Organisation et management

1ère STT

La définition du produit

Dossier élève

Le dossier se décompose en trois parties : 

I- Partie 1 : Les objectifs de la séquence

II- Partie 2 : Le travail à faire 

III- Partie 3 : Les annexes.

PARTIE 1 – LES OBJECTIFS DE LA SEQUENCE

La séquence et les exercices y afférant se décomposent en trois parties. Chaque partie est associée à un questionnement. 

I- Les fonctions remplies par les produits

Cette partie vise à définir la notion de produit et permettre de distinguer différents types de produits.

II- Le choix d’un produit par l’entreprise

La partie II  a pour objectif de répondre aux questions suivantes :

· Comment l’entreprise choisit-elle le produit à fabriquer ?

Le choix du produit se fait en fonction des besoins à satisfaire et du savoir-faire de l’organisation. 

· Comment l’entreprise s’adapte-t-elle à une demande diversifiée au sein d’un même marché ?

L’entreprise modifie son action selon la cible visée. La démarche varie selon que la cible est un client, un usager ou un consommateur. Le marché peut être découpé en sous-ensemble ou segments. C’est la notion  de segmentation de marché.
III- Evolution des besoins et adaptation de l’offre de produit

Cette partie s’intéresse à l’évolution des besoins et aux réponses apportées par les managers.

Les besoins évoluent dans le temps. L’entreprise adapte son produit à l’évolution de la demande. Pour ce faire,  elle analyse le cycle de vie de ses  produits  et innove en lançant de nouveaux produits ou en améliorant les anciens.

PARTIE 2: le tRAVAIL A FAIRE

I- Les fonctions remplies par les produits

1- Après avoir lu les définitions données dans l’annexe 1, donnez les caractéristiques des produits présentés dans le tableau ci-dessous. Justifiez vos réponses.

Description
Bien
Service
Marchand
Non marchand

1- Un déjeuner au restaurant





2- Un déjeuner à la cantine scolaire





3- L’achat par une entreprise de travaux publics d’un bulldozer





4- Le caoutchouc acheté par l’entreprise Michelin pour fabriquer ses pneus





5- Un cours de français au lycée





6- La consommation d’un café dans un bar





7- La projection d’un film au cinéma





8- Un billet d’avion





9- Une ronde de nuit effectuée par la police





10-La consultation d’un médecin





11-L’achat d’un logiciel de comptabilité par une entreprise





2- Après avoir lu les définitions données dans l’annexe 1, répondez aux questions suivantes :

a) Dîtes en quoi l’entreprise France Telecom fournit à la fois des biens et des services.

b) Donnez d’autres exemples de produits composés à la fois de biens et de services.

c) Quelle différence y a-t-il entre « envoyer un colis par Chronopost » et « envoyer une carte postale » ?

II- Le choix d’un produit par l’entreprise

A) Les fonctions du produit

1- A partir de la pyramide des besoins de Maslow de l’annexe 2, dîtes quels sont les besoins satisfaits par les produits suivants :

a) L’achat d’une voiture Mercedes haut de gamme

b) L’achat de blousons chauds pour  l’hiver

c) Inscription dans un cours de théâtre

d) La mise en place d’un système d’alarme dans la maison

e) L’achat d’une télévision

f) Une coupe chez le coiffeur

g) L’achat de billets d’avion pour partir en vacances en Grèce

h) L’achat d’une boîte de foie gras pour Noël

i) L’achat d’une paire de lunettes de soleil à la mode

j) L’achat de produits cosmétiques qui ne font pas l’objet de tests sur les animaux

2- Un même produit peut-il satisfaire plusieurs besoins à la fois ? Proposez des exemples.

3- Quelles sont les caractéristiques que les consommateurs attendent des produits suivants ?

Machine à laver le linge


Semaine de voyage organisé


Rôti de boeuf


4- Comment les entreprises tentent-elles de convaincre les consommateurs d’acheter leurs produits?

B) Les destinataires du produit

1- Les destinataires des produits peuvent être des usagers, des consommateurs ou des clients. A l’aide des annexes 3 et 4 et de vos propres connaissances, dites à quelle catégorie les entreprises ou personnes suivantes appartiennent.

a) Monsieur MARTIN achète un téléviseur SONY pour son salon. 

b) L’entreprise Peugeot achète des poignées de portes à son fournisseur Valeo pour les monter sur ses automobiles.

c) L’entreprise AVIS achète des voitures à Renault pour les louer à des particuliers.

d) Madame DUPIN paie le péage à la sortie de l’autoroute.

e) Monsieur DURAND paie chaque mois un forfait de 35 € pour son téléphone portable.

f) L’entreprise Orange se fournit en téléphones portables auprès du constructeur Nokia.

g) Mademoiselle DUPOND profite de l’éclairage public lorsqu’elle sort le soir.

