THEME :

QU’ATTEND LES PME D’UN TECHNICO-COMMERCIAL ?
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Introduction
Un métier et des attentes différentes suivant plusieurs facteurs.

Parie1 : Mise en situation, contexte
1. Définition du métier de technico-commercial.

2. Présentation de la société IMPRIMERIE PELIGROSO, afin de justifier mon intérêt personnel porté sur ce sujet.
3. Un métier différent suivant l’ampleur et la structure de l’entreprise.

4. Les points communs de toutes les ventes.

Partie 2 : Les attentes en interne
1. Les attentes de son chef :

· Ses compétences requises.

· Ses fonctions.

2. Les attentes du responsable de productions.
3. Les attentes des ouvriers, son rôle de manager.

Partie 3 : Les attentes en externe
1. Les attentes de ses clients.

2. Gérer se vie de famille.

Partie 4 : La polyvalence
1. La polyvalence : la clef de la réussite.

2. Les perspectives d’évolutions.
Conclusion
· Résumé des attentes et des devoirs d’un technico-commercial.

· Ce que m’a apporté cette expérience.
Introduction
A la première lecture de ce thème énoncé sous la forme d’une problématique de manière à interroger personnellement le lecteur, vous pourriez éventuellement réagir de la façon suivante : 

« Qui sont ces personnes attendant quelque chose de ce technico-commercial et qu’est ce que celles-ci veulent de lui ? Pourquoi retrouve t’on un technico-commercial au sein des PME ? »

Je vais essayer d’apporter des réponses précises à toutes ces questions.

Le technico-commercial a des portraits différents qu’il soit vu par son patron, par ses clients (ses interlocuteur sont : un acheteur, un dirigeant de société …), par ses fournisseurs, et même par sa famille…

Selon l’entreprise qui l’embauche, les produits qu’il vend, les clients qu’il rencontre, les moyens commerciaux qui l’appuie, à la concurrence laquelle il est confronté, et le secteur d’activité dans lequel il évolue. Le technico-commercial exerce des métiers différents !

C’est la raison pour laquelle j’ai choisi de développer mon futur métier on effectuant mon stage dans la société IMPRIMERIE PELIGROSO agissant en qualité de : Agent Commercial. 
Partie 1 : Mise en situation, contexte 
1. Définition du technico-commercial :

C’est une personne qui représente la force de vente de son entreprise. Il est le pilier entre ses clients et la société. Cette personne est à la fois itinérante (visite clientèle, prospection sur le terrain,…) et sédentaire (suivi des délai de fabrication,…). Ce statut est surtout représenté dans l’industrie où les produits sont souvent à caractère technique, d’où l’appellation de « Technico-commercial ».

Il a pour principale fonction la vente de bien et de services qui nécessite obligatoirement la mobilisation conjointe de compétences techniques et commerciales adaptées pour définir les attentes d’une clientèle.

Nous verrons par la suite que le technico-commercial au sein d’une PME n’est pas seulement « un pur vendeur », mais que plusieurs casquettes lui sont attitrées en fonction des taches qui lui sont confiées.

Cependant, le technico-commercial est le seul à être envoyé sur le terrain, vers les clients, face à la concurrence, pour se battre, encaisser les à-coups dus aux erreurs matérielles et humaines de l’entreprise, revenir avec des résultats et des informations, et alimenter les flux financier de l’entreprise.
2. Présentation de la société IMPRIMERIE PELIGROSO :

Afin de bien situer le contexte, il est essentiel de commencer par présenter brièvement l’entreprise qui a eu la gentillesse de m’accueillir, et grâce à laquelle j’ai pu effectué mon stage.

C’est une société familiale créée en 2009, imprimerie de haute technologie qui assure les travaux des différents genres d’impression commerciale, proposant une gamme de produits très large dans son domaine d’activité mais aussi un ensemble de prestations d’appuie en matière d’impression.

Doté d’une équipe managériale spécialisée, et d’une technologie très sophistiquée, la société a pour vocation de répondre avec succès aux différents besoins de ses clients et dans les plus brefs délais.

