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A. Programme du management commercial

Contenus Recommandations et précisions Eléments de programme faisant 1’objet
d’évaluation en examen national
S 31- Le cadre managérial: levier S 311 Le management : levier de I’organisation S 311 Le management : levier de I’organisation
de ’organisation commerciale commerciale commerciale
oL 'organisation commerciale : un systéme finalisé eL'organisation commerciale : un systéme finalisé

eLe¢ fonctionnement de 1’ organisation commerciale eLe fonctionnement de 1’ organisation commerciale

= Modes de coordination du travail "  Modes de coordination du travail
Relations de travail

= Eléments de base de l'organisation * Réle et place de 1'équipe commerciale
commerciale

= Rdle et place de 1’équipe commerciale
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S 32 - Les orientations managériales

Les évolutions de I’organisation commerciale

= Forces d'évolution de I’organisation
commerciale : technologique, sociologique,
économique

= Agxes d’évolution et conséquences
managériales

* Le management des mutations : management
réactif, réingénierie

S 312L°équipe : élément de la structure commerciale

o] es structures commerciales

=  Nature des liaisons
= Types de structure
= Processus de décision

eLes équipes commerciales

= Rdle et composition des équipes commerciales

=  Types de force de vente

=  Meétiers commerciaux : appellations et
fonctions

= Réseau commercial

® Partenariats

S 321 Installation de la relation managériale

eIdentification du potentiel managérial
eStyles de management
eRole du manageur commercial et des commerciaux

S 322 Constitution de I’équipe commerciale

eLes fonctions et profils de poste
sStatuts des commerciaux
sTaille de 1’équipe commerciale
sRecrutement

S 312L’équipe : élément de la structure commerciale

el es structures commerciales
= Nature des liaisons
= Types de structure
= Processus de décision

eLes équipes commerciales

= Rdle et composition des équipes commerciales
= Types de force de vente

S 321 Installation de la relation managériale

oStyles de management
eRole du manageur commercial et des commerciaux

S 322 Constitution de I’équipe commerciale

eLes fonctions et profils de poste
eStatuts des commerciaux
eTaille de 1’équipe commerciale
eRecrutement
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S 33 - Management opérationnel

S 34- Le management du réseau de
vente

835 - Evaluation des performances de
P’unité commerciale

S 323 Définition des procédures managériales

ePilotage par objectif
¢QGestion de projet
eProcédures budgétaires
eContrble et évaluation

S 331 Organisation de I'activité du vendeur et de
I'équipe commerciale

eObjectifs commerciaux
eSystémes de rémunération
eRépartition du portefeuille clients
e Affectation des secteurs

e(Gestion et suivi d’affaires
eDéfinition des outils commerciaux

S 332 Mise en ceuvre des plans d'action commerciale

ePlanification des opérations
eStimulation de I’équipe commerciale
sEvaluation

S 333 Animation d’équipe

eFormation

eMotivation

e Accompagnement individualisé

¢Gestion des performances individuelles et collectives

eTraitement des situations difficiles : rotation,
démotivation, licenciement

eBilans : promotions, plans de carriére

e] es acteurs

eLes objectifs commerciaux
sFormation

eDynamisation

eContrble et suivi du réseau

S 331 Organisation de I'activité du vendeur et de
I'équipe commerciale

eObjectifs commerciaux
eSystémes de rémunération
sRépartition du portefeuille clients
e Affectation des secteurs

S 332 Mise en ceuvre des plans d'action commerciale
ePlanification des opérations
eStimulation de I’équipe commerciale
eEvaluation

S 333 Animation d’équipe

sFormation

sMotivation

e Accompagnement individualisé

oGestion des performances individuelles et collectives

oL es acteurs

eLes objectifs commerciaux
eFormation

eDynamisation
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$351 Tableaux de bord

S351 Tableaux de bord

S 44 - L'adaptation des solutions
commerciales aux cibles
prospects/clients

S 45 La mercatique des réseaux

S 444 L’ organisation de la distribution
oCircuit, canal, réseau de distribution
oChoix du mode de distribution en fonction de la cible
eSpécificités des différentes formes de distribution
(réseau, libre service, en libre choix, vente directe,
commerce €lectronique...)

