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Cette étude n'aurait pu &tre menéde a bien sans la
participation active des praticiens rencontrés
dans le cadre de 1'enquéte.

IT nous ont consacré une partie importante de leur
temps afin d'apporter des réponses précises aux
trads nombreuses questions que nous leur avons
posées. ' |

A 1'Origine de cette étude se situent une série
d'interrogations quant & la spécificité de 1la
demande et de T'organisation du tranSport-générées
par le soutien aprés vente : o
- Comment se caratérise le cahier des charges du
transport et des opérations complémentaires de
distribution physique engendrés par la
maintenance et le transfert des piaces ,

- Existe-til une spécificité de la manoeuvre de
circulation physique quant & l1'articulation des
flux et quant a la composition des réseaux de
points de stockage, d'éclatement et de

transformation ? Le recours & des platoformes
régionales est-il couramment pratiqué ?




= Peut—-on percevolr des comportements signifi-

catifs en matiére de choix modal et d'usage
du transport public ? Enfin, peut-on. imagi-
ner d'é&valuer la part du trafic de transport
correspondant 3 l'activitéd d'aprés—-vente et

sur quelles bases &tablir cette &valuation ?

Afin d'apporter des éléments de réponse 3 ées
différentes questions, 1l importe de les insé-
rer dans le cadre d'une analyse empirique des
systémes d'organisation et de gestion des ser-
vices aprés-vente. Ainsi sont posées de nou-

velles interrogatioas :

# Quelle est réellement la mission de
l'aprés~vente et peut—on percevoir des ten-
dances d'é&volution générale qui la concerne

directement ?

-~ Comment identifier, hifrarchiser et expli-
7uer les composantes de la performance du
soutien logistique aprés—-veante ? Comment
8valuer la perception de l'utilisateur et
celle du fournisseur quant 3 la qualité du

service offerte en aprés—-vente ?




- Comment l'entreprise industrielle et le _
distributeur sont-ils organisés pour soutenir
efficacement les appareils et équipements ?
Peut-on percevoir des différences quant a la
pratique organisationnelle en matiére de service
aprés;vente entre les fifmes_et peut-on proposer
des hypothéses quant aux critéeres qui
déterminent cette différenciation ?

L'information recueillie et traitée en vue de
mener a bien ce travail provient de deux sources
distinctes : '

- Une enquéte a été effectude auprés'de vingt
entreprise implantées en France disposant d'une
activité de soutien logistique aprés vente. La
composition de 1'échantillon est exposée dans le
tableau numéro un. Le questionnaire comprenait
cinquante cing interrogations regroupées selon
six rubriques. Il a réclamé en moyenne six
heures de dialogue avec les praticiens pour son
administration dans chaque entreprise. Sa
conception a été orientée de maniére a servir
également aux responsables rencontrés d'outil de
réflexion et de diagnostic applicable aux
organisations dont ils assument la responsabi-
1ité. Le tableau numéro deux présente les
différentes parties de l'enqu&te. L'analyse a
été menée entre le mois d'octobre 1984 et le
mois de janvier 1985 et le traitement des
réponses a été exécuté au cours des mois de
février et mars 1985.




Le gquestionnaire complet figure dans 1'annexe

méthodologique.

- Une recherche bibliographique a &té -menée en
France, puis complétée aux Etat34Unis. Les
organismes sollicités furent les suivants
bibliothaques de 1'ESSEC, de 1'Université
Dauphine, de Harvard Business School, du M.I.T.,
Centres de documentation de 1'Institut de
Recherches des Transpérts, de la Society of
Logistics Engineers. Des informations ont
également été obtenues aupras d'organismes
spécialisés dans 1e§ domaines de la maintenance,
SINASAN, AFNOR, CIMI, etc... et de la
consommation, INC et... .

Les conclusions auxqgsuelles nous avons abouti

sont proposées selon six parties

- définition et missions du soutien logistique
apres vente, mise en évidence de la dimension
transport,

- les enjeux de 1'aprés vente pour la compétiti-
vité de 1'entreprise et les enjeux du transnort
correspondants,

- le cahier des charges et l1'organisation des
transports généréds par l'activité apres vente,

- 1'identification et la maiirise de la
performance apreés vente,

- les colts de 1'aprés vente et la part du
transport,

- évolution des structures et des métiers de
]'aprés vente, analyse des incidences sur les

transports.




Il reste que cesg 8l@ments sont encore trés .
partiels et que 1l'&tude réalisée ne peut étre
considérée que comme une premidre &tape de
"débrousaillement” qui éngendre plus de nou-
velles interfogations qu'elle n'apporte de ré-
solutions cbnséquentes. Etant donné la taille
relativement modeste de l'échantillon
d'entreprises analysées, l'état de leurs pro-
pres systédmes d'information, les résaerves et
le souci de confidentialité qui se sont mani-
festés pour certains volets de l'enquéte, ain-
si que le peu de temps dont nous disPosions,-
ce document de synthédse comporte de nombreuses
lacunes et limites dont nous sommes tTr&s
conscients. Il ne s'agit en fait que d'une
8bauche qui contribuera peut-&étre 3 suggérer
le besoin de développer des &tudes approfon-
dies concernant les mé&canismes de production

des services attaché&s au soutien des produits

industriels.et plus particuliérement des transports.




TABLZAU

PRESENTATION DE LA GRILLE D'ANALYSE
DES ORGANISATIONS DE SOUTIEN LOGISTIQUE

Titres des différentes parties de la grille Nombre de questions
principales

A. L'entreprise, le marché, les concurrents 10

B. Filiére produit-marché, performance de 10

soutien aprés-vente

C. Filiére produit-marché, répartition des 3
t2ches de soutien aprés-vente

D. Organisation de l'entreprise au niveau 13
du soutien aprés-vente

E. Résultats de l'entreprise au niveau du : 10
soutien aprés-vente

F. Transports générés au niveau du soutien 8
aprés—-vente

Conclusion 1

Le questionnaire complet figure dans 1'annexe méthodologique.







TABLEAU

ENQUETE SUR LE SOUTIEN LOGISTIQUE APRES VENTE

COMPOSITION DE L'ECHANTILLON D'ENTREPRISE

. .., , , Nombre d‘entreprises
A. Sectaur d'activité représenté :

étudiées
Autcmobile 2t véhicules poids lourds 6
Electroménager et audiovisuel 4
Matériel informatique 4
Systémes électroniques, télécommunication et bureautique 3
Equipements électromécaniques : outils de productionm,
matériel médical, travaux publics 3

B. Vocation principale de l'entreprise implantée en France

Production de biens

Distribution et soutien des biens : 12
(filiale de groupe industriel ou société de distribution)

C. Origine du capital de 1'entreprise implantée en France

Société d'origine frangaise 11

Société d'origine étrangére 9

A la demande d'un grand nombre de responsables rencontrés, et afin de préserver
l'anonymat des réponses détaillées et commentaires relevés, la composition nomi-
native de l'échantillon n'est pas dévoilée dans ce rapport.
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INTRODUCTION

LES ENJEUX OU SOUTIEN APRES VENTE
ET

LES QUESTIONS DE TRANSPORT







s

"Rarement un service proposé & un client l'est de maniére

dédintdressé. C'est une condition pour obtenir et faire
prospérer une -affaire, exactement ccmme l'est l2 produit
lui-méme”.

C'est ainsi que Theodore Levitt posait, dés 1972, les bases
de la réflexion sur les enjeux des services offerts par
l'entreprise, camplémentairement a la vente de produits. La
question de 1l'importance et de l'efficacité du soutien aprés
vente s'insére directement dans le cadre de cette
problématique. En conséquence, la question qui a motivé et
quidé la présente étude peut &tre résumé ainsi :

L'efficacité du soutien logistique aprés vente représente
t'il réeilement un facteur de compétitivité pour l'entreprise
industrielle et commerciale ?

Le soutien aprés vente, compris comme l'ensemble des
opérations de maintien en état de fonctionnement d'un
matériel, est une activité de service qui se situe dans la
continuité de deux processus distincts : le premier est
concentré sur le produit, il s'agit du développement et de la
fabrication ; le second est concentré sur l'acte de vente, il
s'agit de la manoceuvre commerciale.

~

La littérature consacrée 3 la gestion des entreprises,
qu'elle soit en langue francaise ou en langue anglaise, fait
trés peu état des questions de soutien aprés vente. De
nombreuses hypothéses peuvent &tre avancées pour expliquer ce

relatif délaissement, nous nous limiterons & n'en proposer

qu'une, & titre d'exemple.




Effacee, voire oubliée, devant la complexité des problémes ge
production et de marketing, la préoccupation d’apras vente a,
de plus, €té longtemps PonSLderee comme non dlrecgemeqt

o A 7 S trien s St

Efff}f§9£?' Cette 31tuat10n 1'a éloignée des activités
classiques de service, restauration, sante, tourisme,
transport, etc... réputée rémunératrice ou d'intérét public,
et disposant, en outre, de statuts spécifiques donc de
territoires d'action clairement délimités. Il faut €galement
considéré que dans les mentalités, la notion d'intervention
apres la vente demeure encore souvent‘§§§QE§§%<é celle de
‘d€farllantg d'un matériel, donc & carence de la part du
fabricant en matiére de qualité de conception ou fabrication.
Ainsi assign€ a supporter longtemps le label de "mal
nécessaire"”, le soutien aprés vente s'est trouvé longtemps
relégué au rang de fonction technique de second ordre appelé
a disparaitre quasiment a terme.

Une rapide analyse de la sifuation actuelle des marchés de
biens durables montre que les choses sont en fait tres
différentes aujourd'hui et que le soutien logistique aprés
vente recele en fait des richesses considérables. On peut
distinguer trois types d'enjeux essentiels pour l'entreprise
industrielle et commerciale.

* [ 'apreés vente peut contribuer directement aux revenus et a
la pfﬁfftéﬁfﬁ;tg de le fimme. Le service de soutien est en
effet trés souvent rémunéré par le client, passé le délai de

garantie, en plus de l'achat du produit. Il s'agit, en fait
d'un marché tout & falt considérable qui peut représenter,
soit une rémunération récurrente pour 1'industriel ou le
distributeur, soit un revenu principal pour le prestataire de
maintenance indépendant.
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* [ 'apres vente "lmpactell directement l!évalution. des. ventesq
de produits finis, l'enjeu peut &tre exprimé alors en termes
de contribution indirecte aux ravenus et & la profitabilite
de l'entreprise. De nombreuses enquétes de comportement
d'achat récentes montrent que si le prix demeure l'élément
déterminant sur les petits matdriels, l'efficacité du soutien
apras vente est privilégiée pour les moyens et gros

équipements des ménages comme des organisations.

* | 'aprés vente par+1b1pg en profondeur a l'effort
d'adaptation de l'entreprise a Iy evoiut;gg_des.besglgs du
marché. Il s'agit alors d'une contrlbutlon a la préparation
du futur pour la pérennité et le développement des revenus et
de la profitabilité ce l'entreprise. En effet, on observe gue
la consommation de service, au sens large établi autour de
l'exploitation d'un produit, tend a se substituer
progressivement a la consammation, par acte d'achat simple,
du produit correspondant. L'entreprise doit donc se mettre en
posture de pouvoir composer une affiézalhbai' cohérente et.
attractive dent le produit n'est plus que 1'un des
composants. L'aprés vente joue un rdle déterminant dans cette

préparation.

Les approches traditionnelles du marketing distinguent les
activiteés inductrices de la demande et celles qui.sont
induites par la demande. Le soutien aprés vente des produits
est alors geénéralement classé comme une activité iInduite. Il
semble que la croissance des activités de service, dans leur
2nsemble, associées a la mutation des comportements

d'achat résultant eux-méme de 1'évolution combinée des
technologies et des contextes éconcmiques, viennent, dans
certains cas remettre en cause cette cla551r1catlon fe’
soutlen Ibg;§f1que apres~vente dEVlendEaLtsll un‘eiemenﬁ
._}g,dgctez.ur_-___.czg.&l.@.a,demgad%.‘.de@arodw-tx—mz




Le soutlen apres vente est Iu:.—neme consomwa*eur des
serv:Lces _dont notaxmnent le transport'. Les mt°rventlons de

e s oI

maintenance générent le Eeplacement des techm.c:.ens ou c=lui

PR R

des apparells a entretenir. Il s! ensm.t une mlportante

e on e s mmnd

AP e vt bl A

documentations techm.ques. La Régie Renault n'a-t-'elle pas
créé, voici quelques années, une société de transport, la
T.E.D}, spécialement chargé de réaliser l'approvisionnement
en rechanges des stocks décentralisés et des
concessionnaires 2.

Ce phéncmene induit une série d'interrogations quant a la
spécificité de la demande et de l'organisation du transport
générés par le soutien aprés vente des matériels.

* Comment se caractérise le éﬁg:_:?' desT éharges. du transport
et des opérations compldmentaires de distribution physique
engendrés par la maintenance et le transfert des piéces ?
Quelles sont les rnormess d&rqualitd du service que le systeme

i - i

de transport doit respecter pour accéder a ce type de marché?

* Existe t-il une spécificité de la manceuvre de circulation
physique quant a l'articulation des flix et quant & la
composition des réseaux de points de stockage, d'éclatsment
et de transformation ? le recours a des plateformes
régionales est-il couramment pratiqué ?




CHAPITRE UN
TRANSPORT ET SOUTIEN

APRES VENTE, DEFINITIONS

Ce chapitre est centré sur la définition des principaux
termes employés tels que "service apras vente" ou "soutien
logistique”.

En outre la ré&flexion menée dans cette premiére partie du
travail a pour but de; reggrtSEiéEFIéstd:fférenfzﬁizﬁﬂaxlons

B Banse-e T3 e

exzstantessentre - Ie transportet: ] La:southen.

-4

 Gprs

ventd.

m-wdﬂ

Une observation de la pratique des entreprises gréce aux
résultats de l'enquéte menée coampléte la revue de
littérature. En conclusion, est soulignée la diversité des
activités de transport en aprads vente aux niveaux des types
de flux, des différents opérateurs, des modes et outils
zcilisés, ainsi qu'un terme de cahier des charges.
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1- DEFINITION DU SERVICE AFRES VENTE

Du fait de l'usure naturelle, des errsurs d'utilisation ou
des défaillances & caractére exceptionnel, la plupart des
biens dit durables nécessitent d'é&tre soutenus, sur le plan
technique, dés leur mise en exploitation en wvue de conserver
leur capacité de fonctionnement. C'est ainsi qu'est définie
généralement, la vocation des services aprés vente ; elle
recouvre traditionnellement les missions suivantes :

Ma;ntenanca ‘des” prodults, au oours et au-dela de la période

s e DU et Tt ST UL i M et e e

de garantie. Contrdle de la sous traitance éventuelle des
réparations

* Dlstnbutmn d&:’gxeces détachéesy sous ensembles et

Popopen) s . b e MG

accessoires, c'est-a-dire la vente, l'administration des
comamndes, la gestion des stocks, l'entreposage et le
transport.

* “Service.pour; acheteur de biens industriels.
- SerVICe oy u

°
s sre i ] TR

*E’a

L'approche défendue par l'auteur, William J. Regan, de
l'université de San Francisco, apparait tout a fait riche,
car il intégre les diffdérents aspects du maintien en
condition d'exploitation des produits dans le cadre, plus
global, d'un chapitre consacré a 1! ensemble des serv:.oes q;:e
L'entreprise est %g,cptlblé"“ d"offrir & ses clientsf

cnmplementa_t.ranent au. oroduitf lui méme. On retrouve ainsi
M S s 208 s e
dans cette rubrique, encourant le soutien aprés vente, la
gestion du client et des conditions de paiement, la gestion
des cammandes et la livraison, les conditions d'annulation de

ccmandes, de retour de produit, de remboursement, et...