Cette entreprise comprenne  un effectif de 12 personnes composés de :

- Gérant.

- Service de production.

- Service commercial.

- Service comptabilité.

- Service PAO.

- Techniciens & Ouvriers.

- Une équipe d’alerte pour répondre à vos urgences.

3. Un métier différent suivant l’ampleur et la structure de l’entreprise :

Le métier de « technico-commercial » est différent qu’il soit exercé dans une PME ou dans une grande entreprise.

En effet, dans les grandes entreprises ou firmes, chaque personne a un poste et des fonctions bien définis selon son statut.

En l’occurrence, un technico-commercial effectuera essentiellement la profession commerciale, c’est-à-dire ce qui est en lien avec la vente :

Prospection, offre de prix, gestion du portefeuille clients.

Il faut savoir qu’un technico-commercial évoluant dans une firme importante, à de nombreuses chances de devenir manager. Il est sous la responsabilité d’un directeur commercial qui le supervise, ainsi que tout l’équipe de commerciaux.

Alors que dans une PME, le responsable hiérarchique est le principal interlocuteur du technico-commercial, et il est également le dirigeant de l’entreprise.

Du fait du nombre restreint d’employés, certaines personnes doivent assumer plusieurs taches n’étant pas, inclues dans leur métier d’origine. Le technico-commercial devra assurer des activités diverses et relatives à plusieurs fonctions (il devra porter plusieurs étiquettes) : celle de vendeur bien sùr, mais aussi celle d’acheteur, celle de responsable communication ou encore celle de responsable comptabilité pour reprendre à l’exemple cité ci-dessus…
C’est la structure de l’entreprise qui exige cela. Celle-ci ne permet donc pas d’embaucher une seule et même personne s’occupant uniquement de la communication si cette fonction ne nécessite pas une personne à temps pleine. Mais ce n’est pas une raison pour la délaisser. C’est pour cela qu’une personne, déléguée par la direction, doit quand même prendre en charge cette activité, même si sa formation de base ne correspond pas directement à cette activité demandée.
Ceci explique qu’un technico-commercial doit faire preuve d’une grande facilité d’adaptation au changement. Il faudra donc retenir comme mot d’ordre pour ce métier : la polyvalence !

4. les points communs à toutes les ventes :

En revanche, il y a bien sùr des points communs à toutes les ventes, que l’on soit à l’intérieur d’une petite ou d’une grande entreprise :

· La persuasion : tout commercial cherche à obtenir son adhésion en faisant valoir des arguments en s’appuyant sur les besoins et les motivations de l‘autre. On parle de « pourvoir de persuasion ».

· Le compromis : se réalisant lorsque chacun fait des concessions.

· La réciprocité : se traduisant par des relations privilégiées, dans une optique de « gagant-gagnant ». chacune des deux parties trouvent donc son compte à la fin de la négociation.

· Le marchandage : souvent et injustement jugé péjorativement, c’est la recherche par approximation successive d’un accord équilibré entre les parties.

· La négociation : rechercher une solution tournée davantage sur l’avenir plus que sur le présent suivant le déroulement et l’historique des relations. Cet investissement sur le long terme se traduit par la fidélisation. La vision de la négociation est bien sùr valable en «  B to B » selon une politique de satisfaction client.

· Le prix est souvent un point de conflit car chaque partie essaie de tirer un profit maximum pour sa part.
Nous verrons plus tard dans le rapport que ce point de vue est souvent conflictuel, et qu’il n’est pas présent dans toutes les négociations. Des partenariats peuvent se créer et donc laisser place à la fidélisation et à la confiance.

Une question qui peut souvent être posée : la vente est-elle un don ?
«On naît vendeur », dit les personnes qui sont peu portées aux échanges commerciaux ou sociaux. La vente est de même nature que la conversation ou la discussion. Il faut être intéressant pour les autres, curieux, passionnée (ni trop, ni peu), avoir de la réflexion sur les événements, une connaissance des méthodes possibles… la vente s’appuie sur des techniques et des relations humaines. Tous les hommes y étant confrontés, peuvent se perfectionner et en faire leur métier. 
Ayant bien défini l’environnement du métier de technico-commercial au sein d’une PME, nous allons à présent étudier les attentes internes et externes des différents interlocuteurs du technico-commercial.

