S425- 1- 2 L'EVALUATION ET LE SUIVI DES PERFORMANCES : les budgets

S425 L'EVALUATION ET LE SUIVI DES les performances commerciales
PERFORMANCES
S42 La relation commerciale Présenter les dimensions de 1’évaluation

Repérer les principaux indicateurs et commenter leurs
évolutions

Déterminer les caractéristiques structurelles de la clientéle
Repérer le role de I’image et du positionnement et
I’importance de la qualité de services

Déterminer les moyens et outils d’évaluation des performances

Synopsis :

Introduction : il faut mesurer les performances de I'UC - anticiper > réagir

0 Introduction

Il faut des indicateurs afin de mesurer les performances d'une UC.
Le suivi des indicateurs permet d’anticiper les dysfonctionnements

0-1 GENERALITES SUR LES COUTS

Le résultat, en comptabilité générale, est obtenu par différence entre produits (classe 7) et
charges (classe 6)... Un codt est une somme de charges relatives a un élément défini.

1 Importance du budget prévisionnel

La gestion budgétaire procéde a la mise en forme de des prévisions de ventes et des dépenses
Toute action doit étre précédée d’un budget prévisionnel

Le budget prévisionnel doit mettre en évidence les dépenses prévisionnelles et les recettes
prévisionnelles

1-1 Les recettes prévisionnelles : la prévision des ventes
Le budget des ventes est la clé de voQte du systeme budgétaire. Sa mise en place

résulte des méthodes de prévisions statistiques
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Le budget des ventes reprend les prévisions et les exprime en terme monétaire. Il ne tient pas compte
des délais d’encaissement (crédit client) dont on tiendra compte dans le budget des encaissements, des

décaissements et de trésorerie.

11 faut partir d’un HYPOTHESE justifiée par des annexes. Ces annexes peuvent étre des
documents internes a I’entreprise mais le plus souvent elles sont issues d’organismes d’études
tels que CECODIP, PROSCOP, Observatoire Cetelem, INSEE, revues professionnelles,
syndicats professionnels ou fédération professionnelles...

Exemples

GSS GSA

Banque

Nous enregistrons 96 550 entrées dans le
magasin par an

Le nombre de passage caisse est de 34 758
soit 36%

Une mission d’ACRC montre que 64% des
clients sortent les mains vides

Parmi ces clients qui sortent les mains vides
8% déclarent qu’ils n’ont « pas trouve le
produit » (rupture de stock, non-
référencement, ...)

Le panier moyen d’une cliente est de 16.90 €

Mon projet « Comment pallier 1’absence du
produit » devrait me permettre de réduire de
moitié les sorties sans achat pour « absence
de produits »

Quelles sont les recettes prévisionnelles de
mon projet ?

Mon projet consiste a prendre des RV avec
certains clients non-vus depuis plus d’un an
Mon listing compte 144 clients.

Sachant

-qu’en moyenne il y a 3% d’erreurs dans la
base de données,

-que je ne pourrais joindre que 45% des
clients aux heures et jours de ma relance
téléphonique,

-que j’arriverais a convaincre 50% des clients
de prendre RV et

-que 90% des clients honoreront le RV

- que le taux de concrétisation d’un conseiller
est de 50%

-que la collecte est en moyenne de 2500 €
par vente

-que la marge (PNB) est en moyenne de
1.68%

(données moyennes fournies par le CA-NMP)

Quel sera le PNB réalisé au cours de mon
projet ?

Ces recettes prévisionnelles nous donnent un apercu de la faisabilité commerciale
http://www.innovatech.be/upload/espace innovation/fiches conseils/La faisabilite commerci

ale.pdf

La faisabilité commerciale consiste a vérifier, avant de produire, qu’il existe bien un marché
pour le produit. Elle vise a mesurer et a estimer le potentiel et les caractéristiques du marché
visé, afin de déterminer si le projet a I’étude produira le bon produit, au bon moment, au bon

endroit et au bon prix (marketing mix).

L’analyse de faisabilité commerciale est un élément clé de I’étude de faisabilité car, la suite
du projet va s’appuyer sur les conclusions de cette étape : Fixer des objectifs précis et

réalisables de ventes
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1-2 les dépenses preévisionnelles

L’évaluation des coiits suppose que le projet ait été préalablement bien défini et
formalisé.