C'autre gart, l'auteur ulagl‘gue 18" sérvica associ& aux. !

e A e

R e

odul de ‘consamration St ie service requis m;}gg_ggeﬁg

PEnsuORFANETE O RS S

lnfp§§z£§§§g;Cet 25sal constitue déja une premlere dtace en
vue d'élaborsr une tyrologie des organisations d'apres vent
Peu de travaux traitent véritaclement du soutien aprds vente.
Un ou&rage ce référence, d'origine américaine, comporte un
apvrocne formelle de définition des missions de soutien apras
ventae. Il s'agit du "Marketing dandiook", édition de 1963,
dirigée zar Albert wesley Fray, sorte d'ancyclopédie i la
rédaction de laquelle ont participé une guarantaine

d'enseignants.

En France, au cours c¢as vingt derniéras années, trois manuels
ont €té pudliés dans le domaine de 1l'apras wvente. Il s'agit,
en général, de description des principales méthcdes amployédes
Tour 1'exécution des océrations &lémentaires de maintenance

et distrioution des pigces de rechange.

La section numfro sept du-Marketing mandiocok d'Alcert Wesley
frey a gour objet les politiques de. service a offrir au
client. Elle comports dix paragrapnes dont trois d'entre =ux

concernant l'apras vente :

* Service pour acHEtaGL d& Hiens ce consamationd

Pour les crcdn:tsrtrdLst. S; les mBmes éléments sont repri

e DTS N G S

de mani&re plus appro;ondle, information, installation,
inspection et rdparation ou rempiacement. Un poias
particulier est donné au probléme de la minimisation du temnos

de non fonctionnement des matdriels destinds aux unitzés de

production, et par la m@me au concept de malmtenanc
ornven‘t:tve3

SRS
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Le problame de la qarantie est abordé selon l'enchainement
suivant :

* les différents types de garantie.

* Les avantages et les inconvénients de la garantie.
* Les aspects légaux de la q@rantie aux U.S.A.

* Les limitations et extensions de garantie.

* Les facteurs intervenant dans la définition d'une politique
de garantie.

* Les conditions d'établissement d'une politique de garantie
adéquate.

Pour les produits de consammation, les missions de service
apres vente sont alors :

* La gestion de l'information destinée aux distributeurs et
aux consammateurs finaux : cocmposition et utilisation du
produit, quantité, origine, ect...

* L'inspection des installations de stockage et manutention
ou d'exploitation ainsi qu'éventuellement 1. taintenance de
ces installations.

* Le maintien en condition d'exploitation des produits
eux-mémes si ils le nécessitent et l'établissement des prix
de ce soutien. Trois politiques sont proposées en la matiére:
service gratuit, prix forfaitaire, prix ocouvrant les oofits et

générant un profit.
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2—- SOUTIEN LOGISTIQUE APRES VENTE

- : }
Les termirologies de "soutien logistique” et "soutien
logistique intégré" ne semblent pas directement dérivées du
.'concept de " loglsthuq compris dans son acception courante
telle que définit dans le paragraphe précédent, IIE.J.S olutot‘
de 1’ extens:.on dir celui de "soutien aprés ventg". En Effet, 2
l'origine, le "soutlen loglstz.que J.ntegre"‘ est un concept ée
management développé pour l'amée américaine pour gérer au
mieux les équipements et systémes d'arme complexes soumis a
des exigences de performances technologiques, niveau et
fiabilité, élevées et rigoursusement définies.

Ce concept a été progressivement diffusé dans l industrie en

larx cons&ucg.g‘r}jgonauﬁ g avant d'étre generallse é
d'autres produits cm:tr;enig; : Er_d__m_afggﬂug_% les machines de
production ou le matériel, par exemple. Pour Benjamin
Blanchard, Professeur en Virginia Poiytechnic Institute and

State University, ou Benjamin Ostrofsky, de l'Université de

e T N e v e o e o e

Houston, le "sqgt__gen.ioglst:z.que mtégre.j regroupe l'ensemble
de tous les éléments nécessaires pour assurer l'efficacité du

soutien, dans des conditions éconcmiquement acceptables d'un
systeme d'équipement, tous les niveaux de maintenance et
durant la total;t -p de son cycle de v1e progranme,

En France, ce ~rpte a notamment été mis en ouvre dans des
entreprises de hautes technologies telles que Qassgult,_g‘at_::_a
ou. Thcmson CSF} Ainsi un document interne & la Direction
Industrielle de Thamson C.S.F., rédigé en 1979 et intituld
"Doctrine logistique" propose la définition suivants. "La
logistique est l'ensemble des activités qui assurent aux
équipements ou systémes l'aptitude & la maintenance et le
soutien nécessaire a la disponibilité exigée par leur

amploi”.




- 14 -

L'2largissensnt e la casce dmncingue de raférance, depuis ia
notion e "colt complet a2 iL'apras vence" vers celle de '"coofit
ce conceptior, 4'@xploitation et de waintenance cumilé" (Lirfs

Cycle Co

(’A

t) entraine ia formulation d'un "svstéme de
finalisation" gui intertf2re diracteament sur lé determination
Ges caractéristigues du produit. En 2rfst, is concept.
coimercial de "concevolr 2n foncticn des colis prévisionnels
(Lesign to cost) qui dgcoule directemeat de l'application cu
"scutlisn icgistigue intdgrd", consists précisémenc a

concevoir un matsriel, ou bpien &'dguipement

en fonction d'un prix défini et d'un codt
d'usage prévisionnel correspondant aux con-
traintes d'un haché potentiel. Ainsi, les
coits de soutien aprés—-vente sont pris en
compte au niveau de la définmition du niveau de
performance technique d'un produit complexe et

de son processus de fabrication.

ﬁn guise d'illustration, nous avoans repris,
dans le tableau numéro trolis, Qn axemple de
décompositioﬁ du cdut complet d'un &quipement,
de type systédme d'arme sur base d'appareillage
@€lectronique, durant dix années de vie
programmée. Tiré d'unme situation doanée, cet
exemple ne constitue gullement une base géné-

ralisable de maniére systématique.




- 15 -

TABLEAU

DECOMPOSITION TYPE DU COUT CCMPLET D'UN EQUIPEMENT

(Type matdriel &lactronique d'armement)

Catégorie de coit % du colit total

Recherche et Développement

Fabrication et montage

Distribution et maintenance

. Distribution

. Maintenance (SAV)

Personnel de maintenance

Pidces détachées, gestion des stocks

Tests et équipement technique

Transport et manutention

Documentation technique

- Formation i la maintenance

Installation de mainterance

TOTAL

42,7

100 7

23,4
11,5
5,3
1,6
0,6
0,2

0,1

Source : "Logistics Spectrum: Jourmal of the SOLE"

Velume 17, n° 4, Hiver 1983 .
"Test your Knowledge in Logistics", pp.
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comolaxes, le concept de scutien locistigue incZgrs

LNTILVILNT ] 14 L[CLsS 3023 QL avant la vante e macsriel.

Le Professeur slanchard répertoris six amissions principales

pocur l'apras vente :

* La formation cu gersonnel d'exploifatiocon et <e raiatesnance.

*

L'établissement st la distribution des documents utiles

cour l'exploitation er la maintenance.

* La mise en place des outils =t appareils ndcessaires aux

actions de maintenances, programmées Su non.

= L'approvisionnement en piéces détachées pour la

raintenance.

* [a définition =t 1la realiszation des infrastructurss et
locaux nécessaires pour le stockage des piéces et pour

1'aexécution ce la saintesnance.

* La maltrise des moyens de transcort, d'emcallags, de

stockage et <e manutention nécessairas.

L'activité d'avant vente consiste alors 2 conceveir,

négocier, £tuuler et dévelorger :

* L'aptitude A la maintenance de l'dguipement.

* Les prescations d'apras venta gqui accogcagneront

l'équipement & soutenir.
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L'établissement des clausses de soutien lcgistiques aprés
vente lors de la négociation des conditions de vente d'un
équipement de haute technologie constitue également une
préoccupation dont l'intérat va croissant a mesurer que les
utilisateurs développent leur faculté & exprimer leur besoin
de maniére précise et quantifide. ’ |

En fait, le souci d'intégrer les préoccupations de
distribution et d'aprés vente dés la conception des produits
n'intéresse pas uniquement les équipements de technologie
trés élaborée. Theodore Levitt s'exprime clairement sur ce
theme alors qu'il traite de maniére générique des biens
destinés aux marchés des ménages ainsi qu'a ceux destinés aux
marchés industriels : ‘

"Une possibilité majeure d'amélioration du service réside
dans la conception méme des produits qui réclament un soutien
aprés vente. Je veux parler du probléme des réparations. La
meilleure solution connue, en la matidre, est peut-étre celle
qui a été développé et présentée, avec force de publicité,
par Motorola (Société Quasar) concernant la conception
medulaire d'une télévision. Au lieu de développer, de maniére
considérable, sa capacité & réparer selon le systéme
traditionnel qui suppose que pour améliorer le service il
faille davantage de techniciens toujours mieux formés,
Motorola a simplement éliminé le rdle du technicien ou & peu
pras.

Congu comme un assemblage medulaire, le poste de télévision
Motoral peut &tre immédiatement remis en état de
fonctionnement par simple échange du module principal qui
contient la pidce defectueuse. Cette application directs du
concept militaire de "troisieme échelon de maintenance"
permet d'accroitre la rapidité de la réparation®.
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3- LA DIMENSION TRANSPORT DU SOUTIEN LOGISTIQUE APRES VENTE

Le transport intervient & plusieurs niveaux dans la manceuvre
de "soutien logistique apras vente":

* Le transport des produits finis s'effectue, le plus
souvent, aprés leur vente au client terminal, ou au
concessionnaire. La question de savoir si- il convient de
considérer ce flux comme partie de l'activitsd aprés vente
n'appelle pas de réponse évidente. Toutefois, dans le cadre
de la présente étude, la circulation pysique des biens
durables n'a été étudiéde que dans la mesure ou elle pouvait
8&tre camparée avec d'autres types de flux.

* Le transport des piéces de rechange consititue sans doute
le flux le plus représentatif que peut génerer l'activité
aprés vente. Les pieces de rechange sont généralement
"mouvementdes" depuis les usines de production ou
fournisseurs extérieurs a l'entreprise vers des magasins de
stockage, centraux et/ou régionaux, a partir desquels elles
sont livrées aux concessionnaires, détaillants, clients
terminaux ou lieux d'intervention de maintenance.

En fait, deux principaux types d'activité de distribution de
pigces doivent 8tre distinguées :
. L'approvisiCnnsiest systématique des différents|

-niveaux de stokage de: piécesy Le transport peut &tre planifié
et la taille des lots peut &tre élevée. Dans une certaine
mesure, cette activité peut 2tre assimilée;é;iETaEStriburiogg
d¢§wP€Q§Q%§$.ﬁinié vendus sur stok dans des magasins de
détail.
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. Le traitement des commandes urgentes de dépannage
émises par les centres de maintenance. Les volumes traités
ainsi que les de&.matmns sont aleat01res‘, la planification
de cette aCthlte ‘sw;\;é;é' donc e;t;e}rtarxe-;x{: difficile. De plus
la ragiég.j_;_gdu transport, pour une satisfaction maximale du
cllent final, constitue le critére majeur de performance.
Ainsi, l'objectif éconamique est alors d'coptimiser un cofit de
transport dans le cadre d'un cahier des charges qui
orlvz.legle avant’ wut Ia. quallte du. serv:.ce;

P Y e

.....

A ’_\‘5 sont largement ass:.rm.lables aux transports de plecns
de rechange. L'impératif de qualité de service apparait peut
&tre un peu moins fort que dans le cas du dépannage d'un

organe vital d'un équipement de valeur importante.

* Eé""dé?fa‘é‘éﬁnt' ‘dir"personnel de maintenance représente
ega.].ement une forme dé Egs;om généré par le soutien apres
vente des produits. En général, le déplacement de technicien
résulte de 1l'impossibilité de déplacer la production, par

exemple : installation de manutention autcmatisée,

d'ascenseur.

De nombreux modes de transport peuvent atre mis en ceuvre
pour assurer ces mouvements, depuis le cyclamoteur (cas des
ascenseurs R.C.B. en milieu urbain) a l'avion (cas de
certains matériels de travaux publics de Caterpillar) en
passant par la czm..onette.,. trés frégquemment utilisée. Le

~ déplacement d'un’ teckfnfEfe*n‘de maintenance ‘et assez souvent
‘SOuplé avec celul d'un lot de. piéces de rechange. En fait, la

quasi totalité des l;'fralsons"temlnales des piéces de

rechange sur le lieu d'intervention sont assureea par Tes

v ;.-a-i

personnéIs d“e nmntenarce IorsqL.e la reparat..on a lieu. cnez: 4

J e

lr= cllent. utJ_I.J.sateur;,au mat_nel




Par ailleurs les besoins de formaticn de l'exploitant peuvent
également entrainds des mouvements de personnels de soutiens

apréas vente.

* Le transport d'outillage est immédiatement induit par le
déplacement de techniciens ou par le renouvellement de -
1'équipement des centres de maintenance.

Dans certains cas, l'importance de l'outillage 3 déplacer
nécessite l'adoption de véhicules qui sont transfcrmés alors
en unité mobile de maintenance, cas des cammns atellers dans

1l'armée par exeample.

* De manidre extremement diffuse, de’ nombreux rratenel; sont

e

e AP T geme < e,

', egal._ ont: trans és & &.s fins de mamtenanc§ Cette

i P08 s ok . o dn s e e 0

activité est alors généralement lide & l'une des raisons

suivantes :

. Nature facilement transportable de l'objet qui est
rapporté directement par l'utilisateur chez son fourniseur,
industriel cu distributeur -cas d'une partie du matériel
électraménager et audiovisuel, des appareils photographique,
etc... -ou directement chez un réparateur -cas des chaussures
par exemple.

. Envoi contractuel chez le fabriquant d'objets
défectueux ou de sous ensembles soumis & reconstruction
totale, cas des moteurs d'avion ou de poids lourds, etc...




. Initiative de 1l'industriel visant A récupérer
systématiquement une série de produits susceptibles'de
s'averer défectueux, pour analyse et traitement éventuel.
Rappel en 1978 de 1,5 million de Ford Pinto et de Mercury
Bobcat pour amélioration de la protection du réservoir
d'essence. Le cofit global pour Ford a été estimé, & l'époque
a4 une quarantaine de millions de dollars.

Enfin, deux types de mouvements peuvent se succéder dans
certains cas. Un technicien vient sur le lieu d'utilisation
du produit afin d'effectuer le diagnotic de la panne. Puis,
dans le cas d'une panne grave ne pouvant &trs traitée sur
place, le matériel est alors orienter vers un atelier de
réparation. Cas des circuits de refroidissement des
réfrigérateur et de certains systémes d'allumage électronique
de cuisiniére, par exemple. '

Les moyens de transport utilisés différent selon qu'il
s'agisse de la circulation du technicien ou du ramassage de
1'objet défectueux.
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4 - OBSERVATION DE LA PRATIQUE DANS L'ENTREPRISE

A la question qui leur &tait posée quant 3 leur
perception du type de se;vice attendu par les
clients de la part de leurs fournisseurs en matiére
de soutien de produits, les responsables aprés ven-
te rencontrés, dans le cadre de 1l'anquidte du labo-
ratoire de logistique, offrent des réponses assez
dispersées quant 4 l'importance relative des difféa-
rentes missions, comme en témoigne le tableau n’ 4.
Les répounses obtenues peuvent &tre interprétées en
deux temps. _

Dans un premier temps, on peut observer que les
services apré&s vente sont, ea général, principale-

ment investils des missions suivantes :

- * La gestion des ré&clamations et des litiges = 100
de réponses positives. Cette situation pourrait

laisser penser que la fonction est avant tout con-
sidérer comme l'antichambre des pleurs et des riles

des clients insatisfalicts.