Partie 2 : Les attentes en interne
1. Les attentes de son supérieur hiérarchique : Le dirigeant
Quelles sont les attentes d’un chef d’entreprise vis-à-vis de son technico-commercial ?

Je vais présenter les compétences requises et les fonctions d’un technico-commercial :

Compétences requises :

Un patron exige certaines compétences envers son commercial pour qu’il puisse être intégré à la société. 

Quel profil de technico-commercial  recherche l’entreprise ?

- Maîtriser le français.

- Avoir une bonne présentation.

- Etre titulaire d’un permis de conduire due aux déplacements fréquents

- Avoir suivie une formation commerciale et d’avoir de solide base technique.

- Une personne ouverte, qui a l’esprit de curiosité, qui aime apprendre et découvrir des choses sera aussi préférable à une personne qui sera borné sur ces idées, cherchant à les imposer et au contraire ne voulant pas s’ouvrir en dehors de son activité.

- Pouvoir contrôler, gérer son stress, et la pression le mieux possible.
- Doté d’une certaine assurance et aisance en dialoguant.
Un dirigeant d’entreprise recherche un commercial responsable car celui-ci sera amené à prendre des décisions clefs dans le respect des contraintes et des objectifs qui lui sont fixés.
Son autonomie est importantes : il organise son travail, assure le suivi des objectifs et des résultats, il gère son temps et son budget.

Sa liste de fonctions :

- Etablir, en étroite collaboration avec la direction, des politique commerciales.

- Atteindre au mois ses objectifs commerciaux.

- Etablir son plan d’action : fréquences de visites……….

- Gérer le portefeuille client.

- Etablir les offres prix. Enregistrer des commandes et les planifier.

- Gérer son budget.

- Etre attentif à l’évolution de la concurrence.

- Le recueil des informations clefs.

- Anticiper les futurs besoins de ses clients.

2. Les attentes du responsable de productions :

Il doit constamment travailler en étroite collaboration avec son chef d’atelier pour s’informer de la charge machine, afin de connaître en temps réel la capacité de la société. Cette information est indispensable au commercial afin de pouvoir annoncer un délai de livraison à ses clients.
En effet, le chef d’atelier est la seule personne de l’entreprise qui connaît en temps réel où en est la production, et donc les délais pour fabriquer une série de pièces. De plus, connaissant la charge et donc par déduction la capacité machine, le commercial saura s’il est urgent on non de recevoir des commandes.

Le responsable de production peut également donner son avis sur les nouvelles pièces à réaliser proposées par le commercial. Il apporte un soutien et une grande aide technique et grâce à son expérience, il peut conseiller le vendeur.

De son coté, le technico-commercial, par le biais principalement des salons, le tiendra informé des nouvelles technologies et des nouveaux procédés susceptibles de l’intéresser. Le commercial doit être à l’écoute de la veille technologique.

Il est aussi le pilier entre le client final et le responsable d’atelier, puisqu’il fait part des commentaires et des éventuels changements techniques qui modifieraient le cahier des charges dans le but d’une satisfaction client toujours plus forte.

3. Les attentes des ouvriers : son rôle de manager
Il est essentiel d’être proche de ses ouvriers car l’échange s’établit dans les deux sens.

Le technico-commercial doit se tenir informé des techniques et des moyens utilisés par son entreprise pour fabriquer les produits qu’il vend, ceci lui permet de mieux connaître son produit, élément indispensable pour réussir la vente. D’autant plus, lorsqu’on négocie avec une personne ayant de grandes compétences techniques dans son secteur d’activité, cela montre qu’on n’est pas « un simple vendeur » Mais qu’on souhaite intéresser la personne à son métier par ses connaissances et sa culture générale. Cela pourra influencer le choix d’un fournisseur.

Cependant, les ouvriers aiment bien connaître les clients avec qui ils travaillent, savoir à quel produit va être intégré leur composant, savoir si la tournée de prospections ou le salon s’est bien passé…..bref, connaître plus ou moins la situation de l’entreprise.

