacement : 
Présenter les avantages du produit de manière claire et convaincante, en insistant sur les 
bénéfices pour le client. 
  
Faire des concessions : 
Être prêt à faire des concessions calculées pour montrer sa bonne volonté et avancer vers 
un accord. 
  
Conclure la négociation : 
Proposer une synthèse des points discutés et s'assurer que les deux parties sont d'accord 
sur les termes avant de finaliser l'accord. 
  

 5.   Analyser la négociation : 
  
Évaluation de la performance : 
Après la négociation, il est important de faire un bilan de sa performance et d'identifier les 
points forts et les points à améliorer. 
  
Retour d'expérience : 
Demander un retour d'expérience au client peut fournir des informations précieuses pour 
améliorer sa stratégie de négociation. 
  
Analyse des résultats : 
Comparer les résultats obtenus avec les objectifs fixés permet de mesurer l'efficacité de la 
négociation. 
  
Documentation : 
Documenter les points clés de la négociation et les décisions prises est essentiel pour un 
suivi efficace et pour les futures négociations. 
  
Formation continue : 
Participer à des formations et des ateliers permet d'améliorer en continu ses 
compétences en négociation. 
  

Étape Description 

Préparation Analyse du marché, connaissance du produit, identification des 
objectifs 

Préparation 
mentale 

Gestion du stress, préparation physique, visualisation positive 

Utilisation d'outils Supports visuels, tableaux comparatifs, exemples concrets 
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Déroulement Écoute active, questions ouvertes, argumentation efficace 

Analyse Évaluation de la performance, retour d'expérience, documentation 
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Chapitre 2 : Réaliser une négociation technico-commerciale 
  

 1.   Préparation de la négociation : 
  
Analyse des besoins du client : 
Pour commencer, il doit analyser les besoins du client. Cela inclut de comprendre ses 
attentes, ses contraintes et ses objectifs. 

• Identifier les besoins spécifiques 
• Comprendre les contraintes budgétaires 
• Déterminer les objectifs à court et long terme 

Étudier le marché et la concurrence : 
Il est crucial de connaître le marché et la concurrence. Cette étape permet de mieux 
positionner son offre par rapport à celle des concurrents. 

• Analyser le marché 
• Connaître les offres concurrentes 
• Identifier les points forts et faibles de la concurrence 

Élaboration d'une stratégie de négociation : 
Il doit définir une stratégie de négociation en se basant sur les informations recueillies. 
Cela inclut les arguments à mettre en avant et les concessions possibles. 

• Définir les objectifs de la négociation 
• Préparer les arguments clés 
• Établir les concessions possibles 

Préparation des supports de présentation : 
Il est important de préparer des supports de présentation clairs et convaincants. Cela 
peut inclure des brochures, des présentations PowerPoint, etc. 

• Créer des supports visuels 
• Préparer des documents explicatifs 
• Utiliser des exemples concrets 

Planification de la rencontre : 
Enfin, il doit planifier la rencontre avec le client. Cela inclut la date, l'heure, le lieu et la 
durée de la réunion. 
 

 2.   Conduite de la négociation : 
  
Accueil et mise en confiance : 
Il doit accueillir le client chaleureusement et le mettre en confiance. Cela permet de créer 
un climat favorable à la discussion. 
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• Saluer le client avec courtoisie 
• Créer une ambiance détendue 
• Établir un contact visuel 

Présentation de l'offre : 
Il doit présenter l'offre de manière claire et concise. Il est important d'expliquer les 
avantages et les caractéristiques techniques du produit ou service. 

• Utiliser des supports visuels 
• Mettre en avant les avantages 
• Expliquer les caractéristiques techniques 

Écoute active et reformulation : 
Il doit pratiquer l'écoute active et reformuler les propos du client pour s'assurer qu'il a bien 
compris ses besoins et préoccupations. 

• Écouter attentivement 
• Reformuler les propos du client 
• Poser des questions pour clarifier 

Gestion des objections : 
Il doit être prêt à gérer les objections du client. Cela inclut de répondre aux questions et de 
proposer des solutions alternatives. 

• Anticiper les objections 
• Répondre avec des arguments solides 
• Proposer des alternatives 

Conclusion de la négociation : 
Enfin, il doit conclure la négociation en récapitulant les points d'accord et en confirmant 
les prochaines étapes. 
  

 3.   Suivi post-négociation : 
  
Rédaction d'un compte-rendu : 
Il doit rédiger un compte-rendu de la négociation. Ce document doit être précis et détaillé 
pour garder une trace des discussions. 

• Inclure les points d'accord 
• Noter les points à clarifier 
• Envoyer le compte-rendu au client 

Suivi des engagements : 
Il doit s'assurer que les engagements pris lors de la négociation sont respectés. Cela inclut 
de vérifier les délais et la qualité des livrables. 

• Vérifier les délais 
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• Assurer la qualité des livrables 
• Communiquer avec le client régulièrement 

Évaluation de la satisfaction du client : 
Il doit évaluer la satisfaction du client après la livraison du produit ou service. Cela permet 
d'identifier les points à améliorer. 

• Envoyer un questionnaire de satisfaction 
• Organiser un entretien de suivi 
• Analyser les retours du client 

Analyse de la performance de la négociation : 
Il doit analyser la performance de la négociation pour identifier les points forts et les axes 
d'amélioration. 

• Examiner les résultats obtenus 
• Identifier les points forts 
• Déterminer les axes d'amélioration 

Maintien de la relation client : 
Enfin, il doit maintenir une relation de qualité avec le client. Cela favorise la fidélisation et 
les recommandations. 
  

