Supermarché « EAUclair »
Evaluation – Durée : 1h.
Les parties prenantes ont  souvent des intérêts divergents. Peut-on prendre des décisions visant à accroître la satisfaction des clients sans provoquer le mécontentement de salariés inquiets des conséquences qui pourraient  résulter de ces mesures? 

En vous appuyant sur vos connaissances et les documents en annexes, vous répondrez aux questions suivantes :

1. Caractériser l’organisation Eauclair : type d’organisation, secteur d’activité, finalité et objectifs.
2. Quelles contraintes et quelles opportunités l’environnement de l’organisation présente-t-il ?
3. Identifier tous les acteurs qui sont directement ou indirectement à l'origine de l'installation des caisses automatiques ou qui en subissent l'impact.
4. En quoi les attentes liées à l'installation des caisses automatiques des acteurs identifiés dans la question précédente  sont-elles susceptibles de diverger? Justifier votre réponse.
5. La décision de M. Martin de mettre en place des caisses automatiques dans la grande surface vous semble-t-elle un moyen pertinent pour répondre aux contraintes de l’environnement et atteindre les objectifs de l’entreprise ? Argumentez votre réponse.

Annexe 1 – Grande distribution et nouvelles technologies
Vous posez votre panier sur le plateau de droite, vous touchez l’écran et la machine vous dit : « Veuillez passer le premier article devant le lecteur ». Vous présentez l’article au laser et la machine poursuit : « Veuillez déposer l’article sur la balance », tandis que l’écran affiche le nom et le prix de l’article. Et ainsi de suite jusqu’au paiement en CB ou en espèces. L’appareil vous rend la monnaie. Et la machine vous remercie de l’avoir utilisée.

L’expérience des caisses automatiques n’est pas nouvelle en France et à tendance à se répandre. Tous les grands distributeurs l’ont déjà pratiquée, au moins depuis 2004. En outre, les technologies évoluent. Le « self-scanning » existe déjà. C’est un lecteur de codes barres portable qui vous est confié à l’entrée du magasin. Vous enregistrez vous-même les articles au fur et à mesure. A la fin vous éditez le ticket de caisse, vous réglez et vous repartez sans même décharger votre chariot. Et bientôt, le scan automatique : une puce RFID (Radio frequency identification) est installée sur chaque produit et le suit depuis le fournisseur initial jusqu’au consommateur final. Vous remplissez votre caddy, vous passez devant le scan et le total s’édite tout seul - sans fraude possible. Ce système existe déjà aux Etats-Unis.

Annexe 2 – Etat du secteur de la grande distribution
D’un côté, grâce à sa position dominante sur le marché, la grande distribution dispose d’un pouvoir de négociation relativement élevé sur ses fournisseurs. Cela lui donne la possibilité de pouvoir imposer ses conditions de vente aux producteurs et aux fournisseurs. 

D’un autre côté, la grande distribution est confrontée aujourd’hui à la concurrence du hard-discount et à la menace des supermarchés virtuels sur Internet qui n’exigent que des entrepôts et plus de magasins. La guerre des prix a fait chuter les profits du secteur en 2005. 

En outre, la refonte de la loi Galland par la loi Dutreil oblige les distributeurs à réduire leur prix sur les grandes marques et donc à diminuer leur marge. 

Pour faire face à ce contexte difficile, les grands patrons de la distribution doivent trouver des solutions : développer leurs marques propres, les « marques de distributeurs » (MDD) à petits prix, réorganiser la logistique, augmenter l’amplitude des horaires pour accueillir plus de clients, moderniser le système de paiement en caisse…
Annexe 3 – Extrait du discours de M. Martin directeur du supermarché de la ville d’Opale sur Mer.
« Chers collaborateurs, comme vous le savez, malgré un environnement difficile, j’ai à cœur de poursuivre le développement de notre entreprise pour le succès de notre enseigne. Rester leader dans les services offerts aux consommateurs tout en maintenant notre niveau de compétitivité est notre principal objectif. […]