* la fourniture de pidces de rechanges : 93 Z de
‘réponses positives. Cette mission apparalt commu=
ne 4 la plupart des Jstervenants du processus de-
soutien, qu'il soient industriels, distributeurs
ou prestataires ; ce qui n'est pas le cas pour
l'intervention de maintenance au plus prés = 76 %

de réponses positives.

o~
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o AT

* La fourniture de doc enrs d'exploitation et de
maintenance = 92 % de ré&ponses positives. Trés
proche'de la mission précédente, tant au aiveau
des réponses exprimées que de sa vocation méme,
la fourniture de documents bien adaptés est saus
doute l'une des fonctions doant 1'intdrét de la

part du client va croissant.

* Le transport du matériel sur les lieux
d'utilisation, la fourniture de plans de forma-
tion et la prise en compte de l'aprés vente lors’
de la conception du produit soant les trois mis-
sions qui suivent directement avec 85 7 de répon-
se positive chacune. Au moins ounze autres
fonctions peuvent &tre alors citées comme compo-=
santes du service aprds vente avec des taux de

réponses positives variant de 78 3 31 %.

Une seconde lecture, centrée sur la perception de
l'importance relative des différentes missious,
moantre que la préccupation dominante est peut
étré~justement]lafp£i§é en compte de l{aprés ven=
te lors de la coanception du produit, suivi de la
formation effective des personnels chargés de
l”explcitahi¢n’(Qui ne concerne directement de 62 Z
des eantit@s), puis de la fourniture des pidces de

rechange. :

Par contre, d'une manidre générale, le contrdle
de la qualité des pidces de rechange ou la négo-

ciation de prestations complémentaires d'aide 3

)

l'exploitation ne paraissent pas corvrespondre
des missions d'aprés vente telles qu'elles peu-

vent E€tre attendues par les utilisateurs et clients.




SCUTIZN APREZS-VENTZ
SZRVICES ATTEINDUS 2aR

LZS CLIZNTS TZRMINALK

N -
- Importance
Liste des services de soutien aprés-vents g 2 : ,
- = i o [ <a
- - ) — o -
arrendus par les clients cerminaux de leurs Zournisseurs iy ol B PR
531 %l oz 212
(enquédte réalisée auprés des rssponsables aprés-vente) 2 2 = il
0 [~ —-— N L
. £
O
[c]
1. Prise en compte de l'apras—-vente lors de la conception 85 17 7 2 0O
du produit
2. Formation effective des personnels chargés de l'exploization; 62 13,5 & 1 4
3. Fourmiture de piéces da rechange 33 12 2 & 2
4. Formation effective des personnels chargés de la maintenance| 77 11 2 2| 4
5. Intervention de dépannage et de maintenance au plus pr 76 10 1 i 4 2
6. Imstallation et mise en fonctionnement du matériel 77 8 1 41 0
7. Fourniture de documents d'exploitation et de maintenancs s2 7 Q 21 &
8. Transport de matériel sur les lieux d'utilisation 85 4.5 1 1 i
©. Définition des locs imiriaux de piéces de rechange et 78 4,5 1 1 1
d'outillage
10. Intarvent'on de maintenance lourdz <t de réparacion 31 2,53} 0 1 1
différd
i1.. Suivi du parc de matiriel 56 2 1 0] 0
1Z..Gestion de réclamations et litiges 100 1,3 0 1 0
13. Fournirture de plans de formation pour utilisation at 85 1 0 2 1
de mainrenance
14. Contrdle de la qualité des pidces de rechange 77 10 0 e 0
15. Rénovation, rscomstruczion de tout ou varzie des matiriels 51 0 0 gl o
16. Proposition de presczations ceomplémentaires d'aide & 82 |0 0 o2 e
1'exploization
i

Résulcats d'analyse effectude auprids de 20 entreprises.
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Par ailleurs, quelﬁue soient les produits
soutenus, plusieurs intervenants se répartissent
l'ensemble des tiches d'aprés vente. Comme
l1'indique le tableau -~ . on peut en répertorier

de cing types, au moins :

le client utilisateur au matériel,

* *

le distributeur ou le concessionnaire,

*

le prestataire de service, sous traitant ou

»

indépendant,
* 1'industriel fabricant de matériel completc,

* le fournisseur de plédces et composants,

Les missions d'étude de capacité 3 la
maintenance, ou maintenabilitd, d'é&laboration des
documentations et plans de formation, ainsi que
les intetventions de maintenance lourde et
l'essentiel des tiches d'organisation etAdg ges= .

tion de la distribution des piéces de reéhaﬁge.

reviennent, le plus souvent, aux industriels res=' "

ponsables de la production des matériels

complets.

Les distributeurs et concessionnaires concentrent
plus naturellement leur activité d'aprés vente
autour des thémes suivants : négociation des
prestations avec le client, tramnsport, installa-
tion et mise en fonctionnement du matériel, suivi
et maintenance au plus prés de ce matériel. On
les voit investi d'une responsabilité de contrdle

de la qualité de la maintenance.




Enfin, ils demeurent trés directementc impliqués

dans l'ensemble des opérationms d'administration

commerciale de l'aprés vente : traitement des ap-
pels clients, traitement des commandes de piidces,
facturation des maintenance et recharges, éestion

des réclamations et des litiges.

Les prestataires de service sous traitants ianter-
viennent principalement pour assurer les traas-
ports et dans une moindre mesure, en formation et
en maintenance différée. Enégre faut-11 moduler
cette observation, plusieurs sociétés commercia-
les ont progressivement £ilialisé leurs organisa-
tions de maintenance ou de distribution de
plédces, cré@ant ainsi des socié&tés de prestations
de service sous traltantes qui réalisent alors
une part d'activitd assez conséquenta. De plus,
de trés nombreux prestataires de service indépen=-
dant interviennent en dépannage au plus pré&s sur
les marchés grand public. Cette activité an'est
pas maitrisable par les industriels et revendeurs
d'appareils ; les associaticns de consommateurs
ainsi que plusieurs syndicats professionnels
remettent en cause la compé@tence &t parifois
l'hoanéteté d'une partie de ses pecs.ts
réparateurs. Par contre, 11 est fait appel trés
fréquemment au traansport public, er il semble que
plusieurs socié&tés se soiant spécialisées dans la
réalisation des transferts générés par
l'activicé aprds vente, 3 la grande satisfaction

des chargeurs, industriels ou distributeurs.
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Les clients sont tréds sollicité&s, on le comprend
aisé&ment, pour toutes les opérations de
transport, iﬁétallation et mise en fonctionnement
des appareils de type grand publiec. Il; sont par
essence, titulaire de la charge du contrdle ulti-
me de la qualitéd de la maintenance et ils.réaliQ
sent on le suppose de nombreuses actions directes
sur les matériels, les données obtenues par en-
quéte auprés de service aprés vente n'@tant pas
sur ce point significatives. Pour les matériels
lourds de production, les clients peuvent
réaliser, par eux-méme, une partie du stokage des
piéces et gérer un personnel de maintenance qui
leur est propre. Dans certaias cas, et sur les
marchés professionnels uaiquement, 1ls peuvent
contribuer aux 8tudes de maintenabilité et prean=~
d;e l'initiative d'organiser pour eux-méme, con-
jointement avec les industriels ou distributeurs,

des stages de formation.

Les fournisseurs exté@rieurs de pigces et coampo-
sants partl:ipent souvent aux &tudes de maintena-
bilité et 3 1l'&laboration des documents
d'exploitation et de maintenance dans le cas de
fourniture de sous ensembles d&jd complexes. Ils
interviennent 8galement, dans une moindre mesure,
aux niveaux de la consommation prévisionnelle des
pidces, de 1l'&@laboration des plans de fabrica-
tions de sous ensemble et dans la majorité des
cas d'assurer une gestion de garantie pour les

produits qu'ils mettent 3 disposition des autres

maillons de la chafne logistique de 1l'aprés vente.
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TABLEAU -

ORGANISATION DE FILIERE
DU POINT DE VUE DE ‘LA REPARTITION
DES OPERATIONS DE SOUTIEN APRES VENTE

(REsultats d'enquite)

. B fourntsseur | Industriel § Prostataieg Ofstridu« Client
Liste des opdérations Togistigues de pleces | Maceried Servige teur et utilisa-
de soutien aprésevente et Cemroe Comploet Sous - CoNLes- teur Ja
' santy Trgttant stamnaice miteried
1.4 tude de maintenabilitd lors de 13 /
cunception | AQ ] 4G -~ ] 4 | 4' i
2.{laboration des documents “2xploftation
ot myintensance 9 ] 19 3 ) 4 } Z
L.oistribution des documents | 4 | 2 3 ;10 ! -~ |
-';i tavoestion dos plans de formation Jos
clients ) | '15 4 | A4 | L ]
5.%¢alisation effective de 1a formution 1 4 R 40 | A0 | 1 i
o.Négociation do prestatfons compldmentaires | A | § s | 45 | - {
7.Transport du matériel sur les lieux ] 4 ) > pLe) | 40 | 13 |
3.Installation du macértel 1 - ] 6 3 t 43 t 142
- p )
9.Mise en fonctiannement du matériel ] - } F T 1 13 1 13 ]
10.Sutvi du parc de matériel ! - ] g ¢ i 141 | _Ne- |
{I.Intervention dépannage at maintanance
au plus prés } A ] F 3 ] 13 { 2 [ng) i
12.[ntervention maintanance lourde et -
réparation différée L 4 | 15 + ! S | ~
13.Rénovation, reconstruction des matériels | 4 1 41 3 I 5 ] Z |
14.Contréle de 1a qualité de la maintenance [ 3 |- 10 s f 14 -
15.Gestion des personnels da maintenanca { 2 ! 14 1 | ’12 ] & |
16.0éfinition des consommations prévision- )
nelles de pidces : 1 ¥ P42 l ;3_ - ]
17.0&finition des lats initiaux de pidces
et autils L6 | 43 e 1.3 4 -~ 1
{8.Z1adoration des .plans de fabrication :
des piécas { 708 18 - 2 | ~ 1
19.Contrdle de la qualité des piéces | Ls) | 45 2 ! 6 | ~ ]
20.0rganisation des magasing de pidces 1 ws) 1%+ 3 | 2 A 1
21.0rqanisation des transports de piéces { { 10 & 8 | !
* 22.Réaltsation effective du stockage )
des piéces ] ya ] 16 S [ 4 | 3 ]
231.28alisatfon effective des transports
de pléces L3 | 3 12 & 7 |
26.festion das stocks da oidces ] 3 | 46 2 3 | A
- ?%.festion effective das pléces L4 |4 Z |3 L2 J
26.Traltement des commandes de plices L 5 | 16 > 1 42 | 7 ]
?1.0at10n de la garantie sur les piéces | AL } 13 9 | A0 ] z ]
. [
7%.Facturation des opérations de mintenance |~ | 12 5 113 | |
79.Facturation des cessians de pidees s (i) | ) } 1é 3 1 13 ] _
0.6estian des réclamstians at litiqes ' (”5) l 4o 3 [ 13 J !




En synthése, i1 semble que l'on puisse dégager, 3
la lueur d'une analyse qualitative plus fine,
deux logiques dominantes au niveau de la percep-=
tion qu'ont les responsables rencontrés de leur

mission et de la division du travail entre les

différents acteurs.

apparalit relativement

elle s'insdre dans un mode de ré-

aucocént;ée,
flexion de type approche traditionnelle de pro-
duction et on pourrait la qualifier de
"besogneuse”. L'effort pébiritaire que doit alors
fournir l'aprds vente est concentrd sur
l'amélioration des mé&thodes de travail et des ou-
tils techniques qui sont propres 3 la réalisation
des opérations élémentaires de réparation et de
distribution de pidces. Les clients, ainsi que
les fournisseurs et prestataires, sont peu solli-
cités pour tout ce qui touche 3 l'organisation
interne du service aprés vente ; ce dernier limi-
te sa vocation 3 l'intervention technique, il ne
saurait étre investi d'une mission direccement

commerciale.

Z - decande . orien ‘Tfpourralit étre qualifide

RreR gy M

d'attitude "parténariale", elle conduit i consi-
dérer que l'accroissement de 1l'efficacitéd globale
du soutien s'obtient essentiellement en agissant
de maniére volontariste sur l'amont, conception
des produits, et sur l'aval, exploitation donc

meilleure formation des utilisateurs, de la




prestation aprés vente elle-méme. Il reste que

les clients, avec lasquels s'B8tablissant des re-=
lations trés suivies, ne semblent pas &tre encore
suffisammen:.impliqués au niveau des @tudes de
maintenabilité&. Dans la forme d'organisation gé-
nérale que cette logique engendre, l'activitéd
d'aprés vente est trds intégrée dans les activi-
tés de production et vente de l'entreprise et
dans l'activitéd d'exploitation du produit par le
client. Cette option est, dans la majorité des
cas, défendue par des firmes implantées en France
mais filiales de groupes &trangers. Les sociétés
X&8rox, IBM, Mercédéds Benz et Westinghouse sont
souvent cit@es en exemple pour leur apﬁroche du
.probléme de 1'aprés vente, chacune dans le sec-

teur qui la concerne. ’ -

En fait, ces deux logiques ne sont peut étre que
deux &tapes distinctes d'un méme processus de ma-
turation des organisations de soutien apréds

vente.

Pour conclure cette partie, consacrée 3
l'observation des pratiques, sur le probléme des
tansports, i1 convient de souligner que tous les
responsables aprés vente rencontrés oant déclaré
qu'il &tait fait appel aux prestatalres travail-
lant pour compte d'autrui. Les transporteurs in-
terviennent prioritairement dans les transfercs
de produits finis depuis les lieux de fabrication

jusqu'aux lieux de vente ou d'exzxploitation.
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Pour ce qui est du traansport de piéces de
rechange, la situation semble plus complexe. Bien
que majoritairement les prestataires participent
aux opérations physiques l'organisation des
transferts demeure généralement du ressort de
l'intervenant de l'amont ou de l'aval (réponse
8quilibrée 50%Z = 50%). Toutefois, la circula;ion
physique des pidces au départ des points de sto-
kage r8gionaux est, le plus souvent, assurée par
les distributeurs ou concessionnaires. Ea cas
d'action de maintenance, elle s'effectue conjoin-
tement avec le déplgcemgnc dg;_tethg}ciens. Le
client final £€&1£§Q;€§Eléme§h uﬂéﬁkmportante
part de l'activité de transport générée par
l'aprés vente, dans la mesure od il apporte, de
sa propre initliative, l'appareil dé&fecfueux aux
centres de réparation, voire>le moyen de trans-
port lui-méme dans le cas d'une révision périodi-

que d'un véhicule ou d'un avion par exemple.
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5- DIVERSITE DE L'ACTIVITE TRANSPORT EN APRES VENTE

A ce stade, il aprarait trés clairsment que le mot
"logistique" recouvre, dans l'industrie, deux grands tyres
d'activité apparement assez distrinctes. D'une part, la
iagigfﬁéﬁggest comprise comme une "technologie de maitrise
des flux" et vise a cptimiser la circulation physique des
produits. Cette approche correspond a celle retenue
fréquement dans l'industrie des biens de consammation, dans
la distribution et le négoce ainsi que chez de ncmbreux
prestataires de transport et entreposage. D'autre part, le
_soutlen Ibglsthué est appréhendé comme une extension de la
notion de maintenance qui permet notamment, par l'étude dite
de "maintenabilité", d'établir le niveau de performance
souhaité pour un produit, lors de sa conception, en foncticn

des oofits prévisionnels de son soutien apras la vente. Cette
approche peut atre remarquée dans les industries de hautes
technologies' ainsi que dans les années; notamment de l'air et
de mer.