2- A partir de vos réponses, donnez une définition des trois termes :

Terme
Définition

Consommateur


Client


Usager


C) L’adaptation des fonctions du produit aux destinataires

1- Lisez l’annexe 5. Quelle est la raison du succès de ZAP de YOPLAIT.

2- Lisez l’annexe 6. Quelle est la raison de l’échec des œufs Matines aux « Omegas 3 » ?

3- Trouvez deux exemples de produits : l’un qui a connu l’échec, l’autre qui a connu le succès. Indiquez  les raisons  de l’échec ou du succès.

4- Le marché des jeux vidéo est un marché segmenté. A partir des produits présentés en annexe 7, regroupez les jeux en catégories et indiquez à quelle catégorie ces jeux  peuvent être rattachés.

5- Le marché des produits laitiers et plus précisément celui des yaourts est aussi un marché très segmenté. A partir de produits présentés en annexe 8, indiquez quels sont les segments visés par chacun des produits.

6- La SNCF a le monopole du marché du train pour les professionnels et particuliers. Recherchez les différentes offres proposées en terme de tarifs et de services. Quel est l’intérêt pour la SNCF de diversifier ainsi son offre ? Quelle catégorie de personnes paie son billet le plus cher?

III- Evolution des besoins et adaptation de l’offre de produit

1- A l’aide de l’annexe 9, reliez les phases du cycle de vie du produit à son descriptif.

Phase du cycle du produit

Description

1- Mise au point

Le produit continue de se vendre mais une grande partie des clients est équipée. La rentabilité reste positive mais tend à diminuer. Il est temps de se demander s’il faut arrêter la production ou modifier les caractéristiques du produit.

2- Lancement

Le produit est prêt. Il est mis sur le marché par le biais de quelques canaux de distribution. Sa diffusion sur le marché est rapide. La demande est forte.

3- Croissance

Le produit est conçu. Quelques prototypes sont fabriqués puis testés. En fonction du résultat des tests, le produit est lancé ou modifié partiellement. 

4- Maturité

Le produit est au stade de la recherche et de la conception. Il n’est pas encore commercialisé, mais sa mise au point exige des investissements.

5- Déclin

Le volume des ventes a  trouvé sa vitesse de croisière. Le produit est fabriqué en grande quantité. Son utilisation se banalise. Tous les canaux de distribution sont utilisés. 

2- Voici une liste de produits :

Une pâte à tartiner, le dernier tube de l’été, un ordinateur, une ligne de vêtement, une automobile.

La durée de vie d’un produit n’est pas facile à déterminer de façon précise. Cependant, il est possible de procéder de façon approximative. Classez les produits de la liste ci-dessus selon leur durée de vie par ordre croissant sur l’axe temporel suivant :
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3- Dans quelle phase du cycle placeriez vous les produits suivants ? Justifiez.

a) la pâte à tartiner Nutella, 

b) la chanson « Las Ketchup song, aseleje », 

c) un ordinateur 3 Ghz, Disque dur 80 Go, 512 Mo Ram, lecteur et graveur de CD et de DVD

d) Les pantalons « pattes d’eph »

e) La nouvelle Renault Espace (3e version)

4- Sur les modèles du Tam-Tam et du Minitel, complétez le tableau suivant. Trouvez ensuite trois exemples.

Innovation 1
Innovation 2
Quels sont les besoins mieux satisfaits ?

Un Tam Tam ou un Kobby
Le téléphone portable
Prix plus faible, plus de services, plus de facilité d’utilisation, pas besoin d’opératrice, plus de mobilité

Le minitel
Internet
Moindre coût, plus de diversité dans les informations, plus d’opportunités commerciales, possibilité de s’exprimer.

Un ordinateur avec un lecteur de disquette, un lecteur de CD-ROM, un processeur 2 Ghz et 128 Mo de mémoire vive.
Un ordinateur avec un port pour des cartes mémoires, un lecteur graveur CD-DVD, un processeur 4Ghz et 512 Mo de mémoire vive


Une connexion Internet avec un modem 56 K
Une connexion à Internet à haut débit


Le 45 tour
Le compact disc




Exemple 1 :





Exemple 2 :





Exemple 3 :





Les annexes

Annexe 1 : Définitions des notions

1- Un produit est un bien ou un service destiné à satisfaire les besoins de ceux qui l’utilisent.

Le produit peut être marchand ou non marchand :

- Un produit marchand est vendu sur un marché. Le prix de vente couvre le coût de production et doit assurer une marge au producteur ou au vendeur.

Par exemple : un jeu vidéo.

- Un produit non marchand est échangé hors marché. Le produit échangé est soit gratuit soit sensiblement inférieur au coût de production. Un produit marchand peut donc être payant. C’est la collectivité qui prend en charge la perte (différence entre le coût de production et le prix de vente).

Par exemple : une inscription à la médiathèque de la ville.

2- Un marché est le lieu de rencontre de l’offre et de la demande d’un produit, où se déterminent le prix et les quantités échangées.

Pour identifier un marché, il faut au moins deux éléments : Marché = lieu + produit.

