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Bases de I'entreprise et environnement

Ce qu'il faut savoir :
En Commerce & Gestion, I'entreprise est une organisation qui combine des ressources et
des choix, pour atteindre des obijectifs et créer de la valeur dans un marché donné.

Tu identifies ses parties prenantes et son environnement. Le macro-environnement
PESTEL t'aide d anticiper des tendances, des lois, ou une évolution de la demande.

2 outils te servent souvent:

» Lediagnostic SWOT pour trier interne et externe
* Proposition de valeur pour expliquer pourquoi le client choisit

Conseil :

Travaille en mini-séances de 20 minutes, 3 fois par semaine. Prends 1 entreprise de ton
quotidien et illustre chaque notion. J'ai vu un ami progresser dés qu'il notait 2 exemples
concrets par idée.

A chaque passage, écris 5 facteurs PESTEL, puis 4 cases SWOT. Piége fréquent, mélanger
opportunité et force. Appuie-toi sur des faits concrets comme prix, délai, budget, et mets
a jour 1 fiche datée.
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1. Catégories et caractéristiques:

Définition et critéres:

Une organisation regroupe des personnes autour d'un objectif commun, produisant biens
ou services. Les critéres essentiels sont la finalité, la taille, le statut juridique, le mode de
décision, et le financement disponible.

Types principaux:

On distingue couramment entreprise privée, association, coopérative, et administration
publique. Chaque type a des finalités différentes, des régles de gouvernance propres, et
des obligations Iégales ou fiscales distinctes.

Taille etimpact:

La taille influence fortement la structure et les processus. Les TPE prennent des décisions
rapides, les grandes entreprises ont une gouvernance formelle. Selon I'INSEE, 99% des
entreprises en France sont des TPE et PME.

Exemple d'organisation choisie :

Une boulangerie locale employant 3 personnes réalise un chiffre d'affaires annuel de
250000 euros. Le dirigeant prend les décisions quotidiennes et externalise la comptabilité
pour gagner du temps opérationnel.

Type Objectif Taille typique Responsabilité
Entreprise privée Faire du profit TPE & grande Limitée ou illimitée selon le
entreprise statut
Association But non lucratif Micro @ moyenne | Bénévoles et membres
Coopérative Mutualiser les Petite @ moyenne | Responsabilité limitée des
bénéfices membres
Administration Service public Variable Responsabilité publique
publique

2. Structures juridiques et modes de financement:

Formes juridiques courantes:

Les formes fréquentes sont I'entreprise individuelle, la SARL, la SAS, I'association et la
coopérative. Elles different par la responsabilité des dirigeants, la fiscalité, et les formalités
de création.

Modes de financement:



Le financement peut venir d'apports personnels, de préts bancaires, ou d'investisseurs. Les
startups lévent souvent entre 100000 et 3 millions d'euros lors des premiéeres phases de
financement pour accélérer la croissance.

Responsabilité et gouvernance :

La responsabilité peut étre limitée aux apports ou engager le patrimoine personnel. La
gouvernance varie, avec assemblée générale, conseil dadministration, ou direction
unipersonnelle selon la structure choisie.

Astuce pour choisir une structure:

Si tu prévois une croissance rapide, la SAS offre de la flexibilité pour accueillir des
investisseurs. Pour limiter les colts au départ, I'entreprise individuelle reste simple, mais
elle expose ton patrimoine personnel.

Mini cas concret - création d'une boutique en ligne :

Contexte : un étudiant lance une boutique de vétements en ligne avec 2 associés et vise
120000 euros de chiffre d'affaires la premiére année. Etapes : choisir la SASU ou SAS, établir
un business plan, obtenir un prét de 50000 euros, lancer une campagne marketing de
5000 euros.
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Résultat attendu : démarrage en 3 mois, CA 120000 euros au bout de 12 mois, marge nette
visée 12% soit 14400 euros. Livrable attendu : business plan 3 ans avec prévision de
trésorerie mensuelle et un pitch deck de 10 slides.
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Livrable Contenu Délai
Business plan 3 ans Prévisions CA, charges, trésorerie mensuelle 2
semaines
Pitch deck 10 slides Résumé du projet, besoins financiers, modéle 1 semaine
économique
Tableau de trésorerie Entrées, sorties, solde prévisionnel 1 semaine
mensuel
Checklist opérationnelle pour démarrer:
Etape Action Indicateur
Choix du statut Comparer coUlts et responsabilité Statut retenu
Prévision financiere Etablir 12 mois de trésorerie Trésorerie mensuelle
Financement Valider préts ou apports Montant sécurisé
Lancement commercial | Plan marketing initial Budget campagne
Suivi Mesurer CA et marge chaque mois Rapport mensuel

@ ce qu'il faut retenir



Une organisation réunit des personnes autour d’'un objectif commun et se décrit
par sa finalité, sa taille de I'organisation, son statut juridique, sa gouvernance et
ses ressources.

o Types clés : entreprise privée (profit), association (non lucratif),
coopérative (mutualisation), administration (service public).

e Lataille change tout: TPE = décisions rapides, grands groupes =
gouvernance formalisée.

e Statuts et financements : El, SARL, SAS, association, coopérative, avec
responsabilité limitée ou non, et modes de financement (apports,
préts, investisseurs).

Choisis ta structure selon ton risque et ta croissance : la SAS est souple pour
accueillir des investisseurs, I'entreprise individuelle est simple mais peut exposer ton
patrimoine. Pour démarrer, sécurise le statut, une prévision de trésorerie, le
financement, puis ton plan marketing et le suivi mensuel.



1. Comprendre la chaine de valeur:

Définition simple:

La chaine de valeur décrit toutes les étapes qu'une entreprise effectue pour créer un
produit ou un service, depuis les matiéres premiéres jusqu'da la livraison au client, en
identifiant ol se crée ou se perd de la valeur.

Pourquoi c'est utile ?

Connaitre la chaine de valeur te permet de repérer les activités qui apportent un
avantage concurrentiel, d'optimiser les colts et daméliorer la marge, en priorisant les
actions qui générent le plus dimpact financier.

Erreurs fréquentes:

Les étudiants confondent souvent colt et valeur, en supprimant simplement des postes
de dépense sans évaluer limpact sur la qualité client, ce qui peut réduire le chiffre
daffaires & moyen terme.

Exemple d'analyse rapide :
En observant la livraison d'un produit, tu peux mesurer que 30% du délai total vient de
l'attente fournisseur, un levier concret pour lancer des actions rapides.

Elément Role dans la chaine Exemple concret
Activités Création et livraison de valeur | Production, logistique, marketing
primaires au client
Activités de Support aux activités primaires | Ressources humaines,
soutien informatique, achats

2. Identifier les activités clés et leviers de création de valeur:

Activités primaires:

Repére les étapes directement liées au client, par exemple conception, production,
logistique, marketing et service aprés-vente, puis évalue leur colt et leur contribution au
chiffre d'affaires.

Activités de soutien:

Ce sont les fonctions qui stabilisent ou améliorent les performances, comme les achats, la
R&D, la gestion RH et les systémes d'information, souvent sources déconomies ou
d'innovation.

Mesurer la performance :




Utilise des indicateurs simples, par exemple marge par produit, délai moyen de livraison
en jours, taux de retour en pourcentage, et évolution du colt unitaire sur 3 mois.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réduction du temps de cycle de 10 & 6 jours gréce & une réorganisation des postes, gain
de productivité de 20% et diminution des colts variables de 12% sur 6 semaines.
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3. Application pratique : mini cas concret et livrable :

Contexte:

Une PME de prét-a-porter réalise 200 000 euros de chiffre d'affaires annuel, avec une
marge brute de 35%. Le stock et les retards de livraison pésent sur la trésorerie et la
satisfaction client.

Etapes et résultat :

Etapes : cartographier la chaine, mesurer délais et colts, prioriser 3 actions. Résultat
attendu en 8 semaines, réduction du stock de 18% et diminution des délais de livraison de
25%.
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Livrable attendu:

Un rapport de 8 pages comprenant cartographie process, 3 actions prioritaires chiffrées,
calendrier 8 semaines et estimation d'économie annuelle, par exemple 15 000 euros
d'économies prévues.

Astuce terrain:
Lors de ton stage, commence toujours par une observation de 2 semaines en silo, puis
valide tes chiffres avec I'équipe opérationnelle pour éviter les biais théoriques.

Etape Question a se poser Indicateur
Cartographie Quelles étapes impactent le client ? Nombre d'étapes
Mesure Ou sont les codts les plus élevés ? Cout par étape (€)
Priorisation Quelles actions ont le meilleur retour ? ROl estimé (%)
Pilotage Comment suivre ['évolution ? KPI hebdomadaire

Check-list opérationnelle :

e Cartographie compléte des activités en 1 semaine
e Mesurer 3 KPI prioritaires sous 2 semaines

¢ Identifier 3 actions & fort ROI puis chiffrer

e Plan d'action sur 8 semaines avec responsables

e Revue mensuelle des résultats et ajustements

Exemple de livrable :



Un document de 8 pages présentant la cartographie, 3 actions chiffrées (économie
annuelle estimée 15 000 euros), planning 8 semaines et modéle de suivi hebdomadaire.

La chaine de valeur décrit toutes les étapes qui transforment des ressources en
valeur client. Elle t'aide & repérer ou tu gagnes un avantage, a optimiser colts et
marge, sans confondre “couper des dépenses” et “préserver la valeur pergue”.

» Distingue activités primaires (production, logistique, marketing, SAV)
et activités de soutien (achats, SI, RH, R&D).

e Mesure quelques KPI prioritaires : marge, délais, retours, codt unitaire.

e Applique une routine : cartographier, mesurer, prioriser 3 actions @ RO,
piloter sur 8 semaines.

Dans une PME, réduire stock et délais peut rapidement améliorer trésorerie et
satisfaction. Observe d'abord sur le terrain, puis valide tes chiffres avec I'équipe
avant de chiffrer et planifier tes actions.



1. Comprendre la concurrence:

Définition et enjeux:

La concurrence regroupe les entreprises qui proposent des produits ou services proches.
Son observation t'aide & identifier opportunités, anticiper menaces et ajuster ton
positionnement commercial rapidement.

Types de concurrents:

Tu distingues concurrents directs, indirects et potentiels. Les directs vendent des offres
identiques, les indirects proposent des substituts, et les entrants potentiels peuvent
perturber le marché demain.

Sources d'information:
Collecte données via sites web, réseaux sociaux, bases officielles, rapports sectoriels et
observation terrain. Priorise sources fiables et récentes pour éviter de tappuyer sur des
informations obsolétes.

Exemple d'analyse concurrentielle :

Une petite boulangerie observe 3 concurrents locaux, compare prix et offres, identifie un
manque sur les godters. Elle lance 2 produits et augmente les ventes d'aprés-midi de 12%
en 6 semaines.

Type de concurrent | Fréquence de veille Objectif

Direct Quotidien Repérer promotions et variations de prix
Indirect Hebdomadaire Suivre substituts et nouvelles tendances
Potentiel Mensuel Détecter entrées possibles sur le marché

2. Mettre en place une veille:

Objectif et rythme:

Définis ce que tu veux suivre, la fréquence et les indicateurs. Par exemple suis prix,
nouveautés, avis clients et parts de marché, avec alertes quotidiennes ou synthéses
hebdomadaires selon l'urgence.

Outils et sources :

Combine outils gratuits et payants selon ton budget. Utilise Google Alerts, pages
entreprise, observatoires sectoriels, plateformes et rapports payants pour obtenir des
données chiffrées et fiables.

Méthode de tri et priorisation :



Classe les informations par impact et probabilité. Priorise actions & fort impact et
faisabilité élevée. Elimine bruits et doublons pour garder une veille utile et actionnable au
quotidien.

Lors d'un stage jai automatisé 5 alertes clés. J'ai récupéré 3 heures par semaine et réagi
plus vite & des promotions concurrentes, ce qui a permis de stabiliser notre part de
marché.

Etape Action
Définir objectifs Lister KPI et priorités de veille
Lister sources Sites, réseaux, rapport sectoriel, concurrents
Configurer alertes Google Alerts, flux RSS, outils payants
Organiser reporting Template hebdomadaire et responsable assigné
Mesurer impact Comparer indicateurs avant et apres action

3. Exploiter la veille pour la stratégie :

Analyse et synthése:

Transforme les données en insights exploitables. Résume tendances mensuelles, chiffre
écarts de prix et identifie 2 & 3 axes d'amélioration prioritaires pour l'offre, la
communication ou la distribution.

Actions et priorités:

Propose actions mesurables avec responsable, deadline et budget. Par exemple ajuste 1
prix, lance 1 promotion ciblée ou modifie 1 canal de distribution, puis mesure limpact sur
30 jours.

Suivi des indicateurs:

Définis KPI clairs, par exemple part de marché, prix moyen, taux de conversion et part des
promotions. Mesure hebdomadaire ou mensuelle selon le KPI et gjuste les actions
rapidement.

Exemple de mini cas concret:

Contexte: boutique en ligne de 1000 références perd 8% de conversion en 3 mois. Etapes:
surveiller 5 concurrents, analyser avis clients, tester 2 promotions. Résultat: conversion
passée de 8% & 10% en 45 jours. Livrable: rapport de 6 pages.



La concurrence regroupe les acteurs aux offres proches. L'analyser t'aide & repérer
opportunités, anticiper menaces et ajuster ton positionnement. Distingue
concurrents directs et indirects, plus les entrants potentiels, et base-toi sur des
sources fiables et récentes.

e Cadre ta veille: objectifs, fréquence et indicateurs (prix, nouveautés,
avis, parts de marché).
e Combine outils: Google Alerts, réseaux sociaux, observatoires, rapports

payants si besoin.
e Trie par impact et probabilité pour une veille utile et actionnable.

Transforme ensuite les données en décisions: 2 & 3 priorités, des actions mesurables
(responsable, budget, deadline) et des KPI clairs et suivis. Mesure I'effet sur 30 & 45

jours, puis ajuste vite.



1. Fixer des objectifs :

Objectif et public :

Avant tout, définis pourquoi l'objectif existe et pour qui il sert, direction, commercial ou
opération. Un objectif doit répondre & un besoin concret et étre compréhensible par
équipe en moins de 1 minute.

Méthode SMART et engagement :

Utilise SMART pour rendre l'objectif précis, mesurable, atteignable, réaliste et temporel.
Assure-toi que 2 & 3 personnes clés s'engagent pour éviter l'effet « j'y pensais mais je n'ai
pas agi ».

Exemple d'objectif SMART :
Augmenter le chiffre d'affaires régional de 12% en 12 mois en recrutant 2 distributeurs et en
langant 3 actions promotionnelles ciblées sur les clients fidéles.

Quand jétais en stage, je réduisais les objectifs flous en les découpant en 3 sous-objectifs
mensuels, cela aidait 'équipe & rester motivée et & voir le progrés semaine aprés
semaine.

2. Mesurer la performance:

Indicateurs clés :

Choisis 3 a 6 KPIs pertinents selon ton objectif, évite la surcharge. Priorise des indicateurs
simples comme le chiffre d'affaires, le taux de conversion et le coGt moyen par
acquisition.

Collecte et fréquence:

Décide de la fréequence de mesure, hebdomadaire pour I'opérationnel, mensuelle pour le
pilotage et trimestrielle pour la stratégie. Automatise la collecte pour gagner 2 & 4 heures
par semaine.

Exemple de tableau de KPI :
Voici un modéle simple & adapter pour ton service ou ton projet, utile pour des réunions
hebdomadaires de suivi.

Kpi Définition Fréquence Cible

Chiffre d'affaires | Total des ventes nettes sur la | Mensuelle +12% en 12 mois
période




Taux de % visiteurs transformés en Hebdomadaire | 3 points

conversion acheteurs d'amélioration

Cout par Montant dépensé pour Mensuelle Réduction de 8% en 6
acquisition acquérir un client mois

Exemple d'utilisation:
Lors d'une campagne, on suivait ces 3 KPIs chaque semaine, et on a stoppé une action qui
doubilait le colt par acquisition, économisant ainsi 4 200€ en 2 mois.

3. >dligner les équipes et améliorer:

Revue et pilotage :

Organise des points courts de 20 a 30 minutes, hebdomadaires pour I'opérationnel et
mensuels pour le reporting stratégique. Partage un tableau de bord simple visible par
toute I'équipe.

Mini cas concret:

Contexte : une PME commerciale veut augmenter sa marge. Etapes : analyser produits,
prioriser 5 références, négocier fournisseurs, former vendeurs 2 jours. Résultat : marge
augmentée de 3 points en 6 mois.

Exemple de livrable attendu:
Un rapport synthétique de 6 pages avec tableau comparatif des 5 références, actions
réalisées et un plan d'action chiffré montrant +3 points de marge en 6 mois.

Amélioration continue :
Mets en place un cycle court d'amélioration, décris actions, responsables et délais. Réalise
1 rétrospective tous les 3 mois pour garder le cap et ajuster les objectifs si nécessaire.

Ne change pas trop souvent les KPIs, change les actions. La stabilité des indicateurs
pendant 3 mois permet de mesurer limpact réel des actions.

Vérification Question d se poser

Objectif clair L'équipe peut-elle expliquer l'objectif en 1 phrase ?

Mesure mise en place | Les KPI sont-ils automatisés pour éviter les erreurs ?

Responsables Chaque action a-t-elle un responsable et une échéance ?
identifiés
Révision planifiée Quand est prévue la prochaine revue, dans 1 semaine ou 1

mois ?




Commence par définir le pourquoi et pour qui existe ton objectif : il doit étre un
objectif clair en 1 minute. Pour éviter l'inaction, fais-toi épauler par 2 & 3 personnes
clés et applique une méthode SMART appliquée pour le rendre mesurable et daté.

e Suis seulement 3 a 6 KPIs alignés sur I'objectif (ex. CA, conversion, colt
d’acquisition).
e Fixe une fréquence adaptée : hebdo opérationnel, mensuel pilotage,

trimestriel stratégie.
e Automatise la collecte et garde des KPIs stables 3 mois pour mesurer

l'impact.

Aligne I'équipe avec des points courts (20 a 30 minutes) et un tableau de bord
partagé. Mets en place un cycle court d’amélioration : actions, responsables,
délais, puis une rétrospective tous les 3 mois pour ajuster sans te disperser.



Calculs commerciaux et prix

Ce qu'il faut savoir :

En Commerce & Gestion, les calculs commerciaux te servent & passer d'un prix HT & un
prix TTC, & intégrer la TVA, et & piloter une marge commerciale sans te tromper de base.
Tu les utilises pour construire un prix, comparer des offres, ou lire une facture.

Repéres utiles & garder en téte, surtout quand tu hésites entre marge et marque :

e Marge commerciale, PVHT - PAHT
e Taux de marge, Marge [/ PAHT x 100
e Taux de marque, Marge [ PVHT x 100

Exemple: Tu achétes & 40 € HT, tu vises 30 % de taux de marque, PVHT = 40 /0,70 = 57,14
€, puis avec 20 % de TVA, TTC = 68,57 €. J'ai déja vu un ami inverser les 2 taux et perdre 5
€ sur une vente.

Conseil :

Quand tu t'entraines, fais toujours une mini-checklist en 10 secondes: On parle HT ou TTC,
quel taux, et sur quelle base. Ensuite, fais 2 calculs & la main, puis vérifie a la calculatrice,
en arrondissant d 2 décimales.

Plan simple que j'aime bien: 3 séances de 15 minutes par semaine, avec 3 exercices
variés, TVA, remise, marge. Note tes erreurs Tuniques, comme oublier le passage en TTC
ou mélanger taux de marge et taux de marque, et refais-les jusqu’ad automatiser.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Pourcentages et TVA Aller
1. Comprendre les pourcentages Aller
2. Maitriser la tva et son impact sur les prix Aller
Chapitre 2: Marges et remises Aller
1. Comprendre marge et taux de marge Aller
2. Calculer le prix & partir de la marge ou du coefficient Aller
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Chapitre 1: Pourcentages et TVA

1. Comprendre les pourcentages:

Définition et utilité :

Le pourcentage exprime une partie d'un tout sur 100, il sert & mesurer remises, parts de
marché, ou évolutions. En commerce, c'est 'outil quotidien pour décider prix et promotions
avec précision.

A Représentation visuelle
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Suivi des KPIs doit étre hebdomadaire pour des ajustements efficaces dans la stratégie

Comment calculer un pourcentage ?
Pour trouver x% d'une valeur, multiplie la valeur par x puis divise par 100. Pour inverser,
calcule (part / total) fois 100, utile pour obtenir un taux de marge ou une augmentation.

Applications courantes:

Tu vas utiliser des pourcentages pour calculer remises de 5% & 50%, marges exprimées en
pourcentage, ou pour comparer ventes mois sur mois lors d'un reporting hebdomadaire
ou mensuel.

Exemple d'application:
Un article colte 80 euros et bénéficie d'une remise de 15%. Calcul de la remise 80 fois 15
divisé par 100 égale 12 euros, prix final 68 euros, vérification simple et rapide.

Taux Usage




20% Taux normal pour la plupart des biens et services

10% Taux intermédiaire pour certains services et restauration

5.5% Taux réduit pour produits alimentaires et certains livres

2. Maitriser la tva et son impact sur les prix:

Principes de base :

La TVA est une taxe sur la consommation ajoutée au prix de vente. L'entreprise la collecte
auprés du client et la reverse a I'Etat, elle peut déduire la TVA payée sur ses achats
professionnels.

Cas pratique vendeur - mini étude :
Contexte: boutique vend 50 unités d'un produit au prix HT de 30 euros. Etapes: calculer TVA
a 20% par unité, montant TVA total et prix TTC global. Vérifie les arrondis pour la caisse.

Résultat: TVA par unité 6 euros, prix TTC 36 euros, TVA totale 300 euros pour 50 unités,
chiffre d'affaires TTC 1800 euros. Livrable attendu: feuille Excel d'une page listant 10
produits, colonnes Prix HT, Montant TVA, Prix TTC, total HT, total TVA et total TTC.
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Erreurs fréquentes et conseils :

Les erreurs courantes sont l'inversion HT/TTC, l'oubli de déduction de TVA sur achat ou des

arrondis incohérents. Contrdle toujours les bases lors des clétures mensuelles pour éviter
des écarts.




Pour les factures, prépare un modéle avec formules: Prix HT, Taux, Montant TVA, Prix TTC.
Ainsi tu gagnes environ 10 & 15 minutes par facture et tu réduis les erreurs humaines.

Quand jétais en stage, une mauvaise application du taux a colté 200 euros en erreurs
sur une journée, depuis je vérifie toujours deux fois avant d'émettre une facture.

Action Pourquoi

Vérifier le taux appliqué Evite les erreurs HT/TTC et les redressements

Utiliser un modéle de facture | Gagne du temps et standardise le reporting

Arrondir selon la politique Assure cohérence en caisse et en comptabilité

Contréler la TVA déductible Réduit le montant & reverser et optimise la trésorerie

Un pourcentage exprime une partie sur 100 et t'aide & calculer remises, marges et
évolutions. Pour x% d'une valeur : valeur x x / 100. Pour retrouver le taux : (port / total)
x 100.

e TVA:taxe ajoutée au prix, I'entreprise la collecte et la reverse, et peut
récupérer la TVA déductible sur achats.

e Taux courants : 20% taux normal, 10% intermédiaire, 5,5% réduit.

o Eviteles piéges : inversion HT/TTC, arrondis incohérents, oubli de
déduction.

Pour sécuriser tes calculs, utilise un modele de facture avec colonnes HT, taux, TVA,
TTC et des totaux. Vérifie le taux appliqué et les arrondis & chaque cléture pour
éviter des écarts colteux.



Chapitre 2: Marges et remises

1. Comprendre marge et taux de marge:

Définition et formule :

La marge est la différence entre le prix de vente hors taxe et le colt d'achat. Le taux de
marge s'exprime en pourcentage du prix de vente, il montre la part de marge dans le prix
final.

Interprétation pratique:
Un taux de marge de 30% signifie que 30% du prix de vente couvre la marge, le reste sert
payer les colts. C'est utile pour comparer la rentabilité de produits trés différents entre
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Exemple de calcul de marge:
Si tu achétes & 50 € et tu vends & 80 € hors taxe, ta marge est 30 €. Ton taux de marge
est 30 / 80 = 37,5 %. Ces chiffres te servent pour piloter tes prix.

Elément Formule ou valeur
Coult d'achat Ex.50 €
Prix de vente HT Ex. 80 €
Marge Prix de vente HT - coGt dachat =30 €




Taux de marge Marge /[ prix de vente HT = 37,5 %

2. Calculer le prix a partir de la marge ou du coefficient :

Coefficient multiplicateur:

Le coefficient multiplicateur transforme un colt d'achat en prix de vente. Il vaut prix de
vente HT divisé par colt d'achat. C'est trés utilisé en commerce pour fixer rapidement les
prix.

Calculs inverses fréquents :

Pour obtenir un prix cible a partir d'une marge souhaitée, tu peux utiliser le coefficient ou
inverser la formule du taux de marge, attention & bien préciser si la marge est sur le prix
ou sur le codt.

Exemple d'application du coefficient:

Tu veux une marge de 40 % sur le prix de vente, colt 60 €. Coefficient =1 / (1-040) =
1,6667. Prix de vente HT = 60 x 1,6667 = 100 €.
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Astuce calcul rapide:
En boutique, garde une calculette ou un tableur avec formules prétes, cela évite des
erreurs et te fait gagner 2 a 5 minutes par produit quand il faut fixer plusieurs prix.

3. Remises, rabais et ristournes:

Définitions et différences:



La remise est une réduction appliquée sur le prix de vente au moment de la vente. Le
rabais corrige un défaut ou retard. La ristourne est une réduction rétroactive sur volume
ou fidélité.

Impact sur la marge et stratégies :

Une remise baisse directement la marge absolue et le taux de marge. Utilise-la pour
écouler stock, conquérir clientéle ou respecter une politique prix, mais calcule toujours
I'effet sur la marge nette.

Exemple de politique de remise :
Si tu proposes 10 % de remise sur un produit vendu 100 € HT, prix aprés remise 90 € HT. Si
le colt est 60 €, ta marge passe de 40 € & 30 €, taux de marge 33,3 %.

Mini cas concret vente au détail :

Contexte : un magasin veut écouler 120 pieces d'un modéle en stock trop longtemps, colt
unitaire 25 €. Objectif : réduire stock & zéro en 30 jours sans perdre de marge trop
importante.

Etapes:
1 Calcul du prix cible en maintenant marge minimale 20 %. 2 Définition de la remise
progressive 10 % puis 20 %. 3 Communication en vitrine et sur site pour 30 jours.

Résultat et livrable attendu:

Résultat chiffré : vente de 120 piéces & 20 % de remise, prix initial conseillé 50 € HT, prix
aprés remise 40 € HT, marge unitaire 15 € au lieu de 25 €. Livrable : fiche prix et planning
promo sur 30 jours.
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Exemple d'optimisation d'une promotion:

Aprés promotion, le magasin a réduit le stock en 28 jours, chiffre d'affaires de la gamme 4
800 € HT, marge totale 1800 €. Ca m'a rappelé mon stage ou une promo bien calibrée
sauvait la saison.

Action terrain Vérification rapide
Calculer codt réel Inclure frais de transport et emballage
Fixer marge cible Ex. marge minimale 25 %
Tester remise Simuler marge résiduelle aprés remise
Suivre résultats Mesurer ventes et marge toutes les semaines

Tu pilotes tes prix avec la marge en euros et le taux de marge (marge / prix de
vente HT). Le coefficient multiplicateur (prix HT / cot) t'aide & fixer vite un prix
cible.

e Marge = prix de vente HT - colt d’achat ; le taux sert & comparer des
produits.

e Pour une marge visée sur le prix, utilise : coefficient = 1/ (1 - taux).

e Remise, rabais, ristourne : réduction immeédiate, correction
défaut/retard, ou réduction rétroactive.

e Avant une promo, simule I'impact sur la marge nette restante et suis
ventes et marge.

Une remise baisse directement ta marge : calcule toujours le prix aprés remise et la
marge résiduelle. En pratique, prépare tes formules (tableur/calculette) et ajuste
tes promotions (ex. 10 % puis 20 %) selon stock, objectif et rentabilité.



1. Définition et utilité :

Qu'est-ce que le seuil de rentabilité :

Le seuil de rentabilité indique quand I'entreprise couvre tous ses codts, fixes et variables,
et commence a générer du bénéfice net. C'est un repére simple pour décider si un projet
est viable.

Pourquoi c'est utile au commerce ?
Tu utilises ce seuil pour savoir combien de produits vendre ou de prestations facturer,
pour fixer un objectif de chiffre d'affaires ou tester une promotion sans perdre d'argent.

Limites et précautions :

Le calcul repose sur des estimations de colts et de prix, il faut donc actualiser les
données tous les mois ou quand un coudt important change, comme un loyer ou un tarif
fournisseur.