Il existe-de ncmbreux terrains d'entente entre ces deux
doctrines, ainsi la distribution des produits finis et celle
des pieces de rechange fait, dans les deux cas, partie du
territoire d'intervention de la fonction logistique.
Toutefois, il ne serait pas juste, en reqard des textes issus
des deux écoles de pensée, d'assimiler la "distrikation
physique" des biens, produits finis ou pieces de rechange, &
la "logistique". En effet, la logistique apparait
essentiellement comme une dynamique d'organisati¢5 conduisant
a mettre en cohérance la distribution avec d'autres fonctions
également majeurss comme la production et la maintenance. En
ce sens, la distribution physique représente un territoire
d'intervention important pour la logistique, mais les deux
concepts demeurent distincts et ccmplémentaires, mais non
équivalents. |




Ell CONCiuson, Lh @PPAIALT Jue liacejvité transport gendrse
par le soutien logistique aprés vente des biens durables se
caractérise rar une extraordinairs diversitd gqualifiacle
selon guatre aiveaux :

* au niveau des dirférents types de flux paysigques :

. Transport des prcduits finis (cans une certaine

mesures)

. Transport <¢es pléces ce rachange, docurments technigues

et accesoires
. Transport des gersonnels de maintenance
. Transport d'outillages

. Transport de preoduits défectueux.

* Au niveau des différents opérateurs réalisant le transport:
. Industriel utilisant ses moyens proprgs
. Distributeur utilisant ses movens prcpras
. Client utilisateur utilisant ses moyens propres

. Prestataire de service agissant pour le compte de

l'industriel, du distributeur ou du client utilisatesur

. Technicien de maintenance (industriel, distributeur,

sous traitant, ou ciient)
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* au niveau Ges aodes et acvens de transport utiliiséds
. Veéhicule poids lourc
. Camionette et wvoiturs garticulisre

. Cyclcroteur =2t motccyclette

l._J

. Chemin de tfer et circuit gosta
. Avion et nélicoptars

. Navire (cas des transcorts internatiomnaux de pisces

de recnhange)

. Déplacement autoncme (cas des radvisions et pannes
légares des moyens de transport 2ux-mémes)
* Au niveau cdes caniers des charcges :

. Rapidité et flexibilité pour le service des comandes

urgentes de plLeces

. riabilité et économie pour le service ces commandes de

réapprovisionnement de stocks cde piéceas

. Rapidité, confert et sécurité pour la circulation des

réparateurs

. Flexibilité et Sccnomie pour le transport des produits

~ -

dfactaux

e LECaon







CHAPITRE DEUX

Ce chapitre ccmprencd deux volats tout A fait complémentaires.
La premiere gartie est centréde sur l'identificaticon des
enjeux gua reocouvrent le soutien aprés vente pour la
compéticivité généraie de l'entreprise., Il s'agit d'un essai
ce délimitation du cadre général (dans laguel s'insdre la
préoccugation des transierts générss gar l'activicd de

maintenance des produits finis.

La seconde partie est alors précisément consacrde aux 2njeux
que représente le transport pour i'efficacité et la

rentabilité cde la manceuvra apras vente.
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Tableau

IMPORTANCE RELATIVE DES ELEMENTS DE STRATEGIE DE PRODUIT (%)

| - Producteurs de |

|

I

| Axes d'effort

| | biens durabies | prodults de
[ | biens industriels | de consommantion| consommation |
| | % I %- | non durables
I | —

| Service avant vente | 23,7 | 12,8 | 12,1

| Service apreés vente | 17,7 I 14,2 | 9,2

| R. & D Technique | 34,5 | - 34,6 | 38,6

| Recherche Marketing | 15,7 | 17,8 | 27,5

{ R. & D. Style | 6,1 | 18,8 | 9,6

| Autres | 2,3 | 1,9 | 3,0

I I I ' I

| | I |

| Total | '100,0 | 100,0 [

L | o ' |

Note : Les réponses ont été obtenues. auprés d'un échantillon composé de 334 cas
de- biens industriels, 52 cas de biens .durables de consommation et 87
produits de consommation non durables. :
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1- LES ENJEUX DU SOUTIEN APRES VENTE POUR LA (CMPETITIVITE DE
L'ENTREPRISE

Actuellement, les services offerts camplémentairement 3 la
vente du produit de base contribuent directement aux revenus
et & la profitabilité des firmes, et cela de fagon tras
conséquente dans certains secteurs d'activitd. De plus,
1'image de l'entreprise en matiare d'efficacité des services
constitue un élément d'attractivité des produits dont
l'impact sur les comportements d'achat parait de plus en plus
sensible. Enfin, c'est par 1l'intemmédiaire des services
apportés autour de la mise en oeuvre d'objets tangibles que
l'entreprise se met en position d'établir des relations
continues et durables de type partenarial, avec ses clients.
Quelques situations choisies dans le contexte américain sont
présentées afin d'illustrer ces phéncménes.

Contribution aux revenus et a la profitabilité de

l'entreprise
Les modes de rémunération de la mobilisation des rassources

de l'entreprise en vue de garantir la jouissance d'un service
selon des normes de disponibilité fixées contractuellement ou
tacitement sont encore, et resteront certainement trés
différents. Ils varient en fonction des attitudes économques
dominantes qui caractsrisent les marchés, a l'extrame, la
rémuration du service peut é&tre entiérement inclue dans le

prix de vente de 1l'objet pour une .durée déterminée.
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Toutefois, les services de soutien sont, le plus souvent
rémunérés par le client ou fournisseur de prestations, passé
le délai de garantie, et cela indépendament du cofit
d'acquisition du matériel.

La vente du service pris en sens large, c'est-a-dire
incluant en maintenance des matériels et des logiciels, la
formation des ¢lients, le remplacement des piéces et dans
certains cas la vente d'accessoires et de produits consammés
tels que papier cu encre, alimentent de maniére tres
significative les revenus et les profits des fabricants de
matériels informatiques, de téléé:onmunicat_:ion ou de
bureautique, par exemple. Une étude réalisée par Decision’
Sciences Corporation montre que, dans ces domaines
d'activité, les revenus de la maintenance des équipements et
logiciels sont en constante croissance depuis 1980 et
devraient représenter aux Etat-Unis un marché de 23 milliards
de dollars en 1987.

Les revenus générés par les services aprés vente de. qLatre
lmportantesLsocxetés xndustrleIles du.secteur de

RARE et Rty

1 infommatigue constituaient 4% & 33 % des. chiffres

i X g Gl o St S -

" E,

" dvaffaire’ totam, consolides de.l'annde 1983, d'apras les

résultats d'investigation mends par The Ledgeway Group.

Une série d'analyse monographiques, établi:c par Management
~Analyses Center auprés de sept grandes compagnies américaines
ocuvrant dans les secteurs déja cités et réputés pour leur
dynamisme en matiére de service aprés vente indiquent que les
revenus récurrents varient de 17 3 4 30 % du chiffre
d'affaires de firmes. Le niveau moyen de profitabilité du
service est alors supérieur a 20 %. Pour ces entreprises, la

marge dégagée sur l'activité de sevice est é&quivalente, voire

s

souvent supérieurs i celle qui est obtenue directement var la

vente des matdriels eux—-mémes.
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Aux Etats-Unis, le mode favori de facturation du service sast
le "contrat ce garantie longue cdurde" ou "contrat de
raintenance" rdnunérsd de manisre fcrfaitaira. 3ien gque de
nomcreuses autres formules soient £galement praticuées. Catte
soiution sembie se dévelcpper considéraplement. Ellie
intédresse spécialement.les utilisateurs pour des raisons
assentieiles : d'une part, elle permec de riduirs les célais
de remise en état des matdriels dans la mesure ou elle
constitue une contraints pour ie fournisseur gqui se sera
engagé sur le réspect d'un taux de disponibilité donné,
d'autre part, elle facilite consicdérablement les calculs ce
charge prévisionnelle dans la mesure ci le coit est forfaité

et parfaitement ccnnu a l'avance.




BEVINUS TCTAUXY DI L4 MAINTINANCE
- fofabibd ™ _— T A - - o~ v - TATT O
DTS EZIQUIPTMINTS ET DES LOGICIZLS AUX ETATS UNIS
L] N
ey . ,
(en milliards de Dollars) -

Logicieals
Source' Oef'ls o-I Scences Ccm U sing IDV Cc.
;
TABLEAT
REVENUS DIRECTS GEHZRES PAR LE SZRVICE ZN AP2ES VINTE

(Exemples de quatre entreprises du sacteur des &quipements informatiques
aux Etats-Unis en 1983) LS;
Groupes industriels Z du chiflre Croissance aprés
d'affaires totzl 1la pramisre année

Digital Egquipment Corp.

Data General Corp.

Wang Laboratories Inc

.a
>

Prime Computar Inc.

.

N'inclut pas la formation des clients et la

33
28
25
2,2 7

N 1

¥

29 7

28 7 (estimé)
45 7
47 7

vente de produits censomcmatbles.
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Contribution au dévelovpement des ventes de produits

Un deuxieme type d'anjeu peut @tre en terme de contribution
indirecte aux revenu et a la profiabilité de l'entreprise.
"Nous vivons a l'dge du consumerisme militant explique Thcmas
A. Garron dans un rapport de l'Américain Mara Association de
1972 et le service, professionnel et personnalisé, est
souhaité, voire souvent exigé, comme une condition pour la
venta".

Les résultats d'une analyse publide en 1974 dans Journal Of
Marketing montrent, en effet, que, dans le cas des achats
effectués par les industries en Grande Bretagne et aux
U.S.A., le soutien technique des produits peut occuper une
position majeur parmi les différents critares de choix des
fournisseurs. Dans le cas d'un produit auquel est attaché une
procédure d'utilisation particuliére, les premiers facteurs
d'attractivité sont 1l.le service technique offert, 2.la
facilité d'utilisation, 3.la formation fournie par le
fournisseur. Pour le choix d'un produit & haut niveau de
performance, les critéres sont alors : l.le service
technique, 2.la flexibilité du fournisseur, 3.la fiabilité du
matériel.

Une enquéte consacréde aux statégies de produit, effectuée en
1982 sur un échantillon de 334 biens industriels, 52 biens
durable de conscmmation et 87 biens de conscmmation
inmédiates a permis d'ocbserver les différences de
comportement existant entre ces trois types d'activité au
niveau de l'allocation des ressources durant les phases de
développeament et de lancement de produit. La conception du
service offert aprés la vente réclame pras de deux fois plus
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d'attention pour les produits industriels que pour les biens
de conscmmation immédiate. Ce résultat est interessant dans
la mesurs ol il déwoile l'intérdt accordé aux Etats-Unis, en
début des anndes 1970, pour le soutien physique des biens de
consammation, service généralement fourni dans ce cas, au
profit des distributeurs commerciaux sous forme de livraison,
mise en rayonnage, marquage des prix, aménagement des aires
de stokage et de présentation & la vente. Dix ans plus tard,
une étude a été menée auprads de 4 800 clients des industries
de 1l''informatique, de la bureautique, de l'instrumentation
et des équipements médicaux au profit de l'Association Of
Field Service Manager. Elle avait pour but de déterminer le
poids relatif des facteurs de satisfaction des clients et
leur impact sur les camportements d'achat en considérant un
grand nombre de produits et de marchés distincts. Les
éléments obtenus montrant que la fiabilité et la capacité des
matériels, ainsi que la sécurité des systames viennent en
téte des crit2res considérés camme majeurs l'efficacité du
soutien aprés vente se situe en troisidme position alors que
le cofit d'acquisitic_m n'ocoupe que le cinquiéme rang.
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Etalissement d'une relation de partenariat avec le client

Le soutien du produit représente une excellente base
permettant de mettre en ceuvre un systame de relation dense
unissant l'entreprise et son client. Ce troisiéme type
d'enjeu se matérialise sous forme d'une contribution & la
fidélisation du marché en vue d'assursr la perennité et le
développement des revenus et de la profitabilité de la fimme.
L'étude des services offerts en vue d'assurer la
disponibilité et l'adaptation d'un matériel devient
véritablement un élément d'attractivité de la firme aux yeux
du client lorsque les deux parties établissent une sorte de
"partenariat" centré sur la réalisation conjointe d'une
activité donnée. Le client conscmme alors un service
globalement fourni par l'entreprise et rémunéré sous une
forme ou sous une autre : achat simple, location, forfait
d'exploitation, achat de service, contrat de maintenance,
etc... Cette relation se concrétise de multiples fagons :
consultation des clients afin de définir les performances
techniques et les caractéristiques de maintenance des
nouveaux produits, recherche conjoints de la meilleure
exploitation du matériel en tenant compte des contraintes et
cbjectifs particuliers, etc...

La législation américaine favorise dans certains cas le
développement de ce phéncméne ainsi considere t'elle
1"industriel responsable aussi bien de szs yproduits que de la
facon dont ils sont utilisés. Par exemple, M. Dornal-Douglas,
constructeur de l'avion CCl0, et d'Américan Airlmies,
campagnie utilisataire de cet appareil, on été tous deux
poursuivis en responsabilité solidaire 3 la suite cdu drame

aérien survenu prés de Chicago & la fin des années 1970.




TABLEAU - =

CLASSEMENT HIERARCHIQUE DES CRITERES DE CHOIX -
POUR L'ACHAT D'UN MATERIEL NEUF

'fCout 4! usaae ccmﬁlet (LCC) ) ——

Fiabilitd et capacitd  °= | 17,8¢

Sécurité dﬂ fonctlonnemeut . - —1 7_5-
du systéme ’

Service en ‘aprds-vente I } 6,4

Compatlblllte :j [ _ 15,8

Cout 1n1t1al d achag 4;'_" ! 5,8

—-"_

-

iéoutatlon de L.entreprlse L i 5,3

10 : Note la plus importante.

Ce tableau a &t& réalisé 3 partir de 4 000 3 4 500 réponses obtenues dans le
cadre d'une enquéte mende en 1983 par le Ledgeway Group.
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D'une maniére générale, un effort important a été entrepris
pour densifier les rdseaux de soutien technique en wvue de
mettra en place les conditions d'un suivi personnalisé des
clients. Ainsi, l'apres vente assure un rdle nouveau dans les
plolitiques commerciales. Pour de nombreuses entreprises, ce
maillage du territoire représente une remise au golit du jour
de l'ancienne notion des "magasins de proximité&"
essentiellement destiner & accroitre la fidélisatin des
clients. De méme, on reléve une tendance de plus en plus
nette A voir les entreprises, grdce & ces réseaux, un service
pour des appreils de marques concurrentes. L'objectif est -
alors de "pénétrer" chez l'utilisateur grdce a l'aprés vente
de maniére & sé mettre en situation privilégide afin de
"placer" les produits de la fimme au moment du renouvellement
des investissements.

