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	1. L'entreprise et son fonctionnement

1.1 L'entreprise et sa gestion

- Les partenaires de l’entreprise
Les clients, les fournisseurs, les associés, les banques, l’État

Les principales opérations de l’entreprise : La vente 

- La gestion de l’entreprise : Les objectifs de la gestion Les différents niveaux de gestion Le rôle de l’information et des systèmes d’information

1.2 Les principales activités de l'entreprise 

L'activité commerciale. Les opérations relatives à la vente. Les différents types de flux : physiques, monétaires, d'information.



	Objectifs
	· Lire un article de presse traitant de gestion

· Étudier les informations générées par les clients vus en tant que partenaires de l'entreprise

· Aborder le rôle de l'information et des systèmes d'information



	Public 
	élève

	Description
	A partir d'un article de presse, l'élève doit mobiliser des connaissances liées à l'activité commerciale et aux systèmes d'information.



	Mots clés
	Système d'information, activité commerciale, partenaire, client, information, chiffre d'affaires

	Pré-requis
	Notion de chiffre d'affaires, de partenaire, de système d'information

	Ressources nécessaires
	Article de presse de l'entreprise : L'entreprise n° 218, décembre 2003



	Durée (indicative) devant élève
	1 heure




Etude des activités à l'aide d'un article de presse
Titre de l'article : "Un bon client n’a pas de prix"
M

auvaise journée pour Pierre, commercial chez un grossiste en papiers peints : on lui a volé la mallette dans laquelle il stockait les cartes de visite de ses clients, annotées par ses soins. Des centaines d’informations irremplaçables, acquises au fil du temps, sont parties en fumée... A l’heure où tous les commerciaux disposent d’outils technologiques dernier cri (portables, agendas électroniques, téléphones mobiles « intelligents »), l’anecdote peut sembler caricaturale. Mais, qu’on la conserve sur support papier ou numérique, la connaissance fine des clients est une ressource capitale […]. Le fait que toute personne qui en a besoin puisse accéder aux informations disponibles sur un client donné est la base d'une relation commerciale performante. Cette connaissance doit donc être créée, mise à jour et préservée […]

DETERMINEZ  LES INFORMATIONS PERTINENTES

Comment faire pour que M. Dupont, qui m’achète rituellement du vin une fois par an, passe commande deux fois ? Comment convaincre Mme Dubois, qui apprécie mes parfums, de m’acheter aussi des crèmes ? Comment persuader celui qui m’a acheté une chambre d’enfant de revenir dans mon magasin pour équiper son adolescent ? Qu’on vende du vin sur le web ou des produits de beauté en grand magasin, la problématique est la même : accroître la part de clients. «Cela coûte dix fois moins cher de vendre un produit à un client existant que de convaincre un nouveau client », estime Stéphane Renault, responsable du marketing [...] chez Daimler Chrysler […]. Pour proposer à ses clients une information qui va déclencher l’acte d’achat, pour leur offrir des promotions adaptées à leurs besoins, il faut s’appuyer sur des informations qui soient à la fois pertinentes, fiables, à jour et accessibles. Vous souhaitez accroître le chiffre d’affaires généré par vos meilleurs clients ? Encore faut-il les connaître. « Si vous savez, grâce à votre fichier, qui sont les 20 % de vos clients qui génèrent 80 % de votre chiffre d’affaires, votre fichier a de la valeur », dit Eric Gagnier, chef de projet chez SAS, un éditeur de logiciels spécialisés […]. Chez Sun Micro-systems, où 20 % des clients représentent 87 % du chiffre d’affaires, on est allé, après analyse du portefeuille, jusqu’à nommer une équipe commerciale entièrement chargée de ces clients en or ! Chez ChateauOnline, on s’est demandé si le bon critère était celui du chiffre d’affaires car après analyse, certains « gros » clients, qui commandent beaucoup au moment des promotions, se révèlent moins rentables que d’autres, plus petits, qui achètent plus cher et restent fidèles […].

