BTS M.U.C. Informatique Commerciale

Technologies et efficacité commerciale
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I L’ AVANTAGE COMPETITIF DANS L’ ACTIVITE COMMERCIALE
Les sources de l’efficacité commerciale : 
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L’efficacité (la supériorité) commerciale d’une UC se résume à 

1. Servir le client selon une offre adaptée, dans la nature et le temps

2. Développer l’image, faire connaître l’entreprise et son activité

3. Maîtriser les évolutions du marché et être réactive face à l’environnement

4. Disposer d’une force de vente compétente, organisée et stimulée

5. Maîtriser la chaîne logistique et les canaux de distribution

La maîtrise des nouvelles technologies de l’information et de la communication aident l’entreprise à atteindre ces objectifs. D’où la nécessité pour un manager, ou professionnel du commerce de maîtriser ces outils.
II SERVIR LE CLIENT

A / Satisfaire le client

· Traiter les commandes sans erreurs et dans les délais annoncés (utilisation d’une base de données produits et de stocks).

· Répondre rapidement aux demandes de devis et faire rapidement une offre (ex : simulation d’un prêt immobilier sur logiciel avec proposition du tableau d’amortissement de l’emprunt)

· Etudier et améliorer la satisfaction du client :

· Enquêtes de satisfaction

· Traitement des litiges et réclamations

· Optimiser le SAV (ex : les enseignes Décathlon et Darty)

B / le traitement des commandes
Enregistrer la commande | Préparer la commande | Livrer la commande

Les progiciels de gestion intégrés et commerciaux permettent via des modules reliés à une base de données unique, la communication en temps réel entre tous les services de l’UC : vente, logistique, caisses (si la surface marchande est physique) et comptabilité finance. Le risque d’erreur est ainsi minimisé.
Exemple : 

[image: image3.png]TRAITEMENT D’UNE VENTI

" - EMPORTEE MAGASIN
Utiliser un PGI dans un point de vente. « ?

Le client veut
commander une

Transmission de la vente Edition d|
aux magasiniers doct!ment de
paiemen

.. réserve le
produit sur || mi Remise d
Le vendeur| | es stocks, ||! mde,sm'( prodult par le
= 4 par le
ctt)n lEllte IeI puis affecte || magasinier magasinier au
stock-loca un numéro
de bon de Edition d’un bon de

commande. | commande avec code

barre, remis au client Douchage du bon

de commande
remis par le client

STATION
| = —[—> 2 5|

BASE gEE BS(’:\‘ Lycée C. de Gaulle - Vannes 56





La base de données d’un progiciel de gestion commerciale  peut aussi servir de support à l’activité e-marchande d’une UC : 

[image: image4.jpg]ARCHITECTURE INFORMATIQUE DU PGI

Utilisateurs PGI O O
en mode \
serveur O

Serveur

données

Serveur
application

Serveur
internet

Utilisateurs PGI
en mode

inte t
interne O"/)

Clients sur E-
commerce




C / Fournir une offre et un devis

Le développement des nouvelles technologies a permis d’étendre les services de devis ou d’offre personnalisé à distance. C’est une des particularités de l’ internet, à l’image du constructeur Dell qui permet au client d’estimer l’offre la plus conforme à ses besoins, mais aussi de bâtir la configuration matérielle de son choix : 

Le guide d’achat de Dell (source : Dell.fr ) : 
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L’offre sur mesure de Dell (source : Dell.fr )
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C / Etudier et améliorer la satisfaction du client 
· Par le traitement d’enquêtes de satisfaction

· L’assurance d’un SAV de qualité

· La délivrance d’une information juste et du conseil

Ces différentes aspects, fondamentaux du relationnel établi avec le client, ont été, bien avant l’essor d’internet, assurés (et continuent de l’être) par les centrales d’appels. Les plateformes téléphoniques de France Telecom constituent de bons exemples. Les appels téléphoniques peuvent être enregistrés (à condition d’en avoir informé le client), dirigés par des scripts téléphoniques (plans d’entretiens) délivrés automatiquement par le serveur du centre à l’opérateur selon la nature du client contacté (par exemple, selon son appartenance à un segment de la clientèle).
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III SE FAIRE CONNAITRE

