Système d'Information Commerciale
1. Les flux d'information

	L'information entrante

	Les sources d'information
	La nature des informations
	Le traitement des informations

	Clientèle

- Appels par téléphone et  Fax

- Envoi de mail
	Prise de commande, demande de renseignements sur un produit, prise de rendez-vous avec un responsable ou la responsable du magasin…
Demande de renseignement ou d'information sur les produits
	Réception de l'appel par les caissières, les chefs de rayon, orientation vers un responsable de rayon ou le Directeur
Réponse par la responsable de secteur

	Info commerciale
- Elaboration des fiches clients

-  Concurrence
	Identifiants clients, historique des ventes et des contacts.

Relevé de prix, analyse des publicités de la concurrence…
	Les informations sont stockées sur des fichiers informatiques
Compte rendu des vendeurs aux responsables du secteur et magasin.

	Presse et Internet
- Presse spécialisée

- Internet
	Information sur les nouveaux produits.
Recherches d’informations sur des forums de discussions, ou sites spécialisés…
	Lecture par les responsables commerciaux. 

Compte rendu des vendeurs aux responsables de rayons.

	La plupart des clients entrent en contact directement avec le personnel de l’entreprise. L’avantage est que le personnel est toujours proche de sa clientèle, d’où une certaine fidélité de la clientèle.


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Les caissières
	3 PC connectés à internet + 3 imprimantes couleur 
	Open Office, Excel, logiciel Front Office

	La Responsable du secteur distribution
	1 PC récent connecté à internet + 1 imprimante couleur + 1 Fax
	Open Office, Excel, AS 400, DEVIS, logiciels de facturation et administration, LOTUS

	Responsable de rayon
	1 PC  connecté à internet 
	Open Office, Excel, AS 400,DEVIS

	L'ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur. L'imprimante laser est partagée ainsi que la connexion internet en ADSL. Le logiciel de front office est le logiciel de base pour les caissières. Le logiciel  AS 400 sert pour les chefs de rayon à passer des commandes, modifier les prix, vérifier le stock, faire les démarques…


Formation et compétence du personnel

Les caissières sont formées à l'utilisation des outils informatiques  de base et notamment le logiciel de front office. 

Le responsable de rayon est formé à l’utilisation du logiciel AS 400, pour passer des commandes et autres fonctions.
Les vendeurs  savent aussi utiliser le logiciel AS 400 pour vérifier les prix et le stock de produits.
	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	La Responsable du Secteur service distribution
	Il est responsable des directives stratégiques de l'entreprise. 
	Il a accès à toutes les informations.

	Le responsable de rayon
	Il est chargé de recueillir des informations, et d’appliquer les directives de la Responsable de secteur.
	Il a accès à certaines informations.

	Les caissières
	Elles sont en contact avec la clientèle soit direct, téléphone, fax, mail…
	Accès aux informations administratives.


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Tableau sur le Chiffre d’affaires
	Compte rendu du bilan de la semaine aux responsables de rayons.
	Réunion chaque semaine.

	Documents sur les produits
	Présentation des nouveaux produits par les fournisseurs aux responsables de rayons.
	Au moins 2 fois par mois, en fonction des nouveautés.

	Chez JARDICANE, il n’y a pas tellement de structure pour diffuser l’information dans l’entreprise. La diffusion des informations se fait le plus souvent de façon direct avec le personnel de l’entreprise. (grâce aux réunions)


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	-Il y a une très bonne structure au sein du magasin avec du personnel compétent et polyvalent.

-Une clientèle fidèle
-Une bonne organisation au sein du magasin

	- Utilisation d'un outil de GRC pour un meilleur suivi de la clientèle.
-Utilisation d’un outil informatique pour mieux constituer des fiches clients.
-Améliorer la structure pour diffuser l’information


Conclusion :
Pour continuer à fidéliser et à élargir sa clientèle, cette entreprise doit avoir un meilleur système d'information commercial. Il faudrait mettre en place un outil de Gestion de la Relation Client pour assurer un meilleur suivi de la clientèle, élaborer des fiches clients qui sont importantes pour l’entreprise, faire des relances pour les prospections commerciales. (Par exemple par l’envoi de mail.)
Il faudrait que l’entreprise soit dotée d’un bon logiciel informatique pour remédier à ces problèmes. Un logiciel efficace qui permettra d’avoir un meilleur suivi de la clientèle. De cette manière, l’entreprise pourra viser une clientèle plus fidèle, et en attirer de nouveaux.
La compétence informatique des vendeurs est donc nécessaire pour pouvoir utiliser un outil informatique de GRC, de manière à ce que tous les vendeurs et responsables puissent y accéder et vérifier les fiches clients par exemple.
PAGE  
8