Exemple d'usage:
Un vendeur décide s'il peut lancer une nouvelle gamme en s'assurant qui'il atteindra le
seuil de rentabilité avant la fin de la saison commerciale.

2. Calculs pratiques:

Les formules essentielles :
Tu dois distinguer cots fixes et colts variables. Le prix unitaire moins le colt variable
unitaire donne la marge sur colt variable, base du calcul du seuil en unités.

Calculer le seuil en unités:
Seuil en unités = Couts fixes + Marge sur colt variable unitaire. Cette valeur te dit combien
d'unités vendre pour ne pas perdre d'argent.

Calculer le seuil en euros::
Seuil en euros = Seuil en unités x Prix de vente unitaire. Tu peux ainsi fixer un objectif de
chiffre d'affaires mensuel ou annuel précis et mesurable.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Si tu réduis le coQt variable unitaire de 0,10€ et maintiens le prix, la marge augmente et le
seuil baisse, cela peut suffire & rendre un produit rentable plus vite.

Elément Formule

Codts fixes Total des charges indépendantes du volume

Cout variable unitaire Colt par unité lié a la production ou vente




Marge sur colt variable Prix unitaire - Colt variable unitaire

Seuil en unités Codts fixes + Marge sur codt variable

Fais ce calcul dans un tableur et crée trois scénarios réalistes, bas, moyen et haut, pour
voir limpact d'une baisse de prix ou d'une augmentation des codts variables.

3. Analyse et décisions:

Interpréter le seuil :
Si ton seuil est trop élevé par rapport & ta capacité de vente, il faut agir sur le prix, réduire
les codts fixes ou diminuer les colts variables pour améliorer la marge.

Décisions opérationnelles :
Tu peux renégocier un loyer, automatiser une téche pour réduire les colts variables par
unité, ou revoir la politique tarifaire avec une promotion limitée dans le temps.

Suivi et indicateurs:

Mesure mensuellement le chiffre d'affaires, le volume vendu et les co(ts réels. Vérifie
I'écart entre le seuil prévu et le seuil réel pour ajuster rapidement tes actions
commerciales.

Exemple concret:
Un commerce local augmente sa marge sur codt variable de 0,20€ en changeant de
fournisseur, cela réduit le seuil de 12% et évite une augmentation de prix aux clients.

Mini cas concret - boulangerie :

Contexte: boulangerie de quartier avec codts fixes mensuels 3 000€, prix du croissant
1,20€, colt variable unitaire 0,30€. Etopes: calcul marge, calcul seuil, simulation ventes.
Résultat: marge 0,90€ par croissant, seuil en unités 3 334 croissants par mois, seuil en
euros 4 000€.

Livrable attendu:
Un fichier tableur avec calculs détaillés, un graphique seuil de rentabilité et une
recommandation chiffrée sur la quantité a vendre pour une marge cible de 10%.
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Exemple de livrable :
Tableur contenant codts fixes, colts variables, prix, calcul du seuil en unités et en euros,
plus un graphique clair avec courbes coUlts totaux et chiffre d'affaires.

Etape clé Action opérationnelle
Recenser les colts fixes Lister loyers, salaires, assurances, abonnements
Estimer colts variables Calculer codt par unité ou service vendu
Calculer la marge Prix unitaire - coUt variable unitaire
Simuler scénarios Faire scénario bas, moyen, haut pour anticiper
Mettre & jour chaque mois Comparer réel vs prévu et ajuster

Astuce de terrain:
Durant mon premier stage, jai vu une boutique perdre un mois parce qu'elle n‘avait pas
mis & jour son seuil aprés une hausse de loyer, vérifie toujours ces chiffres en priorité.

@ ce qu'il faut retenir

Le seuil de rentabilité te dit & partir de quand tu couvres tous tes coults et
commences & gagner de I'argent. C'est un repére pour juger un projet, fixer un
objectif de ventes et tester une promo sans vendre & perte.



o Distingue colts fixes et colts variables, puis calcule la marge sur coit
variable : prix unitaire - colt variable unitaire.

e Seuil en unités = coults fixes + marge ; seuil en euros = unités x prix.

e Sile seuil est trop haut, agis sur prix, colts fixes ou colts variables, et
simule plusieurs scénarios.

Actualise tes données dés qu’'un colt important bouge, sinon ton calcul devient
faux. Fais un suivi mensuel (ventes, CA, codts réels) et compare prévu vs réel pour
ajuster vite tes décisions.



Organisation administrative et documents

Ce qu'il faut savoir :

Ce théme t'aide & faire circuler I'information sans te perdre, en combinant méthode de
classement et bon sens. L'objectif, c’est de retrouver un document vite, de limiter les
erreurs, et d’'assurer une tragabilité simple dans une activité de bureau.

En Commerce & Gestion, tu croises souvent des documents comme:

e Devis

e Bon de commande
e Bon de livraison

e Facture

Le point sensible, ce sont les mentions obligatoires, la numérotation, et la conservation,
parfois 5 & 10 ans. Si le document contient des données personnelles, pense au cycle:
Utilisation, archivage intermédiaire, puis archivage durable, avec accés limité et actions
tracées.

Conseil :

Pose-toi une routine courte, 10 minutes par jour, avec 3 dossiers: A traiter, en cours,
archivé. Nomme tes fichiers avec une date (2026-02-25) et VI, V2. J'ai vu un camarade
chercher 20 minutes une piéce jointe mal nommeée, ¢a calme.

Entraine-toi avec 2 mini-cas par semaine, de la demande au devis, puis jusqu’d la
facture. Utilise une checklist de 5 points: Bon document, bonne version, bon destinataire,
date cohérente, sauvegarde faite.
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1. Comprendre le devis:

Objectif et définition:

Le devis est une proposition écrite qui détaille les prestations ou produits, les prix et les
conditions. Il sert d'offre commerciale, base de négociation et document de référence si le
client confirme la commande.

Mentions obligatoires :
Un devis doit clairement indiquer la date, l'identité du fournisseur, la description précise, le
prix unitaire, les quantités, le total HT, le taux de TVA et la durée de validité.

¢ Date et identification du fournisseur

o Description précise des prestations ou produits
e Prix HT, taux de TVA et prix TTC

e Durée de validité et conditions de paiement

Bonnes pratiques et erreurs fréquentes :

Rédige proprement, arrondis les montants, précise la validité et évite les montants
estimés sans marge. Une fois en stage, j'ai vu une facture rejetée pour un taux de TVA
oublié, colteux et évitable.

Exemple d'établissement d'un devis :
Pour 5 unités & 45 € HT, total HT 225 €, TVA 20% = 45 €, total TTC 270 €. Validité 30 jours,
délai de livraison 10 jours, acompte demandé 30%.

2. Gérerle bonde commande:

Role et différences avec le devis :

Le bon de commande est la confirmation formelle du client qui accepte le devis. Il engage
lacheteur, déclenche la préparation de la commande et permet d'initier la facturation et
la livraison.

Processus opérationnel :

Le traitement courant comporte réception, saisie, contrdle, validation et envoi au
fournisseur. Numérote chaque bon de commmande pour assurer le suivi et la tragabilité
des flux.

e Réception et saisie

e Contrdle des quantités et des prix
¢ Validation par le responsable

e Envoi au fournisseur et suivi

Contréles et archivage:



Vérifie la concordance devis, bon de commande, bon de livraison et facture avant
paiement. Conserve ces documents au moins 10 ans pour I'audit comptable et la gestion
des litiges éventuels.

Exemple d'un bon de commande simple:

PO 2025-00]1, client Dupont, 5 unités a 45 € HT, total HT 225 €, TVA 20%, total TTC 270 €,
date 02/03/2025, signature client regue le méme jour.

Mini cas concret :

Contexte : une PME vend du mobilier de bureau et doit formaliser une commande client
pour 12 bureaux. L'objectif est d'obtenir un ordre clair pour lancer la production et la
livraison.

A Représentation visuelle

i .

Un bon de commande doit inclure numéro de commande, date, produits et conditions.

Contexte Etapes Résultat Livrable attendu
Demande de | Envoi du devis, Commande confirmée, | Bon de commande
devis pour 12 | validation client sous 48 | valeur 12 x 120 € =1 440 | signé et planning de
bureaux heures, réception du € HT, livraison prévue livraison au format

bon de commande en 15 jours Excel
signé

Check-list terrain pour traiter un devis et un bon de commande::

Téche Pourquoi A faire

Vérifier les prix Eviter les erreurs de Comparer prix au devis original
facturation




Contréler la TVA Assurer conformité fiscale Indiquer taux et montant
Numéroter le bon Assurer tracabilité Attribuer un PO unique
Signer et dater Engagement contractuel Obtenir signature du client
Archiver Faciliter audits et Stocker en physique et en
correctement réclamations numeérique

Le devis écrit détaillé est une offre commerciale qui fixe prestations, prix et
conditions, et sert de base de négociation. Le bon de commande signé confirme
I'acceptation du client, engage I'acheteur et déclenche préparation, livraison et
facturation.

e Dans un devis, indique date, identité, description, prix unitaires,
quantités, total HT, TVA, TTC, durée de validité et paiement.

e Traite le bon : réception, saisie, contrdle prix et quantités, validation,
envoi et suivi avec un numéro unique.

e Avant paiement, fais le contréle des concordances entre devis, bon de
commande, bon de livraison et facture.

e Archive tous les documents au moins 10 ans pour audits et litiges.

Soigne la rédaction et évite les oublis, surtout la TVA, qui peut faire rejeter une
facture. Avec une check-list simple (prix, TVA, numérotation, signature, archivoge),
tu sécurises tout le cycle commande.




1. Comprendre la facture:

Définition et réle:

La facture est un document comptable qui constate une vente ou une prestation. Elle sert
de preuve juridique, fiscale et commerciale, elle permet de réclamer le paiement et
denregistrer la recette en comptabilité.

Mentions obligatoires :

Certaines mentions sont indispensables, par exemple la date, le numéro, l'identité du
vendeur et de I'acheteur, la description des produits, le prix unitaire, la quantité, le taux de
TVA et le total & payer.

Quand émettre une facture ?

Tu dois émettre la facture lors de la livraison d'un bien ou & lachévement d'une prestation.
Pour les prestations périodiques, facture chaque période convenue, comme un mMois ou
un trimestre selon ton contrat.

Exemple d'émission d'une facture:
Une PME vend des fournitures pour 3 000 euros HT, TVA 20 pour cent, facture datée du jour
de livraison, numéro chronologique 2026-0015 et délai de paiement 30 jours fin de mois.

Mention Pourquoi c'est utile
Date Permet de situer la prestation pour la TVA et les délais de paiement
Numéro Assure la tragabilité et la conformité & la numérotation continue

Identité des parties | Nécessaire pour contrats, relances et obligations fiscales

Montant HT et TVA | Permet le calcul de la taxe due et I'enregistrement comptable

2. L'avoir et annulation:

Définition et motifs :

L'avoir est un document qui annule ou réduit une facture antérieure. On I'utilise en cas
derreur, de retour produit, descompte commercial ou d'annulation partielle de
commande.

Comptabilité et TVA:

Un avoir modifie les écritures comptables liées & la facture initiale et corrige la TVA
déclarée. Il doit garder la référence de la facture d'origine pour assurer la tragabilité en
comptabilité.

Mini cas concret:



Contexte, étapes, résultat et livrable pour un retour client, avec chiffres précis :

e Contexte : facture initiale 1200 euros TTC (1 000 euros HT + 200 euros TVA).

» FEtapes: client retourne 2 articles pour 240 euros TTC (200 euros HT + 40 euros
TVA), émettre avoir 240 euros TTC, comptabiliser 'avoir et rembourser ou
créditer client.

e Résultat: chiffre d'affaires corrigé & 960 euros HT, TVA diminuée de 40 euros,
trésorerie ajustée par 240 euros remboursés ou en avoir client.

e Livrable attendu : PDF d'avoir référencé 2026-A-005, écriture comptable
d'avoir et preuve de remboursement ou note de crédit envoyée au client.

Petite anecdote, en stage jai déja oublié de lier 'avoir d la facture et ¢a a entrainé une
relance inutile pendant 2 jours.

3. Gestion pratique et conformité:

Organisation et délais :

Numérote tes factures de fagon chronologique, conserve les originaux pendant 10 ans et
classe-les par année et client. Respecte les délais de paiement négociés pour éviter
pénalités et litiges.

Erreurs fréquentes et controle :

Erreurs courantes, oubli de TVA, duplicata, ou absence de référence au bon de
commande. Avant envoi, vérifie numéro, montants, TVA et coordonnées avec une check-
list simple.

Garde un modeéle de facture standardisé et valide un échantillon quotidiennement, tu
gagnes 10 & 30 minutes par jour en correction plus tard.

Vérification Action

Numeérotation S'assurer de la continuité et corriger avant envoi

Montants et TVA Comparer HT, taux et total, recalculer sur 2 lignes

Référence contrat | Comparer au bon de commande ou devis signé

Envoi et suivi Envoyer en PDF signé et noter date d'envoi pour relance

Archivage Classer électroniquement et physiquement selon la durée l1égale
Checklist opérationnelle Fréquence

Vérifier numérotation et date A chaque émission

Contréler montants HT, TVA et total A chaque émission




Joindre références commande ou devis A chaque émission

Sauvegarder PDF et lien vers la comptabilité Quotidien

Planifier relance si impayé apres 30 jours Hebdomadaire

La facture constate une vente ou prestation : c’est une preuve juridique et fiscale
qui déclenche le paiement et I'enregistrement comptable. Elle doit contenir des
mentions obligatoires clés (date, numéro continu, parties, détails, HT, TVA, total) et
s'’émet a la livraison, & 'achévement ou & chaque période convenue.

e Emets un avoir pour annuler ou réduire une facture (erreur, retour,
remise) et fais la correction de TVA.

e Assure la tragabilité avec un avoir lié a la facture d’origine.

e Applique une check-list de contrdle : numérotation, montants, TVA,
références, envoi, archivage 10 ans.

Organise-toi : modéle standard, vérification avant envoi, suivi des délais et relances.
Tu limites les erreurs, les litiges et les relances inutiles.




1. Suivre les encaissements et rapprocher les paiements:

Objectif et utilité :

Le but est de vérifier que chaque facture a bien été réglée et que le montant regu
correspond & la facture, afin d'éviter les erreurs comptables et de préserver ta trésorerie
au quotidien.

Outils et fréquence:

Utilise un logiciel de facturation relié & la banque, un tableau d'aging mensuel et un
rapprochement bancaire hebdomadaire pour les mouvements importants, surtout en fin
de mois ou aprés des campagnes commerciales.

Processus de rapprochement bancaire :

Ouvre le relevé bancaire, compare les lignes aux factures émises, repére les paiements
partiels, puis affecte chaque encaissement au bon client et & la bonne facture dans ton
systéme.

Exemple d'affectation d'un paiement partiel :
Un client paie 600 € pour deux factures de 400 € et 300 €, tu affects 400 € d la facture
ancienne et 200 € & la facture récente, puis tu relances pour 100 € restant.

Etat du paiement Action immeédiate Délai type
Payé et rapproché Archivage et pointage 0 jour
Paiement partiel Affectation et relance pour solde 7 a15 jours
Non regu Relance initiale puis escalade 7 & 90 jours

2. Relances clients et gestion des retards:

Calendrier de relance :

Adopte une séquence simple, par exemple relance & J+7 pour rappel, J+30 lettre plus
formelle, puis J+60 mise en demeure si rien n‘avance, en adaptant selon le client et le
montant.

Modéles etton:

Commence toujours poli et factuel, puis augmente la fermeté si nécessaire, conserve
I'historique des échanges et évite les menaces prématurées qui fermeraient la discussion
commerciale inutilement.

Escalade et mesures de recouvrement:



Si la relance amiable échoue, tu peux proposer un échéancier, appliquer les pénalités
prévues au contrat, ou transférer au service contentieux apres 90 jours pour une action
judiciaire si le montant le justifie.

Automatise les relances pour les montants inférieurs & 2 000 € et réserve l'intervention
humaine aux comptes stratégiques ou aux gros impayés, cela économise environ 30 % de
temps administratif.

3. Indicateurs, reporting et prévention des impayeés:

Kpi essentiels :

Surveille le DSO, le montant des créances en retard, le taux dimpayés et 'encours client.
Ces indicateurs t'aident & prioriser les actions et & mesurer l'effet des relances sur la
trésorerie.

Tableau de bord simple:
Crée un tableau mensuel avec colonnes : client, facture, date d'échéance, jours de retard,
statut, action en cours. Mets en évidence les 10 clients qui représentent 70 % des encours.

Actions préventives et clauses contractuelles:

Inclue condition de paiement, escompte pour paiement sous 10 jours, pénalités de retard
et retenue possible, cela réduit le risque et clarifie les conséquences en cas de non-
paiement.

Exemple d'escalade de relance :

Pour une facture de 3 000 €, envoie rappel J+7, appel J+15, lettre + proposition
d'échéancier J+30, et mise en demeure J+60 si aucune réponse, ces étapes doublent
souvent le taux de recouvrement.

Checklist opérationnelle Fréquence
Rapprochement bancaire des encaissements Hebdomadaire
Mise d jour du tableau d'aging Mensuelle
Relance clients selon la séquence Continu
Reporting KPI au dirigeant Mensuelle
Evaluation et mise a jour des conditions de vente Trimestrielle

Mini cas concret:

Contexte :

Une TPE de services compte 120 clients et réalise 50 000 € de chiffre d'affaires mensuel,
avec 10 % d'encours clients en retard soit 5 000 € qui pésent sur la trésorerie.



Etapes:
Identifie 20 factures en retard, priorise les 5 plus gros montants, lance la séquence de
relance automatisée, puis appels personnalisés pour les 5 clés sous 7 jours.

Résultat:
Aprés 30 jours, récupération de 3 000 € soit 60 % des encours ciblés, réduction du DSO
estimée & 10 jours et amélioration de la trésorerie disponible.

Livrable attendu:
Un fichier Excel d'aging avec 120 lignes, colonne action et suivi, plus un rapport
synthétique d'une page listant les montants recouvrés et les actions & poursuivre.

Tu sécurises ta trésorerie en vérifiant que chaque facture est bien payée et
correctement affectée via un rapprochement bancaire régulier et un tableau
d'aging.

¢ Chaque semaine, compare relevé bancaire et factures, repére les
paiements partiels et affecte au bon client.

e Applique un calendrier de relance simple : J+7 rappel, J+30 plus
formel, J+60 mise en demeure si besoin.

e Pilote avec des KPl essentiels (DSO, retards, impayés, encours) et un
tableau mensuel centré sur les clients majeurs.

e Préviens les impayés avec des clauses de paiement claires :
escompte, pénalités, échéancier.

Reste poli et factuel au début, puis augmente la fermeté. Automatise les petites
relances et garde l'intervention humaine pour les comptes stratégiques. Un suivi
discipliné réduit le DSO et accélére les encaissements.



1. Principes et normes:

Pourquoi classer ?

Classer permet de retrouver vite un document, réduire les erreurs et gagner du temps en
rendez-vous ou en audit. Tu peux économiser 10 & 30 minutes par recherche gréce & un
bon systéeme.

Normes et obligations:

Certaines pieces ont des durées légales de conservation, comme les contrats, fiches de
paie ou déclarations fiscales. Respecter ces durées évite des sanctions et facilite les
contréles administratifs.

Etiquette et métadonnées::

Donne des métadonnées simples, par exemple date, type, client, service. Ces étiquettes
accélerent la recherche et permettent des tris automatiques lors d'un passage au
numeérique.

Exemple d'organisation simple :
Un dossier client porte le nom du client, 'année, et le type de document, par exemple
‘Dupont_2025_contrat’, ce qui réduit les doublons et les erreurs d'archivage.

2. Méthodes de classement:

Classement alphabétique :
Utile pour les contacts et fournisseurs. Trie par nom ou raison sociale, puis ajoute l'année
si nécessaire pour éviter les dossiers trop volumineux.

Classement chronologique :
Pratique pour les factures ou rapports. Classe par année puis par mois, cela facilite la
gestion des délais et des rapprochements comptables.

Classement fonctionnel :
Organise par activité ou service, par exemple commercial, achats, RH. C'est efficace dans
une PME de 10 & 50 salariés pour responsabiliser chaque équipe.

Exemple d'application:
Dans une boutique, le classement fonctionnel permet au commercial de retrouver
contrats et bons de commande en moins de 5 minutes pendant une réclamation.

Format Avantage Inconvénient

Papier Lecture directe, validation signée | Prend de la place, risque de perte




Numeérique | Recherche rapide, sauvegarde Sécurité a prévoir, formatage
facile nécessaire

Hybride Meilleur compromis pour audits Double gestion si mal organisée

3. Archivage et conservation:

Durées légales de conservation :

Connais les durées par type de document, par exemple contrats commerciaux souvent 5
ans, certains documents fiscaux 10 ans. Respecter ces durées est une obligation pratique
et légale.

Archivage numérique:
Scanne & 200 & 300 dpi pour une bonne lisibilité et conserve les originaux si la loi I'exige.
Mets en place une sauvegarde externe et une copie hors site.

Accés et sécurité:
Définis droits d'acceés, mots de passe et historiques de consultation. Pour les documents
sensibles, limite accés & 10ou 2 personnes et active le chiffrement.

Exemple d'archivage numérique:
Pour 1200 contrats scannés a 200 dpi, compte environ 60 Go de stockage en PDF
compressé, et prévois 30 heures de numérisation & 400 pages par heure.

Mini cas concret de gestion d'archives :

Contexte :

Une PME de 25 salariés doit archiver 600 contrats clients de 10 pages en moyenne, tous
signés entre 2018 et 2024, pour conformité et accés rapide.

Etapes:

e Centraliser les contrats papier et les trier par année, 1 jour de travail pour
léquipe.

e Scanner a 200 dpi, 400 pages par heure, soit environ 15 heures de
numeérisation.

e Nommer les fichiers "Client_Nom_Année_Contrat.pdf" et ajouter
métadonnées client et date.

e Stocker sur serveur interne et sauvegarde cloud avec chiffrement, versionner
les fichiers.

Résultat et livrable attendu:

Livrable : un index Excel de 600 lignes listant client, date, chemin fichier, taille. Temps total
estimé 3 jours, stockage nécessaire environ 60 Go.

Astuce stage : commence par un échantillon de 50 contrats pour valider le format avant
de lancer tout le scan.



Checklist opérationnelle :

Tache Fréquence
Vérifier étiquetage et métadonnées Hebdomadaire
Sauvegarde hors site Quotidienne
Purger documents périmés selon planning Annuel
Former un remplagant pour I'acceés principal Semestriel
Tester restauration depuis sauvegarde Annuel

Adopte une régle 2 minutes pour les documents entrants, si la remise en place prend
moins de 2 minutes classe-le tout de suite, sinon planifie une session de classement
journaliére.

Exemple d'erreur fréquente:
Beaucoup laissent saccumuler des dossiers non étiquetés pendant des mois, ce qui crée
un blocage de 1d 2 jours pour trier ensuite. Mieux vaut investir 10 minutes par jour.

Classer sert a retrouver vite un document, réduire les erreurs et gagner du temps,
surtout en audit. Respecte les durées légales de conservation et utilise des
métadonnées simples (date, type, client, service) avec un nommage clair.

e Choisis une méthode adaptée : alphabétique (contacts),
chronologique (factures), fonctionnelle (par service).

e En numérique, scanne & 200-300 dpi, garde les originaux si nécessaire,
et fais une sauvegarde hors site.

e Sécurise I'accés : droits, mots de passe, historique, chiffrement pour le
sensible.

Applique la régle des 2 minutes : si tu peux ranger tout de suite, fais-le. Sinon,
planifie une session quotidienne pour éviter 'accumulation et les blocages.



1. Maitriser les bases du tableur:

Fonctions essentielles :

Apprends d'abord & utiliser les formules de base comme SOMME, MOYENNE, SI et
RECHERCHEV pour automatiser les calculs courants. Ces fonctions te feront gagner 30 &
90 minutes par rapport & une saisie manuelle.

Mise en forme et organisation:

Range tes données en tableaux structurés, utilise des en-tétes, filtre et tri. Une feuille bien
organisée réduit les erreurs et facilite le repreneurage par un collégue en moins de 10
minutes.

Exemple d'utilisation de la fonction SOMME :
Tu as des ventes mensuelles en B2:B13, écris =SOMME(B2:B13) pour obtenir le total annuel
en une seconde, évite le copier coller et 'erreur humaine.

Fonction Utilite Exemple simple
SOMME Additionner une colonne de chiffres =SOMME(B2:B13)
MOYENNE Calculer la moyenne d'une plage =MOYENNE(C2:C13)
Sl Prendre des décisions simples selon =51(D2>100,"0OK","A relancer”)
une condition
RECHERCHEV | Rapatrier une valeur depuis une table | =RECHERCHEV(E2.A2:B100.2.FAUX)

2. Gérer les courriers et modeéles:

Rédiger un email professionnel :
Sois clair dés I'objet, commence par une salutation adaptée, puis annonce l'objectif en
une phrase. Un email bien structuré vaut souvent une réunion de 15 minutes économisée.

Modéles et publipostage :

Crée des modeéles pour les réponses fréquentes et utilise le publipostage quand tu dois
envoyer 50 & 2 000 messages personnalisés. Le publipostage réduit les erreurs d'adresse
et améliore le taux d'ouverture.

Garde des modeéles standardisés au format texte et HTML, vérifie toujours le champ objet
et un envoi test sur 2 adresses différentes avant d'expédier & toute la base.

Respect des normes et tracgabilité :



Archive les échanges importants avec date, destinataires et version. Si un client conteste,
tu dois pouvoir retrouver le message en moins de 24 heures pour justifier ta démarche.

3. Controler et présenter des données:

Tableaux croisés et graphiques :

Apprends & construire un tableau croisé dynamique pour synthétiser 1000 & 50 000 lignes
en quelques clics, puis illustre les tendances avec un graphique simple, lisible en 3
secondes.

Vérification et qualité des données :

Utilise la validation de données, la mise en forme conditionnelle et des contréles comme
doublons et sommes de contréle pour détecter erreurs. Un contréle rapide évite des
facturations erronées et plaintes clients.

Mini cas concret:
Contexte : un magasin multi points de vente avait 12 fichiers de ventes mensuels
dispersés, le reporting prenait 10 heures par mois et générait des erreurs.

Etapes:

e Collecte des 12 fichiers et normalisation des entétes
e Import dans un classeur unique et création d'un tableau croisé
e Automatisation du rapport mensuel et ajout d'un graphique synthétique

Résultat et livrable attendu:

Résultat : réduction du temps de préparation de 10 heures & 2,5 heures mensuelles, soit
une économie de 75 pour cent. Livrable : tableau consolidé Excel avec tableau croisé
dynamique et graphique synthétique prét a I'envoi.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:

Un stagiaire a automatisé la consolidation des ventes, passant d'un processus manuel de
6 étapes d une macro unique qui exécute tout en 90 secondes, le gain était visible des le
premier mois.

Checklist opérationnelle :
Utilise cette liste quand tu prépares un rapport ou une campagne mail, elle te guide sur
les points essentiels avant envoi ou publication.

Etape Action Durée estimée
Vérifier les sources S'assurer que les fichiers sont tous & jour 10 & 20 minutes
Nettoyage Supprimer doublons et corriger formats 15 & 45 minutes
Contrdle formules Tester 3 cas limites et la somme totale 5 a 15 minutes




Envoi test Envoyer un mail test & 2 adresses 2 & 5 minutes

Archivage Sauvegarder version finale avec date 3 minutes

Quelques erreurs fréquentes a éviter:

Ne jamais modifier directement le fichier source sans copie, ne pas omettre de verrouiller
les cellules clés, et toujours documenter les étapes de traitement pour le suivant dans
léquipe.

Pour aller plus loin:

Apprends les macros simples ou le langage de script intégré pour automatiser les téches
répétitives. Un macro peut transformer 30 minutes de travail en une exécution
automatique de 90 secondes.

Remarque personnelle :
En stage, j'ai souvent vu des rapports refaits chaque mois manuellement, jai compris
qu'automatiser rapporte du temps et crédibilité auprés du chef d'équipe.

Tu gagnes du temps en combinant formules clés du tableur (SOMME, MOYENNE, S|,
RECHERCHEV), tableaux bien structurés (en-tétes, tri, filtres) et une présentation
fiable.

e Utilise un tableau croisé et un graphique simple pour résumer des
milliers de lignes en quelques clics.

e Assure des contréles qualité rapides : validation, mise en forme
conditionnelle, doublons, sommes de contrdle.

e Pour le courrier, vise des emadils courts et clairs, des modéles
réutilisables et le publipostage, avec envoi test.

e Archive toujours versions, dates et destinataires, et documente tes
étapes.