Onze ans apras avoir largement contribué a ouvrir la woie
d'une réflexion sur les enjeux du service, Theodor Levitt
s'interroge sur l'éwvolution des liens existant entre le '
vendeur et son client. I1 construit alors une grille de
lecture de la mutation de la notion de produit dans laquelle
il souligne justement combien 1l'importance du service va
croissant, au point de devenir vital pour la compétivité et
la perennité de l'entreprise du fait de l'établissement de ce
"partenariat" profitable aux deux parties.




Les services de soutien doivent permettre a l'utilisateur de
maximiser l'usage potentiel d'un bien, c'es-a-dire sa
disponibilité opérationnelle ainsi que son adaptation dans le
temps & l'évolution des besoins. ’

L'inéfficacité de la fonction aprés vente se traduit .
généralement par un manque a gagner ainsi que par un
mécontentement immédiat, et souvent durable, du client. Un
tel handicap ternit l'usage de l'entreprise et favorise
1'introduction de nouveaux fournisseurs jugés alors, ncn plus
sur le prix ou la capacité des produits, mais sur la qualité
de l'ensemble des services rendus tout au long de leur
péricde d'exploitation. De grandes compagnies l'on fort bien
compris, camme en témoigne, par exemple, ce slogan lancé par
un leader : "si les utilsateurs placent les terminaux I.B.M.
en premiére position c'est qu'ils désirent profiter du
Service I.B.M. qui est le premier”.

Souvent, les approches traditicnnelles du marketing
distinguent les activitds inductrices de la demande et celles
qui sont induites par la demande. Ainsi, dans un ouvrage
consacré & l'amélioration de la productivité du marketing,
Sanndford Shﬁon sépare les colits générés par les actions qui
ont pour but d'obtenir des cammandes, de ceux qu'entrainent
la formulation de la réponse apportée 3 la demande par
l'entreprise. Les services de soutien sont alors classés
parmi les activités dites induites. Il semble que l'évolution
de 1l'impact éconcmique et cammercial des services viennent
remettre en cause cette compartimentation, dans un certain
nambre de cas. La capacité a soutenir un bien apras la vente
ne deviendrait-elle pas un élément inducteur de la demande 2.
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Il s'agit encore que d'une hypothése. Il serait interessant
d'établir les formules de correlation entre la performance du
service et le dévelcoppement des ventss de matériels ét des
revenus du soutien apres vents, puis 4 insérer cette nouvelle
variable au sein des modeles de diffusion de produit. Une
telle démarche permettrait notamment d'éclairer la question
de l'allocation des ressources pour l'aprés vente lors du
développement et du lancement des nouveaux appareils. Il
reste & préciser de rombreuses notions et connaissances avant

d'entrainer ce type de projet.

Ainsi, le théme de l'apras vente peut il donner matiére a
d'interessants travaux de recherche parfaitement légitimés
par la mesure de l'enjeu que constitue cette fonction pour
les résultats des entreprises.




EVOLUTION DE LA PERCEPTION
PRODUIT DANS LA RELATION

LIEES AU
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nNT ™
TABLZA

ES "VALEURS"

ETABL ENTRE LA FIRME ET SzZS CLIENTS
Items Passé Présant Futur
Offre faite au roduit _ Procduits munis de Contrat d'ex~=
client compléments et ploitation d'un
accessocires systéme
Vente A l'unité Au systeéme Rémunération i
l'exploitation
dans le temps
| Avantage Atout esthétique Atout technologigue Avantages d'un
compéraitis : systéme

Délal de retour Ccurc Long Permanent et

de l'investis- durable

sement

Service Modeste Important vical

Systime de Local National Global
distribution -

Phase de Une seule Plusieurs Un grand nombre
distribution et en contenu
Stratégie Vente Marketing Relationnelle ou

"partenariale”

Adapcé de Theodore Levitt, "After Sale is Cver”, Harvacd Business Review, 1983,




TABLEAU
ANALYSE DES REVENWUS DIRECTS ET MARGES GENEREES
PAR L'APRES VENTE

(Exemple de quatre firmes américaines représentatives)

Revenus du Service Marge du Service
Types d'Entreprises (en Z du CA total) (en Z des Revenus
. ' du Service)

Entreprise 1 ) . '15%-20% . > 20%
Entreprise 2 .. ©20% o S >20%
Entreprise 3 _ 28% ‘ 27%
Enéieprise 4 30% - l 20%-25%

s
Vs

Origine : Management Analysis Center, 1982.




- 50 -

Dans le secteur des gros équipements, notamment militaires et
aérospatiaux, l'intéradt accordé depuis quelques temps au
"Life Cycle Cost" -cu oofit global d'acquisition
d'exploitation, de maintenance et de renouvellement d'un
matériel ~ne fait qu'accroitre l'impact de l'efficacité du
soutien aprés vente sur les décisions d'achat. En effet, les
industriels doivent &tre en mesure de qarantir a la fois des
durées moyennes d'utilisation sans panne (MIBF) et des délais
moyens Ze réparation (MITR). Des 1976, une cammission du
Minist2re du Budget américain indiquait aux Services Achats
de 1'Administration une procédure nouvelle faisant appel  aux
modeles de choix des matériels en fonction du colit global de
possession prévisionnel ou "Life Cycle Cost". L'année
suivante, en pleine crise de l'énergie, le Gouvernement
Carter préconisait la prise en compte du L.C.C. dans la
réalisation des contrats de construction immobiliére
contr8lée par le Ministare de l'Energie. Il £{it, pour
l'occasion défini camme le "colit total d'acquisition,
d'exploitation et d'entrétien d'un batiment pendant toute la
durée de sa vie éconamique”, en y incluant le colit de
consamation de feul et d'énergie. Base sur les évaluation
systématique des colits, il doit permettre de camparer tous
les systames de construction. Dans les études réalisées en
vue d'expliquer les succés et les échecs des nouveaux
produits industriels, quelques auteurs, tels que Robert G.
Cooper mentionnent le facteur "soutien technique des
produits". Néaiuz=ins, les modéles de diffusion de preduit
développés dans la continuité de ces travaux, comme outils de
planification pour le respcnsable maketing, n'intégrent pas,
généralement, le facteur aprés vente parmi ceux a partir
desquels sont determinés les décisions.
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tableau
EVOLUTION DE LA PERCEPTION DES "VALZURS"™ LIEES AU PRODUIT
DANS LA RELATION ETABLIE ENTRE LA FIRME ET SES CLIENTS

| 1 | n 1
| [tems | Passé | Présent | Futur |
l I | | |
| | , 1 , , | —
| Offre faite au | Produit | Produits munis de | Contrat d'exploita- |
| client . | compléments et | tion d'un systéeme |
l | | accessoires | |
l | l | |
| 1 , ! ! — 1
| Vente 1A 1'unité | Au systeme | Rémunération a 1'ex- |
l | [ X | ploitation dans le |
| | | ' | temps I
|
| Avantége compétitif | Atout esthétique | atout technologique | avantage d'un systéme
— |
| Délai de retour de | Court | Long | Permanent et durable |
| 1'investissement | | | |
;
| Service | Modeste | Important - | vital |
i
| Systeme de | Local | National | Global ]
j distribution | | | i
| Phase de ' | Une seule | Plusieurs | Un grand nombre et |
| distribution - | | | en contenu |
| Stratégie | Vente Marketing | Relationnelle ou [

I

| | | | "partenariale” |
|
i

Adapté de Théodore LEVITT "After sale is over", Havard Business Review, 1983
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2 - ENJEUX DU TRANSPORT PQUR LE SOUTIEN APRES VENTE

Le soutien aprés vente est lui-m&me consommateur de services

‘dont notamment le transport.lLes interventions de maintenance

grévent. le déplacement des techniciens ou celui des appa-

~

rails a entretenir., il s'ensuit une importante activite de

‘transfert de piéces de rechange et de documentations

techniques.

Les enjeux du transport pour la compétitivité et la profi- —~
tabilité du soutien aprés vente découle naturllement des
considérations précédemment énoncées. En effet 1'organisa-

-

tion des transports contirbue directement & la rentabilité

‘de 1a manoeuvre aprés vente ainsi qu'a 1'image de qualité du

service offert.

En outre, l1'apras vente constitue un enjeu majeur pour le
développement des ventes des outils de transport eux-mémes.

Une meilleure utilisation des transports permet de réduire

les colts complets de soutien aprés vente

A lﬂdrigine du processus de circulation physique se situe

" généralement le besoin de réaliser une prestation de

maintenance., (Cette action peut &tre programmée dans le cas
d'une politique de soutien préventif, mais, le plus souvent,
elle résuite d'une demande exprimée par un client. Le nombre
des interventions de maintenance effectudes par les '
industriels, distributeurs ou concessionnajres et sous-
trajtants en France apparait toujours treés important
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puisqu'il s'agit de plusieurs centaines de milliers
d'actions menées par an par chacune des grandes firmes de
T'automobile ou de 1'informatique par exemple.

Dans Tla bureautique, 1'équipement de production ou
1'électroménager et audiovisuels le nombre d'appels varie
considérablement en fonction de la taille de 1'entreprise.
Les résultats obtenus auprés de 1'échantillon étudié se
situent entre 9 000 et 100 000 interventions par an pour les
firmes faisant partie de ces secteurs d'activité.

Une partie seulement de ces interventions nécessite la
consommation de pieces de rechange, environ 50 % des cas
dans 1'informatique et 1'équipement de production, souvent
davantage dans le cas de biens durables des ménages;
Beaucoup de'systémes performants observés sont basés sur
1'existence d'un lot de piéces d'intervention placé & la
disgosition du technicien dans une camionnette qui lui est
personnellement attribuéde., Les dotations ainsi mises en
place devraient couvrir généralement 90 % des demandes de
piéces. La composition de ces "lots standards® est suivie
avec beaucoup d'attention, elle évolue treés vite dans le
temps afin de rester trés adptée aux besoins immédiats.
Cette solution qui conduit a mg1tiplier e nombre des petits
stocks, a été mis en place en vue de réduire le temps global
de réparation ainsi que les trop nombreux dép]acements'que
générent la maintenance sur site en l1'absence de stock
embarqué,
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Toutefois, la multiplication des stocks dé pieces de
rechange apparait également comme un probléme majeur pour
lequel i1 semble que le transport puisse amener quelgques
él1éments de solution,

En fait, la distribution physique des piéées de rechange est
généralement éxécutée grice 2 un systeme a "“double détente",
Des magaéins régionaux a]imentenf les stocks embarqués les
ateliers de maintenance et le ou les magasins centraux
approvisionnent ces dép8ts décentralisés et servent les

commandes urgentes a l1'aide d'une organisation spécifique.

Dans le cas du réapprovisionnement des stocks régionaux,
1'objectif du systéme de transport est de maximiser la
production afin de diminuer les colts du service de la
commande. D’'une maniére générale, les entreprises cherchent

a raccourcir le délai de livraison, compris comme I’e;pace
de‘temps séparant 1'expression du besoin par le "client" de

sa satisfaction. Lorsqu'il s'agit notamment de distribution

de pieéces aupréds de distributeurs, grossistes ou concession-
naires, 1a réduction du délai de 1ivraiosnApermét de limiter
les stocks de produits"en cours®"et d'accélérer la facturation.

Dans le cas du dépannage, 1'objectif du soutien aprés vente
est avant tocut de sauver 1'image de marque de l'enfreprise,
priorité est donc donnée aux sarvices. Ainsi le groube
Renault s'est il engagé & livrer n'importe lequel de ses
concessionnaire en France tous les matins avant 8 H. pour
les commandes urgentes passées au Magasin Central la veille
avanf 17 h.
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Afin de limiter le nombre de commandes urgentes et
d'assurer une tra&s grande rapidité des livraisons, les
entreprises entretiennent donc des stocks régionaux quelque
fois importants. En effet, pour offrir une probabilité
élevée de réponses pdsitives aux demandes émises par les
clients en matiére de piéces de rechange, la couverture de
produits en stock peut rapidement représenter une immobili-
sation financiére conséquente.

Or, i1 apparait que les possibilités qu'offrent aujourd'hui
les s&stémes de transport en terme de rapiditié sont encore
sous utilisées au regard des économies globales susceptib]es'
" d'8tre ainsi générées. En effet un dépannage peut 8tre
réalisé aujourd'hui par voie routiére en moins de 24 h. vers
h'impporte quel point du territoire national & partir d'un
magasin central correctement localisé, grdce au développe-
ment des cirucits de messagerie express, SERNAM etc. Pour
les entreprises mouvementant d'ihportants=vo]umes de piaces
de rechange, ce délai peut Btre réduit 3 12 h. & condition
de mettre en oeuvre une organisation spécifique de trans-
ports et de parfaitement coordonner les interfaces entre le
magasin central et le transport d‘appfoche puis entre le
transport -d*approche et les plateformes de dégroupage et
livraison. Ces systémes de transport tendus mais n=rfaite-
ment fiables conduisent 3 remettre en cause 1'intérd&t des
magasins régionaux; les é&conomies susceptibles d'8tre
dégagées par la suppression des stockages de pizces de
rechange en région compensent alors treés largement

ltaccroissement des colts de déplacement (de 10 & 20 %).
Toutefois la mise en oeuvre de tels systames implique que




soient préalablement organisés les magasins centraux de
telle maniére qu'ils puissent notamment traiter les
commandes dans un ordre correspondant a leur dsestination,
en commengant par les plus lointaines et que le chargement
des véhicules puissent 8tre exécuté avec un tras haut

niveau de productivité.

La messagerie aérienne, type T.A.T, permet de réduire le
délai de 24 a 12 h. (et moins) dans le cadre d'organisations
non spécifiques, mais ce service demeure limité a que]ques'
lignes et savére moins efficace pour toutes les distances

intermédiaires,

*

La capacité a Hépohdne rapidement représente le premier

critére de performance de 1'aprés vente

-~

Pour les responsables aprés vente rencontrés, la capacité a
répondre rapidement a une demande d'intervention constitue
le critéere déterminant de la performance souhaitée par le
consommateur. Le second critare concerne semble-t-il
1'efficacité du service de la commande de piéces de rechange
qui s'accompagne naturcllement d'une disponibilité élevée
des pieces a chaque niveau du systéme de distribution. Dans
la plupart des cas; 1tefficacitéd de la logistique des
rachanges est shsceptib]e d'8tre mesurée sur la base des
é1éments habituellement utilisés pour T'évaluation du

service offert en distribution de produits finis

* niveau de capacité, c'est a dire rapidité et régularité de
Ta circulation physique,
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L'adaptation aux demandes exceptionnelles
tient le devant.de la scéne dans les indus-
tries qui réalisent et soutiennent des
édquipements lourds =-engins de travaux publics
matédriels radars, etc...- (0ou sur certains
marchés en développement mais trés
concurrencéds) bureautique et robotique par
exemple. Par contre la rapidicé@ et la fia-
bilité du service des commandes classiques
demeurent les principaux items cités dans
l'automobile et dans l'électroménager,

notamment.

La vitesse avec laquélle la réparation est
effectuée et la ccmpétence technique du
persouanel de maintenance intervieannent en

troisidme et quatriéme ordre.

Les différentes enquétes menées auprés de
consommateurs de service -march@ des ménages
et marché industriel- confirment
l'importance de la capacit& 3 intervenir
rapidement & la suite d'une dé&faillance
technique. La compétence technique des per-‘
sonnels semblent se situer en secounde posi- .
tion dans l'@valuation effectuée par

l'utilisateur.
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* niveau de qualité, c'est 3 dire dispouni-
bilité des articles et fiabilité dans les
différentes opérations administratives et

physiques,

* niveau d'adaptabilitd, c'est 3 dire ser-
vice des commandes exceptionnelles et aini-
misation du temps de téaction 3

l'événement,

-

* niveau commercial, c'est 3 dire &tablis-
‘sement d'un climat relationnel positif en-

tre l'entreprise et le client.

