BTS MCO — Bloc 4

Techniques d'animation avancée
de I'équipe commerciale

Chapitre 7 — Management de I'Equipe Commerciale

Stimulation, formation et régulation pour une
performance collective durable.
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Chapitre 7 — Introduction

Enjeux et objectifs de
I'animation managériale

Impliquer les collaborateurs

Accompagner et motiver

Soutenir |'effort dans la durée par une présence
managériale adaptée.

Repérer les besoins en formation

Identifier les écarts de compétences pour
faire progresser I'équipe.

Favoriser I'engagement actif de chaque membre de I'équipe.

Participer a la formation

Relayer, accompagner et évaluer les apprentissages
sur le terrain.

Gérer les conflits et les crises

Intervenir avec méthode face aux tensions
et situations difficiles.

Prévenir les risques psychosociaux

Repérer les signaux faibles et protéger
I'équilibre collectif.

Le manager crée les conditions d'une performance collective durable.



| — Stimulation de I'équipe

Stimuler I'équipe par des moyens
collectifs et individuels
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Leviers collectifs Leviers individuels
- Challenge d'équipe avec objectif - Challenge sur un indicateur ciblé
commun et récompense partagée (panier moyen, taux de transformation)
- Mise en avant des succes de - Mission spécifique confiée a
l'unité commerciale un collaborateur
- Tableau de résultats collectifs - Reconnaissance visible d'un
affiché et commenté résultat ou d'une progression
\ iy

» Objectifs réalistes » Pas de concurrence excessive » Stimulation adaptée a

@ Le manager veille A... , LiC apte
et atteignables entre collaborateurs la maturité de I'équipe



Chapitre 7 — Animation de I'équipe

Rémunération, reconnaissance
et motivation durable

Rémunération monétaire
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m Salaire fixe — base contractuelle stable
m Part variable — primes sur objectifs, commissions

m Avantages périphériques — nature, intéressement

La rémunération doit étre percue comme juste —
équité interne et respect des obligations légales.

Reconnaissance non monétaire

& Remerciements — sinceres et personnalisés
¢ Responsabilités valorisantes — missions a forte visibilité
+ Perspectives d'évolution — reconnaissance de la progression

¢ Qualité d'écoute — attention quotidienne du manager

La motivation durable est multifactorielle — elle dépasse la seule récompense financiére.
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Il — Formation & Progression

Identifier les besoins
et accompagner la formation

Repérer les besoins
- Analyser les performances et les écarts observeés
- Repérer les erreurs récurrentes ou les lacunes terrain
- Prendre en compte |'évolution des outils et de |'offre

- Distinguer besoin de formation et besoin de rappel

Le réle du manager

Signaler les besoins Accompagner la mise Observer les comportements,
a la hiérarchie en pratique terrain donner un feedback

Le manager peut assurer des micro-formations internes:
nouvelle gamme, outil numérique, rappel de procédure.




Il — Formation & Progression

Suivi de la formation et mise en application terrain
—

Une formation n'a d'impact que si elle se traduit par des comportements observables.

° Les indicateurs de réussite Le plan de formation

- Comportements concrets et observables =~ Pocumentde pilotage qui recense :

au quotidien sur le terrain . e
q - Les besoins identifiés par le manager

- Réduction des erreurs dans le domaine - Les actions prévues et leur format
concerné par la formation (présentiel, e-learning, terrain)

. - - Les périodes et calendriers de réalisation
- Autonomie accrue sur les missions

et situations visées . L . ,
- Le suivi et I'évaluation des résultats

Observer, accompagner, ajuster.
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11l — Conflits & Tensions

Identifier et comprendre
I'origine des conflits

Taches Conflit de taches Desa.ccords s'ur la répartition glu N
travail, les méthodes ou les priorités

Tensions personnelles, incompatibilités

Conflit relationnel " . L
de caractere, problemes de communication

Contestation de 'autorité, rivalités,

Pouvoir Conflit de pouvoir - -
ambitions contrariées

Origines fréquentes —

Q Malentendu q& Iniquité percue Ij Surcharge de travail %il’ Mauvaise commmunication




Il — Gestion des conflits
I
Intervenir efficacement et prévenir les tensions

Intervenir sur un conflit Prévenir les tensions
11dentifier Communication claire et réguliére
Reconnaitre le conflit sans le minimiser Informer, partager les décisions, éviter les zones d'ombre
2 Ecouter
Entendre chague partie séparément, puis ensemble Répartition équitable des taches
Veiller a I'équité percue dans les missions et responsabilités

3 Clarifier

Distinguer les faits des ressentis et interprétations . . .
Ecoute des tensions naissantes

4 Rappeler le cadre Repérer les signaux faibles avant qu'ils s'amplifient

Réaffirmer les regles et les objectifs communs
Rappel des régles de vie collective

5 Rechercher une solution Réaffirmer régulierement le cadre de fonctionnement de I'équig

Réorganiser, clarifier les réles, trouver un accord




Prévention & Gestion de crise

Vigilance face aux risques
psychosociaux et crises

Signaux d'alerte a repérer

A

Irritabilité / retrait Erreurs répétées
Comportements Plaintes fréquentes,
inhabituels ou isolement baisse de vigilance

Types de situations de crise
m Opérationnelle — panne, incident,
probléme logistique
s Commerciale — affluence, réclamation
médiatisée
m Sociale — conflit aigu, accident,
départ brutal

m Externe — intempéries, travaux,
événement imprévu

My

Conflits récurrents Démotivation soudaine
Fatigue visible, Difficultés relationnelles,
tensions persistantes désengagement

Posture attendue du manager

e Rester attentif aux signaux faibles

e Adapter l'organisation si possible

e Encourager le dialogue, soutenir I'équipe

e Alerter la hiérarchie ou services compétents

En situation de crise : maintenir un cadre clair, diffuser des informations fiables, soutenir I'équipe.




Chapitre 7 — Mise en pratique

Applications concrétes et lecons du terrain

Trois situations vécues en unité commerciale — ce qu'elles enseignent au manager.

» Lecon
Un challenge individuel lancé sans regles claires crée un

sentiment d'inéquité. Certains collaborateurs se démotivent
selon leurs horaires ou leur flux client.

Toute stimulation doit préserver
la cohésion et le sentiment d'équité.

Situation 2 — Conflit latent non traité 2 Lecon

Intervenir tot — écoute, clarification,
rappel du cadre — coldte moins cher
gu'un conflit installé.

Deux vendeurs en tension réguliére. Le manager laisse faire.
L'ambiance se dégrade et impacte toute |I'équipe.

Situation 3 — Stress collectif en période de forte activit&® Le¢on

La prévention du stress passe par
I'organisation ET par la présence
active du manager.

A l'approche d'une grande opération, fatigue et nervosité
se multiplient. Les priorités ne sont pas claires.
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Syntheése et points de vigilance

Les trois pilliers de I'animation managériale

1 2 S

L r
Stimuler Former Réguler
Challenges, reconnaissance, Accompagner la progression, Prévenir et traiter les tensions,
dynamique collective — adapter identifier les besoins, assurer conflits, stress et situations
les leviers au contexte. le suivi terrain. de crise.

Le role du manager : créer les conditions d'une performance
collective durable, pas gérer des urgences permanentes.

Point de vigilance — La meilleure technique d'animation est celle qui est adaptée a I'équipe,
comprise par les collaborateurs et cohérente avec les objectifs de ['unité commerciale.
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