En premier lieu il y a les achats correspondant aux ventes prévisionnelles : pour les

estimer il faut le TMQ ou le Coeff X!
Mais comment connaitre le Taux de Marge sur Cout Variable ? (% TMQ)

AGREMEN' B > z
T DGFIP 05112.10003@ [ COMPTE DE RESULTAT SIMPLIFIE DE LEXERCICE (enliste) | DGFiP N*2033.8 2012

K Coacpinie e g ¢ Désignation e Fentreprise RAN E.U_R L.
A-RESULTAT COMPTABLE 5 E{er(;ic; N clos le Exercice T\IJT:;:]: leE] .
201 2 B1032011
Ventes de marchandises * D) : ;
. 209 210 672 420 638 275
3 b' d?_nt export
= ) iens ct livraisons 215
= | Production vendue { intracommunautaires Ak Rl
- o 1cee *
3 services AN 218 91 474 87 449
E Production stockée * (V’aﬁa{ion du stock en produits intermédiaires,
g produits finis et en cours de production ) 222
# | Production immobilisée *
E 224
5 | Subventions d'exploitation recues
S exploitation regucs 226 9 435 6 975
Autres produits
230 = 1
Total des produits d'exploitation hors T.V.A. I 232 773 330 732 700
Achats de marchandises * (y compris droits de douanc) 234 439 546
= 2 411 797
Variation de stock (marchandises) * 236
2 4 573 5 862
Achats de matiéres premiéres et autres approvisionnements * (y compris droits de douane) 238 10 856
— v i 9 009
= 5 Variation de stock (matiéres premiéres et approvisionnement) * 24
E = L bl 240 (227) (297)
L[ £ | Autres charges externes * : kel 3 A56
g 5 — -mobl(lixcr S s e en < AOOBIlEr Sovaisicisiiisisisimms ) 242 155 75 152 716
= mpots, taxes et verseme: RrIRCIY ont tay fessi
3z pots, taxes et versements assimilés CFE eﬁ‘c{?:g.”'"""‘:“e |243| 1 779 44 REEE T

WWW.sociéte.com

Dans cet exemple : Colt Achat des Marchandises Vendues = CAMV = achats + variation

stock + frais sur achats =
Les ventes sont de =
DONC mon CAMV en % du CA est de =

J’en déduis que mon Taux de marque =
Je peux méme estimer le coefficient X de mon entreprise =

C’est la partie que les étudiants trouvent la plus « simple »
Il faut tout d’abord estimer les achats correspondant aux ventes prévisionnelles

En effet, ils partent de la liste des taches et pour chacune d’entre-elle ils font des devis ou

des estimations pour les dépenses
Les devis sont souvent incomplets car ils ne prennent pas en compte les codts de

maintenance des equipements ni les frais d’assurance inhérents a I’investissement

Les dépenses de personnel : ces dépenses ne sont pas décaissables si nous utilisons le
personnel existant (non payé en heure sup) mais sont décaissables si nous utilisons un

intérimaire !
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Exercice :

L’étudiant en GSS a dressé la liste des taches suivantes

- achat d’une borne WIFI connecté au stock de Toulouse : 6 000 € HT, amortissable sur 3
ans

-frais de maintenance : 15% de la valeur de la borne par an

- frais d’installation : 480 € HT

- colt du personnel pour faire les inventaires tournants : 30 heures (SMIC 9.52€/H + 42%
de charges patronales)

-codts des douchettes et autres petit materiel : 360 €HT /an

Parmi toutes ces charges il y a des CF et des CV
Il faut identifier les CF
1-3 Faisabilite économique et financiére
http://www.innovatech.be/upload/espace innovation/fiches conseils/La_faisabilite_econo
mique_et_financiere.pdf

Les recettes prévisionnelles seront-elles suffisantes pour dégager un profit ? Quel est le
point mort ? La trésorerie ? Le niveau de risque ?

I1 est nécessaire d’évaluer la rentabilité de tout projet, quel qu’il soit. On prend ici la
notion de rentabilité au sens large : les bénéfices engendrés sont-ils supérieurs aux codts ?

Remarque : Quant aux « estimations » des colts en personnel- elles sont trop souvent

incompletes et traduisent le manque de réflexion. Que penser par exemple des codts de
personnel qui ne prennent pas en compte les charges sociales patronales ?

Etablissons le compte de résultat prévisionnel du projet GSSA GSA vu précédemment :
Exercice :

COMPTE DE RESULTAT PREVISIONNEL DE MON PROJET

CHARGES PRODUITS
Achats marchandises Ventes
Maintenance

Installation

Personnel (ce n’est pas
une dépenses mais c’est
un colt 1)

Douchettes

Total CHARGES Total PRODUITS

RESULAT
PREVISIONNEL

Le projet est-il profitable ?
A ce niveau nous pouvons évaluer la faisabilité économique
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Nous pouvons aller plus loin et estimer le Seuil de rentabilité de notre projet :

En € En %
Chiffre d’affaires PREVI
- CAMV %CAMV
=MCV %MCV
-CF

Remarque : dans ce cas simple, il n’y a pas d’autres CV que les achats donc nous pouvons estimer le %MCV comme
étant égal au taux de marque! Attention parfois on offre des cadeaux a chaque nouveau client !