Automatise ce qui se répéte (modéles, macros simples) et tu réduis erreurs, temps
de reporting et contestations. Une bonne méthode rend ton travail lisible et
reprenable par I'équipe.



Comptabilité et trésorerie

Ce qu'il faut savoir :

En Commerce & Gestion, le theme « Comptabilité et trésorerie » te fait distinguer résultat
et cash. La comptabilité enregistre ventes et achats méme si I'argent n'est pas encore
passé, la trésorerie suit seulement ce qui est réellement encaissé ou payé. Exemple: Une
facture de 1200 € peut améliorer le résultat, mais ta banque ne bouge pas avant le
réglement.

Pour étre d l'aise, repeére le principe de la partie double, puis les outils de suivi, et le
rapprochement bancaire pour contréler le compte 512 et repérer un oubli de frais
bancaires.

e Journal des opérations
e Grand-livre des comptes
e Balance mensuelle

Coté pilotage, le plan de trésorerie liste encaissements et décaissements au bon mois,
souvent sur 12 mois ou 13 semaines. Le calcul du BFR te rappelle que les délais clients, les
stocks et les dettes fournisseurs peuvent créer une tension méme quand l'activité
marche.

Conseil :

Fais un rituel de 20 minutes, 4 fois par semaine: 1 écriture, 1 contrdle, 1 mini-lecture.
Travaille avec mini-cas chiffrés comme: vente & 30 jours, achat & 45 jours, puis note
I'impact sur la banque, pas seulement sur le résultat.

Garde une checklist d’erreurs fréquentes: inverser débit et crédit, oublier une TVA,
confondre facture et paiement. J'ai vu 'un de mes amis débloquer le rapprochement
bancaire en pointant 5 lignes par jour, au bout d'1 semaine c’était fluide. Et ca te met en
confiance, vraiment.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Débit et crédit Aller
1. Définir débit et crédit Aller
2. Passer une écriture comptable Aller
Chapitre 2: Bilan et résultat Aller
1. Comprendre le bilan Aller
2. Analyser le résultat Aller
3. Relier bilan, résultat et trésorerie Aller
Chapitre 3 : Suivi de trésorerie Aller

1. Principes du suivi de trésorerie Aller




2. Outils et indicateurs clés

3. Cas pratique et actions correctives

Chapitre 4 : Budget simple

1. Budget prévisionnel simple

2. Construire un tableau de trésorerie prévisionnel

3. Suivi et ajustement du budget




Chapitre 1: Débit et crédit
1. Définir débit et crédit:

Objectif et notion de base :

Le débit et le crédit sont les deux faces d'une écriture comptable, ils indiquent d'ou
viennent et ou vont les flux financiers dans les comptes, je m'en suis rendu compte en
stage quand j'ai di corriger un échange.

Impact sur le bilan:

Une augmentation d'actif se passe au débit, une diminution d'actif au crédit, tandis
qu'une augmentation de passif s'enregistre au crédit, savoir ces reégles t'aide a lire un
bilan en 2 minutes.

Régles pratiques:
Retenir cette astuce, débite ce qui entre et crédite ce qui sort pour les flux d'actif, inverse
pour les dettes, cela simplifie la saisie quand tu débutes.

Exemple d'achat de matériel :
Tu achétes une imprimante & 300 euros hors taxe payée en banque, débite compte
matériel 300, crédite banque 300, ainsi l'actif matériel augmente et la trésorerie diminue.
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2. Passer une écriture comptable:

Etapes simples:



Pour enregistrer une écriture, identifie la date, les comptes concernés, le montant et le
sens, inscris toujours le montant au débit et au crédit de fagon équilibrée dans le journal.

Cas particuliers::

Pour la TVA, distingue le montant hors taxe et la TVA collectée, enregistre-les sur des
comptes séparés, pour un avoir inverse les sens et note la référence du document.

Justifier et conserver:

Chaque écriture doit étre appuyée par une piece justificative, facture ou recu, archivée

numériquement ou physiquement pendant 10 ans selon les obligations Iégales et bonnes
pratiques.

Exemple d'écriture de vente :

Une vente 1200 euros TTC avec TVA 20%, enregistre client débit 1200, vente crédit 1 000,
TVA collectée crédit 200, vérifie I'€quilibre 1200 =1 000 + 200.

|~ Graphique chiffré
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Mini cas concret:
Contexte: une boutique achéte du stock pour 6 000 euros TTC, soit 5 000 euros HT et 1 000
euros de TVA, le paiement se fait 2 000 euros en espéces, reste a régler au fournisseur.

Etapes: enregistre I'achat en débitant achats 5 000 et TVA déductible 1000, débite caisse
2 000, crédite fournisseur 4 000, résultat journal équilibré sur 6 000 euros.

Livrable attendu:
Un fichier journal Excel contenant 3 écritures (achat HT, TVA, paiement pc:rtiel), total débit
6 000 et total crédit 6 000, et la copie scannée de la facture fournisseur.

Checklist opérationnelle :

» Vérifier la présence de la piéce justificative (facture ou recu).

e Contrdler la ventilation HT et TVA pour chaque transaction.

e S'assurer que le débit et le crédit sont équilibrés pour chaque écriture.
e Noter la référence et la date sur I'écriture et sur la piéce jointe.

e Archiver numérique et physique selon la procédure, conserver 10 ans.

Le débit et crédit montrent l'origine et la destination des flux. Retiens les impacts
bilan : actif augmente au débit et diminue au crédit, passif augmente au crédit.
Chaque écriture doit respecter la régle d’'équilibre : total débit = total crédit.

e |dentifie date, comptes, montant, sens, puis saisis dans le journal en
double.

e Ventile toujours montant HT et TVA sur des comptes séparés (TVA
collectée ou déductible).

e Pour un avaoair, inverse les sens et note la référence du document.

e Garde une piéce justificative et archive-la (souvent 10 ans).

Dans la pratique, une vente TTC se décompose en client au débit, vente et TVA au
crédit. Vérifie I'équilibre & chaque ligne : c’est ton meilleur contrdle avant d’archiver.



1. Comprendre le bilan:

Objectif du bilan:
Le bilan présente, & une date précise, ce que possede I'entreprise et ce quelle doit, il sert &
évaluer la santé financiére et & prendre des décisions de gestion rapides et concretes.

Structure et postes:

Le bilan se compose de l'actif et du passif, I'actif regroupe immobilisations et actifs
circulants, le passif comprend capitaux propres et dettes, chaque poste doit étre justifié
par une écriture comptable.

Exemple d'équilibre d'actif et passif :
Une PME a un actif total de 150 000 euros et un passif total de 150 000 euros, dont capitaux
propres 60 000 euros et dettes 90 000 euros, le bilan est équilibré.

2. Andalyser le résultat:

Résultat comptable et résultat fiscal :

Le résultat correspond d la différence entre produits et charges sur I'exercice, il peut étre
bénéficiaire ou déficitaire, et il differe parfois du résultat fiscal aprés ajustements et
réintégrations.

Charges et produits clés :

Surveille les éléments qui changent le plus le résultat, par exemple achats, frais de
personnel, dotations aux amortissements et ventes, ces postes expliquent souvent 70 & 90
pour cent des variations.

Exemple calcul marge nette:
Si chiffre d'affaires 300 000 euros, charges d'exploitation 240 000 euros, résultat net avant
impot est 60 000 euros, la marge nette est donc 20 pour cent.

Ne confonds pas résultat et trésorerie, jai vu en stage plusieurs bilans positifs avec
trésorerie négative a cause d'un besoin en fonds de roulement mal estimé.

3. Relier bilan, résultat et trésorerie:

Impact des amortissements:

Les amortissements réduisent le résultat comptable sans sortie de trésorerie immédiate,
ils affectent le résultat mais pas la trésorerie, il faut les intégrer pour anticiper les besoins
futurs.

Indicateurs financiers & suivre :



Quelques ratios simples aident & mesurer la solidité, par exemple marge nette, fonds de
roulement et délai de rotation des stocks, ces indicateurs tordsent rapidement les signaux
d'alerte.

Indicateur Formule Seuil indicatif

Marge nette Résultat net + Chiffre d'affaires Supérieur a 5 pour cent pour
beaucoup de PME

Fonds de roulement | Capitaux propres + Dettes d long | Doit étre positif et couvrir le
terme - Actif immobilisé BFR

Besoin en fonds de | Stocks + Créances clients - Dettes | Tendance & diminuer indique
roulement fournisseurs meilleure trésorerie

Mini cas concret:
Contexte : un commerce de détail a un chiffre d'affaires annuel de 420 000 euros, stocks
40 000 euros, créances 30 000 euros, dettes fournisseurs 25 000 euros.

Etapes:
1 Calculer le BFR, 2 estimer le fonds de roulement disponible, 3 ajuster commandes et
conditions paiement clients pour réduire le BFR de 10 pour cent.

Résultat et livrable attendu :
Aprés ajustement, BFR passe de 45 000 euros & 40 500 euros, trésorerie améliorée de 4
500 euros, livrable : tableau chiffré des flux mensuels et plan d'action 3 mois.

|~/ Graphique chiffré

Impact des retards de paiement sur BFR et trésorerie

B BFR (k€)
[ Trésorerie (k€)

Montant (k€)

X X ; ; ;
en e , A2\, , ~a(\O ., , AaX\O.

a.}\)gtem ‘ a-\\)g’(.em 5ce°d x5 6cNA0) ot n)
N a(\’(. M)‘ 2% < eta( ' e‘_a( « ex_a(

Scénarios



Checklist opérationnelle :

o Vérifier que le total actif égalise le total passif au moment du clbture.

e Controler les principales charges et produits qui influencent le résultat
chaque mois.

e Calculer fonds de roulement et BFR au moins 1 fois par trimestre.

e Mettre & jour un plan de trésorerie sur 3 mois avec scénarios optimiste et
pessimiste.

¢ Archiver piéces justificatives et rapprochements bancaires pour chaque
écriture importante.

Le bilan photographie I'entreprise d une date donnée : ce qu'elle possede et ce
qu'elle doit. Il est toujours équilibré entre actif et passif. Le résultat mesure produits
moins charges sur I'exercice, et le résultat comptable peut différer du fiscal apres
ajustements.

e Surveille les postes qui expliquent la majorité des variations : ventes,
achats, personnel, amortissements.

¢ Ne confonds pas résultat et trésorerie : le BFR peut vider le cash malgré
un bénéfice.

¢ Pilote avec fonds de roulement, BFR et marge nette, et mets & jour un
plan de trésorerie court terme.

Les amortissements baissent le résultat sans sortie immédiate de cash, mais tu dois
les anticiper. En pratique, vérifie I'équilibre du bilan, calcule FR et BFR régulierement,
et ajuste stocks et délais de paiement pour protéger ta trésorerie.



1. Principes du suivi de trésorerie:

Objectif :

Le suivi de trésorerie vise  assurer que l'entreprise dispose en permanence des liquidités
nécessaires pour payer ses charges et investir. Tu dois voir la trésorerie comme ton
capteur de santé financiére quotidien.

Données a suivre:

Note les encaissements prévus, les décaissements confirmés, les soldes bancaires et les
mouvements non traités. Suivre ces éléments permet d'anticiper les tensions et de
planifier des actions concrétes.

Cadence et horizon:

Pour une PME, affiner le suivi quotidien et établir des prévisions & 7, 30 et 90 jours. La
fréequence dépend du volume d'opérations, mais 30 jours reste le standard pour piloter
efficacement.

Exemple de plan de trésorerie mensuel :
Tu prévois 30 000 € d'encaissements ce mois et 27 000 € de décaissements, solde initial 4
000 €, solde final prévu 7 000 €. Cela te montre une marge de sécurité de 7 000 €.

2. Outils etindicateursclés:

Outils pratiques:

Excel avec un modéele simple suffit souvent au début. Ensuite, passe & un logiciel cloud si
tu as plus de 200 opérations mensuelles pour automatiser les rapprochements et les
alertes.

Indicateurs a suivre :

Retient quelques KPI essentiels, solde journalier, prévision 30 jours, délai moyen de
paiement client en jours, délai fournisseur en jours. Ces chiffres taident & décider quand
agir.

Seuils d'alerte:

Fixe un solde minimum de sécurité, par exemple 5 000 € pour une petite structure, et
déclenche des actions dés que la trésorerie prévue descend sous ce niveau dans les 7
jours.

Elément Indicateur Seuil d'alerte Fréquence de suivi

Solde de trésorerie Montant en banque 5000¢€ Quotidienne

Prévision 30 jours Flux net prévu Négatif Hebdomadaire




Délai client DSO en jours > 60 jours Mensuelle

Délai fournisseur DPO en jours < 30 jours Mensuelle

3. Cas pratique et actions correctives:

Mini cas concret :

Contexte : une PME de services a un solde initial 2 000 €, encaissements prévus 18 000 €
en 30 jours, décaissements confirmés 22 000 € sur la méme période. Tu dois éviter un
découvert a court terme.

Etapes réalisées:

1. Mise & jour quotidienne du plan 30 jours, 2. relance clients pour accélérer 6 000 €
d'encaissements, 3. report de 4 000 € de fournisseurs négocié pour 30 jours, 4. demande
d'escompte ou d'affacturage pour 4 000 €.

Résultat et livrable attendu:

Résultat : trésorerie positive & J+30, solde final prévu 8 000 €. Livrable : plan de trésorerie
mensuel chiffré en Excel avec scénario pessimiste et optimiste et un tableau d'actions
datées.

Exemple d'amélioration rapide :

Apreés relance, I'entreprise a encaissé 4 500 € sous 7 jours, réduisant le besoin de
financement de 3 500 €. Cette action a évité un découvert et permis de payer une facture
critique.

Astuces terrain:

Automatise les imports bancaires, valide le rapprochement en fin de journée, et prépare
trois scénarios cash. En stage, jai appris que relancer un client deux jours plus tét change
souvent tout.

Checklist opérationnelle :

e Mettre d jour le solde bancaire chaque matin.

e Vérifier la prévision 30 jours chaque lundi.

e Relancer les factures supérieures a 7 jours d'échéance.
e Négocier au moins 1 délai fournisseur par trimestre.

e Préparer un plan d'urgence pour un besoin > 5 000 €.



Le suivi de trésorerie t'assure des liquidités pour payer et investir. Traite-la comme
un capteur de santé : encaissements, décaissements, soldes et opérations en
attente.

e Construis une prévision a 30 jours (et 7, 90) et mets a jour le solde
chaque jour.

» Suis quelques KPI (solde, DSO, DPO) et fixe un seuil minimum de
sécurité (ex. 5000 €).

o Démarre sur Excel, puis passe au cloud si tu dépasses 200 opérations
mensuelles pour automatiser alertes et rapprochements.

Si la prévision passe sous le seuil, déclenche des actions correctives rapides :
relances clients, report fournisseur, escompte ou affacturage. Prépare 2 ou 3
scénarios et un plan d’'urgence avec des actions datées.



1. Budget prévisionnel simple:

Objectif et public :
Le but est d'anticiper les recettes et les dépenses pour éviter les mauvaises surprises, utile
surtout pour une petite entreprise ou un projet sur 3 & 12 mois.

Composants principaux:

¢ Chiffre d'affaires prévisionnel

e Charges fixes et variables

¢ Investissements et amortissements
e Résultat et trésorerie prévisionnelle

Méthode pas a pas:
Commence par estimer les ventes mois par mois, puis liste les charges fixes et variables,
ajoute impots et investissements, calcule le résultat et vérifie limpact sur la trésorerie.

Exemple d'estimation de vente:
Tu prévois 1000 ventes mensuelles & 50 €, soit un chiffre d'affaires de 50 000 €, avec une
marge moyenne de 30 %, ce qui donne une marge brute de 15 000 €.

2. Construire un tableau de trésorerie prévisionnel :

Plan simple:

Organise ton tableau en colonnes mensuelles et en lignes pour encaissements,
décaissements, solde initial et solde final, cela te permet de repérer les creux de trésorerie
rapidement.

Calcul des soldes :

Formule pratique, trésorerie finale = trésorerie initiale + encaissements du mois -
décaissements du mois, révise ce calcul chaque semaine si tu géres une activité
saisonniére.

Erreurs fréquentes et contrdles:
e Oublier les délais de paiement clients et fournisseurs

¢ Ne pas provisionner la TVA et les charges sociales
e Sous-estimer les variations saisonniéres

Période | Encaissements | Décaissements | Trésorerie initiale | Trésorerie finale

Janvier | 20000 € 18 000 € 5000€ 7000€




Février |18000€ 22000 € 7000€ 3000€

Mars 25000€ 15000 € 3000€ 13000€

3. Suivi et ajustement du budget:

Quand ajuster ?

Revois ton budget au moins une fois par mois et chaque fois que tu constates un écart
supérieur & 10 % sur les ventes ou les charges, ainsi tu peux prendre des décisions rapides
et pertinentes.

Actions correctives possibles :

e Réduire 10 & 20 % des couts variables
e Relancer les clients pour réduire les délais de paiement
e Négocier un report fournisseur pour lisser la trésorerie

Mini cas concret :
Contexte, un commerce local prévoit 30 000 € de CA mensuel et démarre avec 2 000 €
de trésorerie, il anticipe un déficit de 4 000 € au mois suivant sans action.

Exemple d'ajustement de budget :

Etapes, négocier un délai fournisseur de 30 jours pour gagner 3 000 €, réduire achats
variables de 15 % pour économiser 1 500 €, mettre en place une remise pour obtenir 5 000
€ d'acompte client. Résultat, trésorerie redevenue positive de 2 500 €. Livrable attendu,
tableau de trésorerie sur 3 mois et plan d'actions chiffré.

Action opérationnelle Fréquence Impact attendu

Revue budget mensuelle 1 fois par mois Détection rapide d'écarts

Relance clients Hebdomadaire Réduction des délais de paiement

Négociation fournisseurs Au besoin Amélioration de la trésorerie
Checklist opérationnelle A faire

Vérifier soldes bancaires Tous les lundis

Mettre & jour encaissements prévus Chaque fin de semaine

Relancer factures en retard Tous les 7 jours

Comparer budget et réalisé Mensuel




Astuce pratique, garde toujours une réserve équivalente a14a 3 mois de charges fixes,
cela t'évite de panique si les ventes baissent soudainement. En stage jai vu que ce réflexe
sauve souvent l'entreprise.

Tu construis un budget prévisionnel simple sur 3 & 12 mois pour anticiper ventes,
charges, investissements, résultat et surtout la trésorerie.

» Estime tes ventes mois par mois, puis liste charges fixes/variables,
impots et investissements.

e Suis un tableau de trésorerie : solde final = solde initial +
encaissements - décaissements.

» Evite les piéges : délais de paiement, TVA et charges sociales,
saisonnalité.

e Ajuste chaque mois (ou dés 10 % d’écart) : réduire codts, relancer
clients, négocier fournisseurs.

Garde une réserve de trésorerie de 1 d 3 mois de charges fixes. Avec un suivi
régulier, tu repéres vite les creux et tu déclenches des actions chiffrées pour rester
positif.



Achats et négociation fournisseur

Ce qu'il faut savoir :

En achats, tu transformes un besoin d’achat en décision, tu sélectionnes un fournisseur, tu
commandes, puis tu assures le suivi. L'objectif est clair: Obtenir le bon produit ou service,
au bon niveau de qualité, au bon moment, au bon codt, en regardant aussi le colt total
au-deld du prix.

Pour comparer, vise 3 devis et un tri sur 2 ou 3 critéres, puis suis 2 indicateurs simples: OTD
ou OTIF, et le taux de non-conformité. Ca t'évite de choisir “au feeling” et ca sécurise ton
approvisionnement.

e Analyser le besoin
e Consulter et comparer
e Neégocier et contractualiser

En négociation, prépare tes points non négociables, ta marge de négociation et un
scénario de repli. J'ai vu I'un de mes amis perdre 1 remise faute d'avoir préparé 10
minutes, ga m’a servi de legon. Cherche une relation durable, pas un bras de fer.

Conseil :

Pour travailler ce theme en Commerce & Gestion, fais 2 séances de 20 minutes: 1 fiche sur
les étapes, puis 1 mini-cas avec un tableau comparatif prix, délais, services. Piege
fréquent: Oublier les colts cachés et ne parler que du prix.

Entraine-toi & annoncer ta proposition en 5 phrases, puis liste 3 concessions possibles.
Quand tu lis un devis, surligne les chiffres clés et pose 2 questions de clarification, tu
gagneras en précision et en confiance.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Sourcing fournisseurs Aller
1. Identifier et qualifier les fournisseurs Aller
2. Contacter et évaluer les offres Aller
Chapitre 2: Comparaison des offres Aller
1. Méthodes de comparaison des offres Aller
2. Critéres essentiels et pondération Aller
3. Prise de décision et négociation finale Aller
Chapitre 3 : Conditions d'achat Aller
1. Définir les conditions commerciales Aller

2. Clauses contractuelles clés Aller




3. Modalités opérationnelles et gestion des risques




1. Identifier et qualifier les fournisseurs:

Objectif et public :

Tu vas apprendre a repérer les fournisseurs pertinents pour un produit ou un service, en
ciblant PME, industriels ou grossistes selon ton marché. L'objectif est d'avoir une short list
de 5 & 20 contacts qualifiés.

Plan simple:

Commence par cartographier les sources: annuaires, salons, plateformes B2B, réseaux
pros et appels d'offres. Prévoyez 2 & 3 heures pour une recherche initiale par catégorie
produit.

Critéres de qualification:
Evalue la capacité de production, les délais moyens, les certifications, le MOQ, le prix et la
qualité. Attribue des notes sur 100 pour prioriser 6 & 10 fournisseurs & contacter.

Exemple de sourcing initial :

Tu recherches 12 fournisseurs de vétements, tu retiens 3 en France pour la qualité, 4 en
Europe pour le prix et 5 en Asie pour la capacité. Tu conserves une short list finale de 6
fournisseurs a contacter.

Fournisseur Prix Délai (jours) Qualité Score
Alpha textile 450 € 2] Bonne 82
Beta fabri 380€ 30 Moyenne 74
Gamma export 290 € 45 Trés bonne 79

Utilise ce tableau comme matrice rapide. Attribue des pondérations selon ton critére
principal, par exemple prix 40, qualité 30, délai 20 et service 10. Calcule un score final pour
classer et prioriser tes contacts.

2. Contacter et évaluer les offres :

Script de prise de contact:
Prépare un message court en trois parties, qui présente ton entreprise, le besoin chiffré et
la demande de prix et délai. Envoie par mail et relance aprés 5 & 7 jours si nécessaire.

Méthode d'analyse des devis :

Compare prix net, conditions de paiement, délai moyen, frais logistiques et garanties.
Calcule le colt complet par unité en incluant transport, assurance et éventuels droits de
douane.

Mini cas concret:



Contexte: stage chez distributeur, besoin 1000 tote bags. Etapes: demander 3 devis,
vérifier échantillons, négocier MOQ et délai. Résultat: colt unitaire réduit de 12% et délai
ramené a 18 jours. Livrable: tableau comparatif chiffré et recoommandation.
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Exemple d'échange avec un fournisseur:

Tu envoies: présentation courte, quantité demandée 1000, délai souhaité 30 jours et
demande d'échantillon. Tu obtiens devis, lead time et conditions de paiement en 48
heures.

Petite anecdote: lors d'un stage, j'ai sous-estimé les frais de transport, erreur qui a ajouté
800 euros au coUt total, depuis je vérifie toujours les incoterms et les tarifs logistiques.

Tache Fréquence Commentaire
Rechercher Ponctuelle Faire 20 a 30 recherches pour couvrir le
fournisseurs marché
Demander devis Par besoin Demander au moins 3 devis comparables
Vérifier échantillon Avant validation | Tester 2 & 3 échantillons pour contréle
qualité
Négocier conditions Avant Cible réduction de 5 & 15% selon volume
commande
Suivi contrat Mensuel Vérifier livraisons et respect des KPIs




Tu identifies des fournisseurs pertinents (PME, industriels, grossistes) pour batir une
short list de 5 & 20 contacts qualifiés, puis tu en priorises 6 & 10.

e Cartographie tes sources (cmnuoires, salons, plateformes B2B, réseaux,
appels d'offres) et compte 2 & 3 heures par catégorie.

e Qualifie avec des criteres clés (copocité, délais, certifications, MOQ,
prix, qualité) et une note sur 100.

e Contacte avec un message court en 3 parties et relance aprés 5 a 7
jours.

e Compare les devis au colt complet par unité (logistique, assurance,
droits, incoterms), puis négocie.

Utilise une matrice pondérée (prix, qualité, délai, service) pour décider vite. Vérifie
des échantillons avant validation et évite de sous-estimer les frais de transport.



1. Méthodes de comparaison des offres :

Objectif et principe :
Comparer les offres, c'est transformer des impressions en critéres mesurables, pour
choisir 'option qui maximise la valeur pour ton entreprise, selon budget, qualité et risques.

Outils pratiques:

e Grille de notation pondérée avec notes de 0 & 5 pour chaque critére
e Calcul du colt total de possession sur1ou 3 ans
e Matrice avantages [ inconvénients et analyse de sensibilité

Commence par 4 d 6 critéres clés, attribue des poids totalisant 100, et teste la sensibilité
en variant les poids de 10 & 20 pour voir si ton choix change.

2. Critéres essentiels et pondération:

Qualité et conformité:
Evalue la conformité aux normes, la taux de défaut attendu et les certificats. Donne un
poids élevé si non conformité entraine colts ou arrét de production.

Colts et colt total de possession:
Ne te limite pas au prix unitaire, calcule les colts logistiques, retours, maintenance et
obsolescence sur14d 3 ans pour avoir une vision réelle du codt.

Service, délais etrisques:
Prends en compte délai moyen, capacité de réponse en cas de pic, garanties et pénalités.
Un fournisseur fiable peut valoir 5 a 15 de score en plus.

Exemple d'évaluation chiffrée :
Tu compares 3 fournisseurs pour un besoin annuel de 12 000 euros. Tu attribues 40 poids
qualité, 30 poids prix, 20 poids délai, 10 poids service.

Fournisseur | Qualité (40) | Prix (30) | Délai(20) | Service (10) | Score pondéré
Fournisseur A | 4 (160) 3(90) 4 (80) 3(30) 360
Fournisseur B | 5 (200) 2 (60) 3 (60) 4 (40) 360
Fournisseur C | 3 (120) 5 (150) 5 (100) 2 (20) 390

La somme des produits donne le score pondéré, fournisseur C arrive en téte ici, mais
vérifie la robustesse en faisant varier les poids de 10 & 20 pour tester la sensibilité.



3. Prise de décision et négociation finale:

Scénarios décisionnels :
Définis 2 scénarios clairs, un scénario optimiste basé sur la meilleure offre et un plan B si le
fournisseur ne confirme pas les conditions, avec seuils mesurables.

Etapes de validation:
Valide la sélection en 4 étapes, vérification contractuelle, test produit, petites commandes
pilotes de 1 a 3 mois, puis aval final de I'équipe achat et production.

Exemple d'étude comparative :

Contexte: dépense annuelle de 144 000 euros, besoin de réduction de 10 & 15% des coUts et
maintien du délai & 10 jours. Etapes: collecte offres, scoring, pilote 2 mois, négociation T&C.
Résultat: économie cible 12% soit 17 280 euros annuels, délai réduit de 20% & 8 jours.
Livrable: rapport comparatif de 6 pages, tableur avec calculs TCO et recommandation
formelle signée.
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Astuce négociation:
Négocie d'abord conditions non tarifaires, comme pénalités de retard ou SLA, puis reviens
sur le prix en montrant ton analyse TCO, c'est souvent plus efficace.

Checklist opérationnel Action

1. définir 4 & 6 critéres Attribuer poids total 100

2. calculer TCO1ou 3 ans Inclure codts logistiques et retours




3. lancer pilote Commande test1a 3 mois

4. préparer contrat cadre Insérer SLA et pénalités

5. formaliser livrable Rapport 4 & 6 pages + tableur

Petite anecdote vécue: en stage, jai failli choisir 'offre la moins chére et jai appris
pourquoi le TCO est souvent plus parlant que le prix unitaire.

Comparer une offre, c’est passer du ressenti & des critéres mesurables pour choisir
ce qui maximise la valeur et limite les risques.

e Utilise une grille de notation pondérée (4 a 6 critéres, poids = 100) et
calcule le coat total de possession sur1a 3 ans.

e Priorise qualité et conformité, puis colts réels, délais, service et risques.

e Teste la robustesse via une analyse de sensibilité en bougeant les
poids de 10 & 20.

e Valide avec contrat, test produit, pilote 1 & 3 mois, puis décision
d'équipe.

Prépare aussi un plan A et un plan B avec des seuils clairs. En négociation,
commence par les conditions non tarifaires (SLA, pénalités), puis reviens au prix en
t'appuyant sur ton TCO.