Par exemple, le marché des boissons gazeuses en France, le marché des voitures de luxe en Europe…

3- Un service est un produit spécifique : trois propriétés le caractérisent.

· Le service est intangible : il ne peut être vu, goûté, ressenti, entendu ou senti avant d’avoir été acheté.

Par exemple, chez le coiffeur, vous ne pouvez pas être sûr d’être satisfait par la coupe du coiffeur tant que celui-ci n’a pas terminé.

· Le service est un acte immatériel non stockable. Le service est consommé la plupart du temps en même temps qu’il est produit.

Par exemple, une coupe de cheveux chez un coiffeur n’est pas stockable. La présence physique du client est indispensable. 

      -    Le client participe à la production du service. Il fournit l’information nécessaire, coopère, exécute certains actes.

Par exemple, chez le coiffeur, le client indique au coiffeur la coupe qu’il souhaite.

Annexe 2 : pyramide des besoins selon a. Maslow


· Survie : besoins physiologiques ( faim, soif, sommeil. …)

· Sécurité : besoins de sécurité ( protection morale et physique… )

· Socialisation : besoins de socialisation (amitié, affection, échange…) 

· Estime : besoins d’estime ( respect de soi, considération, prestige… )

· Accomplissement : besoins d’accomplissement (réalisation personnelle…) 

Annexe 3 : relation administration / usager

RELATION ADMINISTRATION /USAGER 
Donnez votre avis sur le Forum de discussion du site Internet "internet.gouv.fr"
(18/10/2002)
 

Le ministre de la Fonction publique Jean-Paul Delevoye a ouvert lundi 14 octobre 2002 sur le site Internet "internet.gouv.fr" un Forum de discussion relatif au thème "Réussir l'administration en réseau pour offrir un meilleur service à l'usager". Du 15 octobre au 15 novembre 2002, vous pourrez ainsi vous exprimer sur l'e-administration et imaginer de nouvelles solutions qui contribueront à "simplifier la vie des Français".

Forum de discussion : 

http://www.internet.gouv.fr/francais/interactivite/e-administration.htm
Source : http://www.service-public.fr/accueil/relation-usager.html
Annexe 4 : extrait du site de l’INC, Institut National de la Consommation

Rôle de l'INC
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Créé par une loi de 1966, l'Institut National de la Consommation (INC) est un établissement public national à caractère industriel et commercial au service de tous les consommateurs et de leurs associations. Ses ressources proviennent des ventes de ses publications et d'une subvention votée par le Parlement. L'Institut contribue et participe à l'information objective du consommateur dans tous les domaines.
Essais comparatifs[image: image2.png]




Le centre d'essais comparatifs a pour mission de mettre en oeuvre des essais comparatifs de produits, de service et des études techniques. Les secteurs couverts sont : l'agroalimentaire, la santé, l'hygiène, les cosmétiques, les produits ménagers et de loisirs, l'audio, la vidéo, le multimedia, les transports, le sport... Les résultats de ces essais permettent d'obtenir des améliorations, et parfois le retrait, de certains produits, susceptibles d'être dangereux pour les consommateurs. Le centre d'essais est un vecteur important de l'accroissement de la qualité des produits, de leur réglementation et de l'évolution de la normalisation.
 
Source : http://www.inc60.fr
Annexe 5 : Le Top de ZAP de Yoplait.

« La révolution du yaourt qui se consomme partout.

Une innovation technique, une belle performance commerciale. Voilà ce qui a motivé le jury du dernier SIAL, le Salon International de l’alimentation, à attribuer le SIAL d’or de sa catégorie à ZAP de YOPLAIT. La principale innovation de cette nouvelle gamme de yaourts aromatisés ? Un sachet souple qui permet au produit d’être conservé six heures hors du réfrigérateur et d’être consommé par les enfants partout où ils se trouvent, dans la rue, à l’école…

« Les enfants aiment de plus en plus manger en dehors des repas et en dehors du foyer » explique Hélène ROUX, chef de produit. »

Source : L’essentiel du Management, décembre 1998.

Annexe 6 : Le Flop des œufs Matines aux omégas 3.

« En marketing, l’audace ne s’avère pas toujours payante. Le décollage difficile des œufs Matines aux « omégas 3 » en est une illustration. Ces œufs contiennent des acides gras qui protègent des maladies cardiovasculaires. Or les consommateurs sont de plus en plus préoccupés par leur santé. Pourtant, plus d’un an après leur lancement, la nouvelle variété des œufs Matines plafonne toujours à 0,5 % de part de marché, bien loin de l’objectif initial qui était de 4 %. […] Des œufs contre l’infarctus, les consommateurs n’y ont pas cru. »

Source : L’essentiel du Management, décembre 1998.

Annexe 7 : Le marché des jeux video
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Annexe 8 : Le marche des yaourts

Les produits laitiers de Danone
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Annexe 9: Le cycle de vie du produit
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