BTS MCO — Management de I'Equipe Commerciale

Mesurer et piloter
les performances

de I'équipe

Chapitre 6 — Présentation du chapitre pour le BTS MCO,
axée sur la transformation des données en outils de

pilotage stratégique pour le manager.




Bloc 4 — BTS MCO

Introduction et enjeux du pilotage

Le pilotage d'une équipe commerciale ne peut pas reposer sur l'intuition —
Il exige des outils, des données et une méthode.
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Concevoir un tableau de bord Analyser les performances Accompagner l'équipe

Organiser les indicateurs clés en Comparer résultats et objectifs, Proposer des actions adaptées a
un outil lisible et actionnable. identifier les écarts significatifs. chaque situation et a chaque collaborateur.




CHAPITRE 6 — TABLEAU DE BORD

Le tableau de bord ; role et utilité

Ce qu'il permet Ce qu'il n'est pas

Suivre |I'évolution des résultats Une accumulation de chiffres
commerciaux par équipe ou par personne sans lecture possible

Repérer les écarts significatifs par Un outil de contréle ou de pression
rapport aux objectifs sur I'équipe

Décider d'actions concretes a partir Un rapport administratif ponctuel
de données factuelles et fige

Partager avec chaque collaborateur sa
contribution aux résultats

Le tableau de bord aide le manager a lire rapidementt

la situation et a agir — pas a accumuler des donnéess.



TABLEAU DE BORD & INDICATEURS

Les indicateurs de performance

Chiffre d'affaires Panier moyen Taux de transformation
Volume d'activité global ou par vendeur Valeur moyenne par transaction client Ratio ventes réalisées sur contacts clients
Articles vendus Taux d'atteinte Indicateurs qualité
Productivité et volume de I'équipe Ecart entre résultat obtenu et objectif fixé Retours produits et réclamations clients

Le choix des indicateurs dépend des objectifs fixés, des données disponibles et des décisions a prendre.



TABLEAU DE BORD — PILOTAGE

Qualités d'un tableau de bord opérationnel
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Centré sur Orienté vers Partagé avec
I'action I'équipe

Simple et lisible Actualisé
I'essentiel

régulierement

Chacun comprend sa
contribution aux résultats

collectifs.

Chaqgue indicateur peut
déclencher une décision

concrete.

Nombre limité
d'indicateurs vraiment
utiles — pas de surcharge.

Données fraiches et
fiables pour des décisions

pertinentes.

Présentation claire, facile
a interpréter au premier
regard.

Trop d'indicateurs dispersent I'attention — un bon tableau de bord
aide a décider, pas a accumuler.



Il. MESURER ET ANALYSER

Mesurer et comparer les résultats

Obtenir le résultat

Chiffre, nombre ou taux
constaté sur la période.

Causes possibles d'un écart

Comparer a l'objectif Constater I'écart
Mettre en regard le résultat Positif, nul ou négatif — chaque
avec la cible fixée a l'avance. situation appelle une lecture
différente.
Organisation inadaptée Objectif mal calibré Difficultés de compétence
Manque d'accompagnement Contexte exceptionnel Facteurs externes

Toujours contextualiser les résultats avant d'agir.



Analyse individuelle et collective
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Analyse collective

- Apprécier la performance globale de I'équipe.

- ldentifier les problématiques générales
d'atteinte des objectifs.

- Mettre en évidence les forces et faiblesses
globales.

Analyse individuelle

- ldentifier les besoins d'accompagnement
ciblés.

- Repérer les collaboratours en difficulté
Ou en progression.

>
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istater I'écart Rechercher les causes

Hiérarchiser les causes Définir des actions Planifier le suivi
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PARTIE [l — ACCOMPAGNEMENT

Proposer des actions d'accompagnement

Identifier le bon levier, c'est agir sur la vraie cause — pas sur le symptome.

Revoir le planning, ajuster la répartition des taches

Organisation .
selon les profils.

Renforcer la présence manageériale, multiplier les

Accompagnement terrain e
pag feedbacks réguliers.

Proposer une formation ciblée, un tutorat ou une

Compétences . o
micro-formation interne.

Reformuler, clarifier ou recalibrer les cibles si elles

Objectifs - ) b
J s'averent inadaptées.

Valoriser les bonnes pratiques et les partager au

Reconnaissance . S
sein de I'équipe.

Un accompagnement uniforme est rarement efficace — adapter
les actions aux besoins réels de chaque collaborateur.




CHAPITRE 6 — PILOTAGE DE L'EQUIPE

Le pilotage continu et le suivi

Mesurer Analyser
Collecter les résultats Identifier les écarts
et indicateurs clés et leurs causes
Adapter Décider
Ajuster la démarche Choisir les actions
selon les résultats prioritaires
Vérifier Accompagner
Controler les effets Mettre en ceuvre les
des actions engagées mesures adaptées

L'évaluation est un processus continu — pas une opération ponctuelle.
Elle accompagne l'action managériale au quotidien pour améliorer durablement les résultats.




CHAPITRE 6 — APPLICATIONS

Applications concrétes en unité commerciale

Trop de données, pas assez d'analyse
Le manager collecte de nombreux chiffres, mais ne sait pas identifier ceux qui comptent —

I'équipe ne recoit aucun retour clair.

» Un tableau de bord efficace reste simple et orienté vers la décision.

SITUATION 2
Performance faible d'un vendeur
Un collaborateur n'atteint pas ses objectifs — le manager regarde au-dela de la motivation

et examine les conditions de travail et la connaissance produit.

s L'analyse fine permet un accompagnement vraiment adapté.

SITUATION 3
Bon résultat collectif, disparités individuelles

L'équipe atteint son objectif global, mais certains membres sont nettement en dessous des attentes —
la moyenne masque de réelles difficultés individuelles.

> Ne pas s'arréter a la performance collective — maintenir un suivi individualisé.
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Chapitre 6 — Synthese

Synthese et points de vigilance
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Indicateurs bien choisis Tableau de bord lisible Analyse des écarts Accompagnement adapté
Pertinents, limités, orientés décision Simple, actualisé, partagé avec I'équipe Résultats, causes possibles, décisions Actions ciblées selon chaque situation
& Trop d'indicateurs dispersent l'attention & Un écart s'explique souvent par le contexte
Un indicateur n'a de valeur que s'il aide a Facteurs externes, conditions exceptionnelles —

comprendre une situation et a décider d'une toujours analyser avant d'agir.

action concreéte.

L'objectif n'est pas seulement de mesurer — c'est d'améliorer durablement
les performances individuelles et collectives.
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