1. Définir les conditions commerciales:

Objectif et public :

L'objectif est de poser des reégles claires sur prix, paiement, livraison et garanties pour
protéger ton entreprise et faciliter la relation fournisseur. Ce point vise les acheteurs et
responsables achats opérationnels.

Eléments & formaliser :

Liste les éléments suivants, prix unitaire, remises, conditions de réglement, délais de
livraison, incoterm si export, pénalités et durée d'engagement. Ces éléments évitent les
malentendus et les litiges.

Stratégie tarifaire :
Décide si tu veux un prix fixe, prix indexé ou tarif cadre annuel. Choisir bien peut
économiser 5 & 15% sur un an pour des achats récurrents, selon le volume négocié.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Pour un achat de composants & 20 000 € par mois, négocier un rabais de 3% sur un
engagement annuel réduit le colGt annuel de 7 200 €.

2. Clauses contractuelles clés:

Modalités de paiement :
Préfére standard 30 jours fin de mois ou 45 jours fin de mois si nécessaire, mais évalue
limpact sur ta trésorerie. Propose escompte de 14 2% pour paiement & 10 jours si utile.

Délais et pénalités:

Fixe des délais de livraison mesurables, par exemple 14 jours ou 8 semaines selon produit,
et des pénalités de retard, typiquement 0,5% par jour au-deld d'un certain délai, avec
plafond raisonnable.

Garanties et retours :

Précise la durée de garantie, procédure de retour, remplacement sous 15 jours et prise en
charge des couts. Clarifie responsabilité pour défauts et force majeure pour éviter
controverses juridiques.

Lors de mon premier stage, jai oublié diindiquer la procédure de retour, la facture a
doublé en délai, jai appris & toujours formaliser ces étapes.

Elément contractuel Question a se poser

Prix et remises Le prix est-il ferme, révisable ou conditionné au volume?




Conditions de Quel est le délai, 'lescompte proposé et Iimpact sur la
paiement trésorerie?

Délais de livraison Quelles sont les tolérances et les pénalités en cas de retard?

Garanties Quelle est la durée, la prise en charge et la procédure de
réclamation?

3. Modalités opérationnelles et gestion des risques:

Gestion des risques fournisseurs :
Identifie risques financiers, qualité, et continuité d'approvisionnement. Prévois plan B,
seuils de stock de sécurité équivalents & 2 & 6 semaines de consommation, selon criticité.

Clauses de résiliation et d'exclusivité :
Précise conditions de rupture, délais de préavis, et exclusivité éventuelle. Evite I'exclusivité
sans engagement clair, elle peut verrouiller ta capacité d'approvisionnement.

Suivi etindicateurs :
Mets en place KPIs simples, taux de conformité, délai moyen de livraison et taux de
retours. Suivre 3 indicateurs principaux suffit souvent pour piloter la relation fournisseur.

Mini cas concret - renouvellement d'un contrat fournisseur :

Contexte : entreprise de restauration collective achéte 120 000 euros d'ingrédients par an.
Etapes : audit des besoins, négociation prix et délai, rédaction des conditions, signature.
Résultat : baisse de colt de 6%, délai moyen réduit de 10 jours.

Livrable attendu : contrat signé précisant prix unitaires, paiement 30 jours, pénalités 0,5%
par jour, stock tampon de 3 semaines et tableau de suivi mensuel des KPI.
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Checklist opérationnelle

Action

Vérifier prix et révisions

Confirmer formule de prix et date de révision annuelle

Valider conditions de paiement

S'assurer du délai et de 'escompte éventuel

Formaliser la livraison

Définir incoterm, délais cibles et pénalités

Prévoir garanties et retours

Mettre la procédure de réclamation dans le contrat

Suivi des KPI

Planifier revues trimestrielles avec le fournisseur

Lors d'une négociation, propose d'abord un avantage non financier comme un paiement
accéléré contre une petite remise, cela marche souvent mieux qu'une simple demande

de réduction.

Pour sécuriser tes achats, fixe des conditions commerciales claires sur prix,
paiement, livraison et garanties afin d'éviter malentendus et litiges.

e Formalise prix (fixe, indexé, cadre annuel), remises, durée
d’engagement et incoterm si export.

e Verrouille les clauses contractuelles clés : paiement (30 ou 45 jours),
escompte, délais mesurables et pénalités de retard.




e Encadre garanties et retours : durée, procédure, remplacement et prise

en charge des colts.
e Anticipe la gestion des risques : plan B, stock de sécurité (2 & 6
semaines) et évite I'exclusivité sans contrepartie.

Garde un pilotage simple avec un suivi par KP1 (conformité, délai, retours). Une
bonne rédaction te fait gagner en codlts, en délais et en sérénité sur toute la relation

fournisseur.



Stocks, approvisionnement et inventaire

Ce qu'il faut savoir :

En Commerce & Gestion, gérer les stocks, c’est garder le bon produit, au bon endroit, au
bon moment, sans rupture de stock ni surstock codteux. L'approvisionnement organise
quand et combien commander, I'inventaire vérifie ce qui est réellement en rayon ou en
réserve.

Repeére clé: Le seuil de réapprovisionnement correspond souvent & la consommation
pendant le délai de livraison, plus un stock de sécurité. Exemple: Tu vends 50 unités par

jour, délai 5 jours, tu relances vers 250, puis tu ajoutes un tampon selon les aléas.

Pour piloter au quotidien, tu peux t'‘appuyer sur:

La rotation des stocks pour repérer ce qui dort
L'analyse ABC pour prioriser les articles qui pésent le plus
L'inventaire tournant pour compter par petites séries

Conseil :
Révise en 20 minutes, 2 fois par semaine, avec un tableau simple: article, stock mini, stock
actuel, délai, date de prochaine commande. Je trouve que ¢a évite le piége du “je
connais la théorie” sans savoir I'appliquer en situation.

Fais 1 mini-exercice réel: compte 10 références (placard, réserve, rayons), compare au
suivi, note les écarts, puis cherche la cause, erreur de saisie, casse, oubli. L'un de mes amis
a progressé d'un coup en refaisant ce rituel chaque vendredi, 15 minutes, sans se mettre
la pression.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Réception des livraisons Aller
1. Préparer et contréler la livraison Aller
2. Enregistrer et traiter les écarts Aller
Chapitre 2: Rotation et rupture Aller
1. Comprendre la rotation des stocks Aller
2. Prévenir et gérer les ruptures Aller
3. Outils pratiques et indicateurs clés Aller
Chapitre 3 : Stock minimum Aller
1. Définition et réle Aller
2. Méthodes de calcul Aller
3. Mise en pratique et erreurs fréquentes Aller
Chapitre 4 : Inventaire et écarts Aller



1. Réaliser un inventaire fiable

2. Analyser les écarts et les classifier

3. Corriger et prévenir les écarts

Chapitre 5: Tracabilité des produits

1. Principes et enjeux

2. Mise en ceuvre pratique

3. Cas concret et suivi opérationnel



1. Préparer et contréler la livraison:

Objectif et public :

Ce point te montre comment accueillir un transporteur, vérifier les documents et contréler
I'état des colis pour éviter des litiges. Cible principal, lagent réception et le magasinier en
boutique ou entrepdt.

Plan simple:

Commence par identifier le bon de livraison, compare les références et quantités, puis
inspecte lemballage et son intégrité avant déchargement. Cette méthode évite 80% des
erreurs courantes en stage.

Etapes pratiques:

1. Accueille le livreur et demande le bon de transport ou la lettre de voiture. 2. Vérifie la
correspondance avec la commande. 3. Contrdéle lemballage et note les anomalies
éventuelles.

Exemple d'ouverture de colis :
Tu recgois 10 cartons annoncés, chaque carton contient 12 unités. Tu ouvres 2 cartons pour
vérifier Iétat, et compares les étiquettes fournisseurs aux codes internes.

2. Enregistrer et traiter les écarts:

Procédure d'enregistrement :

Lorsque tu constates un écart, note immédiatement la nature et la quantité sur le bon de
livraison. Prends des photos datées, informe ton responsable, et bloque les produits non
conformes pour éviter leur mise en rayon.

Gestion des retours et réclamations:
Ouvre un dossier avec bon de livraison signé, photos et fiche de non conformité. Envoie le
dossier au fournisseur sous 48 heures pour réclamer un avoir ou un renvoi. Une réactivité
correcte réduit les pertes financiéres.

Mini cas concret:

Contexte, un commerce de proximité recoit 120 unités annoncées en 10 cartons de 12. A la
réception, 2 unités sont abimées et 118 sont bonnes. Tu dois documenter, isoler et notifier
le fournisseur.

Etapes ducas:

1. Vérification physique des 10 cartons, 2 photos des cartons endommagés, mise en
quarantaine des 2 unités. 2. Saisie d'un rapport en 15 minutes et envoi par mail au
fournisseur.



Résultat et livrable attendu:

Résultat, réduction du stock disponible de 2 unités soit 118 en stock réel. Livrable attendu,
un bon de non conformité signé et un e mail de réclamation avec 2 photos. Ce dossier
permet d'obtenir un avoir sous 10 jours en moyenne.

Contréle Que vérifier Action si probléme

Documents | Bon de livraison, commande, Refuser signature partielle, noter écarts,
lettre de voiture scanner documents

Quantité Nombre de colis, unités par Isoler différences, rapporter au
colis fournisseur

Etat Bosselures, humidité, Photographier, marquer non conforme,

physique étiquetage manquant bloquer mise en stock

Etiquetage | Codes-barres lisibles, Rel'étiqueter ou retour fournisseur
références internes

Check-list opérationnelle :
Utilise cette liste pour agir vite sur le terrain et éviter les erreurs de réception.

¢ Contrdle documents et commande avant déchargement

o Vérifie quantités et étiquettes sur 100% des arrivages supérieurs & 10 cartons
¢ Photographie tout dommage et note heure et nom du livreur

¢ Remplis le bon de non conformité si besoin et envoie en 48 heures

e Mets d jour le stock informatique aprés validation

Exemple d'optimisation d'un processus de réception:
En entreprise, jai standardisé le contrdle en 5 étapes et réduit le temps de traitement de
30%, tout en diminuant les erreurs de saisie de 60% sur 3 mois.

Astuces terrain:
Place une feuille de contréles visible & I'entrée, forme 2 personnes aux vérifications et crée
un modeéle d'e mail prét a I'emploi pour gagner du temps lors des réclamations.

A la réception, ton but est d'éviter les litiges en contrélant avant déchargement :
documents, quantités, état des colis et étiquetage. Compare toujours commande
et bon de livraison, puis ouvre quelques cartons pour Vvérifier le contenu.

¢ Demande la lettre de voiture et fais un contréle des documents avant
de signer.

e Compte colis et unités, vérifie codes et références : quantités et
étiquettes doivent correspondre.



e Si écart ou dommage : photos datées, note sur le bon, mise en
quarantaine des produits.

e Monte un dossier et envoie la réclamation sous 48 heures pour obtenir
avoir ou renvoi.

Sois rapide et factuel : note I'heure, le nom du livreur, et bloque toute non-
conformité. Mets ensuite & jour le stock seulement aprés validation, et standardise
ta check-list pour gagner du temps et réduire les erreurs.



1. Comprendre la rotation des stocks:

Définition et intérét:

La rotation mesure combien de fois ton stock est vendu ou utilisé sur une période donnée,
elle te dit si les produits bougent ou dorment, et elle aide & réduire les colts liés aux stocks
immobilisés.

Formulesclés:

Rotation = quantité vendue sur la période | stock moyen. Délai moyen de stockage en
jours = 365 [ rotation. Ces indicateurs permettent d'anticiper les réapprovisionnements et
d'optimiser les codts.

Méthodes de rotation:

FIFO et FEFO sont préférables pour limiter les pertes, surtout sur produits périssables. LIFO
existe mais est rarement recommandé en commerce au détail pour la gestion physique
des rayons.

Exemple d'optimisation de la rotation :

Un magasin vend 7 300 unités par an avec un stock moyen de 1460 unités, la rotation est
5, donc le délai moyen est 73 jours, ce qui indique un stock trop élevé pour des produits
saisonniers.

2. Prévenir et gérer les ruptures:

Causes fréquentes:

e Mauvaise prévision de la demande
o Délai fournisseur sous-estimé
e Erreurs d'enregistrement au stock

Les ruptures surviennent souvent aprés une promo mal calibrée ou un délai fournisseur
qui augmente, surveille ces facteurs pour limiter les épisodes de rupture.

Seuil de réapprovisionnement et stock de sécurité :

Seuil de réapprovisionnement = demande pendant le délai de livraison + stock de
sécurité. Exemple chiffré, demande 50 unités par jour, délai 5 jours, stock sécurité 100
unités, seuil = 350 unités.

Actions en cas de rupture :

Priorise la communication client, propose une alternative ou un échange, relance
fournisseurs et ajuste immédiatement le point de commande. Une action rapide protége
la marge et la fidélité client.



Exemple de gestion d'une rupture:
Lors d'un stage jai relancé un fournisseur et substitué 120 unités par une référence proche
en 48 heures, réduisant la perte de ventes estimée de 1200 € d 200 €.

3. Outils pratiques et indicateurs clés:

Indicateurs d suivre :

Surveille la rotation, le délai fournisseur moyen, le taux de rupture mensuel et le taux de
couverture en jours, ces métriques te donnent une vision opérationnelle et financiére de
ton stock.

Systémes et automatismes:

Utilise un ERP ou un module WMS avec alertes de seuil et réappro automatique,
parameétre des lead times réels et révise les parametres tous les 3 mois pour rester en
phase avec la demande.

Astuces terrain:

Fais une revue hebdomadaire des 20 produits qui représentent 80 % des ventes, ajuste les
seuils et évite les promotions simultanées sur ces références pour limiter la volatilité du
stock.

Indicateur Formule Objectif
Rotation Quantité vendue / Stock moyen 3 a 8 selon secteur
Délai fournisseur Moyenne en jours Réduit et stable
Taux de rupture Ruptures [ références actives <2 % mensuel

Mini cas concret:

Contexte, une boutique locale vend 2 400 unités d'un produit par an, stock moyen 400
unités. Etapes, calcul du seuil et du stock sécurité, paramétrage du réappro automatique,
suivi hebdomadaire des ventes.

Résultat, réduction du taux de rupture de 6 % & 1,5 % en 3 mois et baisse du stock moyen
de 18 %.

Livrable attendu, un fichier tableur avec points de commande par référence, sécurité en
unités, délai fournisseur et planification mensuelle des commandes, exportable en CSV
pour I'ERP.

Checklist opérationnelle Action

Vérifier les lead times Mettre & jour tous les 30 jours

Calculer le seuil Utiliser demande x délai + sécurité




Paramétrer alertes

Recevoir notification & -10 % du seuil

Suivi hebdomadaire

Revue des 20 références prioritaires

Revue post-promo

Ajuster sécurité et commande aprés chaque promo

En stage, j'ai réduit les ruptures en demandant au fournisseur un mini-lot de réassort
express, colteux mais rentable pour éviter une rupture pendant 72 heures.

La rotation te dit si ton stock « bouge » ou immobilise du cash. Calcule rotation des
stocks (vendu/stock moyen) et le délai moyen (365/rotation). Pour limiter la casse,
privilégie méthodes FIFO et FEFO. Les ruptures viennent souvent de prévisions, délais
fournisseurs ou erreurs de stock.

e Fixe un seuil de réapprovisionnement : demande pendant le délai +
stock de sécurité.

e Suis rotation, délai fournisseur, taux de rupture et couverture en jours.

e Automatise via ERP/WMS : alertes de seuil, lead times réels, revue

trimestrielle.

e Chaque semaine, contrdle les 20 références clés (80 % des ventes) et
ajuste apreés promo.

En cas de rupture, communique vite, propose une alternative, relance le fournisseur
et corrige le point de commande. Avec des parametres & jour et un suivi régulier, tu
réduis les ruptures et tu alléges ton stock sans perdre de ventes.




1. Définition etrole:

Objectif et public :

Le stock minimum est le niveau d'alerte qui te dit de lancer une commande pour éviter
une rupture. Il sadresse aux responsables achats, gestionnaires de stocks et aux
commergants qui suivent des références critiques.

Définition pratique :

Concrétement, c'est la somme de la demande pendant le délai d'approvisionnement et
d'un stock de sécurité. Cet indicateur déclenche les réassorts, il évite d'attendre la rupture
pour agir.

Exemple de calcul du stock minimum:
Si tu consommes 50 unités par jour et que le délai fournisseur est de 4 jours, la demande
pendant le délai est 200 unités. Ajoute une sécurité pour obtenir le stock minimum.

2. Méthodes de calcul:

Méthode simple:

Tu multiplies la consommation moyenne quotidienne par le délai d'approvisionnement,
puis tu ajoutes une marge fixe. C'est rapide, utile pour petites gammes ou quand tu n'as
pas d'historique fiable.

Méthode statistique :

Pour étre plus précis, calcule un stock de sécurité statistique avec I'écart type de la
demande et un coefficient de service. Cette méthode réduit les ruptures tout en limitant
les surstocks.

Parameétres clés:
Les variables & maitriser sont la consommation moyenne, I'écart type journalier, le délai
moyen fournisseur, et le niveau de service ciblé exprimé par un coefficient z.

Elément Formule ou valeur

Demande pendant le délai Consommation moyenne journaliére x délai en jours

Stock de sécurité (statistique) |z x sqrt(délai) x écart type journalier

Stock minimum Demande pendant le délai + stock de sécurité

Exemple de calcul statistique :
Consommation 50 unités/jour, délai 4 jours, écart type 15 unités, z 1,65 pour 95% de service.
Demande LT 200, stock sécurité 1,65x2x15 = 50, stock minimum = 250 unités.



3. Mise en pratique et erreurs fréquentes:

Mini cas concret :
Contexte : magasin de bricolage, référence vis, consommation 20 unités/jour, délai
fournisseur 7 jours, écart type journalier 8 unités, service visé 95%.

Etapes et résultat :
Etape 1 calcule la demande pendant le délai 20x7 = 140 unités. Etape 2 calcule la sécurité
1,65xsqrt(7)x8 = 35 unités. Résultat, stock minimum 175 unités.

Livrable attendu:

Un tableur Excel avec pour chaque SKU la consommation moyenne, I'écart type, le délai, le
z choisi, et le calcul automatique du stock minimum. Exemple livré, vis : stock minimum 175
unités.

Revois ces calculs toutes les 4 & 12 semaines, surtout aprés des promos ou des
changements fournisseurs, c'est souvent Id que les écarts surprennent le mieux.

Je me souviens en stage d'avoir recalculé un stock minimum mal défini, on a évité une
rupture pendant un week-end promo, j'étais super content.

Action Fréquence recommandée
Calculer consommation moyenne et écart type Chaque mois
Vérifier délai fournisseur Tous les 3 mois

Mettre une alerte ERP au niveau du stock minimum En continu

Réviser le z selon le niveau de service souhaité Annuellement ou aprés incident

Le stock minimum est un niveau d'alerte : dés que tu l'atteins, tu lances un réassort
pour éviter la rupture. Il correspond & la demande sur le délai d'approvisionnement
+ un stock de sécurité.

e Méthode simple : conso moyenne/jour x délai + marge fixe (rapide si
peu de données).

e Méthode statistique : sécurité = z x sqrt(délai) x écart type, selon ton
coefficient de service.

e En pratique, suis par SKU conso, écart type, délai et z dans un tableur
ou I'ERP.



Révise tes parameétres réguliérement (toutes les 4 a 12 semaines, et aprés promo ou
changement fournisseur). Un stock minimum bien recalculé évite les ruptures sans
gonfler inutilement le stock.



1. Réaliser uninventaire fiable :

Préparation logistique :

Planifie date, équipe et matériel la veille. Prévois 2 & 4 personnes pour un magasin moyen,
lecteurs codes-barres, feuilles de contrdle et identification claire des zones pour éviter les
doubles comptages.

Méthodes d'inventaire :

Choisis entre inventaire général annuel, comptages tournants et inventaire permanent. Le
comptage cyclique cible les articles a forte valeur et réduit le temps global de comptage
chaque mois.

Enregistrements et outils :

Utilise 'ERP ou un tableur structuré, codes article, emplacements et numéros de Iot.
Sauvegarde les fichiers toutes les heures et conserve les bons de livraison pour faciliter les
rapprochements.

Exemple d'inventaire physique:
Dans une boutique moyenne, 3 personnes ont réalisé linventaire en 6 heures, couvrant 1
200 références pour une valeur totale de 48 000€.

Méthode Quand l'utiliser Précision Fréquence
Inventaire Fin d'exercice ou Trés précis si bien Annuel ou biannuel
général réorganisation préparé
Comptage Gérer articles & forte Précision élevée sur | Hebdomadaire ou
cyclique valeur articles ciblés mensuel
Inventaire ERP avec saisies en Dépend de la qualité | Continu
permanent temps réel des saisies

2. Analyser les écarts et les classifier:

Types d'écarts :

Différents écarts existent, pertes par casse, erreurs de sdisie, démarque inconnue, erreurs
fournisseur ou péremption. Identifier la cause te permet de mieux qualifier I'action
corrective d mener.

Calcul etimpact financier:
Calcule I'écart en valeur, écart = stock compté moins stock théorique. Par exemple, pour

un stock & 120 000€, un écart de 2% représente 2 400€ de pertes & expliquer.

Processus de justification:



Rapproche les bons de livraison, factures et commandes, vérifie les certificats qualité et
consulte les enregistrements vidéos si possible pour attribuer une cause et préparer une
écriture comptable.

Exemple d'écart d'inventaire :

Un magasin avait un stock théorique de 50 000€, inventaire montre 48 500€, soit un écart
négatif de 1500€, équivalent & 3% de perte principalement due & casse et saisies
erronées.

Classe les écarts par ABC, concentre-toi sur les 20% d'articles qui représentent 80% de la
valeur, cela accélere la détection des causes principales et priorise les actions.

3. Corriger et prévenir les écarts:

Actions correctives:

Procede aux ajustements d'inventaire, enregistre les écarts en charges conformément
aux regles comptables, signale les fournisseurs en cas d'erreur et bloque les lots suspects
pour vérification.

Mesures préventives:

Renforce la tragabilité, forme le personnel, améliore I'étiquetage et les procédures
réception, utilises le FIFO et mets en place des contrdles ponctuels aprés chaque livraison
importante.

Cas concret:

Contexte: magasin urbain avec stock valeur 120 000€ et taux de démarque & 3% soit 3
600€ de perte annuelle. Objectif: réduire ce taux & 1,5% en 3 mois par mesures ciblées sur
réception et sécurité.

¢ Faire inventaire complet en 2 jours avec 4 personnes pour identifier écarts
majeurs.

e Rapprocher 100% des bons de livraison des 30 derniers jours et corriger 85
lignes erronées.

¢ Installer étiquetage renforcé et former 6 employés, budget 3 000€, objectif
retour sur investissement en 12 mois.

e Livrable attendu: rapport Excel détaillé avec écarts par article, plan d'action
priorisé et écritures comptables justifiées.

Tache Quand Responsable Livrable

Planifier inventaire J-7 avant Responsable magasin | Planning signé
opération




Former équipe J-1 Chargé logistique Feuilles de
présence

Réaliser comptage Jour J Equipe comptage Fichier de
comptage

Rapprochement et J+3 Responsable Rapport d'écarts

actions commercial

Suivi correctifs Mensuel Pilote stock Tableau de bord

Astuce terrain:

Quand tu as peu de temps, cible les 50 références a plus forte valeur ou rotation, un
contrdle rapide de ces articles corrige souvent 70 & 80% du montant des écarts.

e

Contréle de stock doit étre réalisé régu

A Représentation visuelle

!

lierement pour éviter le

U

s écarts de valeur

Je me souviens d'un stage ou une erreur de code-barres faisait perdre 2 000€ en stock
compté, on a corrigé le process en 1 mois et évité la répétition.

Pour un inventaire fiable, prépare la logistique (équipe, matériel, zones) et choisis la
bonne méthode : annuel, comptage cyclique ou permanent. Enregistre tout dans
un ERP ou tableur (codes, emplacements, lots) et sauvegarde souvent.




e Calcule les écarts en valeur : stock compté moins stock théorique, puis
mesure l'impact financier.

e Classe les causes (casse, saisie, démarque, fournisseur, péremption) et
priorise via ABC.

o Justifie avec BL, factures, commandes, contrdles qualité, voire vidéos.

e Applique des actions préventives : tracabilité, formation, étiquetage,
FIFO, contrdles apreés livraisons.

Corrige par ajustements et écritures comptables, puis bloque et signale si besoin. Si
tu manques de temps, cible d’abord les références & plus forte valeur : tu récupéres
vite I'essentiel des écarts.



1. Principes et enjeux:

Qu'est-ce que la tracabilité :

La tracabilité relie chaque produit & son origine, aux étapes de transformation et aux
mouvements en stock. Elle permet d'identifier un lot en quelques minutes et d'agir vite en
cas de probléme sanitaire ou qualité.

Pourquoi c'estimportant ?

Une bonne tracabilité réduit le risque de rappel, limite les pertes et protége la réputation
de I'entreprise. En pratique, viser moins de 48 heures pour localiser un lot est un objectif
réaliste en PME.

Types de tracabilité :

On distingue la tragabilité amont qui suit les fournisseurs, et la tragabilité aval qui suit la
distribution. Il existe aussi la tragabilité produit (unité) et la tracabilité lot (ensemble
d'unités).

Exemple de tracabilité lot :

Un magasin enregistre un lot de yaourts regu, avec date de péremption, numéro de lot et
fournisseur. En cas d'alerte, il identifie précisément les 120 pots concernés en moins de
deux heures.

2. Mise en ceuvre pratique:

Eléments de données essentiels :

Pour chaque entrée, note le numéro de lot, la date de réception, la date de péremption, le
fournisseur et la quantité. Ces données sont le minimum pour retracer un produit
efficacement.

Outils et technologies :

Les options vont du carnet papier au logiciel ERP avec code-barres ou RFID. Le choix
dépend du volume, 1 site avec 500 mouvements jour n'a pas les mémes besoins qu'un
entrepdt central de 20 000 mouvements jour.

Flux d'information:

Mets en place un protocole simple, réception enregistreuse, étiquetage immédiat, mise &
jour du stock en temps réel. Cible 95% des mouvements saisis dans la journée pour
réduire les écarts.
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Astuce terrain:
Installe une routine de 10 minutes en fin de réception pour vérifier les numéros de lot et la
cohérence des quantités, cela évite souvent 70% des erreurs d'enregistrement.

Elément Réle Format recommandé
Numeéro de lot Identifier le lot d'origine Alphanumérique unique
Date de péremption Déterminer la validité JJ/MM/AAAA
Fournisseur Remonter & l'origine Nom et code fournisseur
Quantité Suivi des mouvements Nombre d'unités

Intégration au quotidien:

Décris précisément qui saisit quoi et quand. Par exemple, le préparateur étiquette chaque
palette regue dans les 30 minutes, et le responsable confirme les écarts avant 17h chaque
jour.

Erreurs fréquentes et comment les éviter:

Les erreurs courantes viennent des retranscriptions manuelles, des étiquettes mal collées
et des codes mal lus. Utilise un lecteur code-barres et des procédures simples pour limiter
ces erreurs.

3. Cas concret et suivi opérationnel :



Mini cas concret - rappel produit :

Contexte : une fromagerie détecte un défaut microbiologique sur un lot. Etapes : retrait du
lot, identification des points de vente, communication client, destruction ou retour.
Résultat : 350 pots retirés, 12 points de vente informés.

Livrable attendu:

Un rapport de rappel comprenant numéro de lot, quantité retirée, liste des points de
vente, action prise et colt estimé en euros. Par exemple, colt estimé 4 200 € pour le lot
retiré, document PDF récapitulatif.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:

Une épicerie fine a réduit de 60% le temps de recherche d'un lot en passant d'un fichier
Excel & un scan intégré ERP, le temps moyen passant de 3 heures & 40 minutes par
incident.

Indicateurs de suivi:

Choisis 3 & 5 KPI comme délai moyen de tragabilité, taux d'erreur d'étiquetage,
pourcentage des mouvements saisis le jour méme. Suis-les chaque semaine et ajuste les
procédures selon les tendances.

Checklist opérationnelle Fréquence Responsable
Vérifier I'étiquetage des nouvelles A chaque Réceptionnaire
réceptions réception
Saisir les mouvements dans le systeme Jour méme Préparateur
Contrdler les dates de péremption proches | Hebdomadaire Responsable

magasin

Tester un rappel simulé Tous les 6 mois Qualité
Archiver les rapports de contrdle Mensuel Administratif

Conseils pratiques:
Rédige une procédure simple en 1 page, forme 2 personnes relais, et fais un exercice de
rappel chaque semestre. Ces gestes simples t'évitent des crises longues et colteuses.