S451 Les réseaux d’unités commerciales
oL es réseaux de 1’unité commerciale
el es types de réseau
o]’organisation des réseaux : composantes et acteurs
eLes relations entre producteurs et distributeurs

S452 La stratégie mercatique des réseaux d’unités
commerciales

oL a stratégie de développement du réseaun

oL a stratégie d’offre et de positionnement : le
portefeuille de produits ou services, la stratégie de
marque, la stratégie de prix

oL a stratégie de communication

oL a stratégie d’achat et de logistique

S 444 L’organisation de la distribution

oCircuit, canal, réseau de distribution

¢Choix du mode de distribution en fonction de 1a cible

e Spécificités des différentes formes de distribution
(réseau, libre service, en libre choix, vente directe,
commerce électronique...)

oL e merchandising : définition, types, outils

e]’analyse des performances du rayon : indices de
sensibilité, indices d’entrée, indice prise en main,
indice d’achat....

S452 La stratégie mercatique des réseaux d’unités
commerciales

e La stratégie d’offre et de positionnement : le
portefeuille deproduits ou services, la stratégie de
marque, stratégie de gamme, la qualité, les politiques
de produit

e la stratégie de prix : Mode de détermination des prix :
en fonction de la demande, des cofits et de la
concurrence, Les stratégie des prix

o La stratégie de communication : la communication
média et hors média, calculs des ratios ( taux
d’audience, d’affinité, CPM, ...)
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S54 — Gestion de ’unité commerciale eLe cycle d’exploitation

eLes opérations de réglement

s es relations avec les banques
eLes stocks

eLa trésorerie

o] ’analyse de 1’exploitation..
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B. Programme de gestion de clientéle

Contenus Recommandations et précisions Eléments de programme faisant 1’objet d’évaluation en
examen national
S 425 La demande S 425 La demande S 425 La demande
eTypologie de clientele (particuliers, entreprises) eTypologie de clientele (particuliers, entreprises)
eConsommateurs : les variables explicatives du eConsommateurs : les variables explicatives du
comportement d'achat et de consommation (besoins, comportement d'achat et de consommation (besoins,
motivations, freins, attentes, variables d’influence...) motivations, freins, attentes, variables d’influence...)
eDécision d’achat : intervenants et processus eDécision d’achat : intervenants et processus
eSatisfaction du consommateur : caractéristiques, mesure, | ®Satisfaction du consommateur : caractéristiques, mesure,
prise en compte prise en compte
sIndicateurs de la demande au service du commercial eIndicateurs de la demande au service du commercial
sConsommation : modalités, incidences eConsommation : modalités, incidences
S 43 - L’analyse de S 431 La connaissance du client S 431 La connaissance du client
la clientéle eFondements s Objectifs
oObjectifs e Analyse et gestion du portefeuille de clients

e Analyse et gestion du portefeuille de clients

S 432 Les outils de la connaissance

*Outils de stockage d'informations sur les
clients/prospects (base de données, entrep6t de données,
data marts), architecture globale du systéme
d’information mercatique, la géomercatique

eSegmentation

eForage de données

eScorage

S 432 Les outils de la connaissance

¢Outils de stockage d'informations sur les
clients/prospects (base de données, entrepdt de données,
data marts), architecture globale du systéme
d’information mercatique, la géomercatique

eSegmentation

sForage de données

sScorage
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S 512 Les réglements et le
financement

S 513 Les marges

S52 - La gestion de la
rentabilité et du risque client

S 512 Les réglements et le financement

el es modes de réglement

oL es intéréts simples : escompte de réglement, report
d’échéance, escompte bancaire, pénalités, etc.

eLes moyens de financement : emprunt, LOA, Location,
LLD, etc.

eLes intéréts composés : calculs d’annuités, tableaux de
remboursement d’emprunt, valeur actuelle et valeur
acquise