L’entreprise peut se faire connaître auprès du client par : 
· La publicité

· Le contact direct

· La vitrine du Web

A / Les contacts directs

Les nouvelles technologies ont permis de développer et de cibler les contacts directs, elles ont aussi donné naissance au Web.
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B / Le web, vecteur d’image

Au delà des modules e-marchand d’un site d’enseigne, ce dernier est une vitrine rédactionnelle pour une activité commerciale. Si les retours sur investissements sont faibles en matière de CA dégagé par la grande distribution, les sites Web de quelques grandes enseignes françaises se portent bien en matière de fréquentation. La rencontre virtuelle est l’occasion de développer une image qu’il serait difficile de construire avec le client dans les surfaces de vente, au cours de l’acte de consommation. Des thématiques sur l’alimentation, le commerce équitable, le développement durable, l’écologie sont récurrents : 
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IV ANTICIPER LES EVOLUTIONS DU MARCHE, LIMITER LES MENACES DE L’ENVIRONNEMENT

Activités nécessitant l’utilisation du système d’informations : 
· Score des ventes

· Piloter les évènements opérationnels

· Mieux connaître le client pour optimiser l’offre

· Piloter les forces commerciales

· Estimer la satisfaction du client

· Organiser un reporting 

A / Mieux connaître le client, pour mieux lui offrir
Les applications permettent de mieux connaître les besoins du client, ainsi que ses caractéristiques sont nombreux. Parmi ces applications on trouve celles permettant le geomarketing : 
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Le géomarketing n’a fait l’objet d’une véritable intégration stratégique qu’avec le développement des NTIC et des systèmes d’informations. Les critères classiques d’analyse en marketing sont retenus : âge, CSP pour les particuliers, etc… ; CA, effectifs, etc..  pour les entreprises. Toutefois, ces données centralisées dans le SI sont traitées selon le positionnement géographique.

Champs d’application : 

· Opérationnel : 

· Communication locale (marketing direct…)

· Merchandising, optimisation d’assortiment

· Stratégique : 

· Optimisation des canaux de distribution

· Calcul des potentiels de zones

· Etude des comportement de consommateur

Exemple action geomarketing : la distribution d’ISA, imprimés sans adresse, d’une concession automobile selon la domiciliation des clients : 
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B / Piloter l’équipe commerciale
Les logiciels de GRC les plus élaborés, comme ceux rencontrés en agences bancaires permettent : 

· La gestion d’agendas partagés entre collaborateurs
· La mise à disposition des catalogues de produits et de services

· La mesure des performances des collaborateurs par le manager

· L’assignation d’objectifs aux collaborateurs

· La gestion de l’historique client

Exemple de poste de travail (et son écran d’accueil) en agence bancaire : 
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V BIEN ACHETER, MAÏTRISER SA POLITIQUE DE DISTRIBUTION

La grande distribution a pour objectif de faibles marges unitaires et de grandes rotations de produit (volumes de ventes). A ce titre la maîtrise de la chaîne logistique devient un impératif.

Les stocks des surfaces marchandes de la grande distribution alimentaire ou spécialisée sont limités, pour des raisons de coûts. Aussi en raison de la nature périssable des produits (fruits – légumes, mais aussi le multimédia : un PC portable a une durée de vie moyenne de 3 mois dans les catalogues…).

Les logiciels et les architectures informatiques du Supply Chain Management sont aujourd’hui monnaie courante, permettant aux UC de fonctionner en flux tendu, tout en évitant les risques de rupture en rayon.

Exemple : l’approvisionnement automatisé d’un rayon du frais en grande surface alimentaire : 
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