Exemple de rapport de rappel attendu:
Contenu : numéro de lot, quantité retirée, points de vente concernés, date d'action, colt
estimé. Format PDF signé et stocké 5 ans pour répondre aux exigences et audits.

Petite anecdote : lors d'un stage, j'ai retrouvé un lot égaré gréce a une photo d'étiquette,
et ca m'a appris limportance de limage comme preuve rapide.



La tragabilité sert a relier produit et origine, suivre transformation et stocks, et agir
vite en rappel pour limiter pertes et protéger I'entreprise (objectif PME : retrouver un
lot en moins de 48 h).

» Distingue amont (fournisseurs) et aval (distribution), et tracabilité unité
ou lot.

e Renseigne les données minimales de lot : n° de lot, réception,
péremption, fournisseur, quantité.

e Choisis l'outil adapté (papier, Excel, ERP, code-barres, RFID) et vise
mouvements saisis le jour méme avec étiquetage immédiat.

Définis qui saisit quoi et quand, réduis les erreurs (scan, procédures simples) et suis
quelques KPI (délai, erreurs d'étiquetage, % saisi). En cas d'incident, prépare un
rapport de rappel clair (lot, quantités, points de vente, actions, colt) et teste un
rappel simulé régulierement.



Vente et argumentation

Ce qu'il faut savoir :

En Commerce & Gestion, la vente et argumentation sert & transformer un besoin flou en
décision claire. Tu relies ce que tu proposes aux attentes du client, avec une posture
simple: écoute active, questions, puis réponses adaptées, sans réciter un texte.

Une vente se pilote souvent en 4 temps: Accroche, découverte, argumentation,
conclusion. Pour guider ton discours, tu peux penser AIDA, puis repérer les motivations
avec la méthode SONCAS, et structurer tes phrases avec CAP ou CAB, en ajoutant une
preuve concréte dés que possible.

Repéres utiles:

e Poser 3 questions ouvertes
e Reformuler avant de répondre
e Traiter 2 objections avec calme

Je me souviens d’'un ami en job étudiant, le déclic est venu quand il a arrété de défendre
le prix, il a d'abord clarifié le besoin en 30 secondes.

Conseil :

Travaille en court et régulier: 3 sessions de 20 minutes par semaine. En 1ére session, fais
une mini-fiche, en 2e, invente 1 situation client, en 3e, entraine-toi & dire ton argumentaire
en 45 secondes.

Le piege fréquent: Parler trop tét du produit. Force-toi & obtenir 2 infos avant
d’argumenter, puis finis par une question de validation, par exemple: « Est-ce que ¢a
répond & ce que tu voulais ». Tu progresseras vite si tu te filmes 1 fois et que tu repéres 1
point & améliorer.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Découverte des besoins Aller
1. Identifier le besoin Aller
2. Analyser et prioriser les besoins Aller
Chapitre 2: Argumentaire produit Aller
1. Construire ton argumentaire Aller
2. Adapter ton discours au client Aller
3. Répondre aux objections Aller
Chapitre 3 : Traitement des objections Aller

1. Catégoriser et comprendre l'objection Aller




2. Techniques de réponse efficaces

3. Relancer et convertir aprés objection

Chapitre 4 : Conclusion de vente

1. Repérer le bon moment pour conclure

2. Techniques de conclusion efficaces

3. Finaliser ladministratif et préparer le suivi




1. Identifier le besoin:

Objectif et public :

Je texplique comment repérer un vrai besoin plutét que de vendre par habitude. L'objectif
est d'identifier 1 & 3 besoins prioritaires en 10 & 15 minutes d'échange pour orienter ton
argumentation.

Techniques pour écouter:

Pose des questions ouvertes, reformule et note les signaux non verbaux. Prépare 5
questions clés et laisse parler le prospect pendant au moins 60% du temps de l'entretien
pour récolter de l'information utile.

Exemple d'identification d'un besoin :

Un commergant recherche une caisse plus simple. Aprés 12 minutes d'entretien on
confirme 2 besoins : rapidité et tragabilité. Le choix réduit le temps de passage de caisse
de 30%.

Elément Question a se poser

Contexte Depuis combien de temps existe I'entreprise et quelles sont ses
contraintes actuelles

Obijectif Quel résultat attend le client dans les 3 a 6 mois

Budget Quel montant le client est-il prét & investir

Contraintes | Y a-t-il des échéances ou des regles & respecter

2. Analyser et prioriser les besoins:

Collecte d'information:

Rassemble données chiffrées et retours clients, factures et volumes de ventes. Demande
exemples concrets et note chiffres tels que 3 produits les plus vendus ou 20 ventes
hebdomadaires pour appuyer ton analyse.

Priorisation et validation:

Classe les besoins par impact et urgence en utilisant une matrice simple urgent
important. Priorise 3 actions réalisables et valide-les rapidement avec le client pour éviter
les malentendus et gagner du temps.

Outils et livrables :

Prépare une fiche client d'une page listant 3 besoins, budget estimé et une
recommandation prioritaire. Remets ce livrable sous 24 heures pour montrer ton
professionnalisme et garder la dynamique du projet.



Exemple d'étude de besoin pour une boutique locale :

Contexte : boutique mode, CA mensuel 12 000 euros, file d'attente. Etapes : 2 jours
d'observation, 8 entretiens de 10 minutes, analyse ventes. Résultat : gain 25% sur temps
d'attente, +8% de conversion. Livrable : fiche 1 page, budget estimé 1200 euros.
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Tache Vérifier
Préparer 5 questions S'assurer qu'elles sont ouvertes et adaptées au client
Noter chiffres clés CA, volume, fréquence d'achat
Rédiger fiche client 1 page, 3 besoins, recommandation prioritaire
Valider priorités Obtenir accord client en moins de 5 minutes
Envoyer livrable Envoyer sous 24 heures avec budget estimé

Astuce pratique:

En stage, jappliquais toujours la régle des 5 minutes de synthése aprés l'entretien. Cela
évite les oublis et montre que tu maitrises le dossier, les managers apprécient vraiment
ce réflexe.

@ ce qu'il faut retenir



Tu apprends a repérer un vrai besoin client en 10 & 15 minutes, pour arréter de
vendre par habitude et orienter ton argumentation.

e Fais parler le prospect 60% du temps avec des questions ouvertes
préparées, reformule, et note aussi le non verbal.

e Collecte des faits: CA, volumes, fréquence, retours, exemples concrets,
pour appuyer ton analyse.

e Priorise avec une matrice urgent important, garde 1 d 3 besoins clés et
valide-les vite pour éviter les malentendus.

e Formalise une fiche client 1 page (3 besoins, budget estimé, reco) et
envoie-la sous 24 heures.

Aprés chaque entretien, prends 5 minutes pour synthétiser & chaud. Tu gagnes en
clarté, tu sécurises I'accord du client et tu gardes la dynamique du projet.



1. Construire ton argumentaire:

Objectif et public :

Définis d'abord l'objectif de ton argumentaire et le profil client visé, par exemple décide si
tu veux convaincre un décideur ou rassurer un utilisateur final avec des bénéfices
concrets.

Structure simple:

Utilise toujours la formule facile & retenir : fonctionnalité, bénéfice client, preuve. Vise 3
bénéfices maximum et un pitch de 30 secondes pour rester percutant et mémorisable en
rendez-vous.

Préparer les preuves:

Recueille chiffres, témoignages et démonstrations. Privilégie les preuves quantitatives
comme des gains de temps, économies ou taux d'usage pour rendre 'argumentaire
crédible et actionnable.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:

Un logiciel de suivi réduit le temps de validation de 4 jours a1 jour, soit une économie de
75% du délai et une réduction de colt estimée & 12 000€ par an pour une usine de taille
moyenne.

Fonctionnalité Bénéfice client Preuve a fournir
Automatisation des Réduction des Taux dimpayés baissé de 30% en 6
relances impayés mois
Tableau de bord temps Décisions plus Gain de 4 heures par semaine par
réel rapides manager
Accées multi-utilisateurs Meilleure Adoption de Iéquipe 85% aprés 2

collaboration mois

2. Adapter ton discours au client:

Segmentation et priorités :

Identifie rapidement la priorité du client, par exemple colt, rapidité ou conformité. Adapte
ton argumentaire en ne gardant que les bénéfices alignés avec cette priorité pour rester
pertinent.

Langage et preuves :

Utilise un vocabulaire du métier du client et illustre par des preuves tangibles. Par
exemple, annonce un ROI chiffré sur 12 mois au lieu de générer des promesses vagues et
peu convaincantes.



Format etdurée:
Prépare un pitch de 30 secondes, une fiche synthése d'une page et une démo de 5 & 10
minutes pour couvrir les formats les plus efficaces en rendez-vous commercial.

Astuce d'ancien stagiaire :
Commence toujours par le bénéfice client, pas par la technique, et garde une preuve
préte, cela instaure la confiance en moins de 90 secondes.

3. Répondre aux objections:

Typologie des objections:

Repére trois objections fréquentes : prix, nécessité et confiance. Prépare pour chacune
une réponse structurée avec preuve, exemple concret et option alternative pour
débloquer la discussion.

Un bon argumentaire de vente doit inclure chiffres et bénéfices tangibles pour le client

Méthode en 3 étapes :

Ecoute activement, reformule pour valider, puis répond avec une preuve ou une
simulation chiffrée. Cette méthode réduit les malentendus et augmente les chances de
transformation.

Exemple de gestion d'objection:

Si le client dit que le prix est trop élevé, calcule le colt total actuel, montre I'économie
potentielle sur 12 mois et propose un pilote de 3 mois pour réduire le risque et démontrer
la valeur.



Exemple d'objection sur le prix :

Un chef d'entreprise redoute un abonnement & 150€/mois. En montrant une économie de
200€/mois sur la facture fournisseur et un gain de 4 heures semaine, le ROI devient positif
dés le 6e mois.

Mini cas concret:

Contexte :

Une PME de 12 salariés perdait 20 leads par mois par manque de suivi. L'objectif était
d'augmenter le taux de conversion de leads de 8% & 11% en 6 mois.

Etapes réalisées:

¢ Audit de la situation en 2 semaines pour identifier les pertes de leads

e Création d'un argumentaire centré sur 3 bénéfices et une démonstration de
10 minutes

¢ Phase pilote de 3 mois auprés de 30 prospects ciblés

Résultat :
Le pilot a fait monter le taux de conversion de 8% & 11%, soit +37.5% de conversions,
générant 6 000€ de chiffre d'affaires additionnel sur 6 mois.

Livrable attendu:
Fiche argumentaire d'une page, script pitch 30 secondes, tableau ROl sur 12 mois

montrant un bénéfice net attendu de 12 000€ par an pour I'entreprise cliente.

Checklist opérationnelle :

Tache Conseil Temps estimé
Préparer pitch 30s Mettre bénéfice puis preuve 30 minutes
Créer fiche une page Inclure chiffres clés 60 minutes
Préparer 2 preuves Témoignage client et statistique 45 minutes
Simuler objection prix Faire le calcul ROI 12 mois 20 minutes
Planifier démo 10 min Inclure cas client similaire 20 minutes

Pour construire ton argumentaire, clarifie objectif et public, puis applique la
structure fonctionnalité bénéfice preuve avec 3 bénéfices max. Appuie-toi sur des
preuves chiffrées (temps, économies, adoption) et prépare tes formats clés : pitch
30 s, fiche 1 page, démo 5 & 10 min.



e Segmente vite la priorité (codt, rapidité, conformité) et ne garde que ce
qui s‘aligne.

¢ Commence par le bénéfice client, puis apporte une preuve tangible
(ROI sur 12 mois).

e Anticipe prix, nécessité, confiance et répond avec la méthode écoute
reformule réponds.

Face au prix, calcule le colt actuel, montre I'économie, et propose un pilote pour
réduire le risque. Avec un argumentaire court, prouvé et adapté, tu gagnes en
crédibilité et tu fais avancer la décision.



1. Catégoriser et comprendre l'objection:

Identifier le type d'objection :
Ecoute d'abord sans interrompre pour repérer l'objection réelle, note mots clés, posture et
ton. Cette phase dure 20 & 40 secondes en moyenne.

Exposer la cause réelle :
Pose 2 & 4 questions ouvertes pour sortir des réponses toutes faites, puis reformule en 10 &
15 mots pour vérifier la cause réelle.

Prioriser et noter:
Classe les objections dans ton CRM et attribue une fréquence. Concentre-toi sur les 3
objections qui représentent 70% des cas.

Exemple de catégorisation:
Sur 100 rendez-vous, 30 signalent le prix, 20 la fonctionnalité, 15 la disponibilité. Utilise ces
chiffres pour prioriser les scripts et former I'équipe.

2. Techniques de réponse efficaces:

Reconnaitre et valider:
Reconnais l'objection avec empathie, par exemple ‘je comprends que le prix tinquiéte’,
cela désamorce et crée un climat de confiance en 3 & 5 secondes.

Reformuler etisoler:
Reformule en une phrase concise, puis isole la vraie objection. Demande par exemple
‘est-ce le budget ou la valeur qui te freine ?" pour cibler ta réponse.

Apporter preuve et alternative :
Apporte témoignages, cas concrets ou démonstration faible colt. Propose une alternative
claire, un essai gratuit ou un paiement échelonné adapté au client.

Prépare 5 scripts courts pour les objections principales, répéte-les en role-play une fois
par semaine, et garde un modeéle de réponse dans ton CRM.

Exemple d'argumentation prix:
Je comprends votre préoccupation. Sur 12 mois, le colt revient & 2,50 € par jour, et la
plupart des clients réalisent en moyenne 15% d'économie grdce a 'automatisation.

Type d'objection Approche recommandée Timing




Prix Valider, calculer coOt/ovontoge, proposer | Immédiat, 30 & 60

essai secondes
Autorité Identifier décisionnaire, planifier réunion 48 heures
conjointe

Timing/Disponibilité | Proposer phasage, démonstration, preuve |7 &14 jours
dimpact rapide

Confiance Apporter témoignages et garanties Immédiat & 48
heures

Utilise ce tableau comme guide, mais adapte ton discours au profil du client et garde des
notes précises apres chaque appel pour améliorer les scripts.

3. Relancer et convertir aprés objection:

Conclure aprés l'objection:

Aprés avoir dissipé l'objection, propose une action claire : envoi d'une proposition,
planification d'une démo ou signature d'un devis sous 48 heures pour verrouiller
lavancée.

Relance et suivi structuré:

Relance systématiquement dans les 48 heures avec un message personnalisé qui
reprend l'objection et ajoute preuve sociale ou essai, puis planifie un prochain point
précis.

Mesurer et améliorer:
Mesure le taux d'objection par type, le temps moyen de traitement et limpact sur le
closing. Vise une amélioration de 10% du taux de conversion en 3 mois.
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Exemple d'étude de cas:
Contexte : start-up Saas, 1200 leads par trimestre, conversion initiale 12%. Les objections
principales étaient le prix et l'intégration technique.

Etapes : triage des objections, scripts prix, suivi sous 48 heures, réle-play hebdomadaire
pendant 6 semaines. Résultat : conversion & 18%, soit +50% relative. Livrable : rapport Excel
détaillé et 5 templates d'e-maiil.

Etape Action Timing Résultat attendu
Triage | Taguer l'objection dans le | Immédiat Visibilité des 3 principales
CRM objections
Réponse | Utiliser script adapté 0 & 2 minutes | Réduction de l'objection
immédiate
Relance | Envoi d'un e-mail 48 heures Conversion ou prochaine action
personnalisé planifiée
Mesure | Tableau de bord Hebdomadaire | Amélioration continue chiffrée
objection

@ ce qu'il faut retenir



Pour traiter une objection, commence par une écoute sans interrompre, puis
cherche la cause réelle avec des questions ouvertes ciblées. Note et catégorise
dans le CRM pour te concentrer sur les 3 objections les plus fréquentes.

e Valide I'objection avec empathie, reformule en une phrase et isole le
vrai frein (budget, valeur, autorité, timing, confiance).

e Réponds avec preuve et alternative : témoignages, démo, essai,
paiement échelonné.

e Prépare 5 scripts courts, répete en réle-play, et garde un modéle de
réponse dans le CRM.

e Aprés réponse, propose une action claire, fais une relance sous 48
heures et mesure I'impact sur la conversion.

Tu convertis mieux quand tu relies chaque objection & un plan simple : triage,
réponse, relance, mesure. En améliorant tes scripts et ton suivi, tu rends tes
objections prévisibles et ton closing plus régulier.



1. Repérer le bon moment pour conclure:

Signauxd'achat:

Apprends a lire les signaux verbaux et non verbaux, comme les questions sur le prix ou la
date, les silences positifs ou la demande de modalités. Ces indices te donnent le feu vert
pour proposer la signature.

Technique du test d'achat:

Utilise une question de test, par exemple « préféres-tu la version A ou B ? », pour mesurer
lengagement. Si le client choisit, avance I'étape suivante, sinon reformule l'offre en deux
minutes maximum.

Exemple d'identification d'un signal :

Un client qui demande « quand pourrais-je l'avoir ? » montre souvent une intention
d'achat, ce qui te permet de proposer immédiatement une date de livraison ou un
rendez-vous de signature.

2. Techniques de conclusion efficaces:

Scripts simples et pratiques:

Prépare 2 & 3 scripts courts que tu peux adapter, comme le close résumé, I'option
alternative ou la proposition assumée. Un script doit rester sous 20 mots pour garder le
naturel.

Comment gérer I'hésitation finale ?
Si le client hésite, résume rapidement les bénéfices, propose une petite garantie ou un
essai de 7 & 30 jours, et fixe une action claire dans les 48 heures pour maintenir I'élan.

Exemple d'optimisation d'une formule de conclusion:

En proposant une garantie de 14 jours et un onboarding en 24 heures, une équipe
commerciale que jai accompagnée a vu son taux de signature passer de 18% & 30% en 3
mois.

Voici quelques techniques courantes et leur usage pour t'aider a choisir selon la situation :

Technique Quand l'utiliser Impact attendu
Close résumé Quand le client valide Améliore la clarté, +5 & 10 points de
avantages conversion
Alternative Hésitation entre options Réduit lindécision, conversion rapide
choice




Assumptive Client presque convaincu Accélére la signature, utile en face a
close face

3. Finaliser I'administratif et préparer le suivi:

Checklist avant signature :
Vérifie l'offre, le prix, les conditions, les délais et les éléments & fournir pour la facturation.

Demande toujours une validation écrite avant d'envoyer le bon de commmande pour éviter
les retours.

Plan de suivi post-vente:
Prévois un premier contact sous 48 heures, un onboarding sous 7 jours et une relance

satisfaction & 30 jours. Ces actions augmentent la rétention et ouvrent la porte aux ventes
additionnelles.

Exemple de mini cas concret:

Contexte : vente d'un abonnement logiciel & une PME, durée du cycle 10 jours. Etapes :
démo, essai 14 jours, proposition finale, signature électronique. Résultat : contrat 12 mois &
12 000 euros, délai de mise en service 3 jours. Livrable attendu : bon de commande signé
et plan d'onboarding en 1 page.
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Petite astuce de stage, souvent négligée, renseigne systématiquement le numéro de
client et le contact administratif avant 'envoi du contrat, cela évite 30 & 50 minutes de
relances inutiles.




Checklist opérationnelle

Action a réaliser

Vérifier les conditions

Confirmer prix, délais et modalités de paiement

Obtenir la validation
écrite

Faire signer le bon de commande ou accepter un email
clair

Envoyer les documents

Transmettre facture proforma ou contrat dans les 24
heures

Planifier 'onboarding

Fixer une date sous 7 jours et préparer les supports

Suivi & 30 jours

Relancer pour satisfaction et opportunités supplémentaires

Pour conclure une vente, repeére les signaux d'achat clairs (questions prix, délais,
modalités, silences positifs) et déclenche un test d'achat rapide pour mesurer

I'engagement.

e Prépare 2 a 3 scripts de conclusion courts (moins de 20 mots) : close
résumé, choix alternatif, close assumé.

e Sica hésite, résume les bénéfices, propose un essai ou une garantie,
puis fixe une action sous 48 h.

e Avant d’envoyer le contrat, suis une checklist avant signature : prix,
conditions, délais, facturation, validation écrite.

Apreés la signature, assure le suivi : premier contact sous 48 h, onboarding sous 7
jours, relance satisfaction & 30 jours. Renseigne aussi le numéro de client et le
contact administratif pour éviter des relances inutiles.




Accueil, service et fidélisation

Ce qu'il faut savoir :

En commerce & gestion, le théme Accueil, service et fidélisation travaille la premiére
impression en quelques secondes. Sourire, regard, bonjour, puis une question simple
mettent le client a l'aise.

Le service repose sur 'écoute active, la reformulation, et une solution claire. En
réclamation, le service aprés-vente répond, trace, et suit jusqu’d la résolution.

Repeéres rapides: Garde 3 réflexes pour la fidélisation client.

e Accueillir dans les 30 secondes
e Annoncer un délai de 24 heures
e Centraliser I'historique en gestion de la relation client

Conseil:
Pour t'entrainer, fais 2 mises en situation de 10 minutes, une en face & face, une au
téléphone. Prépare 3 phrases d’accueil, 3 de clbéture.

Une fois, 'un de mes amis a calmé un client juste en respirant 3 secondes et en
reformulant. Aprés chaque essai, note 1 amélioration d tester demain.
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1. Role de la posture professionnelle :

Objectif et public :

Ce point t'aide & comprendre pourquoi ta posture influence l'accueil, le service et la
fidélisation. Il s'adresse aux étudiants en commerce, aux stagiaires et aux conseillers en
boutique.

Composantes clés:
La posture se compose de ton langage corporel, ton élocution, ton attitude proactive et ta
capacité a écouter et résoudre les besoins clients.

e Langage corporel
e Voix et élocution
e Attitude et écoute

Impact sur la fidélisation :
Dans mon stage, une approche attentive a augmenté le taux de retour de 12% en 3 mois,
ce qui prouve que la posture transforme de simples visites en clients réguliers.

Exemple d'accueil réussi:
Une vendeuse a salué un client, posé 3 questions, proposé 2 solutions et obtenu un
abonnement. Résultat, 1 vente et 1 client inscrit au programme fidélité.

2. Adopter des gestes et comportements professionnels:

Tenue et hygiéne:
Adapte ta tenue au point de vente, propre et repassée. Evite les accessoires bruyants. En
magasin, la premiére impression se fait en 7 secondes selon le ressenti.

Langage et ton:
Parle clairement, évite le jargon, utilise le prénom du client si possible. Une phrase positive
et courte réduit la friction et facilite la vente ou le service.

Gestion des conflits :

Reste calme, reformule la plainte, propose 2 solutions et fixe un délai de résolution. Cela
rassure le client et diminue le risque d'une mauvaise note en ligne.

Note 3 besoins du client pendant I'entretien pour personnaliser la proposition. Cela prend
généralement 10 & 30 secondes et crée un lien plus fort avec le client.

Mini cas concret:



Contexte retail boutique: augmentation des ventes en 3 mois gréice a posture. Etapes et
résultat ci-dessous, livrable attendu: rapport chiffré et plan d'action.

A Représentation visuelle

Identifier les besoins du client est essentiel pour personnaliser ['offre de vente

» Contexte: Boutique de prét-a-porter, trafic 1200 visiteurs/mois

o FEtapes: formation de 4 agents, script d'accueil de 5 phrases, suivi
hebdomadaire

e Résultat: +12% de transactions en 3 mois, panier moyen passé de 35€ a 41€

o Livrable: rapport chiffré de 6 pages et plan d'action en 5 points

Je me souviens d'un stage ol un simple sourire a transformé 1 visite en 2 achats en 2
semaines, jai compris Iimpact direct de la posture.

Elément

Action

Fréquence

Salutation

Sourire, contact visuel et proposition
d'aide

A l'entrée du client

Prise de notes

Noter 3 besoins principaux

Pendant I'entretien

Proposition Présenter 2 solutions adaptées Au besoin du client
Relance Proposer abonnement ou carte fidélité Avant le départ du
fidélisation client




Ta posture professionnelle influence directement I'accueil, la qualité de service et
la fidélisation client. Elle repose sur le langage corporel, la voix, I'attitude proactive,
I'écoute et la capacité a résoudre un besoin.

e Soigne tenue et hygiéne : la premiére impression se joue trés vite.

 Parle clair, évite le jargon, personnalise (prénom) et note 3 besoins.

e En gestion des conflits, reste calme, reformule, propose 2 solutions et
un délai.

Une posture attentive peut faire grimper retours et ventes (ex. +12% en 3 mois) en
transformant une visite en achat et inscription fidélité. Applique un rituel simple :
saluer, qualifier, proposer, puis relancer avant le départ.



1. Identification et réception des réclamations:

Objectif et public :
Tu dois capter la réclamation rapidement et la traiter selon le profil du client, particulier ou
professionnel, pour éviter 'escalade et préserver limage de I'entreprise.

Moyens de réception:
Enregistre les réclamations par téléphone, e-mail, chat, réseau social ou en boutique, en
notant date, canal et contenu exact, pour garder une tragabilité utile aux actions futures.

Priorité et enregistrement:

Attribue un niveau de priorité selon lI'urgence et limpact commercial, puis saisis la
réclamation dans le dossier client avec un identifiant unique pour assurer un suivi clair et
mesurable.

Quand tu regois une réclamation, répéte brievement le probléme au client pour vérifier ta
compréhension, cela réduit les erreurs et gagne du temps en traitement.

Type de réclamation | Délai moyen Action initiale

Produit défectueux 48 heures Proposition de retour ou échange

Erreur de facturation | 72 heures Vérification des piéces et correction

Retard de livraison 24 & 72 heures | Recherche du colis et communication proactive

2. Traitement et résolution:

Etapes claires:
Adopte un plan en quatre étapes, écouter, analyser, proposer une solution, confirmer,
pour garantir cohérence et professionnalisme dans chaque dossier traité par I'équipe.

Communication avec le client:
Informe le client du planning de résolution, donne un délai réaliste et confirme par écrit,
cela évite les malentendus et améliore le taux de satisfaction aprés résolution.

Escalade et prise de décision :

Si le probléme dépasse ton niveau de compétence, escalade & un responsable avec
résume, piéces et urgence, pour obtenir une décision rapide et limiter [impact
commercial.

Exemple d'usage d'un script de réponse:



Un script court permet d'assurer I'accueil, la reformulation, la proposition d'action et la
cléture, réduisant le temps moyen de traitement de 35% en 2 mois lors de mon stage.

Utilise des modéles personnalisables pour gagner 3 & 5 minutes par appel tout en
gardant un ton humain, évite les réponses trop standardisées qui frustrent les clients.

3. Suivi, analyse et prévention:

Indicateurs a suivre :
Surveille le temps moyen de traitement, le taux de résolution au premier contact, et le
volume de réclamations mensuel pour piloter lamélioration continue de ton service.

Analyse des causes racines :
Regroupe les réclamations similaires, identifie causes récurrentes, puis propose actions
correctives avec responsables et échéances pour réduire la réapparition du probléme.

Retour d'expérience et formation:
Partage les enseignements en réunion hebdomadaire de 30 minutes pour former 'équipe,
cela diminue les erreurs communes et professionalise les réponses clients.

Exemple d'amélioration continue:
Une boutique en ligne traitait 120 réclamations mensuelles, taux de résolution au premier
contact 60%, aprés 3 mois de tri et formation, les réclamations ont baissé de 30%.

Mesure Avant Apreés
Nombre de réclamations / mois 120 84
Taux résolution au ler contact 60% 78%
Délai moyen de traitement 48 heures 24 heures

Mini cas concret:

Contexte :

Une boutique locale regut 60 réclamations en 1 mois liées aux erreurs de préparation de
commandes, impactant la fidélité et générant des retours colteux.

Etapes:
¢ Analyse des 60 dossiers pour identifier 3 causes majeures
e Mise en place d'une check-list préparation et d'une formation de 1 jour pour
léquipe

e Suivi hebdomadaire des indicateurs pendant 8 semaines

Résultat:



Aprés 8 semaines, réclamations mensuelles réduites de 40%, colt des retours divisé par 2,
et taux de satisfaction client passé de 72% & 88%.
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Livrable attendu:

Un rapport synthétique de 2 pages comprenant tableau comparatif pré/post, liste
d'actions mises en place et planning de formation, avec objectif chiffré de réduire les
réclamations de 30%.