SR€ =CF /% MCV
SRClients =
Desancatis calcule un autre indicateur : le point mort

Il faut ensuite comparer les deux études SR vs CAPrevisionnel:

Le CA prévisionnel est-il supérieur au SR=CA minimum ? Avec quel écart ? Le projet est-il
économiquement risqué ?

En conclusion, je pense quAUCUN TUTEUR et AUCUN
PATRON ne vous donnera le « feu vert » pour la réalisation
de votre projet si vous ne lui dites pas « combien il va
dépenser pour combien il va gagner »

1-4 Du budget vers la trésorerie
A partir des dépenses prévisionnelles et des recettes prévisionnelles, il faut identifier les
¢léments décaissables et non décaissables afin d’établir la trésorerie prévisionnelle du
projet.
Donnons a ce niveau, une réponse aux questions fréquentes des étudiants : les charges de
personnels : si vous devez embaucher (vous-méme ou un intérimaire) pour mener a bien le
projet, il y a alors décaissement. Pour le personnel déja existant, il n’y a pas de
décaissement

La trésorerie du projet peut faire apparaitre un décalage entre encaissements et décaissements.

Si cette différence est importante, il faut trouver une solution.

Evidemment nous travaillons ICI sur des montants TTC

Remarque : par soucis de simplification, nous ne tiendrons pas compte du budget de TVA

Lessive lquide Iypoaliérgenique 2L Etamme do Lys

Lessive liquide hypoallérgenique

Exemple : lecommamjiisj;‘m‘ e li
Application Kiabi

Prix achat Lessive Hypo : 8,97 HT
Achat minimum : UNE palette de 128 flacons

Prix achat meuble présentation : 255,99 HT
Etude de marché chez les concurrents pour voir ce qu'ils ont : 12 heures a 9,43 brut
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+ charges sociales (42%) C’est moi stagiaire non rémunérée qui ferait le travail

Flyers (devis sur internet) 610,00 HT

Assurance par an 7% des produits en magasin (Valeur d'achat) Fixe 80,37 HT
Ventes prévisionnelles : 767 flacons par an soit 767/12 = 64 par mois

PV HT =12,46 s0it 1490 TTC

Faire le budget de trésorerie de 1’opération pour les 4 premiers mois (hors incidence de
la TVA dans la plupart des cas par souci de simplification)

Avril Mai Juin Juillet

Dépenses TTC

- Achats

- Meuble

- Etude de marché
(1)

- Flyers

- Assurances
(négligeable)

Recettes TTC
- ventes

Solde

Solde cumulé

(1) Que pensez-vous des codts relatifs a I’étude de marché ? colt pour le projet ou
non ? Charge décaissable ou non ? Conséquences ? sur le résultat prévisionnel ? sur
le budget de trésorerie ?

2 Le financement
Finalement demandez-vous comment nous allons financer notre projet :

Autofinancement (si trésorerie suffisante de 1’UC)

Emprunt court terme (attention il y aura alors des décaissements supplémentaires et
des charges d’intéréts supplémentaires)

Augmentation du capital (pour les UC indépendantes)

Prise en charge par le réseau (pour les UC du commerce intégré et pour quelques UC
du commerce associé

Affacturage (voir Desanctis)

3 Le résultat et le budget réels

Si le projet a été réalisé.

Peu de commentaires. VVous avez souvent moins dépensé que prévu dans la mesure ou c’est
VOUS qui avez réalisé le projet (et vous n’étes pas payé !!) : il n’y a pas de dépenses de
personnel...mais il y a des cotts (voir « résultat prévisionnel de projet »)

Quant aux recettes réelles du projet: demandez-les a votre tuteur. Elles sont parfois
difficilement identifiables

4 1’analyse des écarts
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Si le projet a été réalisé

Je ne vais pas développer ce paragraphe trop simple

Sachez expliqguer POURQUOI

Le technicien supérieur pourra méme faire des propositions d’améliorations pour les
futures actions similaires (voir PDCA ; amélioration continue)

Exercice :

Projet PDUC Johanna HUET YVES ROCHER MONTAUBAN

- Nom du projet

- Rappel du contexte

- Recherche des causes

- Descriptif du projet

- Cible(s) visée(s)

- Objectif(s)

- Ressources et

organisation

-Délais de réalisation

- Budget prévisionnel (D/R)

Eléments financiers et
commerciaux

Réduction des ruptures de stock P1

Il y a de nombreuses ruptures de stock dans I’unité commerciale YVES
ROCHER, celles-ci provoquent I’insatisfaction des clients et conduisent
méme parfois a la perte de clients.

