Management de l’équipe commerciale
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Présentation

Outils

Référence internet

Chapitre 1. Introduction au management

1.1. L’organisation

1.1.1. Qu’est ce qu’une organisation ?

Regroupement d’individus,

Et de ressources

Travaillant ensemble

Dans un but commun

1.1.2. Les types d’organisations

l’entreprise

l’association

les administrations

les autres organisations

1.1.3. L’organigramme type d’une entreprise

1.1.3.1. Qu’est ce qu’un organigramme ?

Définition

Lien hiérarchique

Lien fonctionnel

1.1.3.2. Les fonctions typiques de l’entreprise

(Lien avec l’analyse diag projet)

1.2. Management : approche d’une définition

1.2.1. Définition

1.2.1.1. Manager : gérer des ressources

1.2.1.2. Notions périphériques
Rationaliser : Rendre cohérent et logique

Anticiper : court moyen long terme, voir l’avenir

Globaliser : pour faire des économies d’échelle

Normer uniformiser : notion de protocole, de procédure

Notion de démarche qualité

Notion de procédure

1.2.1.3. Le Knowledge management

1.2.1.4. Le management de l’information : Le système d’Information Commercial
1.2.2. Le management des ressources humaines (1.3 origine, histo du mangt des Rh)
1.2.2.1. Origine :

Économie

Sociologie

Psychologie

Gestion

1.2.2.2. Les écoles de pensée

EX : les écoles de pensées
· L’école classique

Frédéric TAYLOR

Max WEBER

Henry FAYOL

· L’école des relations humaines

Elton MAYO

Abraham MASLOW

Frederick HERBERG

Douglas Mc GREGOR

· L’école sociologique

T. BURNS

G. STALKER

Paul LAWRENCE

Jay LORSCH

Alfred CHANDLER

Joan WOODWARD

Michel CROZIER

Erhard FRIEDBERG

· L’école moderne

Henri MINZBERG

K.E. WEICK

A. TOFFLER

Mickaël PORTER

1.3. L’individu au sein de l’organisation

1.3.1. Vision sociologique et psychologique de l’individu

1.3.1.1. La personnalité

Composantes dont résulte de ce que l’individu EST et de ce qu’il MONTRE

1.3.1.2. La motivation

C’est l’intérêt montré par l’individu face à une activité

Motivation conduit ( à action conduit à (  (in)satisfaction

1.3.1.3. Les attitudes

État prédisposant à agir d’une certaine façon : 

· Cognitive 

Connaître, penser, croire

· Affective

Aimer (ne pas)

· Conative

Intention d’agir

1.3.1.4. Le comportement

Activité observable

1.3.2. L’individu face à l’organisation

Intégration dans l’organigramme : Notion de hiérarchie

Intégration fonctionnelle : notion de procédure

Intégration dans le groupe : la communication interne, la cohésion

Intégration dans les objectifs : notion d’adhésion, d’appartenance (culture d’entreprise) EX : définir la notion de culture d’entreprise
Évaluation : performance, évolution

LE POUVOIR : interstice relationnel – contrainte ou légitimité

Chapitre 2. Le manageur

2.1. Ses objectifs

Satisfaire les partenaires

Mobiliser l’équipe

Pérenniser la structure et ses fonctionnements

Faire appliquer etrespe des rgles

cohésion : adhésion de l’équipe : saisfacion

satisfaire ces clients internes

2.2. Missions

2.2.1. Diriger

Prise décision 

· Stratégique : contribue au développement de l’entreprise

· Administrative : structure et organisation de l’entreprise

· Opérationnelle : porte sur l’activité à court terme

Piloter, fixer les objectifs, 

2.2.2. Organiser / Planifier

Organiser

planifier

Allocation ressources*

budget

Constituer des groupes permanent ou temporaire (notion de projet)

Établir les objectifs et moyen dans le temps et dans l’espace

2.2.3. Animer

Stimuler / Motiver

Gestion des conflits

2.2.4. Contrôler, Évaluer, Développer

2.3. Moyens

2.3.1. La communication et l’information

2.3.2. Gérer les compétences : Développer, Former, Déléguer

2.3.3. Outils d’aide à la décision

2.4. Typologie EX : les 4 type de managements + Questionnaire
2.4.1. Directif

http://home.nordnet.fr/~sdelbecque/cour/herseyb.htm 

http://membres.lycos.fr/hconline/mcgregor.htm
Donne les consigne à executer : DIRIGER

2.4.2. Persuasif

Donne les consigne apres avoir expliqué l’objectif : CONVAINCRE, ENTRAÎNER 

2.4.3. Participatif

Faitr participer à la fixation de l’objectifs ou de la methode pour l’atteindre : ASSOCIER 

2.4.4. Délégatif

Délegue RESPONSABILISER

	DIRIGER (Directif). M1
	L’engagement du stagiaire est acquis (il a envie, ou est d’accord de faire), mais sa COMPÉTENCE est faible (il ne sait pas bien comment  faire).