Checklist opérationnelle A faire

Enregistrer la réclamation | Noter canal, date, description et identifiant client

Prioriser Attribuer niveau d'urgence et délai cible
Proposer une solution Offrir réparation, échange ou geste commercial selon régle
Confirmer et cléturer Envoyer confirmation écrite et vérifier satisfaction

Analyser mensuellement | Regrouper causes et définir actions correctives

@ ce qu'il faut retenir

Ton but est de capter la réclamation vite, 'adapter au profil client et garder une
tracabilité compléte en notant canal, date, contenu et un identifiant unique.




e Priorise selon I'urgence et I'impact, puis reformule le probléme pour
valider ta compréhension.

e Résous avec un plan en quatre étapes : écouter, analyser, proposer,
confirmer, et annonce un délai réaliste par écrit.

e Sibesoin, escalade avec un résumég, les pieces et le niveau d’'urgence,
puis fais une analyse des causes via des indicateurs (délais, résolution
au ler contact, volume).

Ensuite, partage les retours en équipe et lance des actions correctives (check-list,
formation) pour éviter la répétition. Un suivi régulier peut réduire nettement les
réclamations et améliorer la satisfaction.



Chapitre 3 : Programme fidélité

1. Concevoir un programme fidélité efficace :

Objectif et public:

Définis clairement pourquoi tu veux fidéliser, pour qui et & quel rythme tu veux les faire
revenir. Par exemple viser les clients réguliers qui représentent 60% des visites mensuelles
apporte souvent le meilleur ROI.

Mécanique et récompenses :

Choisis une mécanique simple, points ou paliers, avec une récompense visible. Un
systéme points convertible en réduction ou en cadeau augmente I'engagement, surtout
si les paliers s'atteignent en 2 & 6 visites.

Outils et budget :

Estime le colt d'acquisition et le colt des avantages par membre. Prévoyons par exemple
3 € a10 € par adhérent actif et un budget initial pour 1000 membres, puis ajuste selon les
résultats.

Exemple d'un programme points simple:
Tu donnes 1 point par euro dépensé, a 100 points le client obtient 5 € de réduction. Objectif
initial, recruter 1200 membres en 6 mois et 20% d'usage mensuel.
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2. Mettre en place et gérer le programme:



Processus opérationnel :

Décris le parcours du client depuis linscription jusqu'd la récompense. Inclue l'inscription
en point de vente, la validation des points et le suivi des réclamations pour garder une
expérience fluide.

Communication et accueil :

Formule des messages clairs, en face & face et par email. Un message simple comme
“inscris-toi, gagne 10 points dés ta premiére visite" convertit mieux que des explications
longues et techniques.

Formation et responsabilités :

Forme I'équipe sur linscription, I'utilisation du systéme et la gestion des litiges. Passe 30 &
60 minutes par session de formation par employé pendant une semaine lors du
lancement.

Utilise des fiches rapides en caisse pour éviter les erreurs dinscription, cela réduit les
réclamations de 30% & 50% pendant les 2 premiers mois.

. . . Cout moyen ..
Element Description . Objectif
par client
Programme 1 point par euro, remise 100 |3 € Augmenter la
points points fréequence d'achat
Programme Bronze, argent, or avec 6€ Renforcer la valeur a
paliers avantages progressifs vie client
Carte gratuite | Inscription rapide, avantages |2 € Faciliter ladhésion
simples initiale

3. Mesurer et optimiser:

Indicateurs clés:

Surveille le taux d'activation, la fréquence d'achat, le panier moyen et le churn. Par
exemple vise une activation supérieure a 40% et une hausse du panier moyen de 5% & 12%
selon le type de commerce.

Tests etitérations:
Fais des A/B tests sur les recompenses ou la communication sur 4 & 8 semaines. Mesure
limpact en chiffre d'affaires et en taux de réachat pour décider des ajustements.

Gestion des données et respect RGPD :
Collecte le strict nécessaire, informe sur I'usage des données et garde les consentements.
Un traitement propre évite des sanctions et conserve la confiance des clients.




Exemple d'analyse aprés 6 mois:
Un commergant recrute 1 200 membres, 480 activés, augmentation du panier moyen de
7%, chiffre d'affaires fidélisé & +9%, et colt du programme estimé & 4 200 € sur 6 mois.

Etape Action Délai
Préparer Définir cible, mécanique, budget 14 2 semaines
Lancer Former I'équipe, communiquer en magasin 1 semaine
Suivre Collecter les KPIs hebdomadaires Continu
Optimiser | Ajuster recompenses et com Tous les 2 & 3 mois

Mini cas concret - fidélisation en boulangerie :
Contexte : boulangerie de quartier vise les habitués, 200 clients/jour, panier moyen 6 €.
Objectif : augmenter la fréquence de visite de 10% en 6 mois.

A Représentation visuelle

CAFE
GRATUIT
10%™¢ Visite

_PROMO
ETUDIANT
-20%

Un programme de fidélité efficace doit cibler les clients réguliers pour augmenter les
ventes

Etapes:

e Installer un programme points (1 point par euro).

e Former 4 vendeurs sur 2 sessions de 45 minutes.

¢ Communiquer via affichage et tickets, objectif 800 adhésions en 3 mois.
e Mesurer activation et hausse du panier chaque mois.



Résultat attendu et livrable :

Aprés 6 mois, cible 800 membres, 320 activés, hausse de fréquentation estimée & 11%,
chiffre d'affaires fidélisé +7%. Livrable : rapport mensuel de 5 pages avec KPIs et
recommandations.

Checklist opérationnelle A faire

Inscription simple Permettre 'adhésion en moins de 60 secondes
Communication claire Former le personnel sur le pitch en 20 secondes
Suivi des KPIs Suivre activation, usage, panier moyen chaque mois

Gestion des réclamations | Avoir un process de réponse en 48 heures

Respect des données Conserver les consentements et permettre la suppression

Petit ressenti perso, jai vu des programmes trop compliqués échouer dés le deuxieme
mois, la simplicité paie toujours sur le terrain.

Pour réussir ton programme fidélité, fixe un objectif et cible (souvent les clients
réguliers) et choisis une mécanique simple (points ou paliers) avec une
récompense atteignable en 2 & 6 visites. Calcule le budget par membre, définis le
parcours (inscription, points, réclamations) et prépare un pitch clair.

e Forme I'équipe et attribue des responsabilités (sessions courtes, sur
une semaine).

e Suis les KPI clés : activation, fréquence, panier moyen, churn, puis teste
sur 4 a 8 semaines.

e Assure le respect RGPD : données minimales, info et consentements.

La performance vient de I'exécution terrain : inscription rapide, communication
courte, process de litiges. Evite la complexité, elle fait décrocher les clients et
I'équipe dés les premiers mois.



Merchandising et mise en valeur

Ce qu'il faut savoir :

Le théme « Merchandising et mise en valeur » rassemble des techniques pour organiser
I'espace, présenter I'offre et faciliter 'achat. La régle des 5B te guide: Bon produit, bon
endroit, bon moment, bon prix, bonne quantité.

En magasin, tu travailles le facing suffisant, les niveaux yeux-mains-pieds, et
I'implantation selon les zones chaudes et froides. Un planogramme simple t'aide &
garder un rayon lisible.

e Rendre l'offre repérable
e Réduire les hésitations

Conseil :

Travaille en 20 minutes, 3 fois par semaine: Choisis un rayon, fixe 2 objectifs, puis fais un
croquis. Finis par 1 vérification rapide de I'étiquette, du prix et du stock, c’est souvent I1a que
tout se joue.

Garde 2 mini-fiches utiles, outils et pieges. Quand tu changes une implantation, mesure 1
repere simple, comme trouver le produit en 10 secondes, sinon tu ajustes sans te noyer
dans les détails.

J'ai vu I'un de mes amis débloquer une vente en regroupant des produits
complémentaires, ca m’a rappelé que la cohérence visuelle rassure vite.
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Chapitre 1: Implantation rayon

1. Positionnement produits:

Objectif et logique :

L'objectif de limplantation est d'optimiser la rotation des produits, faciliter le parcours
client et équilibrer marge et chiffre d'affaires. Une bonne implantation augmente
disponibilité et réduit les ruptures.

Régles de base :

e Regrouper par logique d'achat, pas seulement par marque.

e Placer les produits & forte marge & hauteur d'achat, éviter les extrémes bas
ou haut.

e Séparer promotions et gamme standard pour préserver la lisibilité du rayon.

Astuces terrain:

Organise les produits par logique d'achat, sépare promotions et produits standards, et
mesure les ventes chaque semaine. Cette méthode m'a aidé & détecter un mauvais
facing lors d'un stage.

Exemple d'implantation efficace :
Un magasin réorganise le rayon boissons en plagant les nouveautés a hauteur des yeuy,
augmentant la vente de ces références de 18% en 3 semaines.
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2. Organisation physique du rayon:

Planogramme et facing :



o Définis les facings par référence, 2 & 6 selon rotation.

¢ Place les meilleures rotations & hauteur des yeuy, soit 1,2 m & 1,6 m du sol.

e Utilise des repéres visuels pour guider le client vers les nouveautés ou
promotions.

e Respecte largeur des allées pour un parcours fluide, idéalement 1,2 m pour
chariot.

Mini cas concret:

Contexte : supermarché de taille moyenne, rayon épicerie séche, objectif augmenter
rotation des pates. Etapes : réagencer 4 gondoles, augmenter facings de 2 & 4 pour les
marques leaders, tester 4 semaines.

Résultat : ventes pdtes +12% en 4 semaines, rotation passée de 14 & 10 jours, marge
moyenne +3 points. Livrable : planogramme PDF et rapport hebdomadaire chiffré sur 4
semaines.

Check-list opérationnelle:

Action Pourquoi
Mesurer la rotation Identifier les produits & renforcer en facing
Vérifier le facing Garantir visibilité et disponibilité immédiate
Nettoyer et étiqueter Améliorer limage et réduire les erreurs de prix
Tester une ilot promo Mesurer limpact promo sur les ventes et la marge
Analyser ventes hebdo Ajuster implantation en fonction des données terrain

Lors d'un remplissage, commence par les faces les plus visibles et note les ruptures sur
une feuille, cela évite les allers-retours inutiles et gagne 30 minutes par jour en moyenne.

Ton implantation rayon sert & booster la rotation, simplifier le parcours client et
équilibrer marge et chiffre d'affaires. Tu organises selon la logique d’achat, pas
seulement par marque, et tu rends le rayon lisible en séparant promos et gamme
standard.

e Place les fortes marges et meilleures rotations & hauteur des yeux (1,2
m & 1,6 m) et ajuste le planogramme et facing (2 a 6 facings selon la
rotation).

e Garde des allées fluides (environ 1,2 m) et utilise des repéres visuels
pour nouveautés et promos.



e Suis une analyse des ventes hebdo, vérifie facing, nettoie, étiquette et
teste unilot promo.

Mesure chaque semaine et corrige vite : un bon réagencement peut faire grimper
ventes et marge. En remplissage, commence par les zones visibles et note les
ruptures pour gagner du temps et limiter les allers-retours.



1. Principes de la signalétique :

Objectif de la signalétique :

La signalétique guide, informe et influence le client dans le parcours d'achat. Elle réduit le
temps de recherche, améliore I'expérience et peut augmenter les ventes impulsives de
maniére visible en magasin.

Lisibilité et hiérarchie :

Choisis des typographies simples, des contrastes forts et des tailles lisibles & 3 & 5 métres.
Priorise les informations prix, promotions et catégories pour éviter la surcharge cognitive
du client.

Couleurs et codes visuels :

Utilise des couleurs cohérentes avec l'univers de la marque. Les couleurs chaudes attirent
I'ceil pour les promos, les couleurs froides structurent les zones. Teste 2 & 3 variantes avant
généraliser.

Exemple d'usage des couleurs:

Un magasin a testé rouge pour les promotions et bleu pour les nouveautés, résultat
hausse de visibilité des promos de 12% sur 4 semaines, selon le comptage des interactions
clients.

2. Etiquetage produit et prix:

Régles essentielles:

L'étiquette doit afficher le prix TTC, le code article, la référence et éventuellement l'origine
ou la promotion. Respecte les obligations |égales locales pour les produits alimentaires et
électroniques.

Formats et emplacement:
Privilégie des étiquettes en front de gondole et sur tablette. Les formats 60x40 mm ou
80x50 mm sont standards pour étre lisibles sans géner le produit.

Prix psychologique et arrondi :

Utilise les prix terminés par 0,99 pour l'effet psychologique, teste aussi prix ronds pour le
haut de gamme. Sur 1 produit test, une boutique a observé +8% de ventes en 3 semaines.

Numérote tes étiquettes par zones et jour de pose, tu gagneras 10 & 20 minutes par
rotation prix lors des changements de catalogue.

3. Déploiement et contréle opérationnel :



Planification et calendrier :

Planifie les changements de signalétique selon le calendrier commercial, par exemple 2

semaines avant Noél ou une semaine avant une opération promotionnelle. L'anticipation
limite les erreurs de prix.

Contréle qualité et audits:
Fais des audits hebdomadaires sur 10% du magasin pour vérifier cohérence, lisibilité et
conformité. Note 3 anomalies courantes pour prioriser les corrections rapides.

Formation et réle du personnel :

Forme I'équipe sur la pose, le stockage et la lecture des étiquettes. Un brief de 15 minutes
en début de semaine évite 70% des erreurs de placement observées en magasin.
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Exemple d'audit rapide :

Tu vérifies 20 étiquettes sur 5 rayons, tu reléves 4 erreurs de prix et 2 étiquettes illisibles,
puis tu réimprimes 6 étiquettes en 30 minutes pour corriger.

Elément Question a se poser Action recommandée
Visibilité Peut-on lire & 3 métres ? Augmenter taille ou contraste
Exactitude | Le prix est-il correct ? Mettre en place double contrdle
Cohérence | Les codes couleur sont-ils respectés ? | Créer un guide visuel 1 page

Mini cas concret - réorganisation signalétique rayon hygiéne :




Contexte : un magasin de 800 m? souhaite augmenter la lisibilité du rayon hygieéne pour
réduire le temps de recherche client et booster les ventes additionnelles.

Etapes:

e Auditinitial 2 heures, relevés de 50 étiquettes et tragage des zones
prioritaires.

e Création de 8 modéles d'étiquettes standardisées et d'une signalétique
suspendue pour catégories clés.

e Pose surlweek-end par 3 personnes, 6 heures au total.

Résultat et livrable attendu:

Résultat : réduction du temps de recherche moyen estimé a 30%, hausse des ventes du
rayon de 7% en 4 semaines. Livrable : pack signalétique complet de 60 étiquettes prétes a
imprimer et un guide de pose d'une page.

Check-list opérationnelle avant ouverture d'une nouvelle signalétique :

Tache Responsable Statut
Valider les modéles d'étiquette Responsable visuel A faire
Imprimer un prototype Impression interne A faire
Tester sur 2 rayons Equipe magasin Planifié
Former 1 personne responsable Manager Planifié

Pendant mon stage, jimprimais toujours 10 étiquettes supplémentaires pour les erreurs de
pose, ca m'a évité de revenir en imprimer plusieurs fois.

La signalétique doit guider vite et influencer I'achat : vise une signalétique claire et
cohérente, avec une info priorisée (prix, promo, catégorie) et un texte lisible & 3
meétres. Les étiquettes affichent prix TTC, code et références, au bon format et au
bon endroit.

 Utilise des codes couleur stables : chaud pour attirer (promos), froid
pour structurer, et teste 2 & 3 variantes.

e Optimise I'étiquetage : front de gondole, formats standard, et teste 0,99
Vs prix ronds selon le positionnement.

e Cadre I'exécution : planning commercial, audit hebdomadaire rapide
(échantillon) et brief équipe pour limiter les erreurs.




Anticipe, contrdle et forme I'équipe : tu réduis les erreurs de prix et le temps de
recherche, tout en améliorant I'expérience et les ventes. Une numérotation par
zones et quelques étiquettes en rab te font gagner du temps au quotidien.



1. Concevoir une vitrine qui attire:

Objectif et message:

Ta vitrine doit raconter une histoire claire en 3 5 secondes, orientée produit et saison.
Pense & un message unique, une gamme mise en avant et un call to action visible depuis
la rue.

Plan simple:
Structure ta vitrine en 3 plans, avant, milieu et fond. Limite le nombre d'éléments & 3 ou 4
sujets principaux pour éviter la surcharge visuelle et favoriser [impact immédiat.

Eclairage et couleurs :
Choisis une température de lumiére adaptée, entre 3000 K et 4000 K pour un rendu
chaleureux. Utilise un point fort & 300 & 500 lux pour mettre en valeur l'article principal.

Exemple d'optimisation d'une vitrine :

Une boutique de prét-a-porter a remplacé 6 visuels par 3 mannequins thématisés, réduit
I'éclairage général et ajouté un spot & 400 lux sur la tenue phare, ce qui a augmenté les
demandes en boutique de 12% en 2 semaines.

2. Choisir et agencer les présentoirs :

Types et usages:

Tu as le présentoir de comptoir pour les achats dimpulsion, le présentoir sur pied pour les
promos, et le meuble dédié pour les gammes premium. Adapte le type au produit et au
flux client.

Echelle et proportions :
Respecte la régle du tiers pour la hauteur et la visibilité. Les produits affichés doivent étre
& 40 & 150 cm du sol pour rester accessibles et visibles depuis l'allée principale.

Flux et rotation:

Place les présentoirs Ia ou le client a le temps de regarder, comme prés d'une caisse ou &
2 meétres d'un rayon chaud. Prévois une rotation hebdomadaire des offres pour maintenir
lattractivité.



%A Représentation visuelle

1

L'agencement des produits doit suivre des regles de visibilité pour maximiser limpact

Exemple d'agencement de présentoirs :
En magasin alimentaire, un présentoir de comptoir avec 24 produits bien organisés a
multiplié le panier moyen de 0,8 € & 1,3 € par passage, soit +62% sur 10 jours.
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Type de présentoir Usage conseillé Avantage

Présentoir de Impulsion, petits accessoires Faible encombrement, achat

comptoir rapide

Présentoir sur pied | Promotions et nouveautés Visibilité depuis l'allée

Meuble dédié Gamme premium ou marque Valorisation et storytelling
propre

3. Maintenir et mesurer la performance:

Controdle quotidien:
Vérifie la propreté, I'éclairage, et que les étiquettes sont lisibles chaque matin. Consacre 10
& 15 minutes par vitrine pour des retouches rapides et éviter la dégradation dimage.

Indicateurs simples:

Mesure le taux d'attraction par comptage visuel ou caméra, puis le taux de conversion
vers Iachat. Objectif réaliste : viser +10% de conversion aprés chaque optimisation
majeure.

Test et optimisation:
Fais des tests A/B sur 7 & 14 jours pour comparer deux mises en scéne. Change un seul
parametre, lumiére ou produit, pour identifier ce qui fonctionne vraiment.

Quand jétais en stage, jai noté que remplacer un panneau promotionnel par un élément
produit réduit la confusion et augmentait les ventes immeédiates de 8% sur 1 semaine.

Mini cas concret:

Contexte :

Une boutique locale souhaite booster les ventes d'un nouveau parfum. Elle accueille 1200
visiteurs par semaine et vise +15% de ventes sur 3 semaines.

Etapes:

¢ Installer une vitrine thématique centrée sur le parfum, 1 mannequin, 1 visuel, 1
spot & 450 lux
e Placer un présentoir de comptoir avec 30 échantillons et 12 flacons en stock
immeédiat
e Mesurer les ventes hebdomadaires et noter le panier moyen
Résultat :

Aprés 3 semaines, les ventes du parfum ont augmenté de 18% et le panier moyen a crd de
2,5 €. Le retour sur investissement est positif dés la 4e semaine.




Livrable attendu :

Un rapport de 2 pages présentant photos avant/aprés, chiffres de vente hebdomadaires,
taux de conversion et recommandation budget : 200 € pour matériel et éclairage.

Check-list opérationnelle:

Elément

Action rapide

Propreté vitrine

Nettoyer chaque matin

Eclairage

Vérifier 1 spot principal

Signalétique produit

Mettre prix et promo lisibles

Stock présentoir

Recharger & partir de 30% restant

Mesure performance

Relever chiffres chaque semaine

Voild, garde ces repéres en téte quand tu montes une vitrine ou un présentoir. Une bonne
mise en scéne ne colte pas toujours cher, elle demande surtout méthode et tests
réguliers. J'avoue que la premiére vitrine que jai montée était loin d'étre parfaite, mais jai
appris vite en mesurant les résultats.

Ta vitrine doit capter en 3 & 5 secondes avec un message unique clair, peu
d'éléments et une mise en scéne adaptée a la saison.

e Construis une structure en 3 plans (avant, milieu, fond) et limite-toi a 3

ou 4 sujets forts.

e Soigne lumiére et lisibilité : 3000 K & 4000 K, et un spot a 400 lux environ

sur le produit phare.

e Choisis le présentoir selon I'usage (impulsion, promo, premium), place-
le sur le flux, et fais tourner |'offre chaque semaine.

Contrdle chaque matin (propreté, éclairage, étiquettes) et mesure attraction puis
conversion. Pour progresser, fais des tests A/B 7 @14 jours en ne changeant qu’'un
parameétre, et vise +10% de conversion aprés une optimisation.




1. Planifier une animation promotionnelle:

Objectif et public :

Fixe un objectif mesurable, par exemple augmenter les ventes d'un produit de 20% sur la
période, ou récupérer 150 adresses mails. Définis clairement le public cible et le motif
d'achat visé.

Durée et calendrier:

Choisis la durée optimale selon l'offre, souvent 2 & 7 jours pour une promotion courte, ou 1
week-end pour une démonstration produit. Privilégie les pics de trafic comme le vendredi
ou le samedi.

Budget et ressources :
Estime les colts : animateur & 120 € par jour, échantillon & 0,6 € l'unité, PLV & 150 & 600 €.
Prévois un budget de réserve de 10% pour imprévus.

Exemple d'organisation:
Pour une promo boisson, tu peux prévoir 2 promoteurs, 500 échantillons, un corner PLV et
un affichage ciblé en entrée de magasin pendant 3 jours.

2. Techniques d'animation sur le terrain:

Types d'animations:

Utilise diverses techniques selon l'objectif, dégustation pour faire tester, démonstration
pour expliquer, offre courte pour déclencher I'achat, jeu concours pour collecter des
contacts.

Brief et formation de I'équipe :
Prépare un pitch de 30 secondes, 4 arguments clés et un script pour les objections.
Consacre 1a 2 heures de formation avant la premiére journée.

Exemple de cas concret:

Contexte : une franchise alimentaire veut lancer un biscuit. Etapes : brief de 3 heures, 2
promoteurs sur 3 jours, 800 échantillons distribués. Résultat : vente augmentée de 28%
pendant les 3 jours, 120 contacts collectés. Livrable attendu : rapport chiffré avec photos,
feuille de comptage journaliére et liste des 120 contacts.
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3. Mesurer et suivre la performance:

Kpis a suivre:
Choisis des indicateurs simples et rapides a suivre avant, pendant et aprés l'opération
pour évaluer limpact réel sur les ventes et la notoriété.

e Uplift de ventes en pourcentage

e Nombre d'échantillons distribués

e Taux de conversion sur I'animation
e Nombre de leads collectés

Analyse et rapport:
Réalise un rapport sous 7 jours avec comparaison des ventes quotidiennes, photos,

retours clients et score satisfaction. Calcule le ROI : par exemple un ratio 3:1 indique 3 € de
chiffre pour 1€ dépensé.

Checklist opérationnelle :

Etape Action Responsable
Planification Définir objectif, durée, budget Chef de produit
Recrutement Sélectionner et former les animateurs Responsable RH
Logistique Préparer stock et PLV Responsable magasin
Suivi Collecter ventes et retours clients Chargé d'études




Toujours prévoir des preuves visuelles pour le rapport, comme 6 & 10 photos par jour, et
garder une feuille de comptage signée par le responsable magasin.

Pour réussir une animation promotionnelle, pars d’'un objectif mesurable clair, d'un
public cible précis et d’'un calendrier adapté aux pics de trafic (souvent 2 a 7 jours
ou un week-end). Dimensionne les ressources et garde 10% de budget pour les
imprévus.

e Choisis le bon format : dégustation, démonstration, offre courte ou jeu
concours selon le but.

e Prépare un brief de 30 secondes, 4 arguments et un traitement des
objections, avec 1 a 2 h de formation.

e Suis des KPI simples et rapides : uplift ventes, échantillons, conversion,
leads.

e Rends un rapport sous 7 jours avec photos, retours clients et calcul du
ROI.

Mesure avant, pendant et aprés pour prouver I'impact réel. Pense aussi aux preuves
terrain : photos quotidiennes et feuille de comptage signée pour sécuriser tes
résultats.



1. Mesurer et collecter les données:

Objectif et définitions:

Comprendre quelles données collecter et pourquoi. On vise nombre d'entrées, taux
dentrée, durée moyenne, cheminement et conversion. Ces indicateurs te permettent
dorienter limplantation produit et I'animation.

Outils et sources :
Utilise compteurs, caméras anonymisées, données caisse et wifi store analytics. Regarde
sur 7,30 et 90 jours pour lisser les pics. Note les écarts les samedis et jours de promo.

Exemple d'usage d'un capteur:
Un capteur a enregistré 1200 entrées sur 30 jours, avec un pic & 75 entrées le samedi. Tu
peux comparer ces chiffres au taux d'entrée local pour agir.

Kpi Description Cible réaliste
Entrées Nombre de personnes franchissant la | Augmenter de 5 a 15% selon
porte par jour emplacement

Taux dentrée | Pourcentage de passants entrant en | Cible variable, souvent 8 & 20%

magasin
Durée Temps moyen passé en magasin par | Augmenter de 14 3 minutes
moyenne visite
Conversion Pourcentage de visiteurs acheteurs Gagner 14a 3 points

2. Analyser les flux et zones chaudes :

Segmentation horaire et jour:

Regarde l'affluence par tranche horaire et jour. Identifie heures creuses et plages fortes.
Analyse si la conversion augmente pendant les pics ou si le panier moyen baisse, cela
guide tes priorités.

Carte de chaleur et plan de circulation:

Les heatmaps montrent zones chaudes et parcours clients. Place produits d'achat
impulsif prés des zones chaudes. Teste un réagencement 2 semaines puis mesure
variation de trafic et ventes.

Exemple d'intervention chaleur:
En déplagant un présentoir dimpulsions vers une zone chaude, une enseigne a observé
+20% de ventes de l'article en 4 semaines, pour un colt daménagement de 350€.
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Petit souvenir: lors d'un stage, j'ai déplacé un présentoir sur une intuition, et en 3 semaines
les ventes de l'article ont bondi de 30%.

3. Actions et optimisation sur le terrain:

Tests et itérations:
Planifie tests A/B sur 2 & 4 semaines. Ne change qu'un élément par test pour isoler
limpact. Mesure trafic, conversion et panier moyen pour valider chaque hypothese.

Livrable et KPI & suivre :
Rends un rapport synthétique avec heatmap, évolution traffic sur 30 jours, taux d'entrée,

conversion et panier moyen. Propose 3 actions prioritaires et gains estimés en
pourcentage et euros.

Mini cas concret:

Contexte: magasin de centre-ville, entrées moyennes 200 par jour, taux de conversion 15%
et panier moyen 20€. Objectif: augmenter le chiffre d'affaires mensuel de 5% en
optimisant les zones chaudes.

Etapes: installer compteur, générer heatmap sur 30 jours, déplacer gondola test, mesurer
4 semaines. Résultat: entrées +18% & 236, conversion +2 points, CA journalier estimé passé
de 600€ & 802,40€. Livrable: rapport PDF.
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Checklist opérationnelle Fréquence Outil recommandé

Vérifier fonctionnement des compteurs

Hebdomadaire

Tableau de bord
simple

Comparer trafic sur 7/30/90 jours

Mensuel

Report export

Générer heatmap et localiser zones
chaudes

Tous les 30 jours

Outil de heatmap

Lancer test A/B sur réagencement

2 d 4 semaines

Plan de test simple

Rédiger livrable synthétique

Apreés chaque
test

Pdf + images heatmap

Pour piloter ton magasin, collecte des KPIs de trafic (entrées, taux d'entrée, durée,
conversion) via compteurs, caméras anonymisées, caisse ou wifi. Analyse sur 7, 30
et 90 jours pour lisser les pics (samedis, promos).

o Découpe 'affluence par segmentation horaire et par jour pour repérer
heures creuses et plages fortes.
e Utilise une heatmap pour localiser les zones chaudes et placer
I'impulsion au bon endroit.




e Optimise par tests A[B sur 2 & 4 semaines, en changeant un seul

P

élément.

Mesure ensuite I'impact sur trafic, conversion et panier moyen, puis livre un rapport
synthétique avec heatmap, courbes et 3 actions prioritaires chiffrées. Tu passes
ainsi de l'intuition & des décisions prouvées sur le terrain.



Marketing et actions commerciales

Ce qu'il faut savoir :

En Commerce & Gestion, le theme « Marketing et actions commerciales » t‘apprend &
partir des besoins clients pour vendre mieux, en magasin ou en ligne. L'idée, c'est de
proposer une offre utile, puis de la rendre visible au bon moment.