ISHIKAWA

I1 s’agit de mettre en place des fiches de procédures qui permettront de
réduire au mieux ces ruptures en fonction des solutions trouvées : inventaire
tournant, sensibilisation du personnel concernant les ruptures de stock et
briefing, mise en place de borne interactive pour commander directement les
produits a la centrale, accord passé entre franchisés du méme groupe...

Le personnel d’YVES ROCHER et les clients

Reduire les ruptures de stock et/ou trouver des solutions afin de répondre aux
attentes des clients et de les fidéliser et récupérer du chiffre d’affaires perdu.

Mobilisation de tout le personnel, les former grace aux fiches de procédure et
les sensibiliser aux ruptures de stock.

Ressources informatiques utilisees comme word, excel et winshop.

En préparation : 8 semaines

Le pilotage : 1 semaine

Le suivi : 3 mois apres

En 2012 : 98926 entrées de clients

En détails : 46 496 passages caisse et 52 430 sorties sans achat

Suite a ’enquéte « sortie sans achat » je peux affirmer que 8% des clients qui
sortent les mains vides le font pour « ruptures de stock » et pour « abs de
référencement du produit »

Mon projet consiste a réduire ces sorties sans achat a 4%

Cout du personnel pour faire les inventaires (en nb heures passées) : 367 €
Achat d’une borne : 7776 TTC euros amortissable sur 3 ans

Frais d’installation : 440 € TTC

Maintenance de la borne : 15% du prix de vente par an soit 1 166 € TTC par
an

Dépenses en matériel permettant de réaliser I’inventaire tournant : 960 €
TTC
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AGREMENT DGFIP C5112. 10003@ [ COMPTE DE RESULTAT SIMPLIFIE DE LEXERCICE (en liste) |

Panier moyen 16.59 euros
Taux de | 47.87%
transformation

DGFiP N*2033-B 2012

Adbis du Code général des impots)

A - RESULTAT COMPTABLE

Formulaire obligatoire (article 302 saptios  Désignation de l'entreprise RAN E.U.R.L.

g

Néant D &
Exercice N clos le Exercice N-T clos le
3103201 2 331032012
B

R LE DECLARANT
HARGES D'EXPLOITATION

Lchcs de marchandises * 209 210 672 420 638 275
Z dont export
2 biens . ctlivraisons 215 214
< | Production venduce ————— intracommunautaircs
%’ services * 217 218 91 474 87 449
5 Production stockée * (Variat_ion du stock en produits intcnpédiaircs, ) 79
o produits finis et en cours de production —
& b |
2 | Production immobilisée * 224
S
3 | Subventions d'exploitation regucs 226 9 435 6 975
= Autres produits 230 1 1
Total des produits d'exploitation hors T.V.A.  (I) |232 773 330 732 700
Achats de marchandises * (y compris droits de douanc) 234 439 546 411 797
Variation de stock (marchandises) * 236 4 573 5 862
Achats de maticres premiéres et autres approvisionnements * (y compris droits de douane) 238 10 856 9 009
Variation de stock (mati¢res premiéres et approvisionnement) * 240 (227) (297)
dont crédit bail :
Autres charges externes * : ~miokiliers 155 735 152 716
|
Impéts, taxes et versements assimilds dc‘?_-'g ':“(e ; 2 122 2 441
Rémunérations du personnel * 250 119 794 130 423
Charges sociales (cf. renvoi 380) 252 37 287 14 403

A~ WDN B

Faisabilité technique
Faisabilité financiére

Faisabilité
commerciale
Cohérence avec I’UC
Convergence vers la
stratégie d’image de
I’UC et du Réseau
Niveau général de
risque

Niveau
organisationnel

établissez le budget prévisionnel des dépenses et des recettes
Etablissez le compte de résultat prévisior}nel de ce projet
Etablissez le compte de résultat différentiel de ce projet

Complétez le tableau suivant :
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Exercice

L'entreprise JARDIN LOISIRS est une grande surface spécialisee de 3 800 m' de
surface de vente implantée dans une ville de 25 000 habitants du sud de la Dréme. Elle
commercialise une gamme compléte de piscines en kit et de produits associés
(accessoires, produits d'entretien,..).

