
BTS Management des Unités Commerciales

Epreuve E5 : ANALYSE ET CONDUITE DE LA RELATION
COMMERCIALE 
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Thème : L’animation de l’équipe commerciale
Question 1

Caractériser les étapes du déroulement d’un contact commercial et préciser les critères d’évaluation couramment utilisés
Question 2

À l’aide de l’annexe, vous résoudrez le problème commercial suivant :

Vous êtes directrice dans une unité commerciale de lingerie située dans  une ville de 60 000 habitants, à 40Kms de Toulouse
Vous disposez des résultats des vendeuses pour les 3 derniers mois. (Annexe 1)
Q2-1 Etablissez un CONSTAT les résultats de l’équipe et les résultats obtenus par les quatre vendeuses sur une période équivalente de travail. A partir de l’annexe 1, complétez le tableau d’analyse  Comparer les résultats de Yasmina et de Marion
Q2-2 Concernant Yasmina, recherche des CAUSES possibles à ses résultats. Vous pouvez utiliser le diagramme d’Ishikawa sur les  étapes de base d’un entretien achat-vente.(Annexe 2)
Q2-3 Votre directeur décide d’équiper les équipes de vente de Tablette Samsung dotée d’un « moteur de propositions » 
 Le coût d’un tel équipement est de 2 530 € HT. Le taux de marque moyen du magasin est de 23% (il est égal au taux de marge sur coût variable). Calculer le seuil de rentabilité en € HT

La cible de cette opération est : « les clients sui possèdent la carte de fidélité»
Le nombre d’entrées  par mois est de 3300 prospects dont 52% ont la carte de fidélité. 
Le taux de transformation des prospects encartés est de 46% Nous devrions augmenter le panier moyen des clients encartés de 13€ TTC en moyenne. Calculer le chiffre d’affaires prévisionnel.
Cette opération est-elle économiquement faisable le premier mois?  Le second mois ? Pourquoi ?
Q2-4 Evaluation qualitative des performances

Concevez une grille d’évaluation des performances. Cette grille devra mettre en évidence les 7 étapes de la vente

Q2-5 Maitrise du CAP
Pour le produit joint en annexe 3, vous préciserez au moins 3 arguments CAP.

Pour chacun des arguments, précisez à quel type de client il s’adresse (SONCAS)

	Caractéristique
	Avantage pour la cliente
	Preuve
	SONCAS


Annexe 1: 
	Vendeurs
	Nombre de clients dans l’UC (Source : analyse sortie de caisse)
	Nombre de Contacts client/vendeur
	Nombre de passage caisse
	Nombre de produits vendus
	Objectifs de la période (en Nb de ventes) 

	Yasmina
	 
	296
	44
	92
	210

	Aline
	 
	237
	56
	156
	210

	Léa
	 
	237
	89
	249
	210

	Marion
	 
	180
	98
	313
	210

	TOTAL
	1 320
	950
	287
	810
	300


	Vendeurs
	Taux de prise en charge de la clientèle
	Contribution à la prise en charge de la clientèle 
	 % Taux de transformation
	% Indice de Vente
	Ecarts/objectifs (en nb d'unité)

	Yasmina
	 
	
	
	
	

	Aline
	 
	
	
	
	

	Léa
	 
	
	
	
	

	Marion
	 
	
	
	
	

	TOTAL/MOYENNE
De l’EQUIPE
	72%
	100%
	30,21%
	2,82
	-30


Annexe 2 A RENDRE COPIE AVEC VOTRE                                                                                             VOTRE NOM :

DIAGRAMME DES CAUSES POSSIBLES EXPLIQUANT LES PERFORMANCES DE YASMINA
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‘Composiion

Microfiore

845 Polyamide-Nylon-Polyamide

16% Elasthanne- Eastane-Elasthan

Dentele

'90% Polyamide-Hylon-Polyamide:

10% Elasthanne-Eastane-Elasthan

Doubiure bonnet

100% Polyester-Polyester-Polyester

‘Afin de garanti un confort et un maintien absolu pour foutes les tales, certaies adaptations de
Style peuvent ére réalisées sur l produit. Pour plus de précisions, rendez-yous sur nole page
«Chaisirson souten-gorge »
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Performance d’un vendeur
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