On peut dire que le commercial joue un rôle d’interface entre le PDG et les ouvriers.

Il peut faire remonter des informations ou des réclamations à la direction. Il peut donc aider, conseiller en aidant les dirigeant dans leur prise de décision.

Une fois de plus, c’est le coté relationnel de technico-commercial qui prime car il doit avoir une attitude positive avec les ouvriers, malgré leur différence d’age, de sexe, de goût, et d’envie….il doit s’adapter à chacun d’entre eux, mais il doit rester dynamique et ambitieux pour motiver les ouvriers.


Partie 3 : Les attentes en externe
1. Les attentes de ses clients :

Il est de même qu’à l’extérieur de la société qui l’emploie, le technico-commercial à différents interlocuteurs.

C’est la structure et la taille de l’entreprise qui définira avec quelle personne il devra négocier.

Dans une grande entreprise où l’effectif est important et où l’organigramme est conséquent, le commercial traitera généralement directement avec les acheteurs. Ces personnes ont pour unique fonction de s’occuper des approvisionnement de leurs sociétés en matière première, en composant…..auprès de leurs différent fournisseurs. C’est l’opposer du métier de vendeur.

Lorsqu’il devra vendre à des petites entreprises, il négociera soit avec le PDJ, soit avec des responsables techniques ou encore face à d’autres technico-commerciaux qui auront pris le rôle d’acheteur.
Dans chaque situation, la première chose à faire est de connaître le ou les bons interlocuteurs, c’est-à-dire la personne qui prendra la décision final de l’achat.
Mais dans tout les cas, le vendeur aura le même rôle à tenir auprès de ceux-ci : il est censé apporter une solution, un conseil, une aide technique, les accompagner tout au long d’un projet. Son but est d’élaborer, présenter et négocier une solution technique, commercial et financière adaptée à chaque situation.

Un bon commercial doit pouvoir répondre correctement à toutes les éventuelles questions que ses clients ou fournisseurs seraient susceptibles de lui poser. Le technico-commercial d’aujourd’hui est un homme qui doté d’une certaine ouverture d’esprit, qui cherche à s’intéresser, à comprendre, pour avoir une culture personnelle complète et variée.

Le rôle du technico-commercial vis-à-vis de son client :
Le but d’un technico-commercial est d’arriver à satisfaire son client sur le long terme. Il cherche à le fidéliser, en le mettant en confiance, pour établir un réel partenariat. Pour cela il doit opter pour un schéma de « gagant-gagnant » : il faut que chacune des deux partie à la fin d’une négociation, ait trouvé son compte. En ce qui concerne l’acheteur, celui-ci doit être satisfait de son achat qui a comblé son besoin, dans l’optique qu’il ne le renouvelle dans la même société dans le futur. Pour le vendeur celui-ci doit ressortir de la vente en ayant le sentiment d’avoir aidé et solutionné totalement ce que recherché son client, tout en margeant suffisamment bien sùr. On ne demande pas au commercial de vendre à perte, mais il faut savoir, surtout pour rentrer chez un nouveau client, faire des concessions en acceptant certaines choses inhabituelles suivant les cas.

Mais pour gagner la confiance de son client, il n’y a qu’un moyen : beaucoup de suivi et de travail relationnel. Cela demande donc forcément beaucoup de temp. Une bonne vente c’est l’écoute, l’interets pour l’autre, l’échange. C’est un jeu entre deux partenaires qui ont tous deux leurs interets, complémentaires et opposés, chacun apportant à l’autre. C’est un échange sans gagnant ni perdant, la victoire à court terme, c’est la défaite à long terme, car l’autre s’en aperçoit et vous le fait payer très chère.
Il est primordial que son client se sente rassuré par la forte présence et compétences de son fournisseur. Pour cela il y a toute une analyse des besoins du client, tant dans l’immédiat mais surtout sur le long terme, dans l’objectif de pouvoir le guider dans sa décision d’achat, et de lui proposer le produit/service qui satisfait son besoin.