S 513 Les marges

el es marges : marge commerciale, marge nette, taux de
marge, taux de marque, coefficient multiplicateur
eMarge avant, marge arriére

S 521 L’analyse de la valeur et du risque individuel
client

eL’estimation de la valeur d’un client / prospecté :
+Chiffre d’affaires et marge, réels, potentiels, potentiels
accessibles, qualification, scorage

L’évaluation de la rentabilité client

eBilan, compte d’exploitation client, coiit d’acquisition
d’un client et retour sur investissement

eLa mesure du risque client : solvabilité, encours

eLa gestion du risque client : affacturage, recouvrement,
plafonds de crédit

S 522 L’analyse du portefeuille clients / prospectés

o] ’analyse statistique des ventes, représentations
graphiques, indicateurs de position et de dispersion

eLa prévision des ventes : corrélation et variations
saisonniéres, agrégation des prévisions individuelles

eLa structure d’un portefeuille clients/ prospectés :

segmentation sur chiffre d’affaires potentiel (20/80, ABC) ou

S 512 Les réglements et le financement

eLes modes de réglement

eLes intéréts simples : escompte de réglement,

e, escompte bancaire.

eLes moyens de financement : emprunt, LOA, Location,
LLD, etc.

sLes intéréts composés : calculs d’annuités, tableau de
remboursement d’emprunt, valeur actuelle et valeur
acquise

S 513 Les marges

sLes marges : marge commerciale, marge nette, taux de
marge, taux de marque, coefficient multiplicateur
eMarge avant, marge arriére

S 521 L’analyse de la valeur et du risque individuel
client

o] ’estimation de la valeur d’un client / prospecté :
eChiffre d’affaires et marge, réels, potentiels, potentiels
accessibles

L’évaluation de la rentabilité client :

eBilan, compte d’exploitation client, cofit d’acquisition
d’un client et retour sur investissement

eLa mesure du risque client : solvabilité, encours

eLa gestion du risque client : affacturage, recouvrement,
plafonds de crédit

S 522 L’analyse du portefeuille clients / prospectés
oL’ analyse statistique des ventes, représentations
graphiques, indicateurs de position et de dispersion
eLa prévision des ventes : corrélation et variations
saisonniéres, agrégation des prévisions individuelles
eLa structure d’un portefeuille clients / prospectés :
segmentation sur chiffre d’affaires potentiel (20/80, ABC)
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sur d’autres critéres, quantitatifs ou qualitatifs
eLes indicateurs de détention produits, de rentabilité et de
risque du portefeuille

S53 - La gestion de I’action
commerciale

S 523 La prise en compte du risque global pour

I’entreprise

eImpact des délais de réglement sur la structure financiére
(délais et rotation des créances clients)

eImpact du niveau des stocks sur 1’équilibre de
I’entreprise (stocks et rotation)

e Actions d’amélioration du besoin enfonds de roulement
d’exploitation

S 531 L’estimation de ’effort commercial

eElaboration de plans de prospection / fidélisation : choix
des outils de communication et d’organisation

eTechniques de suivi d’affaires

eLivaluation de la charge de travail

eFEvaluation des cofits commerciaux : cofit complet, colit
direct, cofits fixes et cofits variables, seuil de rentabilité

ePrincipes de I’amortissement

S 523 La prise en compte du risque global pour

Pentreprise

eImpact des délais de réglement sur la structure financiére
(délais et rotation des créances clients)

eImpact du niveau des stocks sur 1’équilibre de
I’entreprise : gestion des stocks ( LIFO,FIFO, CMUP) et
rotation

¢ Actions d’amélioration du besoin enfonds de roulement
d’exploitation

S 531 L’estimation de I’effort commercial

eElaboration de plans de prospection / fidélisation : choix
des outils de communication et d’organisation

eTechniques de suivi d’affaires

OE,valuation de la charge de travail

eEvaluation des cofits commerciaux : colit complet, cofit
direct, cofits fixes et cofits variables, seuil de rentabilité

sPrincipes de I’amortissement : amortissement linéaire
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