Tu retrouves 4 repéres: Segmentation et ciblage, positionnement, marketing mix (4P ou
7P), puis suivi des résultats. Ca t'aide & relier une campagne, une prospection ou une
animation de point de vente & un objectif concret.

e Définir une cible claire

e Construire une offre cohérente
e Choisir les canaux utiles

e Suivre 2 indicateurs

Exemple concret: tu prépares 1 message AIDA, tu le diffuses sur 2 canaux, tu relances, puis
tu compares sur 7 jours le nombre de contacts, de ventes, et le panier moyen.

Conseil :
Travaille en 3 sessions de 20 minutes. 1 fiche simple, 1 mini-cas réaliste, 1 explication & voix
haute, ¢ca te force & étre clair et ¢a évite d'apprendre par coeur sans comprendre.

Un ami tenait un tableau type CRM avec relance d J+2 et J+7. En 2 semaines, il voyait ce
qui fonctionnait, et ca m’a rappelé que suivre 1 chiffre utile vaut mieux que 10 chiffres
inutiles.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Segmentation clients Aller
1. Principes de la segmentation Aller
2. Appliquer la segmentation sur le terrain Aller
Chapitre 2: Positionnement offre Aller
1. Définir le positionnement et bénéfices Aller
2. Construire une proposition de valeur différenciante Aller
3. Décliner le positionnement sur le mix marketing Aller
Chapitre 3 : Mix marketing Aller
1. Définir les éléments du mix marketing Aller
2. Construire le plan d'actions promotionnelles Aller
Chapitre 4 : Plan d'actions Aller

1. Définir les objectifs et priorités Aller




2. Construire le calendrier et le budget

3. Suivre, mesurer et ajuster




1. Principes de la segmentation:

Objectif et utilité :
La segmentation consiste a regrouper des clients selon des caractéristiques communes
pour mieux cibler 'offre, améliorer le taux de conversion et diminuer le colt d'acquisition
moyen par client.

Critéres de segmentation:

Tu peux utiliser des critéres sociodémographiques, géographiques, comportementaux et
psychographiques, en combinant 2 & 4 critéres selon la taille de ton marché et les
données disponibles.

Méthodes courantes:

On distingue la segmentation descriptive, la segmentation basée sur les besoins, et la
segmentation par valeur client, chacune demandant entre 1 et 4 sources de données
pour étre robuste.

Exemple de critéres et application:
Pour une boutique en ligne, segmente selon I'adge, le revenu, la fréquence d'achat et le
panier moyen afin de créer 3 segments prioritaires pour les campagnes email.

Critére Exemple pratique

Sociodémographique Age 18-25, étudiants, offres promotionnelles & 20%

Comportemental Achat récurrent tous les 30 jours, proposer abonnement

Valeur client Top 20% des clients, programme de fidélité premium

2. Appliquerla segmentation surle terrain:

Etapes pratiques:

Commence par collecter des données propres, nettoie-les, choisis 3 & 5 critéres
pertinents, puis teste des segments dans une campagne pilote de 2 & 4 semaines pour
valider les hypothéses.

Erreurs fréquentes et conseils :

Evite les segments trop petits ou trop nombreux, ne te fie pas uniquement & lintuition, et
priorise les actions sur les segments qui représentent au moins 10% du chiffre d'affaires
estimé.



e e

agne permet d'ajuster les stratégies marketing
efficacement

Analyser les résultats de camp

Indicateurs d suivre :

Mesure le taux d'ouverture, le taux de conversion, la valeur moyenne par commande et le
taux de rétention pour chaque segment pendant au moins 3 mois afin d'ajuster la
stratégie.

Exemple d'application terrain:
Une PME teste 3 segments sur 1 campagne email de 2 semaines, observe +12% de
conversion sur le segment fidélisé et décide d'allouer 60% du budget a ce segment.

Mini cas concret:
Contexte : Une boutique locale en ligne réalise 120 000 € de CA annuel, avec 6 000 clients
uniques par an.

Etapes:

e Collecte des ventes et données clients sur 12 mois
¢ Segmentation en 3 groupes : nouveaux, occasionnels, réguliers
e Test d'une promo ciblée sur 4 semaines pour chaque groupe

Résultats:
Le segment régulier augmente son panier moyen de 8%, la promo sur les occasionnels
fait croitre la fréquence d'achat de 15%, et le ROI global de la campagne est de 4,5.

Livrable attendu :



Fichier excel avec 3 onglets : sesgmentation client, résultats tests par segment chiffrés,
recommandations budgétaires en euros pour trimestre suivant.

Astuces de terrain:
Priorise I'action sur 1 ou 2 segments pendant 3 mois, documente chaque test, et garde
toujours une colonne "qualité des données” pour éviter des erreurs danalyse.

Organise des sprints de 2 semaines pour tester des messages différents, et note les
hypothéses et résultats sur un tableau partagé pour gagner 20 & 30% de temps lors des
itérations.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Réduction du nombre d'étapes de validation des promos, ce qui a réduit le délai de mise
en marché de 5 jours @ 2 jours pour les campagnes segmentées.

Tache Fréquence Indicateur
Mettre & jour la base clients Hebdomadaire Taux d'erreur inférieur a 2%
Lancer un test segmenté Mensuelle Taux de conversion cible +10%
Analyser les résultats Trimestrielle ROI supérieur a 3
Ajuster la communication Aprés chaque test | Augmentation du panier moyen

La segmentation regroupe tes clients par caractéristiques communes pour mieux
cibler I'offre, augmenter la conversion et réduire le colt d'acquisition moyen.
Combine 2 & 4 critéres (sociodémographiques, géographiques, comportementausx,
psychographiques) et choisis une méthode (descriptive, besoins, valeur client)
selon tes données.

e Pars de données propres et nettoyées, puis sélectionne 3 & 5 critéres
vraiment utiles.

e Lance une campagne pilote test sur 2 d 4 semaines et évite les
segments trop petits ou trop nombreux.

e Suis ouverture, conversion, panier moyen et rétention par segment sur
3 mois, puis réalloue le budget aux segments qui pésent.

Priorise 1 & 2 segments pendant 3 mois et documente chaque test pour itérer vite.
Tu gagnes en ROI et tu rends tes décisions mesurables, pas intuitives.



Chapitre 2: Positionnement offre

1. Définir le positionnement et bénéfices:

Objectif etintérét:
Le positionnement précise la perception recherchée pour ton offre, la promesse principale
et la raison pour laquelle la cible doit la choisir plutét qu'une alternative concurrente.

Eléments constitutifs :

e Cible précise

¢ Bénéfice principal mesurable
e Preuves et garanties

o Echelle de prix

Exemple d'énoncé de positionnement:
Pour les jeunes actifs urbains, notre snack sain propose une pause nutritive & moins de 4
euros grace & des recettes locales et des preuves issues de 2 labels bio.

%A Représentation visuelle
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Les tests A/B sont cruciaux pour améliorer la performance des offres sur le marché

2. Construire une proposition de valeur différenciante :

Proposition de valeur claire :
La proposition de valeur indique le bénéfice quantifiable que tu apportes, par exemple
gain de temps ou économie, et doit rester simple pour é&tre mémorisée par la cible.



Arguments et preuves:

e Caractéristique différenciante
e Témoignages clients chiffrés
o Données de performance mesurables

Astuce test rapide:
Fais un test A/B sur 2 pages de présentation auprés de 200 visiteurs pendant 2 semaines,
mesure le taux de conversion et ajuste le message selon 1 critére prioritaire.

3. Décliner le positionnement sur le mix marketing :

Produit et packaging :
Le packaging doit refléter le positionnement, afficher le bénéfice principal et justifier le prix
par des visuels et claims clairs adaptés au point de vente ou au e-commerce.

Prix et modéle économique:

Fixe le prix en visant une marge brute cible de 30 & 40%, compare 3 concurrents et calcule
un prix psychologique pour rester attractif tout en préservant la rentabilité.
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Communication et distribution:
Choisis 2 canaux prioritaires ou ta cible est présente, adapte le ton et les visuels, puis
définis KPI simples comme colt par acquisition et taux de rétention sur 3 mois.



Pl‘iX s s ge 2 H
Positionnement | . . . Bénéfice clé Preuve Cible
indicatif
Premium 25 € Qualité et statut Labels et Professionnels
études
Valeur 9¢€ Bon rapport qualité Avis clients Familles
prix
Economique 4€ Prix accessible Volume vendu | Etudiants

Mini cas concret :
Contexte : une start-up alimentaire vise les jeunes actifs en ville et veut augmenter sa
notoriété locale et ses ventes en boutique de 20% en 3 mois.

Etapes réalisées:

o Définition d'une promesse claire axée sur le snack sain
e Test A/B du message auprés de 300 visiteurs en 14 jours
e Adaptation du packaging et mise en rayon en 10 magasins pilotes

Résultats chiffrés:
Aprés 3 mois la start-up obtient +22% de ventes en boutique, baisse du colt par
acquisition de 18% et 120 nouveaux abonnés sur le canal direct.

Livrable attendu:
Un dossier de positionnement de 8 pages comprenant 'énoncé, 2 versions de messages
tests, 1fiche produit et un plan d'action sur 3 mois chiffré.

Action But Responsable Délai
Rédiger I'énoncé Clarifier la promesse Chef de produit 7 jours
Tester message Valider le discours Growth 14 jours
Ajuster packaging Concordance point de vente Design 30 jours
Lancer pilote Mesurer impact Commercial 90 jours

Ton positionnement définit la perception voulue de ton offre : pour qui, quelle
promesse, et pourquoi te choisir face aux concurrents.

e Pose une cible précise, un bénéfice mesurable, des preuves et
garanties et une échelle de prix.



e Rends ta proposition de valeur simple et chiffrée, puis valide-la avec un
test A/B (conversion) et ajuste un seul critére prioritaire.

e Décline-le en mix marketing cohérent : packaging aligné, prix basé sur
marge 30 & 40% et comparaison, 2 canaux prioritaires avec KPI (CPA,
rétention).

Si tout est aligné, tu facilites la mémorisation et tu renforces la rentabilité.
Documente I'énoncé, les tests et un plan d’action chiffré pour piloter les résultats.



1. Définir les éléments du mix marketing:

Produit et packaging :

Identifie I'offre, ses fonctions clés et les bénéfices clients. Pense a décliner l'offre en
variantes utiles, par exemple format, service aprés-vente ou garantie, pour toucher des
segments précis.

Prix et marge:

Calcule le prix & partir des colts variables, des colts fixes affectés et de la marge cible.
Vérifie la compétitivité par rapport au marché et adapte la stratégie prix selon l'objectif,
volume ou image.

Distribution et canal :

Choisis les canaux adaptés, direct ou indirect, hybride ou digital. Evalue les codts
logistiques et I'expérience client, car la disponibilité peut faire gagner 10 & 30% de ventes
selon le point de contact.

Exemple d'adaptation du packaging pour une offre locale :
Une PME a réduit le poids d'un emballage de 15%, baissé le colt unitaire de 0,40€, et
augmenté le taux d'achat impulsif en magasin de 8% sur 3 mois.

Indicateur Calcul Objectif type
Prix de vente moyen Somme des ventes [ nombre 20 € & 60 € selon
dunités segment
Marge brute Prix de vente - colt variable 2 30% pour commerce
de détail
Taux de marge Marge brute / Prix de vente x 100 30% & 50% selon
stratégie
Colt d'acquisition Total budget marketing / nombre | Dépend du canal, viser
client (CAC) de clients acquis CAC < LTV
Lifetime value (LTV) Panier moyen x fréquence x durée | CAC x 3 ou plus
moyenne idéalement

2. Construire le plan d'actions promotionnelles:

Objectif et public :
Fixe un objectif quantifié, par exemple +15% de ventes sur 3 mois ou 500 leads qualifiés.
Définis le public cible selon la segmentation déja faite pour éviter de diluer les efforts.



Canaux et messages :

Choisis 2 & 4 canaux prioritaires, online et offline, et adapte le message a chaque canal.
Privilégie la cohérence de la promesse et un call to action clair, testé avec un petit
échantillon.

Mesure et budget:
Alloue un budget en parts, par exemple 60% acquisition, 30% fidélisation, 10% tests. Mesure
CPC, CTR, conversion et ROI toutes les 2 semaines pour réajuster rapidement.
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Mini cas concret:

Contexte : une boutique en ligne veut augmenter sa fréquence d'achat. Etapes : audit des
canauy, test d'une promo 10% sur relance email, optimisation page produit. Résultat : +18%
de commandes en 8 semaines, CAC réduit de 22%.

Livrable attendu : rapport de 6 pages avec tableau comparatif des canaux, budget
détaillé de 3 000 €, et une checklist dimplémentation en 8 actions.

Astuce de stage:
Test en A/B une seule variable & la fois, par exemple prix ou titre, sur au moins 2 000 visites
pour obtenir une statistique fiable avant de déployer.

Etape Action opérationnelle Indicateur

Planifier | Définir objectifs et budget Objectif chiffré

Créer Rédiger messages et visuels Taux d'engagement




Lancer Déployer sur canaux choisis CPC, CPM

Mesurer Collecter données toutes les 2 semaines ROl et CAC

Ajuster Optimiser selon résultats Variation des ventes

Le mix marketing te sert & cadrer ton offre et & piloter la performance, puis & activer
une promo mesurable.

o Clarifie produit et packaging : bénéfices, variantes (format, SAV,
garantie) et impact en point de vente.

» Fixe prix et marge d partir des colts et de la marge cible, en restant
compétitif selon ton objectif (volume ou image).

e Choisis distribution et canal (direct, indirect, hybride, digital) en
intégrant logistique et expérience client.

e Construis un plan promo avec objectifs chiffrés, 2 & 4 canaux, puis
mesure et budget (CAC, LTV, ROI) et teste en A/B une seule variable.

Priorise, mesure toutes les 2 semaines et ajuste vite. Ton but est d’aligner offre, prix,
disponibilité et actions pour augmenter les ventes sans exploser le CAC.




1. Définir les objectifs et priorités:

Objectifs SMART :

Formule des objectifs précis, mesurables, atteignables, réalistes et temporels. Par exemple
vise +15% de ventes en 12 semaines sur la cible 25-34 ans, plutét que "‘augmenter les
ventes’ sans délai précis.

Priorisation et fichiers d'action:
Classe les actions selon impact et effort, utilise une matrice simple 2x2 pour décider de ce
que tu lances dans les 4 prochaines semaines et ce que tu repousses ou testes en pilote.

Publics et messages:

Précise pour chaque objectif le public prioritaire, le message clé et la promesse
commerciale. Cela évite de diluer ton budget et d'envoyer des messages contradictoires
aux mémes segments.

Exemple d'objectifs SMART :
Obtenir 800 leads qualifiés en 8 semaines via une campagne réseaux sociaux, avec un
coUt d'acquisition cible de 25 € par lead.

2. Construire le calendrier et le budget:

Planification temporelle :
Découpe le plan par semaines ou par mois selon la durée totale, indique jalons, dates de
lancement et périodes d'évaluation toutes les 2 & 4 semaines pour ajuster rapidement.

Budget détaillé :

Détaille les postes principaux : publicité, création, outils, logistique, formation. Alloue une
marge de 10 & 20% pour imprévus ou tests A/B, cela évite de stopper la campagne en
plein lancement.

Ressources et responsabilités :
Attribue & chaque tache un responsable unique et une durée estimée. Indique aussi le
temps de validation externe pour éviter les blocages administratifs ou coms.

Exemple d'optimisation d'un processus de production:
Planifier la création de visuels 3 semaines avant le lancement permet d'avoir 2 cycles de
relecture et de réduire les retards en production de 40%.

Elément Durée Colt estimeé Responsable

Création visuelle 2semaines |[1200€ Chargé de com




Campagne réseaux sociaux

8 semaines

2500€

Community manager

Emailing

4 semaines

400 €

CRM manager

3. Suivre, mesurer et ajuster:

Indicateurs et KPI :

Choisis 3 & 6 KPI pertinents par objectif, par exemple taux de conversion, colt par
acquisition, panier moyen, taux d'ouverture. Mesure toutes les semaines pour détecter les

tendances.

Boucle d'amélioration:

Planifie des points hebdomadaires courts de 30 minutes pour décider des ajustements.
Teste une variante A/B chaque fois que possible pour améliorer le ROI en continu.

Reporting et gouvernance:

Rédige un reporting simple avec trafic, conversions et actions prises. Partage-le chaque
semaine avec I'équipe et archive les décisions pour capitaliser sur I'historique.

Utilise un tableau partagé et un code couleur pour suivre 'avancement, cela réduit les
emails et accélére les validations internes.

Mini cas concret : lancement promo magasin local :
Contexte : petit magasin de prét-a-porter vise +18% de chiffre d'affaires en 4 semaines
grdce a une promo ciblée sur 25-34 ans. Etapes : segmentation locale, création d'une

offre 20% remisée, campagne géolocalisée sur réseaux pendant 4 semaines, email de

relance hebdomadaire.
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Résultat : augmentation du chiffre d'affaires de 18% sur la période, 1200 clients touchés,
240 ventes générées. Livrable attendu : plan d'actions détaillé de 6 pages avec calendrier
hebdomadaire, budget & 2 000 €, et reporting hebdomadaire en 1 page.
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Suivi campagne Hebdomadaire | Community CPA, conversions | En
manager cours

Reporting Hebdomadaire | Responsable CA, panier moyen | A faire

commercial magasin

Analyse A/B Bihebdomadaire | Data analyst Taux de clic Planifié

Validation créa Avant Directeur Délai de Terminé
lancement marketing validation

Suivi budget Mensuelle Contréleur de Dépenses vs A faire

gestion

prévision

Pour bdtir ton plan d’actions, pars d'objectifs SMART et relie chaque objectif & un

public, un message et une promesse commerciale.

e Priorise avec une matrice impact-effort : lance vite ce qui apporte
beaucoup pour peu d'effort, teste en pilote le reste.

e Construis un calendrier (jolons, lancements, revues toutes les 2 a 4
semaines) et un budget avec marge de 10 & 20% pour imprévus ou A/B

tests.

e Assigne un responsable unique par téche et suis 3 & 6 KPI
hebdomadaires (conversion, CPA, panier moyen, ouvertures).

Mesure chaque semaine, fais un point court pour décider des ajustements, et

partage un reporting simple avec I'équipe. Archive les décisions pour progresser
plus vite au fil des campagnes.




Vente a distance et outils numeériques

Ce qu'il faut savoir :

La vente a distance repose sur une relation client sans face-da-face, via téléphone, e-mail
ou site. Tu dois sécuriser le parcours, avec des informations précontractuelles claires, et

un droit de rétractation souvent fixé a 14 jours.

Les outils numériques servent d attirer, convaincre, encaisser, puis fidéliser, par exemple
avec des outils CRM et des relances. Coté données, pense cookies et consentement, et
au consentement avant prospection par e-mail. Repére aussi que 'abandon de panier

tourne autour de 70%.

e Taux de conversion
e Panier abandonné
e Délaideréponse

Conseil :
Mini-méthode: En 3 sessions de 20 minutes, dessine un parcours client complet, de la

premiére question au SAV, puis place les outils & chaque étape.

Entraine-toi avec 2 scénarios concrets en Commerce & Gestion: Une commande qui

bloque au paiement, et un retour produit. J'ai vu un ami oublier I'opt-in e-mail, ¢a I'a vite

calmé.

Piége fréquent: Te disperser sur 10 applis. Garde 1 checklist simple, 5 indicateurs max, et

relis tes notes 10 minutes tous les 2 jours pour ancrer.

Table des matiéeres

Chapitre 1: Fiche produit web

1. Description produit et arguments

2. Photos, fiches techniques et SEO

Chapitre 2: Commande en ligne

1. Gérer le panier et la validation

2. Paiement et sécurité

3. Traitement des commandes et service aprés-vente

Chapitre 3 : Réseaux sociaux

1. Stratégie et choix de plateformes

2. Création de contenu et calendrier

3. Community management et publicité

Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller
Aller



1. Description produit et arguments:

Objectif et public :
L'objectif est de résumer ce que vend le produit, pour qui il est utile et pourquoi l'acheteur
devrait choisir ta marque plutét qu'une autre.

Caractéristiques principales :

Liste les 4 & 6 caractéristiques clés, mesurables si possible, comme taille, poids,
autonomie, garantie, compatibilité et matériaux, pour aider l'acheteur & comparer
rapidement.

Arguments et bénéfices:

Traduis chaque caractéristique en bénéfice client, par exemple économie de temps,
confort ou sécurité, et priorise les bénéfices qui répondent aux 3 besoins principaux de ton
public.

Exemple d'optimisation d'une fiche produit:
Remplacer "fonctionne bien” par "autonomie de 12 heures certifiée” a augmenté le taux de
clics de 35% sur une catégorie d'accessoires.

Elément Question da se poser Exemple
Titre produit Quelle promesse principale? Batterie 12h
Caractéristiques | Sont-elles mesurables? Poids 1.2 kg, autonomie 12 h
Visuels Combien dimages? 4 photos + zoom
Prix Y a-t-il réduction? Prix initial 49.99 €, promo 39.99 €

2. Photos, fiches techniques et SEO:

Photos et visuels :
Propose au moins 4 photos haute qualité montrant le produit sous différents angles, en
situation et avec zoom sur les détails, pour réduire les retours et augmenter la confiance.

Fiche technique et données:
Inclue des données chiffrées, normes et compatibilités, ainsi qu'un tableau des
dimensions et performances pour faciliter le tri et le filtrage sur le site.

Seo et mots-clés:
Rédige un titre produit court et clair, une meta description attractive et 5 & 8 mots-clés
principaux intégrés naturellement dans le texte et les balises alt.




Exemple d'optimisation SEO :
Changer "chaise moderne” en “chaise ergonomique bois massif* a doublé le trafic
organique en 60 jours sur une fiche mobilier.

Mini cas concret:
Contexte: petite boutique en ligne vendant lampes, conversion 0.9% et taux de rebond

60%. Etapes: réécrire titre, ajouter 4 photos, préciser autonomie et matériaux, optimiser
balises alt et meta sur 30 fiches.

Résultat: hausse du taux de conversion de 0.9% & 2.3% en 45 jours, chiffre d'affaires
mensuel augmenté de 28%. Livrable: fichier CSV de 30 fiches et 120 visuels optimisés.
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Petite anecdote, lors d'un stage jai remplacé un titre vague par un bénéfice clair, et la
fiche a gagné 15% de clics en 2 semaines.

Etape Action Temps estimé
Rédaction titre Ecrire titre + meta description 10 minutes
Photos Uploader et recadrer 4 images 30 minutes
Fiche technique Compléter tableau dimensions et specs 20 minutes
SEO Ajouter mots-clés et balises alt 15 minutes

@ ce qu'il faut retenir



Une fiche produit web doit dire clairement ce que tu vends, a qui ¢a sert et pourquoi
te choisir. Appuie-toi sur des faits pour rassurer et aider & comparer vite.

o Ecris une promesse principale claire et liste 4 a 6 caractéristiques
mesurables (poids, autonomie, matériaux, gclrcmtie).

e Transforme chaque caractéristique en bénéfice client prioritaire lié
aux 3 besoins majeurs de ton public.

e Ajoute 4 visuels HD + zoom, une fiche technique chiffrée, et un SEO
simple et naturel (titre, meta, 5 & 8 mots-clés, balises alt).

Des mots précis et des preuves (chiffres, normes, photos) augmentent les clics,
réduisent les retours et peuvent faire grimper conversion et trafic en quelques
semaines si tu optimises en série tes fiches.



1. Gérer le panier et la validation:

Objectif et public :

Ce point tapprend a optimiser le parcours de commande pour convertir les visiteurs en
acheteurs, en visant une expérience simple et rapide pour le client et une gestion fluide
pour I'équipe.

Etapes clés du tunnel:

Identifier les étapes essentielles, offrir un récapitulatif clair, proposer la modification des
quantités et garantir une estimation des frais de livraison avant paiement, pour réduire
labandon de panier.

Erreurs fréquentes et astuces:

Evite d'exiger un compte pour passer commande, limite le formulaire & 3 champs
minimum, et affiche le colt total dés le panier, ces ajustements accélérent la validation et
augmentent les conversions.

Exemple d'optimisation d'un processus de commande:
Un e-commerce a réduit son taux d'abandon de panier de 18 points en regroupant
ladresse et la livraison sur une seule page et en affichant des frais réels dés le panier.

Elément Action recommandée Impact attendu
Visibilité du total Afficher total TTC et frais liv. Réduction de I'abandon
Formulaire Limiter champs & l'essentiel Gain de temps, + conversion
Options de livraison Proposer 2 & 3 choix clairs Meilleur taux de satisfaction

2. Paiement et sécurité:

Principes d respecter:
Garantir la confiance par des moyens de paiement reconnus, un affichage SSL visible et
des labels de sécurité, pour rassurer 'acheteur sur la confidentialité de ses données.

Moyens de paiement et expérience:
Propose au minimum carte, paiement instantané et un mode alternatif comme paiement
différé, pour couvrir différents profils d'acheteurs et réduire les frictions au paiement.

Gestion des incidents de paiement :
Mets en place des messages clairs en cas d'échec, une relance email de panier et une

procédure interne pour remonter les fraudes potentielles vers I'équipe technique.

Exemple de politique de paiement:



Une boutique ajoute le paiement en 3x sans frais pour les commandes supérieures & 150
€, ce qui augmente le panier moyen de 22 % en 3 mois.

Lors de mon stage, jai toujours testé le tunnel de paiement sur 3 navigateurs et 2 mobiles,
cela a permis de repérer une erreur d'affichage qui bloquait 1 commande sur 50.

3. Traitement des commandes et service aprés-vente:

Flux opérationnel :
Définis un process clair depuis la confirmation jusqu'd I'expédition, avec des rdles précis
pour préparation, emballage et logistique, afin de livrer rapidement et sans erreur.

Kpi et suivi:
Surveille le délai moyen de préparation, le taux d'erreur de préparation et le taux de retour.
Des objectifs simples sont 24 heures de préparation et moins de 2 % derreurs.

Relation client et retours :

Automatise les emails de confirmation et de suivi avec le numeéro de suivi, offre une
procédure de retour claire et un délai de remboursement annoncé pour rassurer
lacheteur.

Exemple de mini cas concret:

Contexte : une boutique locale lance la vente en ligne et recoit 120 commandes le premier
mois. Etapes : mise en place d'un process préparation 24 h, choix d'un transporteur
standard, envoi d'email de suivi automatique.

Résultat : taux de livraison dans les délais 96 %, taux de réclamation 3 %, panier moyen 42
€. Livrable attendu : un guide opérationnel de 2 pages listant les tdches par poste et un

tableau de suivi hebdomadaire.

Checklist opérationnelle :

Tache Fréquence Responsable
Vérifier les paiements Quotidien Chargé de commande
Préparer les commandes 24 h Préparateur
Contrdler les stocks Hebdomadaire Responsable stock
Envoyer le suivi au client Aprés expédition Service client

Automatise les confirmations et crée 3 modéles de réponses pour les retours, cela te fera
gagner environ 30 minutes par réclamation en moyenne.



Tu optimises la commande en ligne en rendant le parcours rapide, lisible et
rassurant, du panier jusqu’au SAV.

e Affiche un total TTC visible des le panier, laisse modifier les quantités
et nimpose pas la création de compte.

e Limite le formulaire & I'essentiel et regroupe adresse + livraison pour
réduire les abandons.

e Propose des paiements reconnus, SSL et labels, avec messages
d'échec clairs et relance de panier.

e Cadre un process d'expédition clair : préparation en 24 h, moins de 2
% d’erreurs, retours et remboursements annoncés.

Automatise les emails de confirmation et de suivi, et prépare quelques modeéles de
réponses pour les retours. Pense aussi a tester le paiement sur plusieurs
navigateurs et mobiles pour éviter les blocages.



1. Stratégie et choix de plateformes:

Objectif et public :

Définis d'abord un objectif clair, augmenter les ventes, générer des leads ou fidéliser.
Identifie ton public cible par age, région et besoins pour choisir des formats et messages
adaptés en priorité.

Choix des plateformes:

e Instagram pour le visuel et les moins de 35 ans
e Facebook pour la relation client locale et les +35 ans
¢ LinkedIn pour le B2B et la prospection professionnelle

Indicateurs d suivre :

Conserve des indicateurs simples et utiles, reach, engagement, taux de clic, conversions
et colt par acquisition. Suis ces chiffres chaque semaine pour ajuster ta tactique
rapidement.

Exemple d'audit rapide :
Tu peux commencer par analyser 3 comptes concurrents, 2 types de posts et 1 semaine
de publication pour repérer ce qui fonctionne et ce qui manque chez toi.

2. Création de contenu et calendrier:

Plan simple:

Construis un plan avec 3 piliers de contenu maximum, par exemple produit, tutoriel et
témoignage client. Cela t'aide & rester cohérent et & planifier 2 & 5 publications par
semaine.