En 1983, nous avioans proposé& une dé&finition
de ces principaux critdres, aiansi qu'une
bréve description des ré@ponses apportées
pour amé&liorer les résultats de l'entre-
prise, ces &lé&ments sont rappel@ds dans le

tableau n° 11.

Il convient toutefois de noter que la pon-
dération entre les différents volats de la
qualité du service des rechanges varie en
fonction des secteurs d'activités

counsidérés.
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11

10

9

CRITERES DE QUALITE D'UNE PRESTATION DE MAINTENANCE APRES-VENTE

(Enquéte auprés de 20 responsables de services aprés-vente)

Capacité a répondre rapi-lament a une demande
Disponibilité des piéces de rechange

Vitesse de réparation

Compétence technique du technicien

Qualicé de la relation techmicien-client

 cité en 1

Nombre de fois Nombre de fois Nomwbre de fois
./
% cité en 2 L—__]cité en 3

- A

" Professionnalisme du SAV

Soin dans les réparations

Maintenance préventive

Prix du service

Technicien sur site en permanence (pas de réponse)




TABLEAU

CRITERES DE QUALITE D'UN SYSTEME DE DISTRIBUTION DE PIECES DE RECHANGE

(Enquéte auprés de 20 responsables de services aprés-vente)

/7

‘cité en 2

Nombre de fois Nombre de fois Nombre de fois
L 1

cité en 3

NN

1. Rapidité de service de la commande 6. Présences régionale et locale de 1'entreprise par
. e . R . : . . . 1'aprés-vente
2. Disponibilité des piéces a chaque niveau de distribution p

. L. e e . . 7. Préservation de la qualité des piéces
3. Régularité et fiabilité pour toutes les opérations de 1 P

distribution 8. Nombre faible d'erreurs de prise de commande, de :

. préparation et de livraison
4. Nombre faible de ruptures de stock prep .

9. Adaptation aux demandes exceptionnelles ,

5. Temps minimum de réaction a 1'événement »
(sinistre, accident, etc...) 10. Qualité de la relation vendeur-client (pas de réponse)



TABLEAU

CRITERES DE SERVICE EN
PHYSIQUE

DE DISTRIBUTION

MATIERE
DE PRODUILT

TYPES DE CRITERES

QUESTIONS OE SERVICE

TYPES D€ REPONSES
APPORTEES

NIVEAU O& CAPACITE
DU SYSTEME LCGISTIQUE ?

- Rapiditd da servica de lacommande.

— Régularits et fiadilité sur toutes les opératians
du procassus.

= Haraires et fréquencas de livraison.

- Vitesse d’exploitation das mayens da transoort
et manutenten.

— Durde des ruptures da charge et des artantes
administrativas.

- Résuitats obtenus par la concurrencs.

- Localisation des moyens et das stocks envue
d’optimiser les temps de servica.

- Systéme de contrdle da la régulzrits et de
"$conomie de temps.

- Prévigion et programmation des services.
- Niveau des moyens 3 allouer en fonction d'une

probasbilits da maintenir un niveau da capacité
donné.

MNIVEAU OE QUAUTE
PU SYSTEME LOGISTIQUE ?

= Disponibilité des articles 3 chaque giveaudu
procassus logistiqua.

= Nombre de rupturas da stocks par articla, par
classe, par sita. R

= Nernbre da produits de remplacament,

- Nomibra d’erreurs de prisa de commanda, do
préparation physique, de livraison.

= Nombre et montant da 3 cassa et das
demmages.,

= Résuitats obtenus par la concurrance.

= Méthode de prévisionda la demanda.

- Gegtion cifférencida dy catalogue avee
atfectation d’un taux da dispanibilitd par classe
ou par article,

- Méthode de gestian des stocks gvec, en
particuiier, méthode de caicul des stccks de
sécuritd en fonction d'une prodaciiita da
maintenir un nivesu e disponibiiitd donné.

- Systéme de contrdie de la disponibilité, des
arreurs, cassas et dommages, conudla
systématique ou par axceptcn. :

NIVEAU O°ADAPTABIUTE - Sarvicades demandes exceptionneilas, en tarme

= Nivesu du stack de sécuritd.

OU SYSTEME LOGISTIQUE? de capacité et da qualitd. — Souclesse de I ordannancement de oroduction
- i {’ dvolution brutaia da la demande.
} Adapradan & Mdvolurion N -~ Rapidité de mise en ceuvrs d'une série.
' = Termps de réaction 3 {’dvénement générd par . )
"envirennement (régismerntation). - Convention avec sous-Tanants progucteurs.
— Temps de réacdon 3 |"événement survenant — Antcipation des évotqgions dz rdqlammentation,
dans le processus logisdque (siniste, acsident <o (dgisiadon du ravai.... -
iculs, gréve,...).
de vahiculs. g7 ! - Slockags € STatdgicua ».
- Adagtation 3 I'évalution contnue da la L
demanda. - Résarve da mavens logistiques.
« R4suitars obtenus par la concurrencs, — Politiqua de sous-gaitanca Zrastadons.
NIVEAU COMMERCIAL = Nivesurelationneilorsdelaprisadacommande - Prise demmanqe oar VRP gu au niveau
DU SYSTEME LQGISTIQUE ? du client. d’une agenca régignaie.
= Niveay relationnei lors de la fivraison do o = Livrgison gar I’ ontresrise avae chautfour-ivreun
commande du client. affecé par Tone géograghique.
= Prédsencs régionale at lacaie da I'antrecrisa par = Stockags et fivraison en compts propre avec
33 disuibution physique. véhicuies et batiments comme support
putlicitaire.
. — Actions ca notoridté autour da la comoétitivitd
- Pratiques de ia concurrance. des outiis logistigues {nouveaux magasing,
c nouvelle ti ion informatique...)
= Qrganisation et gestion d'un servicg aorés-
e vente performant avet des odjecufs proares de

niveau-de sarvics,

Origine :

"La Logistique au Service de 1'Entreprise’, Dunod, 1983,
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Nous avons réalisé& wune analyse sectorielle
des besoins de service pour l'industrie des
g€quipements méddicaux, radiographie et
scanner. Les réponses obtenues aupréds d'une
cinquantaine de praticiens radiologues ap-
portent des &léments concrets

d'illustration.

Au niveau de l'é@valuation de la qualicé
d'un service aprés vente, la hidrarchisa-
tion des items les plus fréquemment rencon-
trés recoupe correctement les résultats
généraux obtenus sur l'ensemble des

secteurs, voir tableau’ . _ L

-

* Capacité 3 répondre rapidement,

* Compétence technique du technicien,
* Prix du service,

* Vitesse de réparations,

* Disponibilité des P.R.,
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Afin d'expliquer le besoin d'une intarven-
tion rapide, les principales raisons expri-
mées sount les suivantes, voir tableau n°®l2

2° partie :

* Degré &levé de technologie du mat@riel
(perception qui peut paraitre paradoxale
plus le matériel est de technologie
élaﬁorée, plus l'intervention doit &tre

rapide),

-

* Service au malade (spécifique 3 l'acte de

production du praticien radiologue),

* Prix d'achat du matériel (&levés, donc

susceptible d'&tre bien soutenu),

* Prix d'intervention des services aprés
vente (8levés, donc devant correspondre i

intervention rapide),

-~

%# Fi1daligé d'achat i la marque (recherche
d'une reconnaissance de la notion de "bon
client” traduite en terme de rapiditcé

d'intervention).




Les utilisateurs de matériel exposent un
certain nombre de causes d'insatisfaction &
la suite d'interventions de services apraés

vente, voir tableau n’ 12, 3&me partie

* Dé&pannage incomplet pour raisons

d'incompétence,

* Panne récidivant aprés l'intervention,

’

* Délais d'intervention importants,

* Dispoaibilitéd iansuffisante de piéces de
rechange,

* DEépannage incomplet pour des raisons de

temps (horaire).
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TASLEAU

EVALUATION DE LA QUALITE
D'UN SERVICE JAPRES-VENTE

35%

0% r‘[

25%
20%

15% T

10% T

S% &~

| ﬂﬂﬂﬁﬂﬂﬂn

O%-J
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CRr-
CT-
PS-
VR~
DP-
PT-
SR-
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B. Rapidité d'intervention : les raisons

0%

5%+

m% -

1S%+

10%L

] |

C. Cause d'imsatisfaction 3 la suite

OT SsmM  PA P FA MS

25,
20%

15%

]

S% <

<%

CRt  pa1 ou aw oI

DT-
SM-
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MS~-

la qualité d'un service apriés-vente

Capacité a répondre rapidement
Compétence Technique du technicien
Prix du service

Vitesse des réparations
Disponibilité des P.R.
Professionalisme du technicien

Soin dans les réparations

Contact du technicien avec le client
Maintenance Préventive

Technicien sur sits

exprimées

Degré de technologie du matériel en panne

Le service au malade

Le prix d'achat du matériel

Le prix d'intervention des services aprés-vente
Fidélité d'achat 3 la marque du matériel en panne
Mise en service récente du matériel

d'interventions de services apris-vente

DRI- Dépannage incomplet pour des raisous

d'incompétance

PRI~ Panne récidivant aprds l'intervention
DII- Délais d'intervention importants
DIP- Disponibilité insuffisante des Pidces de

Rechange

DIT- Dépannage incomplet pour des raisons de temps
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~CHAPITRE TROIS

CAHIER DES CHARGES ET

ORGANISATION DES TRANSPORTS

Ce chapitre présente les résultats de 1'enqudte
menée aupreas d'un  échantillion =~ d'entreprises
implantées en .France pour 1a partie concernant
spécifiquement- les questions de transport
générées par les activités de soutien apreés vente.

Le troisieme <chapitre comporte - quatre parties
distinctes.

La premiére partie est consacrée a 1'cbservation
de 1'organisation  des transports aux différents
stades du processus de soutien Jogistique apreés
vente.
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La seconde partie offre un essai de comparaison du
transfert des rachanges avec celui des
semi-oceuvrés, ou flux de production, et des
produits finis, ou flux de distribution physique.

Dans la troisieme partie sont proposées quelgques
solutions observées pour le déplacement
international des pigces de rechange.

Enfin, les tendances majeures de 1'évolution des-
relations entre transport et soutien aprés vente
sont répertoriées et analysées dans le cadre de 1la
quatriéme partie de ce chapitre,
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1- L'ORGANISATION DES TRANSPORTS AUX DIFFERENTS
STADES DE L'APRES VENTE

Afin d'expliquer les différents types d'organisa-
tion de transport générés par les activités de
soutien apres vente, il s'aveére utile de recourir
a quelques illustrations significa- tives ayant
trait aux différents stades du processus observé
dans des secteurs d'activité distincts.

Les quatre cas d'entreprise successivement
présentés sont les suivants

- T'organisation des flux ‘sur e territoire
national au départ d'un magasion central de
pigces de rechange vue par la Régie Renault,

- l'organisation des Flux a. 1'intérieur d'un
magasin central de pikéces de rechange telle
qu'elle ast congue  par Mercedes-Benz, en
France, - -

- l'organisation de 1'approvisionnement des stocks
régionaux de piéces pour le soutien des maté-
riels informatiques fabriqués par le groupe
DIGITAL.
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L'organisation des flux sur le territoire national

au-départ d'un magasin central de piaces de
rechange, cas’?ewawrtmw

TS e h s e BT tanr,

Le groupe Renault possade wessentiellement deux
sources majeures de pieces de rechange. Il s'agit

du magasin central de Sa1nt~Guen—L‘Rum nel, qui

"automobiles", et du

e

sert les 60~wccnd€ssnann

magasin centra] 11vre pour sa part les

ZUU"“iteT%eﬁs du réseau "Poids lourds", auxquels

e v e A e

sont adjoints d'autres magasins de moindre impor-

tance. Pour les trois quarts de son activité en
volume, le magasin central automobile répond aux
commandes de réapprovisionnement des stocks des
| ?’efé§§'du service de la com-

concessionnaires. Le
mande est fixé hw _ " Pour un quart du
volume traité, ce magas1n 11vre des commandes de
dépannage dans un délai d'environ
- 5 T .a_w-w

1'étranger.

TREEEEY
NN famin R x e

rawceQ)et de un a deux Jours pour

Cette "usine" de production de commandeé tragite
environ cinquante A soixante mille lignes de
références par jour pour les urgences contre cing
a huit mille 1lignes pour les réapprovisinnements
de stocks. Le poids moyen des colis de déuannage
est de l'ordre de lO_Egmpa1s une proportion impor-
tante de <ceux-ci, sans doute supérieur 3a 40 %
& 37ky. Les commandes

de répprovisionnement sont livrées par pa.ettef ou

accusent un poids tnférreu

conteneurs dont le poids unitaire varie entre 100
et 400 kg, T3 Commandevariant qiant e erle deri T

e e

?‘tommeg.
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La distribution des pidces de rechange automobile
ast réalisde & 1'aide d'un réseau de plateformes
collectives dont 1'usage éventuel est nécessaire
dans Jle sed] but de massifier les flux, puis de
huit plateformes de dégroupage régipna], quf
représentent les points de passage obligé des
commande a destination des concessionnaires. Pour
réaliser le transport, 1la Régie wutilise Tes
moyens propres de 1'une de ses filiales spécia-
lisée dans ce domaine; il s'agit de la T.E.D.,
Transport - Entreposage - Distribution, elle mé&me
société du groupe C.A.T., Compagnie d'Affretement
et de Transport.

Les volumes de piéces'de Fechange mouvementés pour
le soutien des véhicules industriels sont environ
dix fois plus faibles qué ceux générds par l'acti-
vité automobile.L'essentie]l] des Tlivraisons est
réalisé au départ de Lyon, et 1le jeu des con-
traintes posant sur le systéme de transport est
accru par l'heure tardive des prises de commandes,
jusqu'a 18, h, au magasin central, ainsi que par
1'obligation de ne jamais dépasser le délai
maximum de livraison fixé a 12 heures. '




Afin de répondre a <ce difficile <cahier des

charges, 1'organisaticn du ‘transport est spéci-
fique, donc assimilable a du compte propre. Les
p]ateformes de dégroupage en région ont dd @&tre
‘relocalisées en fonction des seuls impératifs de
service. Choisis comme véritables bérycentres de
la distribution des piéces R.V.I. dans chaque
région,ces plateformes sont alors: Agen, Poitiers,
‘Rennes, Paris, Lille, Nancy, Lyon et Marseille.

De plus, pour pallier a la relative faiblesse des
volumes résultant des seuls dépannages, les véhi-
cules sont également wutilisés pour le réapprovi-
sionnement des stocks des concessionnaires;Toute-
. fois, les commandes normales sont d'abord chargées
~dans les camions, puis Tles dépannages continuent
de remplir les remorques a partir d'une certaine
heure et sont rangés en fonction de leur destina-

tion. Tard dans la nuit, un transfert est effectué

dans chacune -des plateformes régionales
; 'Ed*&pgrUVT51onnemen- ffverS“““TeS7

LFIPIEYY N vy WRRES. LA Ry

, sans dépose sur quai. Cette

opération de transit dure normalzment moins d‘une
heure. '
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Ainsi dans ces nouvelles formes d'organisation du
transportyae pieces de rechange, le groupe Renault
semble avoir mis 1'accent sur la satisfaction de
1'impératif- du délai. En ce sens, il s'agit de
systemes de distribution congus en fonction de
1'observation de "l'aval", c'est & dire de 1'heure
d'arrivée, et non de 1'heure de départ. Comme pour
les nouvelles formes de gestion de prodution, i1
apparait ‘la que c'est wun processus de remontée
progressive des contraintes' vers 1l'amont, en vue
de satisfaire le besoin des clients, qui prévaut

dans les orientations fondamentales des nouvelles
| organisations du'transport en apreés vente.

