
Prise de 
décision et 
pilotage

MKG Management du PDV



PROGRAMME
Date Nbre 

heures Contenu

23/01/2026 4H30 Focus sur la grande distribution / pilotage d’une surface de vente / indicateurs 
KPI / cas concrets / rôle du chef de rayon

03/02/2026 4H30 Le management d’une équipe

17/02/2026 4H30 Le chef de secteur au service du magasin

20/02/2026 1H30 Evaluation



Les Régles du Jeu

S’ECOUTER

PARTICIPER
CONVIVIALITE

S’ENGAGERRESPECT

A l’HEURE



PROGRAMME DU 23/01/2026

01 02 03
Focus Grande 
distribution

Pilotage d’une 
surface de 

vente

Le 
Management 
d’une equipe 



Environnement 
de la distribution

01

















































Pilotage d’une 
surface de vente

2



1/ Les indicateurs Business : Les KPI 
(key performance indicator)

2/ Le rôle d’un chef de rayon



1/ Quels sont les indicateurs à piloter sur une 
surface de vente?

10 mns de prépa / 5 mns de restitution 
synthétique par équipe 

4 groupes 

« Vis ma vie de chef de rayon »



Piloter un rayon, ce n’est pas juste regarder le 
Chiffre d’Affaires…

- ANALYSER LES INDICATEURS
- COMPRENDRE CE QU’ILS RACONTENT
- PRENDRE DES DECISIONS OPERATIONNELLES

indicateurs commerciaux
indicateurs de gestion du rayon
indicateur lié au client
indicateurs humains



Les indicateurs commerciaux: 
performance du rayon

Le CA Le volume 
de vente

Marge 
commerciale

Panier 
moyen



Le Chiffre 
d’affaires

Volume des 
ventes

- CA total du rayon

- Evolution vs N-1 

et vs les objectifs

- Nombre d’unités vendues

Important pour comprendre la dynamique 

réelle

Combien de produits sont sortis du rayon?

Les clients achètent + ou -?

Un CA qui monte avec un volume qui 

baisse = hausse des prix, pas forcément 

une meilleure performance.

Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Le Chiffre d’affaires et volumes des ventes 

Ex : 

Soda A 2€ vente jour 120

Soda B 1,80€  vente jour 90

Soda C 1,50€ vente jour 70

Calculez le CA journalier des softs drinks et le volume 

journalier

Idem en hebdomadaire 

Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


CA : +5 %

Unités vendues : –8 %

Cas concret rayon
CA : –3 %

Unités vendues : +6 %

Quelles conclusions tirées?



CA : +5 %

Unités vendues : –8 %

Les clients achètent moins de produits 

(rupture, ..)

Le CA augmente uniquement parce 

que :

les prix ont augmenté

ou on vend davantage de produits 

plus chers

Conclusion

Le rayon ne séduit pas plus de clients 

mais il est valorisé

Cas concret rayon
CA : –3 %

Unités vendues : +6 %

Les clients achètent plus

Mais à des prix plus bas (promos 

gros volume, cross merch , 

achat impulsion, baisse de prix, 

Conclusion:

Le rayon est attractif, mais la 

rentabilité est à surveiller.



La marge 
commerciale

Marge brute (€)

Taux de marge (%)

Décision typique :

Rééquilibrer l’assortiment

Mettre en avant les produits à 

meilleure marge

Les indicateurs commerciaux

Le panier 
moyen

Combien le client achète quand il est en 

magasin

Il mesure la somme moyenne dépensée 

par visite au total magasin ou par 

rayon

CA/nombre de passages caisse

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Panier moyen rayon ou catégorie 

Ex : 

Données sur une semaine : CA sodas 3549€

Nombre de tickets contenant au moins 1 boisson Soda : 710 

Calculez le panier moyen boissons softs?

Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Panier moyen magasin 

Ex : 

CA total magasin 210 000€

Nombre de tickets caisse : 6000

Calculez le panier moyen client magasin ?

et le poids des boissons softs sur le panier moyen total magasin

Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Les indicateurs commerciaux

Passer du HT au 

TTC

PV HT * 1,055

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


EXERCICES ARITHMETIQUE 
COMMERCIALE

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Calculer le PVC TTC de la mozzarela 125G

Le montant de la TVA pour chaque produit

La marge unitaire de chaque produit

La masse de marge pour chaque produit

Le taux de marge pour chaque produit

Le taux de marque pour chaque produit

*

Appropriation des calculs



Les indicateurs commerciaux

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Les indicateurs de gestion du rayon

Tx de 
rupture

Rotation 
des stocks

Démarque 
inconnue



Tx de 
rupture

Rotation 
des stocks

% de produits 

indisponibles en 

rayon

Lien direct avec la 

satisfaction client 

Un produit absent = 

une vente 

perdue + un 

client frustré

Vitesse à laquelle les 

produits sortent

Lecture simple :

Rotation faible = 

stock immobilisé

Rotation trop forte = 

risque de rupture

Les indicateurs de gestion du rayon

Démarque 
connue et 
inconnue
C : Elle correspond à la casse, 

aux changements de prix, 

aux remises sur vente, etc…

I : correspond aux vols, à la 

casse non enregistrée, aux 

erreurs de livraison, etc… 

Cette démarque inconnue se 

calcule le jour de l’inventaire

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/
https://www.jebosseengrandedistribution.fr/2022/10/27/comment-limiter-la-casse-au-rayon-fruits-et-legumes/
https://www.jebosseengrandedistribution.fr/2020/06/01/pourquoi-faire-inventaire-grande-distribution/


Les indicateurs lié au client
satisfaction et expérience

Tx de 
disponibilité

Réclamation 
/ retours

Avis



Tx de 
disponibilité Réclamations
Produits présents

Visibilité des rayons, 

propres et bien 

remplis

Produits manquants, 

pb de prix, de 

qualité et de DLC

Les indicateurs liés au client

Avis
Notes

Commentaires

NPS (simplifié)

NPS = Net Promoter Score ou 

indice de recommandation 

client

Il sert à mesurer la satisfaction 

ET la fidélité d’un client



Productivité
Présence 
terrain

Productivité de 

l’équipe

CA / heure travaillée

Organisation des 

plannings

Rayon tenu aux 

heures de pointes

Réassort en continu

Les indicateurs humains

https://www.facebook.com/coachdevente/videos/comment-bien-pr%C3%A9parer-tes-rdv-avec-la-m%C3%A9thode-sos-vente-formation-techniquedeven/710179523383903/


Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Chef de rayon en hypermarché

Rayon : Épicerie salée

Situation observée (sur 1 mois)

Chiffre d’affaires : –7 %

Marge : stable

Taux de rupture : élevé

Réclamations clients : en progression

Unités vendues : en baisse

Vis ma vie de chef de rayon

Quels indicateurs posent problème ?

Quelles hypothèses peux-tu formuler ?

Quelles décisions prends-tu à court 

terme en tant que chef de rayon?



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Hypothèses explicatives
Mauvaise anticipation des commandes et des jours de rush

Produits fréquemment indisponibles en rayon Ruptures ++

Clients frustrés qui n’achètent pas ou changent d’enseigne

Dégradation de l’expérience client

Ruptures élevées → ventes perdues → insatisfaction client → baisse du CA



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Décisions à court terme
Ajuster les commandes sur les meilleures ventes / Top vente rayon

Sécuriser les produits à forte rotation / augmenter les stocks mini

Renforcer le réassort aux heures de pointe

Vérifier la fiabilité des stocks informatiques

Être plus présent en rayon (relation client)

Objectif : réduire les ruptures rapidement



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Rayon : Produits frais libre-service

Situation observée (sur 1 mois)

Chiffre d’affaires : +4 %

Unités vendues : –6 %

Marge : en hausse

Réclamations clients : stables

NPS : en baisse

Vis ma vie de chef de rayon

Quels indicateurs posent problème ?

Quelles hypothèses peux-tu formuler ?

Quelles décisions prends-tu à court 

terme en tant que chef de rayon?



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Indicateurs problématiques

Unités vendues en baisse

NPS en baisse

Le CA et la marge sont bons, mais la dynamique client se dégrade



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Hypothèses explicatives

Hausse des prix mal perçue par les clients

Assortiment moins attractif / Faire un tri d’assortiment

Moins de promotions ou de choix d’entrée de gamme

Clients qui achètent moins mais plus cher

Le rayon gagne de l’argent à court terme, mais perd en attractivité.