Formats et messages :

Adapte le format au réseau, carrousel et story pour Instagram, vidéo courte pour TikTok,
post long pour LinkedIn. Privilégie un message clair, un bénéfice client et un appel &
l'action simple.

Calendrier éditorial :
Rédige un calendrier mensuel avec dates, thémes, visuel et responsable. Planifie au moins
4 semaines & lavance pour gagner 2 @ 3 heures par semaine en organisation.

Exemple d'optimisation d'un post:

Prends une photo produit, ajoute 1 accroche, 3 bénéfices et 1 call-to-action, poste &
I'heure de forte audience pour obtenir 20 & 40% d'engagement supplémentaire.

3. Community management et publicité:



Modération etton:

Réponds aux messages en moins de 24 heures, garde un ton professionnel et chaleureux.
Evite les réponses standardisées, personnalise pour créer de la confiance et améliorer le
taux de conversion.

Publicité payante:

Commence avec un petit budget test, par exemple 200 € pendant 2 semaines, puis
optimise. Mesure le colt par lead et le retour sur investissement pour décider d'élargir la
dépense.

Mini cas concret:
Contexte : une boutique en ligne locale voulait augmenter les ventes web de 30 % en 3
mois avec un budget limité.

Etapes : audit des réseaux, création de 12 posts et 6 stories, campagne publicitaire de 500
€ ciblant 25 & 45 ans dans un rayon de 30 km, suivi hebdomadaire.

Résultat : trafic augmenté de 35 %, 120 ventes en 3 mois, colt par acquisition de 4,20 €,
retour sur dépense publicitaire estimé & 3,5.

Livrable attendu :

e Calendrier éditorial 3 mois
e Rapport analytics mensuel en PDF
¢ Campagne publicitaire paramétrée avec budget et ciblage

Exemple de gestion efficace:
Lors d'un stage, j'ai réduit le délai de réponse de 48 h & 6 h, ce qui a fait augmenter la
satisfaction client et la réactivité des ventes en ligne.

Action Fréquence Responsable Outil
Planifier les publications Chaque Community Outil de
semaine manager planification

Analyser les
performances

Chaque mois

Responsable
marketing

Tableau de bord

Répondre aux messages

Quotidien

Community
manager

Messagerie du
réseau

Tester une campagne
payante

Au lancement

Chef de projet

Plateforme ad

Check-list terrain:




¢ Valide 1 objectif principal pour le mois

¢ Planifie au moins 8 publications ce mois-ci

e Mesure reach et conversions chaque semaine
¢ Réponds aux messages sous 24 heures

¢ Teste 1 campagne payante avec 100 a 500 €

Commence par définir un objectif clair et ton public pour choisir les bons réseaux :
Instagram (visuel, -35), Facebook (local, +35), LinkedIn (B2B). Suis des KPI simples et
ajuste chaque semaine.

e Structure ton contenu avec 3 piliers maximum et publie 2 & 5 fois par
semaine selon le réseau.

 Planifie un calendrier éditorial mensuel (théme, visuel, responsable) et
anticipe 4 semaines.

e Fais du community management réactif : réponses sous 24 h, ton
personnalisé, pas de copier-coller.

e Teste la pub avec un petit budget, mesure coat par acquisition et ROI,
puis optimise.

En pratique, audit rapide des concurrents, posts optimisés (accroche, bénéfices,
call-to-action) et suivi régulier te permettent de gagner du temps et d’‘améliorer
ventes et engagement.



Droit, sécurité et éthique

Ce qu'il faut savoir :
Le théme « Droit, sécurité et éthique » cadre tes décisions en Commerce & Gestion:
Protéger le client, I'équipe, et I'entreprise, sans improviser, dans tes missions quotidiennes.

Concréetement, c’est prix clair avant la vente, respect du RGPD sur les données
personnelles, et réflexe éthique face aux cadeaux ou conflits d'intéréts. C'est aussi
prévenir les risques au travail et sécuriser les accés. Garde aussi des preuves simples.

Conseil :

Pour t'entrainer, fais 2 séances courtes de 20 minutes par semaine, puis 5 minutes pour
résumer avec tes mots. Un de mes amis a cliqué sur un faux mail, depuis il vérifie
I'expéditeur.

En cas pratique, garde cette mini-checklist simple.
¢ Risque principal pour le client ou I'équipe
e Donnée utile, finalité, durée de conservation

e Mesure immédiate, mot de passe, 2FA

Si tu doutes, liste 3 options, choisis 'option la plus transparente, et fais valider avant
d’envoyer ou de signer.
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Chapitre 5 : Lutte anti-fraude

1. Comprendre les enjeux et le cadre légal

2. Outils et méthodes de détection

3. Organisation et bonnes pratiques opérationnelles




1. Comprendre le droit de rétractation:

Définition et portée :

Le droit de rétractation permet au consommateur d'annuler un contrat & distance ou hors
établissement, sans motif, pendant un délai Iégal. Il protége 'acheteur face aux achats
impulsifs en ligne et au démarchage.

Durée et point de départ :

Tu as normalement 14 jours pour te rétracter pour un achat de biens, & compter du jour
de la réception. Pour un service, le délai commence d la conclusion du contrat, sauf
mention contraire écrite.

Obligations du professionnel :

Le professionnel doit informer clairement le consommateur sur le droit de rétractation,
fournir un formulaire type et rembourser dans un délai de 14 jours apres réception de la
notification de rétractation.

Exemple d'exercice du droit de rétractation:

Un client achéte une montre en ligne et la renvoie 10 jours aprés la livraison, il obtient le
remboursement du prix et des frais de livraison initiaux dans les 14 jours suivant la
demande.

2. Application pratique et limites:

Exceptions et pertes du droit :

Certains produits ne sont pas remboursables, par exemple les biens confectionnés sur
mesure, les denrées périssables, ou les enregistrements audio scellés une fois ouverts. Les
prestations numériques peuvent perdre le droit si tu acceptes I'exécution immédiate.

Processus pratique pour le consommateur:

Pour te rétracter, envoie une déclaration claire par lettre, email ou le formulaire fourni.
Retourne le bien sous 14 jours aprés ta notification, et garde les preuves d'envoi pour éviter
les litiges.

Mini cas concret:

Contexte, étapes, résultat, livrable attendu :

Contexte : une PME vend 50 accessoires par mois en ligne, un client renvoie 2 articles sous
14 jours. Etapes : réception de la demande, vérification de I'état, organisation du retour en
5 jours, remboursement en 10 jours. Résultat : taux de retours géré a 4% pour ce dossier.
Livrable attendu : bordereau de retour signé et preuve de remboursement datée, avec
montant remboursé de 80 euros.



Garde un modeéle d'email de rétractation et un formulaire type, cela réduit le traitement &
10 minutes par dossier et évite les oublis administratifs en période de forte activité.

Checklist opérationnelle Action rapide
Vérifier 'éligibilité Confirmer délai et exceptions en 5 minutes
Accuser réception Envoyer accusé sous 24 heures
Organiser le retour Fournir étiquette en 48 heures
Procéder au remboursement Rembourser dans les 14 jours

Points de vigilance :

Ne pas informer le consommateur double le délai de rétractation jusqu'd 12 mois dans
certains cas, ce qui peut colter cher a I'entreprise. Archive systématiquement les preuves
dinformation pour te protéger en cas de litige.

Gestion des litiges :

Si le consommateur conteste, produis la preuve dinformation et le suivi du retour. Propose
une solution amiable d'abord, par exemple un avoir ou un échange, cela réduit les
saisines juridiques et préserve la relation client.

Exemple de litige évité :
Lors d'un stage, jai joué lintermédiaire et obtenu un échange produit en 72 heures, le
client est resté client et la note moyenne a remonté de 3,2 & 4,5 sur 5.

Le droit de rétractation te permet d’annuler un achat a distance ou hors
établissement sans motif. En général, tu as 14 jours : pour un bien dés la réception,
pour un service dés la signature. Le pro doit t'informer, te fournir un formulaire et
rembourser sous 14 jours aprés ta notification.

o \Vérifie les exceptions importantes : sur-mesure, périssables, audio
scellé ouvert, numérique exécuté immédiatement avec ton accord.

e Envoie une déclaration claire (email, lettre ou formulaire) et retourne le
bien sous 14 jours en gardant les preuves.

o COté entreprise : accuse réception vite, organise le retour, puis
rembourse dans les délais.

Si le pro ne t'informe pas, le délai peut aller jusqu’d 12 mois : conserve toute preuve.
En cas de contestation, privilégie d’abord une solution amiable (échange ou avoir)
pour éviter 'escalade et préserver la relation.




1. Garantie de conformiteé:

Objet et principe :

La garantie de conformité oblige le vendeur & livrer un bien conforme au contrat et
exempt de défauts. Elle protége I'acheteur pendant une durée Iégale apres la livraison du
produit.

Durée et choix du consommateur:

Pour un bien neuf, la durée standard est de 2 ans & partir de la livraison. Pour un bien
d'occasion, la durée peut étre réduite, mais souvent ne descend pas en dessous de 1an
selon laccord entre parties.

Recours possibles:

Tu peux demander la réparation ou le remplacement du bien. Si l'option est impossible ou
disproportionnée, tu peux demander le remboursement total ou partiel selon 'ampleur du
défaut.

Exemple d'achat d'un smartphone :
Tu recois un smartphone qui ne s'allume pas. En moins de 2 ans, tu demandes réparation.
Si la réparation échoue, tu peux exiger un remplacement ou le remboursement.

Elément Durée ou effet

Garantie de conformité - bien neuf 2 ans & partir de la livraison

Garantie de conformité - bien d'occasion | Durée négociable, souvent 2 1an

Recours principaux Réparation, remplacement, remboursement

2. Garantie des vices cachés:

Qu'est-ce qu'un vice caché:

Le vice caché rend la chose impropre & I'usage attendu ou diminue fortement son usage.
Le défaut doit étre caché, antérieur d la vente et suffisamment grave pour justifier un
recours.

Délai d'action et options:
Tu dois agir dans les 2 ans & partir de la découverte du vice. Le juge peut prononcer la
résolution de la vente ou une réduction du prix selon limportance du défaut constaté.

Réle du vendeur professionnel :

Le vendeur professionnel engage sa responsabilité quand il ne crédite pas I'acheteur. En
pratique, il assume les frais de retour et de réparation quand le vice est prouvé ou
vraisemblable.



Exemple d'un lave-linge présentant un vice caché:
Aprés 8 mois, le tambour se détache. C'est un vice antérieur a la vente si I'usure est
anormale. Tu peux demander annulation de la vente ou réduction du prix.

e Garde toujours le bon de livraison et la facture
e Fais constater le défaut par un professionnel si possible
e Envoie un courrier recommandé ou un e-mail horodaté au vendeur

3. Démarches pratiques pour le commercgant et I'étudiant en gestion

Organisation interne et preuves :
Tenir un registre des réclamations permet de suivre les cas de garantie. Classe les photos,
dates, devis et échanges clients pour prouver la conformité et accélérer les résolutions.

Réponses et délais a respecter:
Réponds au client rapidement, idéalement sous 7 jours ouvrés, méme si tu n'as pas la
solution. Une réponse claire réduit les litiges et limite les pertes commerciales et dimage.

Garantie commerciale et service aprés-vente:
La garantie commerciale est un engagement supplémentaire du vendeur. Si elle existe,
elle doit étre écrite et détailler la durée, le périmétre et les conditions de prise en charge.

Exemple d'optimisation d'un processus de gestion des garanties:

Une boutique envoie un formulaire standardisé au client sous 24 heures, collecte photos
et N de facture, puis traitent la demande sous 10 jours. Cela réduit les litiges de 30 pour
cent selon leur suivi interne.

Etape Action concréte
Réception de la réclamation Enregistrer date, client, facture, photos
Diagnostic Expertise interne ou externe sous 7 jours
Proposition au client Réparation, remplacement ou remboursement
Cloture Archivage et mise & jour du registre qualité

Mini cas concret - gestion d'un lot de produits retournés:

Contexte 50 ordinateurs portables reconditionnés vendus & 300 euros piece, 5 présentent
clavier défectueux sous 3 semaines. Etapes 1. réception et photos 2. expertise 3. réparation
ou échange. Résultat 5 échanges, colt brut 1500 euros. Livrable attendu, rapport
dincident avec codts et procédure corrective sur 1 page.

Check-list opérationnelle :




Voici une liste rapide & utiliser en boutique ou en stage pour gérer une réclamation
garantie.

Action Objectif
Collecter preuve Photo, facture, date
Enregistrer la demande Numeéro de dossier
Donner un délai au client Transparence, confiance
Appliquer la solution Réparation, échange, remboursement
Archiver et analyser Prévenir répétitions

En stage, jouvrais un dossier électronique pour chaque réclamation, cela m'a permis de
réduire le délai moyen de traitement de 14 & 7 jours et daméliorer la satisfaction client.

Tu as deux protections clés : la garantie de conformité (bien conforme au contrat)
et les vices cachés (défaut grave, invisible, antérieur a la vente).

e Conformité : 2 ans pour un neuf, durée souvent au moins 1 an pour
I'occasion ; recours réparation ou remplacement, puis
remboursement si impossible ou disproportionné.

e Vices cachés:tu agis dans les 2 ans apres la découverte ; tu peux
demander annulation de la vente ou réduction du prix.

o COté gestion : sécurise-toi avec preuves et tracabilité (facture, photos,
dates) et réponds vite, idéalement sous 7 jours ouvrés.

Garde un registre des réclamations et archive chaque dossier pour réduire les
litiges. Si tu proposes une garantie commerciale, elle doit étre écrite, claire et
détaillée.



1. Principes clés de la protection des données:

Définitions essentielles :

Les données personnelles sont toute information permettant d'identifier une personne
physique, directement ou indirectement. Pense aux noms, adresses, identifiants en ligne
et comportements d'achat, utiles pour le commerce et le service client.

Bases légales :

Tu dois toujours t'appuyer sur une base légale pour traiter des données, par exemple le
consentement, I'exécution d'un contrat ou une obligation Iégale. Le marketing direct
nécessite souvent un consentement clair et documenté.

Principe de minimisation:

Conserve uniquement les données strictement nécessaires a ta finalité. Moins tu gardes
dinformations, moins tu prends de risques et moins tu dépenses en stockage et gestion.
C'est une regle simple & appliquer au quotidien.

Exemple d'‘anonymisation de base :

Pour une étude de satisfaction, remplace les noms par des identifiants, conserve I'dge par
tranches et supprime les adresses exactes, ainsi tu peux analyser sans exposer d'identités
réelles.

2. Obligations pour I'entreprise:

Registre des traitements::

Le registre documente chaque activité de traitement, finalité, catégories de données et
acteurs impliqués. Il te servira lors d'un contrdle et pour piloter les risques liés aux données
clients et fournisseurs.

Sécurité et mesures techniques:

Mets en place chiffrement, gestion des accés, mots de passe robustes et sauvegardes
réguliéres. Documente ces actions, car prouver que tu as sécurisé les données évite des
sanctions et rassure les partenaires.

Durées de conservation:

Définis des durées proportionnées selon la finalité. Selon le Code du commerce, les
factures doivent étre conservées 10 ans. Pour les opérations marketing, vise souvent 3 ans
apres le dernier contact.

. Durée e as
Type de donnée P Justification
recommandeée

Factures clients 10 ans Obligation comptable et fiscale




Données marketing 3ans Limitation au besoin de prospection

Candidatures non 2ans Conservation pour éventuelles futures
retenues offres

3. Droits des personnes et gestion des incidents:

Droits d'accés, rectification, suppression:

La personne peut demander acceés, rectification, suppression ou portabilité de ses
données. Tu dois répondre sous 1 mois en général, jusqu'd 3 mois si la demande est
complexe. Anticipe les preuves de réponse.

Notification des violations:

En cas de violation de données, I'autorité compétente doit étre informée dans les 72
heures si possible. Si le risque pour les personnes est élevé, informe également celles-ci
de maniére claire et rapide.

Formation et hygiéne numérique:

Forme ton équipe au phishing, aux mots de passe et aux procédures d'acces. Des
sessions de 1 heure tous les 6 mois suffisent pour garder les réflexes et réduire les
incidents liés & l'erreur humaine.

Exemple d'audit rapide d'une base clients :

Audit 2 semaines, identification de 25 000 enregistrements, suppression de 7 500
doublons et inactifs, mise en place d'un consentement pour 4 000 contacts, livrable :
registre mis & jour et plan d'action 6 points.

Commence par les données les plus sensibles et par les traitements les plus visibles, tu
gagneras du temps et des résultats concrets en 2 & 4 semaines plutét qu'en voulant tout
traiter d'un coup.

Checklist opérationnelle Action
Inventorier les traitements Lister finalités et responsables pour chaque flux
Vérifier les durées Aligner sur obligations légales et supprimer linutile
Sécuriser l'acces Activer MFA et limiter les droits par réle
Former I'équipe Session de 1 heure tous les 6 mois

Mini cas concret:
Contexte : une PME e-commerce de 12 personnes posséde 25 000 clients, sans registre.
Obijectif : réduire les risques et se conformer rapidement.



Etapes et résultat :

Etape 1, audit 2 semaines, identification et suppression de 30% d'enregistrements inactifs.
Etape 2, mise en place d'un registre en 10 entrées et d'un plan d'action 6 mesures en 4
semaines. Résultat, base a 17 500 contacts conformes.

Livrable attendu:

Un registre des traitements complété (10 activités), un plan d'action chiffré sur 4
semaines, preuves de consentement pour 4 000 contacts rénovés et une procédure de
réponse aux droits en place.

Protége les données perso (toute info qui identifie quelqu’un) en respectant une
base légale claire et e principe de minimisation. Si possible, anonymise pour
analyser sans exposer d'identités.

e Tiens un registre des traitements : finalités, données, acteurs, preuves.

e Sécurise : chiffrement, acces par réles, mots de passe, sauvegardes, et
documente tout.

e Gere les durées : factures 10 ans, marketing souvent 3 ans,
candidatures 2 ans.

e Respecte les droits : réponse sous 1 mois, et en cas de fuite, notification
sous 72 h.

Forme ton équipe (phishing, procédures) au moins tous les 6 mois. Commence par
les données sensibles et les traitements visibles pour obtenir des résultats concrets
en quelques semaines.



1. Principes généraux de I'hygiéne et sécurité:

Objectif et enjeux:

L'objectif est d'assurer la sécurité des salariés et des clients, de prévenir les risques et de
respecter les obligations légales. Une bonne hygiéne protége la réputation de I'entreprise
et évite des sanctions financiéres importantes.

Cadres réglementaires :

Tu dois connaitre le code du travail, les regles d’hygiéne alimentaire et les obligations liées
aux structures commerciales. Ces textes fixent des responsabilités, comme la tenue d'un
document unique d'évaluation des risques.

Principes de prévention:

La prévention repose sur I'élimination du danger, la protection collective, les équipements
de protection individuelle et la formation réguliere du personnel, avec des actions suivies
et mesurables pour réduire les incidents.

Exemple d'organisation de la prévention:
Dans une boutique, tu peux planifier une rotation hebdomadaire pour vérifier sols et
extincteurs, et consigner les vérifications dans un registre numéroté daté.

2. Risques courants en commerce et mesures pratiques:

Risques physiques et hygiéne:

Dans le commerce, les risques fréquents sont les chutes, les troubles musculo-
squelettiques et les contaminations alimentaires pour les produits alimentaires. Identifier
les zones a risque permet d'agir vite et efficacement.

Mesures opérationnelles :

Actions simples apportent beaucoup, comme affichage des consignes, sols
antidérapants, rangement adapté, signalisation des produits dangereux et nettoyage
planifié selon un protocole écrit et daté.

Formation et responsabilité :
Former le personnel 1fois par an sur la sécurité et les gestes d’hygiéne réduit les erreurs.
Désigne un responsable sécurité local pour faire le lien entre équipe et direction.

Lors de mon stage, j'ai noté qu'un brief de 5 minutes en début de journée fait chuter les
incidents de 30 pour cent en moyenne, car tout le monde sait ce qui change.

Risque Signes Mesure immeédiate




Chute sur sol mouillé Taches, plaintes clients Balise, nettoyage, rapport
Contamination Température anormale, Isolation, destruction, tragabilité
alimentaire odeur

TMS (douleurs Douleurs répétées Ergonomie, pause active,
lombaires) signalement

3. Mettre en pratique au quotidien:

Procédures et documents clés :
Tiens & jour le document unique d'évaluation des risques, le registre de sécurité et les
fiches de contrble. Ces documents servent lors d'un audit ou d'un contréle administratif.

Controéles et fréequences:

Planifie contrdles quotidiens pour la propreté, contréles hebdomadaires pour les
extincteurs et contréles annuels pour les installations électriques. Date et signe chaque
vérification pour tracer 'action.

Communication et gestion d'incident :
En cas d'accident, applique la procédure interne, remplis un rapport d'accident et informe
lassurance. Réalise un retour d'expérience en 7 jours pour éviter la répétition.

Exemple d'intervention aprés une chute:
Tu sécurises la zone, apportes les premiers soins, remplis le rapport et planifies un
nettoyage complet, avec suivi du cas par le responsable sécurité.

Mini cas concret magasin alimentaire :

Contexte :

Une épicerie de quartier réalise 2 incidents de glissade en 6 mois, pertes de temps
importantes et risque dimage. Le gérant veut réduire les incidents et améliorer la
tragabilité.

Etapes:

e Auditinitial 1 jour pour repérer 5 zones a risque

e Mise en place d'un protocole de nettoyage quotidien et d'une signalisation
standard

e Formation express de 30 minutes pour 6 employés

¢ Suivi mensuel pendant 6 mois avec relevé des incidents

Résultat chiffré :
Les incidents passent de 2 en 6 mois & 0 sur la période suivante de 6 mois, absentéisme
réduit de 1 jour et satisfaction client mesurée en hausse de 8 pour cent.

Livrable attendu :



Registre de sécurité complet, protocole de nettoyage daté et signé, compte rendu d'audit
et formation validée pour 6 employés, tout archivé et prét pour un contréle éventuel.

Checklist opérationnelle avant ouverture (4 points) :

Vérification Action
Sols et allées Balayer, essuyer, poser signalisation si humide
Températures réfrigération Vérifier et noter la température
Issue de secours Dégager et vérifier signalisation
Trousse de secours Contrdler présence et dates de péremption

Exemple d'enregistrement quotidien:
Une feuille simple avec date, vérifications réalisées, nom de la personne et signature
permet de suivre 30 & 90 jours d'actions et facilite les audits internes.

Ton but est d’assurer la sécurité des salariés et des clients, tout en respectant le
cadre légal (code du travail, hygiéne alimentaire) et en gardant des preuves via
des documents.

e Applique les principes de prévention : éliminer le danger, protections
collectives, EPI, et formation réguliere.

e Cible lesrisques clés (chutes, TMS, contamination) avec mesures
opérationnelles simples : sols antidérapants, rangement, signalisation,
nettoyage daté.

e Tiens d jour le document unique a jour, registre de sécurité et fiches de
contrdle, avec contrdles quotidiens, hebdos et annuels.

e En cas d'incident, suis la procédure, fais un rapport, informe l'assurance
et lance un retour d’expérience sous 7 jours.

Une routine courte (brief de 5 minutes, check avant ouverture, tracabilité signée)
réduit fortement les accidents et améliore I'image. Plus tu traces et formes, plus tu
sécurises ton magasin et tes équipes.



1. Comprendre les enjeux et le cadre légal:

Objectifs et définitions:

La lutte anti-fraude consiste & détecter, prévenir et gérer les actes frauduleux qui
touchent I'entreprise, les clients et les paiements. Son but est de protéger le chiffre
daffaires et la réputation commerciale.

Principales lois et obligations :

Tu dois connaitre les régles du code monétaire, le droit de la consommation, et les
obligations de lutte contre le blanchiment. Elles imposent des procédures didentification
et de conservation des preuves pour l'entreprise.

Risques et conséquences:

Les impacts sont financiers, juridiques et commerciaux, par exemple perte de 5 & 20% du
panier moyen sur un canal compromis, sanctions administratives et atteinte d la
confiance client.

Exemple de fraude courante:
Un client utilise une carte volée pour un achat & 350 euros, déclenche un chargeback
quelques jours plus tard, et le commergant perd la vente plus les frais associés.

2. Outils et méthodes de détection:

Systémes et algorithmes:

Tu vas rencontrer deux approches, le scoring basé reégles et le scoring basé machine
learning. Le scoring regle est rapide a déployer, le ML offre plus de finesse mais nécessite
données et compétences.

Contréles manuels et procédures:
Compléte 'automatisation par des revues humaines pour les cas douteux, par exemple
vérifier 20 & 50 dossiers suspects par jour selon le volume de la boutique en ligne.

Indicateurs de performance:
Mets en place des KPI simples, taux de faux positifs, taux de chargeback, délai moyen de
traitement. Suis ces indicateurs chaque semaine pour ajuster les régles.

Exemple d'implémentation d'un systéme de détection:

Contexte: site e-commerce 15 000 commandes/mois. Etapes: implémenter 12 régles
antifraude, paramétrer scoring, former 2 opérateurs. Résultat: -40% de fraudes détectées
en 4 mois. Livrable attendu: rapport PDF de 8 pages et fichier CSV listant 1 230 transactions
suspectes.

Elément Question a se poser




Montant anormal Le montant dépasse-t-il la moyenne client ou le panier moyen
par plus de 200% ?

Adresse IP L'adresse IP correspond-elle au pays du moyen de paiement ou
apparait-elle dans une liste noire ?

Chargebacks Le client a-t-il un taux de chargeback supérieur & 3 sur les 6
derniers mois ?

Comportement Les patterns de navigation et d'achat difféerent-ils du
dachat comportement habituel du client ?

3. Organisation et bonnes pratiques opérationnelles :

Réles et formation:

Désigne un responsable anti-fraude et une équipe opérationnelle, définis des rdles clairs
et assure 2 & 3 sessions de formation par an pour maintenir la vigilance et les
compétences.

Dialogue avec partenaires :

Travaille avec la banque, le prestataire de paiement et le service juridique pour partager
les alertes, récupérer des preuves et déclencher des actions coordonnées en moins de 48
heures.

Gestion des incidents et preuve:
Documente chaque incident, conserve logs et échanges pendant au moins 5 ans, et
prépare un dossier pour contestation en cas de chargeback ou de plainte.

Exemple opérationnel :
Une équipe de deux personnes consacre 45 minutes par jour au tri des alertes. Cette
organisation réduit les délais de traitement & 24 heures et limite la perte financiere.

Action Fréquence Responsable
Vérifier les alertes critiques Quotidien Analyste anti-fraude
Mettre & jour les régles Mensuel Responsable technique
Former I'équipe support Trimestriel Responsable RH
Conserver les preuves Continu Service juridique
Réviser les KPI Hebdomadaire Manager opérationnel

Mini cas concret:
Contexte: boutique en ligne avec 8 000 commandes/mois, forte hausse des
remboursements. Etapes: audit de 2 semaines, implémentation de 10 régles, formation



d'une équipe de 3 personnes, revue hebdomadaire. Résultat: baisse de 30% des fraudes et
économies annuelles estimées & 24 000 euros. Livrable attendu: dossier d'audit PDF de 12
pages, playbook opérationnel de 6 pages, et export CSV des 950 transactions bloquées.
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Check-list terrain:

o \Vérifier les alertes critiques tous les matins et consigner la décision.

e Mettre d jour les régles aprés chaque vague d'attaques détectée.

e Conserver les logs réseauy, transactions et échanges client pendant 5 ans.
e Former I'équipe support aux signaux faibles et aux procédures de preuve.
e Programmer une revue des KPI chaque semaine pour ajuster la stratégie.

Anecdote : lors d'un stage j'ai vu qu'un simple réglage de seuil a réduit les faux positifs de
60% et rendu I'équipe beaucoup moins stressée.

La lutte anti-fraude vise & détecter, prévenir et gérer les fraudes pour protéger ton
chiffre d'affaires et ta réputation, tout en respectant le cadre Iégal (code monétaire,
consommation, anti-blanchiment) et la conservation des preuves.

« Combine scoring basé régles (rapide) et machine learning (plus fin,
mais exigeant).

¢ Surveille des signaux: montant anormal, IP incohérente, historique de
chargebacks, comportement d'achat.



¢ Pilote avec des KPI: faux positifs, taux de chargeback, délai de
traitement, revus chaque semaine.

e Organise-toi: responsable dédié, revues humaines, partenaires
mobilisés sous 48 h, logs gardés 5 ans.

Documente chaque incident et prépare les dossiers de contestation pour limiter les
pertes. Un bon réglage de seuil peut réduire fortement les faux positifs et soulager
I'équipe.
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