L'organisation des flux a l1'intérieur d'un magasin

central de piéces de rechange, cas Mercedes-Benz

Dés 1974, un programme de développement de 1rimage
de marque de Mercedes-Benz a é&té mis en oeuvre
autour de trois concepts { la fiabilité des véhi-
cules, les fiabilité du Service Apreés Vente et 1a
rapidité d'intervention. Pour permettre un service
trés rapide de 1la piece de rechange,un premier
magasin central a été établi & Mitry-Mory pras de
FOTSEY.Un deuxizme centre a été ouvert en décembre
1983 prés de &§;£££§» avec pour vocation de
rayonner au sud de Ta 1ligne Bordeaux-Strasbourg.
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Il prend en charge un tiers des commandes et
permet d'approvisonner des villes excentrées comme
Biarritz avec la méme rapidité que les autres
lieux. Un projet pour la création d'un troi;iéme
magasin prés de P&Ttiefs est actuellement 3

1'étude pour la couverture du sud de la France,.

L'activité piéces de rechange de Mercédes-Benz
représente 20 % du chiffre d'affaire total de
T'entreprise. La surface de stockage est égale i
22 500 m2, 80 000 références sont gérées par 184
personnes et le stock moyen, fort de 250 millions
de francs en 1984,_est renouvelé cing fois par an.

La Tlivraison des rechanges est assurée au départ
de MitryaMoFy en 24 heures selon le processus
suivant., La commande arrive dans la matinée par
disquette, courrier, télex ou téléphone. Comme
chez Renault,on distingue deux types de commande :
le dépannage qui bénéficie de la livraison en %@f}
‘ﬁ§ﬁ§§§§§et le réapprovisionnement . dont le déiaf
moyen est d'une semaine.L‘'ordinateur affecte auto-
matiquement a toute comminrde urgente facture et
étiquette de prélévement indiquant bour chacune 1la
référence et 1'emplacement oi 1a'piéce se trouve
stockée ainsi que le cods du concessionnaire.Trois
mille lignes de dépannage sont ainsi traitées par .
“jour, tout autant en approvisionnement. Sept cents
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1ighes de dépannage peuvent prises en charge par
heure, La livraison le lendemain matin est assurdée
pour toute commande enregistrée avant 15 H 30. Les
délais sont honorés a 96,9 %(chiffre de mai 1984).
Le magasin central se réapprovisionne tous les
deux -mois & l'usine mere d'Allemagne mais uhe
rupture de stock pour une ligne de dépannage peut
faire l1'objet d'une commande urgente et sépafée;]a
pigces sera acheminée d'Allemange en 24 heures et
arrivera donc chez 1le concessionnaire 48 heures
aprés sa saisie a Mitry-Mory.

Le magasin est séparé en deux zones : petites et
grosses pieces. Pour les Tignes de dépannage, Tle
tri se fait uniquement éﬁ fonction de 1la zone
géographique sans tenir compte de T1'ensemble de
la commande du concessionnaire. Cette organisation
conduit & réduire considérablement le temps passé
et la distance parcourue. a pied par une méme
personne., Pour les commandes de réapprovision-
nement, un premier tri est effectué en fonction .du
numéro de la facture, un deuxieme tri tient compte
de 1'implantation géographique afin gque 1le maga-
siniér chemine de zone en zone toujours pour le
compte de la mame facture. Vingt c¢ing personnes
sont assignées au ‘“"picking", dont 17 pour les
commandes de dépannage. Parmi ces 25 personnes,
deux chefs d'équipe se partagent 1les grosses et
les petites pieéces.




- 76 -

Le magasinier sort donc du poste de -tri vers 15
zone géographique dans laguelle i! va évoluer,
L'emballage est réduit au strict nécessaire. Les
commandes d'une mé&me zone réunies dans un chariot
sont ensuite acheminées vers 1'un des sept postes
de contrdle ol elle seront vérifides et regroupées
par concessionnaire.Chaque nouvedau chariot repré-
sente alors une facture, ce qui permet de vérifier
T‘ensemble de la commande pour un méme concesion-
naire, Les chariots prennent 1la file prés du
quai d'embarquement ol seize camions s'apprétent
a les embarquer, Deux d'entre eux passeront Je
relais, 1'un en Bretagne, 1'autre Tle centre de
1thexagone. |

Une équipe de techniciens <circule parmi les
concessionnaires pour relever les temps d'immobi-
lisation des véhicules soutenus ainsi que les
délais de 1livraison des commandes de pi2ces de
rechange. ’

L'organisation de T'appfovisionnement des stocks

régionaux de piéces pour le soutien du matériel
informatique DIGITAL -

En vue d'assurer un niveau élevé de satisfaction
de ses clients .au niveau du soutien aprés vente
des produits, DIGITAL a placé dans chacune de ses
¥§§§E§§;;Iﬁcéie$;;mn;%,”N”Mwmh recharge” qui  doit
répondre a 95 % des demandes. La composition et
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1'"importance de ces réserves sont du ressort de la
responsabilité du directeur ge 1'agence qui les
établit en fonction du parc installé,des installa-
tions d'ordinateurs prévues ou en cours,de la fia-
bilité de ces matériels ainsi que de son expérience
Le stock national permet tout d'abord de compléter
les stocks Tlocaux, pour .atteindre une couverture
totale de 1la demande sans pour autant conserver
T'ensemble des références au niveau des agences.
La seconde mission du stock national est d'assurer
le réapprovisionnement des stocks Tlocaux. Lors-
qu'une agence consomme une piece, elle possede
généralement plusieurs autres unités de cette
piece, mais néanmoins réapprosionne immédiatement
Ta piéce utilisée tandis que la piéce défectueuse
est envoyée en réparation.Pour assurer ce réappro-
visionnement, le service logistique central effec-
tue deux livraisons par jour en région parisienne
et une par jour dans le reste de la France.

La croissance du parc des matériels informatiques
a soutenir nécessite un ajustement régulier des
stocks locaux pour assurer un service de qualité
constante.

Le nivedu du stock natinal tient compte du temps
de réparation moyen des pigces renvoyées en ate-
lier, celles qui cont considérées comme irrépa-
rables sont réapprovisionnédes auprés d'un stock
"mondial" et/ou des usines de fabrication.




La connaissance des stocks de chaque agence ainsi
que celle des en-cours de réparation permet a la
logistique centrale d'effectuer des arbitrages en
cas de pénurie d'une référence donnée. Un autre
niveau de secours est fourni par Tes pays voisins
qui peuvent . dépanner la filiale frangaise plus
rapidement que le stock mondial.

L'organisation des déplacements pour la mainte
nance des produits domestiques, cas DEP'FRANCE

~.4nyé9*w“"“3‘7

: RAMEE est une société spécialisée dans e
soutien apreés vente des produits domestiques; I
s'agit d'une filiale du groupe Nouvelles Galerie"
créee au début des années 1975 en vue de se substi-
tuer aux services apras vente existants dans les
différents magasins et de proposer ses services &
T'ensemble de 1la distribution. Présente dans 70
villes de France et forte d'un effectif de plus de
1 ‘000 personnes, la société Dep'France réalise
environ 500 000 interventions par an pour un
chiffre d'affaires de 1'ordre de ZOO'mi11ions.

La structure du <chiffre d'affaires illustre
l'effort de diversification de cette firme au
niveau de la distribution Nouvelles Galeries 25 %,
distribution 33 %, particuliers 17 %, vente de
pieces de rechange 25 %.
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La chronologie d'une intervention débute par une
phase "d'accueil", Le client se manifeste généra-
lement par téléphone et il importe d'obtenir a ce
stade des renseignements précis concernant la
]oca]isation de 1'appareil et son identification
ainsi que les modalités de l1'intervention & venir,
Dans la mesure du possible, un prédiagnostic est
réalisé grace a des questions standardisées. Une
fois ces informations obtenues, i1 faut alors
préparer 1la tournée en établissant les documents
qui seront remis au technicien et en actualisant

le planning de rendez-vous.

Pour gérer le p]anningld'intervention, Dep'France.
procéde de la manidre suivante: Chaque agence
découpe son secteur en zones géogaphigques d'inter-
vention auxquelles sont affectées . un ou plusieurs
techniciens. Une fréquence -type d'intervention est
fixée pour <chaque zone en fonction des volumes
moyens de demande. Les responsables du planning
dispose donc en permanence d'un potentiel d'inter-
ventions disponibles, en partant d'une évaluation
de la productivité moyenne. Les interventions sont
prises chronologiquement, en séquence, ceci volon-
tairement pour éviter tous les phénoménes de prio-
rité vis a vis des clients ou des distributeurs.
Dans la mesure du possible,il est indiqué si 1'in-
tervention aura lieu le matin ou l'apreés-midi.
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En fonction des résultats du prédiagnostic, 1la
phase suivante comporte 1la préparation de 1la
commande de piagces de rechange et de documentation
technique, si nécessiare. ‘

Dés que le technicien se trouve en possession des
documents et des rechanges nécessaires,il commence
sa .tournée des ‘clients. . Les déplacements repré-
sentent plus de 35 % du temps dde travail d'un
technicien étant donné que les dépannages ont lieu
a dom1c11e. Chaque technicien doit pouvoir assurer
de <¥xLas 1giffffréé&fi&gs:namgaguﬁf d'une durée
comprise entre une dERTLRER e frote, o quarts
;wﬁuﬁgd Une fois le diagnostic effectué, le
technicien procéde i la réparation. Si celle ci
n'est pas possible, faute de temps ou de la piece,

Te-'technicien doit décider soit du retour du

.~L~.1-.‘—-

produit en atelier, soit d'une reprogrammation de
1'intervention.

A la suite d'une tournée de <ce type, i1 peut
s'avérer nécessaire de <commander de nouvelles
r1eces complémentaires ou de déclencher la
procédure de rammassage d'appareils pour retour en
atelier, Un compte rendu de tournée est établi
chaque Jjour, la régularité et la qualité de ce
bilan conditionne en grande partie 1'efficacité et
la rentabilité de la société d'aprés vente.
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2 - COMPARAISON AVEC LES TRANSPORTS DE SEMI-
QEYVRES ET DE PRODUITS FINIS.

Afin de mieux répertorier les spécificités du
transport des piéces de rechange 1ié a l'activité
apres vente, il parait intéressant d'établir
quelques comparaisons avec des formes de distri-
bution de produits apparemment assez proches.
Ainsi, nous étudierons a titre d'exemple, le cas
des transferts de pieces détachées et de sous-
ensembles entre les différentes usines d'un com-
plexe de production automobile, ainsi que celui
des transports de produits finis de type électro-

-

ménager, comparés a 1'acheminement des rechanges.

Les flux de transport en production, cas de Ta

construction automobile.

La forte intédgration que réclame 1la construction
des automobiles nécessite de nombreux transferts
de produits semi oeuvrés de nature diverse :
pieces brutes, pigces assemblées, moteurs, tdles,
outils, fluides etc..

De plus, Tla dissémination des fournisseurs et des
usines associées a une politigque de construction
d'éléments assemblés au sein d'usines wultimes,
impose des transferts quotidiens importants pour
1'approvisionnement des principales unités de
production des grands constructeurs frangais.
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Afin d'évaluer de maniére trés générale le volume
d'activité généré par le montage des automobiles,
il est possible de se référer aux chiffres publiés
par la Fédération des Industries des Equipements
pour Véhicules. Dans sa plaquette statistique pour
1982, la F.I.E.Y. donne le chiffre de 46 milliards
de francs de chiffre d'affaires, dont 28 milliards
de francs a 1'exportation. Par ailleurs, les sta-
tistiques des douanes,au chapitre"piéces.détachées
et matériel wutilitaire des transports terrestres"
de la Nomemclature d'Etudes Conjoncturelles,donnent
le chiffre_de»62,95.milliards de francs d'échanges
extérieurs dont 38,43 milliards de francs & 1'expor-
tation pour 1,55 millions de tonnes en import-export.

jLa volonté des industriels de réduire considérable
blement la valeur des stocks de produits en cours
conduit & accroftre considérablement 1l'enjeu que
représente la fiabilité des transports d'approvi-
sionnement des unités de production. En effet, un
retard dans la livraison de sous ensembles aboutit
trés rapidement & un arré&t des chaines de fabrica-
tion dans la mesure ol le stock tampon est réduit

a quelgues neures de consommation. .

La réalisatinn de ces acheminements peut B8tre exé-
cutés grdce & des moyens propres routiers ou a des
transporteurs extérieurs, dont la S.N.C.F.
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A 1'analyse, i1 semble que 1l'optimisation de 1la
répartition du trafic entre ces différents outils
échappe souvent aux seules régles du calcul écono-
mique. Traditionnellement, la circulation physigue
mise en oeuvre entre Tles différentes unités de
production d'un m&me groupe industriel est assi-
milée a un acte de production peu différent, dans
le concept, de celui du transfert de produit entre
‘deux ateliers au sein d'une mé&me usine. En consé-
quence, le recours aux moyens propres constitue
encore, dans 1'industrie automobile, la solution
la plus généralement admise comme susceptibie de
garantir la plus grande homogénéité du procéssus
de production. De fait, 1les contraintes humaines
deviennent alors trgs lourdes, car les personnels
de conduite dépendent de la convention collective
de la métallurgie et bénéficient de la sorte d'une
couverture sociale bien meilleure que leurs homo-
logues des sociétés de transport public. Lés avan-
tages acquis au fil des ans par ces personnels
peuvent laisser penser que les moyens propres sont,
dans ce cas,souvent plus onéreux que les solutions
sous-traitées. Mais i1 ne s'agit 1a que d'urne
approche économique en terme de codt d'exploitation
direct qui ne tient pas compte des colts sociaux et
autres implications qu'entraineraient la remise &a
cause des flottes propres au sein- de grandes entre
prises telles que la Régie Renault, par exemple.La
réduction des effectifs par non remplacement des
départs est maintenant de pratique courante dans




ce secteur d'activité et permet de faire appel,

progressivement, aux sociétés de transport
externes ou filialisées. Dans 1'exploitation
quotidienne, le probléme se résume alors & ordon
nancer 1l'usage des moyens propres en rapport avec
les moyens sous traités de mani&re a obtenir la
meilleure performance économique globale.

D'autres contraintes, d'ordre plus technique
viennent accentuer la difficu]té_d'organisaﬁion de
ces transports inter-usines. Les parcs. propres sont
généralement affectés & des centres de production
~donnés et il devient tras délicat d'effectuer des
transferts de moyens d'un centre a 1'autre, de
sorte .que le systéme manque de flexibilité et
1'offre peut accuser un déficit & tel  endroit et
tel moment alors qu'elle est globalement excéden-
taire., De nombreuses liaisons & vide ne sont pas
toujours comptabilisées et les procédures— de con-
trdle de productivité et d'animation se trouvent
largement faussées par 1'impossibilité d'établir
des comparaisons de performances économiques entre
mnyens propres et sous traitance. '

Toutefois, dans un certain nombre de cas, des
czlutions originales de transport tendu ont été
mises en oeuvre entre différentes usines, avec un
recours astucieux aux possibilités offertes par
]'offre de transport public. On cite fréguemment le
.cas de la construction des tracteurs John Dere . a
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1'aide d'une usine de moteurs et d'une unité
d'assemblage espacées de plusieurs centaines de
kilomeétres et reliées entre elles par un circuit
tendu de prestations sous traitées dont la fiabi-
1ité a perm1s de redurre Tes StGC&i de_semt._ oemvref

i LEM P TR E A e e .

a,unehdeMngmurmeegme causcmmatxam aubmontage!