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Décisions à court terme

Revoir la politique prix sur les produits phares (20/80)

Réintroduire des produits d’appel (produits star du rayon, saisonnalité)

Mettre en avant des promotions ciblées

Améliorer la lisibilité du rayon (signalétique, mise en avant) => Action MERCH

Échanger avec les clients pour comprendre les irritants

Objectif : stopper la baisse de satisfaction avant qu’elle n’impacte le CA



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Chef de rayon en hypermarché

Rayon : Boissons sans alcool

Situation observée (sur 1 mois)

Chiffre d’affaires : +8 %

Marge : +5 %

Unités vendues : –10 %

Taux de rupture : faible

Réclamations clients : faibles

NPS : en baisse

Vis ma vie de chef de rayon

Quels indicateurs posent problème  

alors que les résultats économiques 

sont bons?

Quelles hypothèses peux-tu formuler ?

Quelles décisions prends-tu à court 

terme en tant que chef de rayon?



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Indicateurs problématiques :

Stock moyen : en forte hausse

Rotation des stocks : en baisse

indicateurs financiers sont au vert 

( CA et marge en hausse) 

Le chef de rayon pourrait penser 

que « tout va bien »

Or :

Les clients achètent moins

La satisfaction baisse

Le risque est différé mais réel



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Hypothèses explicatives

Augmentation des prix (inflation ou repositionnement tarifaire)

Clients qui achètent moins de produits mais plus chers

Perte d’attractivité du rayon

Sensibilité prix accrue sur un rayon de consommation courante

Satisfaction client qui baisse malgré l’absence de réclamations



Quels sont les indicateurs à piloter sur une surface 
de vente?

Décisions à court terme

Revoir les prix sur les produits clés (produits d’appel)

Réintroduire des références d’entrée de gamme

Mettre en place des promotions ciblées

Améliorer la lisibilité du rayon (prix, offres, signalétique)

Échanger avec les clients pour identifier les irritants

Objectif : réconcilier performance économique et satisfaction client



Piloter un rayon, l’exemple chez Carrefour d’un 
TDB

-



Piloter un rayon, l’exemple chez Carrefour d’un 
TDB

-



Piloter un rayon, l’exemple chez Carrefour d’un 
TDB

-



Piloter un rayon, l’exemple chez Carrefour d’un 
TDB

-



2/ Le rôle d’un chef de rayon, c’est le patron de 
son rayon

- pilote du CA
- pilote la satisfaction client
-pilote son équipe : Manager coach



Il est responsable des résultats 
économiques

CA et 
VOLUME 
VENTES

MARGE

RUPTURE
PANIER 
MOYEN



Il gére l’offre produits et les stocks…
- quoi vendre et en quelle quantité
- choix de l’assortiment
- gestion des commandes fournisseurs
- gestion des stocks et ruptures
- limitation de la casse et de la démarque

…et mets en valeur le rayon par le 
merchandising…

…et booste les ventes par les volumes 
promotionnels (TG, mise en avant..)







































Prise de 
décision et 
pilotage

MKG Management du PDV



PROGRAMME

Date Nbre 
heures Contenu

23/01/2026 4H30
Focus sur la grande distribution / pilotage d’une surface de vente / indicateurs 
KPI / cas concrets / rôle du chef de rayon

03/02/2026 4H30 Le management d’une équipe

17/02/2026 4H30 Le chef de secteur au service du magasin

20/02/2026 1H30 Evaluation



Les Régles du Jeu

S’ECOUTER

PARTICIPER
CONVIVIALITE

S’ENGAGERRESPECT

A l’HEURE



PROGRAMME DU 03/02/2026

01 02 03

Retour sur J1
Le 

management 
d’une équipe Bilan



PROGRAMME DU 03/02/2026



Il pilote une équipe : Manager coach

Orga des 
plannings

Répartition 
des taches

Motivation 
et 

animation
Formation



Il pilote une équipe : Manager Coach



Il pilote une équipe : Manager Coach



4 groupes  

10 mns de réflexion 

1 représentant pour restitution 

Quelles sont les qualités du 
manager idéal?