Le vendeur joue donc un rôle de conseillé, en étant toujours disponible et facile à joindre, pour accompagner son client tout au long de son achat.
Dans cette relation de confiance peut même s’instaurer une complicité et de la sympathie entre ces deux interlocuteurs. Dès lors, le travaille devient d’autant plus plaisant et la relation vendeur/acheteur n’a à priori plus ce rapport de force et cette position : inférieur/supérieur.

Dans ces conditions l’acheteur cherche moins à « tirer » les prix mais s’intéresse plutôt à d’autres facteurs clefs de succès comme le service, la qualité ou encore l’expérience de l’entreprise car il sait qu’il n’y aura pas de mauvaises surprises ou d’imprévus avec ce fournisseur.
De plus, par le biais de cette bonne relation, le commercial peut plus facilement parler ouvertement avec l’acheteur, et donc recueillir au maximum d’information diverses sur la concurrence, l’évolution du marché, le prévisionnel des commandes….

2. Gérer sa vie de famille :

Avec des déplacements fréquents à effectuer en raison de salons professionnels, ou de prospections sur le terrain ou de simple visite de clientèle, la vie de famille n’est pas toujours facile à gérer.

Hormis ces déplacements, il y a aussi le fait qu’un commercial n’ait pas toujours les mêmes horaires de travail car ceux-ci peuvent être très variables. En effet. Il y a des jours où il pourra très bien être chez lui à 17 heures, alors que parfois il ne sera pas rentré avant 21 heures par exemple. Tout dépend des périodes, suivant la charge de travail du moment.
Le métier de technico-commercial demande beaucoup de responsabilité : c’est le vendeur qui joue directement sur le carnet de commande de l’entreprise, c’est à lui de trouver des marchés pour que son entreprise tourne à 100% de sa capacité. Il y a donc beaucoup de pression à gérer de la part de son directeur, des clients exigeants.

Il peut donc très visite s’instaurer un conflit métier/famille si l’on gère mal ses différents paramètres vus précédemment. Car ce métier demande beaucoup d’investissement personnel et de qualité de travail à fournir.

Cela demande une grande organisation personnelle et commune sur la vie privée et la vie professionnelle, pour gérer au mieux cette double vie. Il faut être une personne de rigueur.


Partie 4 : La polyvalence
1. La polyvalence : la clef de la réussite.
Les autres missions pouvant être confiées au technico-commercial :
· Les petites activités occasionnelles, que le dirigeant peut demander à son technico-commercial, par manque de personnel ou surcharge temporaire de travail. Il s’agit d’activités annexes qu’il n’est pas censé réaliser régulièrement et habituellement sortant du cadre commercial, comme par exemple la livraison, l’emballage de produits…. Cela permet au commercial de comprendre également le fonctionnement des autres services de la société.

· En cas d’absence de son supérieur hiérarchique. Le commercial doit pouvoir le remplacer en assurant ses fonctions, d’où la nécessité d’établir de bonnes relations entre ces deux personnes.

· Le directeur général peut déléguer la responsabilité de la communication à son commercial puisqu’elle est liée à l’image et à la représentation de la société. Cela peut-être la création ou la mise à jour d’un site Internet,le renouvellement des plaquettes commerciales et techniques de l’entreprise, la réimpression de cartes de visites, la parution et l’expédition de news auprès du panel de clients et de fournisseurs de la société…

· Mais l’une des parties les plus intéressantes, et sûrement parce qu’elle est la plus instructive et bénéfique pour le technico-commercial, est lorsqu’il est responsable de certains achats de la société. Il quitte son étiquette de vendeur pour entrer dans la peau d’un acheteur et pourra donc choisir et décider des fournisseurs les plus compétents. 
2. Les perspectives d’évolutions :
Il gère et développe ses activités dans le cadre d’une politique commerciale.

Dans une structure où le technico-commercial est seul pour représenter la force de vente de son entreprise. Ses évolutions internes en terme de statut sont restreintes. En effet, puisque qu’on a vu que dans une PME le commercial devait être autonome, on peut dire qu’il est « son propre responsable commercial ».