Pour répondre a la nouvelle réglementation faisant obligation aux propriétaires de piscine de
mettre en place un systeme de protection et de sécurité, JARDINS LOISIRS a référencé un
systéme d'alarmes et vidéo POOL SOS 100. Afin de faire connaitre ce nouveau produit et
développer sa notoriété, en particulier dans la zone de chalandise secondaire, le directeur de
I'unité commerciale décide de mettre en place une campagne de communication par imprimeés
sans adresses (ISA). Il s'adresse pour cela & la société MEDIAPOST et & un imprimeur

-1 Justifiez les critéres de ciblage retenus par Médiapost

-2 : Déterminez le coft total de I’opération

® Dans quel cas 'utiliser ?

Votre produit ou votre service s'adresse uniquement a une clientéle qui correspond & un style précis d'habitat ou de revenu. La dlientéle
recherchée se trouve dans votre département ou dans les départements limitrophes.

Vous voulez optimiser votre budget en communiquant dans les quartiers spécifiques en fonction du profil de votre clientele.

@ La marche a suivre
Vous nous décrivez le profil de votre clientéle en terme d'habitat, de revenu... Nous sélectionnons dans notre base de données les quartiers
correspondant au profil de clients que vous cherchez. A partir du nombre de foyers sélectionnés vous ajustez votre campagne en fonction de *

votre budget.

o Les tarifs

Diffusion ; tarif HT pour 1 000 messages

De 1 000 a 10 000 messages De 10 001 a 20 000 messages
Zone urbaine Zone rurale Zone urbaine Zone rurale

De0a35g I E:) 67,08 40,40 65,55
De36a70g 48,78 73,18 47,25 71,65
De71a150 8 53,36 15750 51,83 76,22

Frais d'enliassage :
De0a35g 4,57 € pour 1000 messages
De36a70g 7,62 € pour 1000 messages
De 71 a 150 g 13,72 € pour 1000 messages

Communes Critéres de ciblage Type de zone Nb de foyers sélectionnés

St-Paul-trois-chateaux BC efg Urbaine : 2 900 foyers

Pierrelatte BC efg Urbaine 3 420 foyers

Grignan BC efg Rurale 1 600 foyers

Orange BC efg Urbaine 5 250 foyers

Bolléne BC efg Urbaine 3 430 foyers
Bourg-Saint-Andéol BC efg Rurale 3 400 foyers

Codification des critéres de ciblage

A | Revenus modestes a | Résidences d | Maisons de ville g | Habitats dispersés
B | Revenus moyens b | Immeubles e | Maisons de lotissement ;
C | Revenus élevés c | HLM f | Villas

Frais de conception 500 € HT
Tirage 85 € HT pour 1 000 exemplaires
Poids d'un exemplaire 22 grammes

Prix de vente au consommateur 349 € HT
Coit d’achat de I'entreprise JARDIN Loisirs | 204,20 € HT
Charges variables 2 % du colt d'achat

S425-1-2 evaluation et suivi des performances les budgets 2016 verl.doc 9



Exemple réel n°1
Application Kiabi

Lessive quide hypoaliéryenique 2L Etamime du Lys 1490€

Lessive liquide hypoallérgenique
recommandée pour le linge des bébés

o

Prix achat Lessive Hypo : 8,97 HT
Achat minimum : UNE palette de 128 flacons

S
£ I
y

Prix achat meuble présentation : 255,99 HT
Etude de marché chez les concurrents pour voir ce qu'ils ont : 12 heures a 9,43 brut

+ charges sociales (42%)

Flyers (devis sur internet) 610,00 HT

Assurance par an 7% des produits en magasin (Valeur d'achat) Fixe 80,37 HT
Ventes prévisionnelles : 767 flacons par an (a prouver en détail, par annexe) soit
767/12 = 64 par mois

PV HT =12,46 soit 14,90 TTC

SR€ VS CA prévisionnel

)

3 953,74 € 9 555,43 €
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Exercice ***

CA Potentiel

SR

Magasin textile

Cible : 120 jeunes de notre fichier
clients actuel de 12 a 16 ans
Budget annuel = 175 € TTC/an
Evasion internet = 12%

Evasion Hors département = 23%

CA POTENTIEL € HT

faisabilité commerciale ?

Vitrine tactile = 21 000 € HT (amortissable sur 3
ans : 1/3 par an)

Ecrans LCD : 1200 € HT

Charges de communication (sms, mailing invitation
personnelle, Cocktail VIP, Cadeaux de bienvenue,
affiches) = 780 € HT

Charges de mobilier (portique, meuble, ...) = 580 €
HT

Coeff Multiplicateur = 2,8

SR € HT =
faisabilité économique ?

Niveau de risque ?

Concluez

Etablissez le plan de trésorerie mensuel

Faisabilité financiére ?
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