Un manager qui s’adapte à ses 
collaborateurs



4 Groupes (1 part couleur) 

10 mns de prépa / 10mns de restitution collective 

Comment on manage un 
collaborateur avec une couleur 
dominante ?



Les différents profils 

(7) METHODE DISC : Comprendre le profil ROUGE - YouTube

(7) METHODE DISC : Comprendre le profil JAUNE - YouTube

(7) METHODE DISC : Comprendre le profil VERT - YouTube

(7) METHODE DISC : Comprendre le profil BLEU - YouTube

https://www.youtube.com/watch?v=50UvqXKGIGY

https://www.youtube.com/watch?v=50UvqXKGIGY

https://www.youtube.com/watch?v=5xwS92T1i6M

https://www.youtube.com/watch?v=pHEomXM6JLA

https://www.youtube.com/watch?v=pfnMnibY6B4
https://www.youtube.com/watch?v=pfnMnibY6B4
https://www.youtube.com/watch?v=pfnMnibY6B4
https://www.youtube.com/watch?v=pfnMnibY6B4
https://www.youtube.com/watch?v=pfnMnibY6B4
https://www.youtube.com/watch?v=RuTc_XjkSLY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=RuTc_XjkSLY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=RuTc_XjkSLY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=RuTc_XjkSLY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=RuTc_XjkSLY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=8qBhFegsH18
https://www.youtube.com/watch?v=8qBhFegsH18
https://www.youtube.com/watch?v=8qBhFegsH18
https://www.youtube.com/watch?v=8qBhFegsH18
https://www.youtube.com/watch?v=8qBhFegsH18
https://www.youtube.com/watch?v=XMMrjz5l0AE
https://www.youtube.com/watch?v=XMMrjz5l0AE
https://www.youtube.com/watch?v=XMMrjz5l0AE
https://www.youtube.com/watch?v=XMMrjz5l0AE
https://www.youtube.com/watch?v=XMMrjz5l0AE


Il pilote une équipe : la motive

Quelle est la chose qui motive le plus un collaborateur?

4 Groupes 

10 mns de prépa 
10 mns de restitution collective 



Il pilote une équipe : la motive

Quelle est la chose qui motive le plus un collaborateur?

- Matérielles
- Relationnelle et émotionnelle
- Intrinsèque (donner du sens, incite 
à la progression…)



Il pilote une équipe : la motive
Quelle est la chose qui motive le plus un collaborateur?

Ce que le chef de rayon peut difficilement décider seul :

Le salaire
Les primes nationales

Ce sur quoi il a un vrai pouvoir :

Dire merci
Donner des responsabilités
Écouter
Faire confiance
Valoriser les efforts
Donner du sens aux objectifs



Il pilote une équipe : doit aussi 
veiller au respect 



Le feedback / cas pratique  

Réaliser un Feedback à un collaborateur. 

«Vous devez faire un feedback à un de vos collaborateurs que vous avez trouvé 
particulièrement désagréable et négatif à l’annonce des objectifs business du prochain 
cycle de vente. Et ce, en présence de toute l’équipe lors de votre réunion régionale 
business » 

4 Groupes

10mns de prépa / 10mns de restitution 



Le feedback ➔ La technique oscar

● Observation : mentionner un fait que vous avez observé de vos propres yeux
● Spécifique : concentrer son feedback sur un fait spécifique

● Conséquences : partager les conséquences que le fait a provoqué
● Alternatives : proposer une alternative au comportement observé

● Résultats : présenter le résultat positif que l’alternative va engendrer



Le feedback ➔ La technique oscar

Lettre Étape Question à se poser À quoi ça sert Phrase type

O Observation
Qu’ai-je vu / entendu 

?

Décrire des faits 

sans juger
« J’ai observé que… »

S Situation Quand ? Où ? Éviter les généralités
« Lors de… / 

Pendant… »

C Conséquences Quel impact ?
Faire prendre 

conscience

« Cela a eu pour 

conséquence… »

A Alternatives
Que faire autrement 

?
Trouver des solutions

« La prochaine fois, 

tu pourrais… »

R Résultats
Qu’est-ce qu’on y 

gagne ?

Donner du sens et 

motiver

« Cela permettra de… 

»
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