En revanche. Dans les plus grosses sociétés, en fonction de son expérience, il peut manager une équipe commerciale. Sa performance commerciale est conditionnée par la maîtrise et l’utilisation pertinente des technologies de l’information et de la communication relative à la fonction technico-commerciale.

Apres quelques années d’expérience, il peut accéder à des emplois à responsabilités dont les appellations varient selon les entreprises et les secteurs d’activités :

· Responsable Commercial / Directeur Commercial.
· Responsable « Grands comptes ».

· Responsable Achats.

· Chargé Clientèle.

· Responsable d’Agence.

· Chef des Ventes…

La rapidité de son évolution dépendra de la façon dont il gère la multiplicité de ses interlocuteurs et de leurs activité (le service technique de l’entreprise, le service achat et logistique, le service financier, et le service marketing) : la complexité de la relation commerciale incluant systématiquement une dimension technique et financière : le rôle central qu’il assure dans le processus de gestion de l’information.

Il est avantageux de débuter dans une PME car on vous donne dès le départ d’importantes responsabilités variées. Vous êtes obliger de toucher un peu à tout. Et grâce à cette diversité d’action, des préférences ressortiront par rapport a vos goûts, vous permettant de connaître le métier peut être exercé dans un futur proche ou lointain.
Conclusion

Il demande courage, santé, régularité : c’est un métier qui a des exigences. Nous avons vu tout au long de ce rapport que c’est un métier qui sera de plus en plus réservé à des hommes et des femmes qui, aux qualités énoncées ci-dessus, seront d’opté et ajouter un minimum de culture contemporaine. En effet, les affaires évolues et deviennent de plus en plus complexe, la vente s’internationalise et se situe sur des territoires, aux langues, aux cultures, aux mentalités, aux traditions différentes. 
Pour être parfaitement à l’aise aujourd’hui et demain, les vendeurs doivent nécessairement faire preuve d’ouverture d’esprit, d’adaptabilités et de polyvalence.
Désormais, le vendeur est un homme habile, tacticien, un home indépendant et travailleur désirant gagner sa vie confortablement, un homme organisé et fiable pour ses clients, un homme de méthode.
Interface entre le marché et son entreprise, le technico-commercial doit faire preuve de disponibilité, de dynamisme, de mobilité, de qualité, de communication, d’écoute. Afin de remplir les missions qui lui seront confiées, la capacité d’anticipation, l’esprit d’équipe, la rigueur, la persévérance ou encore la capacité de collaboration avec d’autres services de l’entreprise sont des qualités indispensables.
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On peut dire qu’au sein d’une PME, le technico-commercial à plusieurs interlocuteurs plus ou moins importants, et chaque individu à un rôle et des attentes différentes.


C’est aussi le cas à l’extérieur de la société bien que ce ne soit pas avec les mêmes interlocuteurs.














Voilà les principaux interlocuteurs d’un technico-commercial. Ils sont donc nombreux, différent au niveau de leurs fonctions, de leurs secteurs d’activité, de leurs ages ou encore de leurs sexes…


Ce qui demande au commercial une bonne capacité d’adaptation et une grande polyvalence.











Ce thème de réflexion a bien sùr était choisi par rapport au poste confié dans l’entreprise où j’ai effectué mon stage.





C’est-à-dire qu’en tant que futur technico-commercial, le fait de traiter et de réfléchir sur un tel sujet m’a beaucoup apporté comme l’illustre des anecdotes enrichissantes, les expériences vécues, les techniques et stratégies de vente, de prospections…auprès témoignages de collègues étant eux-mêmes commerciaux ou d’autre fonctions.





Ce stage m’a apporté des connaissances variées sur les principales fonction d’un manager commercial. D’autant plus que j’ai pu mettre en application direct certaines matières enseignées comme les techniques de vente, le management de la relation client ou encore la gestion administrative des ventes.





Cela restera une expérience très positive m’apportant une culture globale de l’entreprise.





Je pense sérieusement que réaliser sa première expérience au sein d’une PME est une très bonne école pour la suite.