	CONVAINCRE, ENTRAÎNER . (Persuasif) M2
	La COMPÉTENCE du stagiaire est limitée (il ne maîtrise pas bien), et son ENGAGEMENT est conditionnel (ils n’est pas prêt à faire n’importe quoi, n’importe comment).

	ASSOCIER (Participatif). M3
	L’ENGAGEMENT est conditionnel (circonspect sur le sujet ou sur la méthodologie), et la compétence existe. 

	RESPONSABILISER (Délégatif). M4
	La COMPÉTENCE est sûre, et l’ENGAGEMENT acquis (sait bien  faire, a envie de faire).


2.4.5. la classification de Blake et Mouton

L’équipe commerciale

2.5. Rôle – fonction

2.5.1. La fonction commerciale au sein de l’entreprise

L’entreprise vue du point de vue gestion : passoire / Notion de charge et produits

2.5.2. 2 fonctions principales

Développer : assurer la croissance : prospecter : notion de newbiz

Le commerce inscrit dans une logique marketing :

Consolider : fidéliser le client CRM ou GRC

Informer : descendante et remontée

Opérationnel : mise en œuvre de la politique commerciale
Développement en activités.

2.5.3. Les métiers (postes en entreprise)

· Au sens strict

· L’équipe commerciale à proprement parler

· Le personnel contribuant à la fonction commerciale

2.6. La fonction commerciale dans l’organigramme

2.6.1. Structure traditionnelle : hiérarchique

organigramme plat ou "en rateau". Utilisé par exemple dans la grande distribution (siège + ensemble des succursales chacune étant une dent du râteau + services de support, celui des achats notamment)

organigramme pyramidal, avec de nombreux étages hiérarchiques (directions, départements, services, sections, équipes etc.)

2.6.2. Structure matricielle

organigramme matriciel / par projets / par segments de clientèle / par gammes de produits,

2.7. L’adaptation de l’équipe commerciale à l’environnement

2.7.1. La prévision des ventes

2.7.2. La détermination des besoins quantitatifs en terme d’équipe commerciale

2.7.3. La détermination des besoins qualitatifs (gestion des compétence) cf. formation

2.7.4. Le développement de la force de vente : le recrutement

2.7.4.1. Par qui est-il décidé, mise en œuvre (in // extern)

2.7.4.2. Définition d’un profil de poste

· Notion de fonction

· Notion d’activité

2.7.4.3. Définition d’un profil de candidature

2.7.4.4. Mode et sources de recrutement

2.7.4.5. Rédaction d’une annonce

2.7.4.6. Création d’une grille d’évaluation

2.7.4.7. L’entretien de recrutement

· Déroulement d’un entretien

· Entretien collectif / individuel

· Les nouvelles pratiques

2.7.4.8. Le cadre juridique du recrutement

(renvoie au cours de droit)

2.7.4.9. Intégration d’un collaborateur (cf. formation)

Chapitre 3. Management opérationnel de l’équipe commerciale

3.1. Management et animation de l’équipe commerciale

3.1.1. Formation des collaborateurs

3.1.1.1. L’évaluation des compétences

3.1.1.2. L’évaluation des besoins en compétence

3.1.1.3. Le cadre juridique de la formation (cf cours de droit)

3.1.1.4. Le management de la compétence

3.1.2. L’information des collaborateurs : outil de management

3.1.2.1. Principe et utilité de la communication interne

3.1.2.2. Le commercial : nœud informationnel au sein de l’entreprise

3.1.2.3. Les outils de l’information

Note de service

Mail (Internet, intranet)

Réunion

Notion d’espaces collaboratifs (lien avec le cours de techno commerciale)

3.1.3. La rémunération de l’équipe commerciale

3.1.3.1. La rémunération : définition économique : notion de contrat de travail 

(cf cours de droit)

3.1.3.2. Structure de la rémunération d’un commercial

Le fixe

Les commissions (sur CA, sur MB, calculée par tranche ou par pallier, lissées)

Les primes

Les avantages en nature

Les systèmes de participation (cf cours de droit)

L’incidence de la rémunération sur le budget de l’entreprise (cf cours d’éco)

3.1.4. Les outils de la motivation de l’équipe commerciale

3.1.4.1. Qu’est-ce que la motivation ?

http://www.dicopsy.com/motivation.htm
Motiver par la récompense

Motiver par la perspective

La satisfaction personnelle (fixation d’objectifs réalisables)

Motivation directive (opération / challenge)

Incitative

Indiv / groupe

.../...

3.2. Contrôle et évaluation de l’équipe commerciale

3.2.1. Objectifs de l’évaluation : décider

Qu’est c que l’évaluation

3.2.2. Les outils d’aide à l’évaluation

3.2.2.1. Tableaux de bord

3.2.2.2. Entretien annuel

3.2.2.3. Débriefing ponctuel (individuel ou collectif)

3.2.2.4. Conception d’une grille d’évaluation

Chapitre 4. Management de l’activité commerciale

L’organisation du travail

Gestion du temps

Gestion de tournée