RASSEMBLEZ LES INFORMATIONS ÉPARSES

Déterminer ce qu’on veut obtenir comme information est une étape. Ensuite commence le travail opérationnel et la collecte de l’information aux quatre coins de l’entreprise. Souvent, on ne sait pas faire le lien entre M. Dubeuf qui a appelé le service après-vente, M. Dubeuf qui a demandé un nouveau devis et M. Dubeuf qui tarde à payer sa facture. Dans beaucoup d'entreprises la connaissance des clients est éparpillée. Le service commercial maîtrise l’historique des contacts et des achats, le marketing sait quelles opérations de promotion ont été opérées ; la comptabilité connaît les créances et les habitudes de paiement des clients ; le service technique, les incidents survenus... […] Dans l’univers du luxe, l’ambiance feutrée n’empêche pas une concurrence féroce entre grandes marques. Dans cette lutte sans merci, le maître mot est « fidélisation ». C’est la mission de Marie-Laure Dubuisson, cadre commercial chez Parfums Christian Dior. « En France, les conseillères beauté qui sont au contact des clientes dans les grands magasins sont des salariées de la marque. Ce sont elles le maillon fort de la relation client. Après un achat, elles enrichissent notre base de données avec des informations personnalisées : nom, adresse, âge, type de peau, montant global d’achat, composition du panier », explique-t-elle. Ces renseignements sont ensuite analysés par les services marketing et servent de base à des actions ciblées et personnalisées (âge, sexe, profession, composition du foyer, niveau de revenu, type d’habitat, etc) […].











L'entreprise n° 218, décembre 2003

QUESTIONS

1) Sur quelle catégorie de partenaires de l'entreprise cet article est-il centré ?

2) Définir la notion de chiffre d'affaires.

3) Quels sont les différents métiers ou services de l'entreprise qui sont cités par l'article ?

4) Pourquoi, chez ChateauOnline, s'est-on demandé si le bon critère était celui du chiffre d’affaires ? 

5) Quelles sont les informations concernant les clients qui circulent dans l'entreprise ?

6) Pourquoi le système d'information de l'entreprise est-il nécessaire pour gérer les clients ?

Éléments de corrigé :

1) Sur quelle catégorie de partenaires de l'entreprise cet article est-il centré ?

Il est centré sur les clients, partenaires essentiels de l'entreprise.

2) Définir la notion de chiffre d'affaires.

Il s'agit du total des ventes réalisées par l'entreprise.

3) Quels sont les différents métiers ou services de l'entreprise qui sont cités par l'article ?

L'article cite :


( Le responsable du marketing


( Le chef de projet


( Le service après-vente


( Le service commercial 


( La comptabilité


( Le service technique

NB : Cela peut permettre d'aborder les différentes activités de l'entreprise et de montrer les imbrications entre elles.

4) Pourquoi, chez ChateauOnline, s'est-on demandé si le bon critère était celui du chiffre d’affaires ? 

Certains petits clients sont plus rentables (ou plus profitables ?) car ils achètent des vins plus rentables (ou plus profitables ?) pour l'entreprise car ils les achètent souvent hors promotion. Cela pose la question suivante : l'entreprise doit-elle privilégier le chiffre d'affaires (le volume des ventes) ou le résultat (sa profitabilité) ?

5) Quelles sont les informations concernant les clients qui circulent dans l'entreprise ?

· ses coordonnés : nom, adresse, téléphone ;
· des renseignements commerciaux : comme par exemple "âge, type de peau, montant global d’achat, composition du panier, sexe, profession, composition du foyer, niveau de revenu, type d’habitat, …") ;

· des renseignements comptables : montant de la facture, créances, habitudes de règlements.
6) Pourquoi le système d'information de l'entreprise est-il nécessaire pour gérer les clients ?

Le système d'information, composé d'hommes, de matériels, de logiciels, de méthodes d'organisation, va permettre de collecter, de contrôler, de traiter, de stocker et de communiquer les informations concernant le client. Ces informations sur les clients sont transversales et "diffuses" dans l'organisation. Un système d'information global est donc nécessaire pour prendre des décisions.
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