 4.   Exemples concrets : 
  
Exemple de préparation : 
(Texte indicatif) Un technico-commercial analyse les besoins d'un agriculteur cherchant à 
optimiser son rendement tout en réduisant les coûts. Il étudie les solutions concurrentes et 
prépare une présentation sur les avantages de son produit. 
  
Exemple de conduite de négociation : 
(Texte indicatif) Lors d'une rencontre, le technico-commercial écoute attentivement les 
préoccupations de l'agriculteur, reformule ses besoins et propose des solutions adaptées, 
tout en répondant aux objections sur le prix. 
  
Exemple de suivi post-négociation : 
(Texte indicatif) Après avoir conclu un accord, le technico-commercial rédige un compte-
rendu détaillé et s'assure que le produit est livré dans les délais convenus. Il suit la 
satisfaction du client et propose une visite de suivi. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
 

Étape Actions Objectifs 

Préparation Analyse des besoins, étude du marché, 
élaboration de la stratégie 

Comprendre le client et se 
préparer 
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Conduite Accueil, présentation de l'offre, gestion des 
objections 

Convaincre le client 

Suivi Compte-rendu, suivi des engagements, 
évaluation de la satisfaction 

Fidéliser le client 
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Chapitre 3 : Assurer le bilan et le suivi d’une vente ou d’un achat 
  

 1.   Les étapes du bilan : 
  
Analyser les besoins : 
Il est crucial de bien comprendre les besoins du client ou de l'entreprise avant de réaliser 
une vente ou un achat. Cela permet de proposer des solutions adaptées. 
  
Préparer les documents : 
Il faut rassembler tous les documents nécessaires, tels que les devis, les factures et les 
bons de commande. Cela assure une transaction fluide. 
  
Évaluer la satisfaction : 
Après la vente ou l'achat, il est important de recueillir les avis pour améliorer le processus. 
Cela aide à fidéliser les clients. 
  
Analyser les résultats : 
Comparer les objectifs initiaux avec les résultats obtenus permet de mesurer l'efficacité de 
la transaction. Cela aide à identifier les points à améliorer. 
  
Rédiger un rapport : 
Documenter toutes les étapes et les résultats de la transaction dans un rapport détaillé. 
Cela permet de garder une trace et de faciliter les futures transactions. 
  

 2.   Le suivi de la vente ou de l'achat : 
  
Suivi post-transaction : 
Après la transaction, il est essentiel de rester en contact avec le client pour s'assurer que 
tout se passe bien et répondre à d'éventuelles questions. 
  
Gestion des réclamations : 
Si le client rencontre des problèmes, il faut les résoudre rapidement et efficacement pour 
maintenir une bonne relation commerciale. 
  
Évaluation continue : 
Il est important de régulièrement évaluer les processus de vente et d'achat pour les 
améliorer en continu. Cela permet de rester compétitif. 
  
Utilisation des outils de suivi : 
Des logiciels de gestion peuvent aider à suivre les transactions et à automatiser certaines 
tâches, ce qui rend le processus plus efficace. 
  
Fidélisation des clients : 
Proposer des offres exclusives et des services personnalisés peut aider à fidéliser les 
clients et à encourager les achats répétés. 
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 3.   Les outils de suivi et de bilan : 

  
CRM (Customer Relationship Management) : 
Un logiciel CRM aide à gérer les relations avec les clients, à suivre les ventes et à analyser 
les données pour améliorer les performances. 
  
ERP (Enterprise Resource Planning) : 
Un ERP permet de gérer l'ensemble des opérations de l'entreprise, y compris les achats, les 
ventes et les stocks. C'est un outil complet et intégré. 
  
Tableaux de bord : 
Les tableaux de bord permettent de visualiser les performances en temps réel. Ils aident à 
prendre des décisions rapides et informées. 
  
Analyse de données : 
Utiliser des outils d'analyse de données permet de comprendre les tendances et de 
prévoir les futures ventes ou besoins d'achat. 
  
Outils de collaboration : 
Des outils comme Slack ou Trello facilitent la communication et la collaboration entre les 
équipes, ce qui améliore l'efficacité globale. 
  

 4.   Exemples pratiques : 
  
Exemple de suivi de vente : 
Un vendeur utilise un logiciel CRM pour suivre les interactions avec un client, ce qui lui 
permet de proposer une offre personnalisée lors de la prochaine vente. 
  
Exemple de gestion des réclamations : 
Une entreprise reçoit une réclamation concernant un produit défectueux. Elle remplace 
rapidement le produit et offre un bon de réduction pour la prochaine commande. 
  
Exemple d'utilisation d'un ERP : 
Une société utilise un ERP pour gérer ses stocks. Cela lui permet de savoir en temps réel 
quels produits sont disponibles et d'éviter les ruptures de stock. 
  
Exemple d'analyse de données : 
Un responsable commercial analyse les données de vente pour identifier les produits les 
plus populaires et ajuster la stratégie marketing en conséquence. 
  
Exemple de tableau de bord : 
Un tableau de bord montre les performances des ventes mensuelles. Les pics et les creux 
sont analysés pour comprendre les tendances et ajuster les actions. 
  

 5.   Tableau récapitulatif : 
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Étape Description Outils 

Analyse des besoins Comprendre les attentes du client 
ou de l'entreprise 

Enquêtes, entretiens 

Préparation des 
documents 

Rassembler devis, factures, bons de 
commande 

Outils bureautiques 

Évaluation de la 
satisfaction 

Recueillir les avis des clients Questionnaires, appels 

Analyse des résultats Comparer les objectifs et les 
résultats 

Tableaux de bord, logiciels 
d'analyse 

Rédaction du 
rapport 

Documenter les étapes et les 
résultats 

Logiciels de traitement de 
texte 

 