Après une phase de test, il s’avère que les caisses automatiques utilisées pour le paiement par les consommateurs sont un succès. C’est pourquoi j’ai l’intention d’étendre, mais pas de généraliser, le recours à ce procédé. Il permettra d’atteindre notre objectif. D’abord, il facilitera la régulation des flux de la clientèle aux caisses et réduit le temps d’attente. Le client repartira plus satisfait. Ensuite, le remplacement de l’homme par la machine permettra d’ouvrir plus de caisses et surtout, en conservant notre niveau d’effectif, d’étendre l’amplitude horaire d’ouverture de notre magasin. Ainsi, le nouveau dispositif ne devrait pas entraîner de licenciement. […]
L’usage des caisses automatiques sera un moyen pour le personnel de diversifier son travail. Etre hôte ou hôtesse de caisse est parfois répétitif. En plaçant un agent qui surveille le fonctionnement de 4 ou 5 caisses automatiques, les tâches demandées évoluent : il s’agit d’observer, de conseiller et d’aider les clients lors de leur passage en caisse. […]
Vous l’avez compris, l’usage des caisses automatiques au sein du supermarché Eauclair est source de compétitivité et de rentabilité tout en améliorant les conditions de travail et la satisfaction du consommateur. Cette mesure entre en ligne droite avec l’objectif que nous nous sommes. Je compte donc sur vous pour contribuer à leur bonne mise en place. »
Annexe 4 – Entretien avec le délégué du personnel du supermarché.
Que pensez vous de la mise en place des caisses automatiques dans le supermarché Eauclair ?

Je ne suis pas rassuré. La direction a beau promettre de ne pas licencier, la réduction des effectifs ne peut être qu’inéluctable lorsque des machines prennent la place des employés. En effet, même si le travail est censé s’enrichir, la situation sera la suivante : là où il y avait 5 agents de caisse, il n’y en aura plus qu’un et des machines…

C’est d’autant plus inquiétant que, jusqu’à maintenant, le système était essentiellement utilisé par les hypermarchés. Il s’étend maintenant aux supermarchés. C’est l’escalade ! Une course à la baisse des coûts qui nous mènera très vite vers de nouveaux dispositifs tels que le « self scanning », encore plus destructeur pour les emplois.

Que pensent les salariés du supermarché de la mesure de la direction ?

Ils ont bien conscience qu’il y a un risque de perte d’emplois. Ils se sentent concernés et surveillent les annonces de la direction. Par solidarité, la plupart d’entre eux a décidé de ne pas utiliser les caisses automatiques lorsqu’ils font leurs courses dans le magasin.

Comment peut-on s’opposer à ce système alors qu’il satisfait mieux les besoins des consommateurs ?

Le gain pour le consommateur est minime. Il gagne du temps aux caisses, d’accord. Mais ensuite ? Le système va diminuer le coût de production, mais croyez vous que la baisse sera répercutée sur le prix de vente ? Bien sûr que non. Au vu du contexte concurrentiel actuel, la mesure ne fera qu’augmenter les marges du supermarché pour conserver son niveau de profit. Les petits producteurs devront toujours faire des sacrifices pour baisser leurs prix et les clients devront faire le travail des agents de caisse sans contrepartie.
Annexe 5 – Avis des consommateurs relevés lors de la phase de test des caisses automatiques.
Bernard, cadre.38 ans
« A cause de mon travail, je sors tard du bureau et je trouve difficilement des magasins ouverts qui peuvent me dépanner pour acheter un dîner improvisé ou un ingrédient d’appoint qui me fait défaut. Depuis que les caisses automatiques ont été mises en place, les horaires ont été étendus. Désormais, je peux faire mes courses même tard. »
Valérie, assistante comptable.28 ans
« Le système des caisses automatiques est très pratique ! Le flux de clients passe plus vite aux caisses et le temps d’attente est bien moins long surtout aux heures de pointe : le midi et en fin d’après midi. C’est appréciable quand on a des enfants qui s’agitent dans le caddie. »
Gisèle, retraitée. 67 ans
« J’aime bien prendre mon temps pour faire les courses et pour moi le plaisir de discuter avec les hôtesses de caisse est irremplaçable. Ces jeunes femmes sont très charmantes, elles m’apportent volontiers leur aide pour ranger mon caddie. J’ai peur que l’utilisation des caisses automatiques ne déshumanise la relation des agents d’accueil avec le client. Alors qu’un sourire est tellement agréable ! »