Ainsi le déplacement des piades destinédes & la pro-
duction diffare sensiblement de celui qu'entraine
le soutien apreés vente des produits finis.,

Le systéme de circulation des piéces de rechange ne
peut échapper & 1'obligation d'entretenir des
stocks. Le nombre de points de stockage peut 8&tre-
vraiment trés limité si 1'organisation des trans-
ports et des magasins est congu 'inte7]igemment en
fonction de cet objectif. Il reste que l'existence
de stocks de rechange demeure une obligation abso-
Tue; tant sur le plan ‘1égal que sur le plan marke-
ting. L'obsolescence et 1le *“"ferraillage" régulier
d'une partie des références ainsi conservées appa-
rait inévitable et le probléme le plus complexe, en
matiere de logistique aprés vente est peut B&tre
justement celui de Ta gestion prévisionnelle de 1la
disponibilité des rechanges en magasin central.

Au contraire, le management du processus de produc-
tion en fonction d'une approche par 1l'aval doit
permettre de diminuer, voire de supprimer, tous les
stocks toujours existants traditionnellement au
niveau de chacun des différents stades de fabrica-
tion et de distribution des produits finis
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L'abaissement du colt global de production consti-
tue alors une préoccupafion majeure,

Une bonne -organisation du-transport de semi oeuvrés
suppose une anticipation efficace qui se révele
.techniquement réalisable dans 1les nouveaux systéames
herformants de production intégrée. La fiabilité et
ta productivité de 1'acheminement sont privilégiées
par rapport a la rapididité"brute",bien que 1'orga-
nisation de transport doit apporter sa contribution
3 la réduction du délai global de fabrication des
produits finis.

L‘anticipation des dépannages apras vente ne peut
pas &tre réalisée de la mé&me faconjainsi la flexi-
bilité et 1la grande'rapidité des'déplacements sont.
.alors considérées comme les critéeres de performance:
dominants. | '

De plus les produits mouvementés s'averent en fait
assez différents. Les Jlots de piéces et sous
ensembles destinéds & la production représentent des
charges souvent importantes et 1z conditionnement
n‘est que rarement individuel. Au niveau de 1'apreés
vente, les produits sont préparés et emballds a
Ttunité se qui se traduit par <oc différences ma-
jeures dans la densité, la présentation et par 1la
méme dans 1'organisation des manutentions corres-

pondantes.

La nécesité de densifier les flux posséde une dimen
sion plus parquée en aprés cente qu'en circulation
inter usine, ce qui entraine le recours plus fréquent

s

a3 des plateformes collectrices puis de dégroupages.
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Par contre, 1l'activité apres vente génére quelque-
fois la constituion de fret de retour, sous forme
d'emballages vides et de sous ensemble retournés
aux wusines, dont T'éguivalent n'existe gqueére en
acheminement interusines. ‘

La distribution physiqﬁe de produits finis, cas de
1'électroménager '

Malgré la progfession. trés forte de la vente de
1'électroménager dans les grandes urfaces et chaines.
spécialisées de distribution, les commercgants indé-
pendants réalisent encore une part importante des
ventés du secteur,

Ce phéhoméne entraine deux conséquences directés au

niveau de la distribution physique. D'une part,les

cricuits sont en général Tlongs, avec recours 3 des.
agences régionales ou & des grossistes voire aux

deux a la fois. D'autre'part, la valeur moyenne de

-1a commande n'est pas trés élevée et Ta livraiosn

terminale s'effectue souvent en zone urbaine, ce

qui privilégie 1'usage de moyens de transport

routier de faibles capacités. Le rgle des magasins

centraux, compris. comme celui de plaque tournante

dans le circuit de distribution,s'est progressivement
renforcé 3 mesure que la concentration des moyens

de production a eu tendance & éloigner les usines

des centres de consommation.
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A titre d'exemples, on peut étudier le cas de la
distribution de deux appareils différents: un auto-

DY

cuiseur et une machine a laver.

L'autocuiseur est fabricué et distribué par wune
entreprise spécialisée dans le pet%t électro-
ménager. Les produits sont vendus sur l'ensemble du
territoire national ainsi qu'a lexportation pour uﬁ
quart du chiffre d'affaire,a partir de trois entre-
pOts.L'un de ces entrepdts est commun & deux autres'
sociétés filiales, comme la premigre,d'un méme group

industriel diversifié.

La producfion est assurée par trois établissements
industriels contrdlant au‘totaT dix unités spécia-
lisées par produit. La fonction distribution
physique dépend de la division commerc{a]e et assure
la gestion opérationnelle des entrep8ts, 1'adminis-
tration commericale, la gestion du magasin de piéces
détachées ainsi gque celle du service aprés vente. '

‘Le marketing fournit les prévisions de vente 3 1la
production, qui fixe le plan annuel de fabrication,
détermine ainsi le niveau des stocks (conformément
aux directives du groupe), et prend en charge la
lTogistique d'approvisionnemecnt des usines,

La distribution physique a connaissance des prévi-_
sions de vente et des programmes de production;

elle participe a la prise de décision en concertation
avec les autres départements.
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Commercialisé au nombre de un million d'unités par
an, cet autocuiseur, d'un poids de 4 kg et d'un
volume de 2 décimetres <cubes, west distribué au
départ d'un magasin central situé dans la région de
Dijon., I1 peut transiter par 1'intermédiaire du
dépdt régional de la région parisienne, ou de celui
des Pyrénées, chargé, en outre, des expéditions a
l'exportation,

La société sert ainsi 500 points de livraison
grossistes, centrales d'achat, plates-formes
~régionales (ex. Leclerc), et certains magasins de
vente en direct tels que Tles Nouvelles Galeries.
Dans bien des cas Te circuit de déplacement des
réchanges est identique & celui des produits finis;
Cette situation est rendue possible par l'unicité
de responsabilité distribution et soutien aprés
vente au sein de 1'entfeprise,, ainsi que par 1la
reliative faiblesse des volumes mouvementés comparsés
au gros é&lectroménager. I1 convient de noter que
40 % du chiffre d'affaire de la firme est obtenu
par la commercialisation de ce seul produit. Enfin,
1'activité aprés vente demeure assez faible sur ce
type d'article dont le prix et 1la durée de vie
moyenne n'atteignent pas ceux des réfrigérateurs ou
des chaines haute fidélité.Le nombre de références
servies en apreés vente est donc 1imité et les char-
gements d'appareils complets durant 1la période de
garantie sont ‘souvent privilégiés par rapport a la
multiplication des interventions de réparation.
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Le second article observé, a savoir une machine a

laver accusant un poids de 70 kg et un volume de

0,35 m3 (emballage compris), figure au catalogue de

1'un des tous premiers groupes industriels de 1'élec-
troménager et de 1‘'audiovisuel.

Les unités de production, spécialisées par produit,
sont localisées dans plusieurs pays. La spéciali-
sation caractérise également les dépdts existant en
France : une gamme donnée n'est distribuée qué par
un seul magasin desservant tout le territoire. Les
lieux d'implantation ont été <choisis selon des
critéres de proximité des unités de. production et
de répartition géographigque de la demande.

Le département ]ogistfque intervient uniquemenp

dans le cadre de la distribution physique des pro-

duits finis en assurant les opérations de strockage.
manutention et préparation physique des commandes .
des clients en magasin, La*gestion des stocks et 1la

saisie des commandes clients sont con fiédes & chacune
des divisions commerciale.

1

Une filiale transport prend en charge toutes ies

opérations de transfert en dcuane du groupe.

La logistique d'approvisionnement des fabrications
est assurée par les unités de production.




Le dépdt par lequel transitent les machines & laver

est situé dans le nord de la France;il est attenant
a T'usine correspondante.Le produit fini est expédié
a partir de la vers l'ensemble des clients distribu
teurs. A l'exception de clients régionaux livrés en
direct,les transports transitent par 1'intermédiaire
de 32 plateformes de dégroupage appartenant aux

sous traitants.

Au contraire de la situation précédemment observée,
la distribution physique est commerciale des pieéces
de rechange est ici complément dissociéde de celle
des produits finis. Une sbciété, filiale du groupe
industriel,a été justement créée avec pour vocation
d'assurer 1'ensemble des prestations de soutien
apres vente. proposées aux clients concessionnaires -
ou grossites. Cette société, unigque pour tous 1les
produits du groupe possede son propre magasin cen-
tral de pigces de rechange ainsi q'une organisation
de transport indépendante. Le recours au systéame
des messageries est d'usage courant,ce qui n'interdit
pés de faire appel aux services de la filiale de
transport pour I'approyisionnement normg’ des
stocks des centres de maintenance régionaux et de
ceux des distributeurs.
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3 - LE TRANSPORT INTERNATIONAL DES PIECES DE
RECHANGE

Dans. l1'organisation internationale du transport de
pieces de rechange,il convient de distinguer, d'une
part les contraintes d'ordre technique et géogra-
phique, et, d'autre part, les contraintes d'ordre
administratif et notamment douaniers.

En effet, sur le plan strictement technique, rien
ne-s'oppose a ce que les dispositifs de traﬁsport
rapide mis en oeuvre pour dessrvir, par voie rou-
tiédre ou ferroviaire combinée, n'importe queT point
“du territoire national dans un délai comrpis entre
12 et 2{ heures ne puissent &tre étendus aux pays
limitrophes comme 1la Belgique, les Pays. Bas, une
partie de 1'Allemagne ,de 1'Italie et de T'Espagne,
et dans. une certaine mesure Londres et le Sud de la
Grande Bretagne etc. ' ‘

Les travaux en cours, menés notamment au sein de la
Commission des Communautés Européennes,visant & sup-
primer -les barriéres douaniéres en Europe,pourraient
s'ils débouchaient sur des résultats concrets a
court terme, entrainer des modifications tr2s pro-
fondes dans ’1'organisation des déplacements des
picges de rechanges; Les conséquences de tels change-
ments se traduiraient de maniégre trés positives sur
la rentabilité globale des services aprés vente
agissant sur l'ensemble du territoire européen, par
la diminution trés importante du niveau des stocks-
de piéces de rechange que cette situation autoriserait,
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Dans 1'état actuel de procédures douaniéres, il
existe essentiellement trois types de systeme inter
nationaux de distribution de rechanges.

Dans 1le premier cas, 1'entrepfise dispose d'une
implantation importante dans un pays étranger
constituée en société filiale. le volume d'activité
est important et justifie, sur le plan économigue,
T'entretien d'un magasin central de pizgces et d'une
organisation spécifique de transport. une procédure
particuliere de dépannage doit simplement &tre mise
en oeuvre entre le magasin central du pays d'origine
et Te magasin central de la filiale étrangére. La
Régie Renault, par exemple, assure une livraison de
commandes urgentes depuis son stock de Ta région
parisienne,jusqu'ad son dép8t central d'lalie en 24
heures, grdce a l'utilisation d'un circuit pluri-
modal rail-route basé sur des caisses mobiles.

Dans le second cas, 1'implantation étrangére est
faible dans tel ou tel pays. L'entreprise est alors
généralement en relation avec un importateur qui.
est propriétaire d'un stock de piaces et responsable
devant son marché de la qualité du service offert
en aprés vente. le stock est alors réapprovisionné
par un circuit de transport wutilisant n'importe
lequel des modes wusuels. Il convient de noter que
le recours 2 la voie maritime entraine nécessaire-
ment la mise en place de stocks importants, étant
donné la relative lenteur et le manque de fiabilité
de ce type de liaison. la voie aérienne permet de
réduire sensiblement 1'immobilisation financiare
mais demeure trés onéreuse au niveau des colts
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d'exploitation. Les procédures douaniéres s'avérent

d'autant plus longues gque les modes de transport

empruntés sont eux mémes lents. Ainsi, elles sont

plus rapides en aérien qu'en maritime. 1l'organsa-

tion idéale, pour le réappfovisionnement d'importa-

teurs tras éTloignés du magasin central est sans

doute celle qui réalise un mix des deux circuits de

transport en fonction de 1'ordre des priorités dans
le service des commandes de rechange.

Il reste un troiséme cas qui concerne essentiellement
le soutien particulier de matériels disséminéds de

par le monde a partir d'un point central de service
apras vente. N

Ainsi Rolls Royce ou Caterpiller servent en dépan-
nage les pieces de rechange des véhicules et engins
de leurs marques n'importe ou en 24 heures a partir
des magasion centraux. Seul le mode aérien répond a
ce type d'impératif et 1'affrétement de petits avions
a long rayon d'action n'est pas chose

exceptionnelle dans ce contexte.

Par certains cQtés, ce type de service peut B8tre
assimilé a certaines formes d'assistance d'urgence
aux pérticu]iers en voyage telles qu'Europe
Assitance" ou "Mondial Assistance". Toutefois, il
ne faudrait pas pousser trop loin 1'analogie dans
la mesure ol ces organisations s‘'appuient, dans 1la
~mesure du péssib]e sur Tles structures et ressources
locales, alors que les systemes internationaux de
soutien Tlogistique d'urgence reposent géndralement
-sur l'existence de stocks et de procédures centra-

lisées,
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4 - LES TENDANCES D'EVOLUTION MAJEURES

a la lueur des résultats de 1'enquéte réalisée, il
apparait possible proposer quelques axes de réflexiaon.
quant aux tendances d'avolution majeures concernant
les relations entre transport et soutien aprés vente.

Ces premiéres réflexions sont regroupées selon trois

" grands thames

- 1t'impact de 1ma politique de maintenance sur 1le
développement du besoin en matiére de déplacement
"de pieéces et de techniciens d'intervention,

- la densification des réseaux de soutien apres
vente et "le rd8le nouveau que semble assurer le
service dans les politiques Eommer;iales,

- les choix modaux et le recours au compte propre
ou a Ta sous traitance du transport des rechanges.

L'impact de la politique de maintenance sur le

transport.

Comme nous 1'avons souligné dans le chapitre pré-
cédent. l1'une des décisions essentielles en matizre
de' politique de maintenance est c¢elle de réparer
les sous ensembles défectueux sur les sites d'utili-
sative ou bien de changer c¢es sous ensembles et de
les réparer de manigére différée dans des ateliers
spécialisés.
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Le choix de telle ou telle de ces deux orientations
induit des <conséquences différentes au niveau tdu
transborf. En effet, dans le premier cas, le flux
essentiel, pour ne pas dire le seul, est celui des
techniciens emportént avec eux les ohti]s et compo-
sants de base permettant d'effectuer le rébaration
sur place. Dans le deuxiéme cas, le technicien doit
gtre doté des sous énsemb1es susceptibles d'é&tre
échangés et Tle systéme de -transport doit assurer le
ramassage des sous ensemble défectueurx et le trans-
fert de ceux ci vers les centres de rénovation ad hoc.
Les coldts de transporf et de stockage de pidces sont
plus élevés dans le seconde organisation que ‘dans la
premiére; pér contre, les colOts de main d'oeuvre ainsi
que la satisfaction du ciient qui observe ainsi une
remise en état treas rap1de de ] equ1pement en panne
sont 1ncomparab1ement améliorés.

Lévolution technologique, conduit a accrottre 1la
fiabilité des matériels ainsi qu'3da généraliser
Ttemploi des - systémes experts, télédiagnostic et
autres possibilités de réduire les opérations de
maintenance au plus pras au simple changements de
modules. |

Ainsi, assiste-t-on & une &Imx “framﬂ-s

AT v

;cewé?&hmamsa &l
tenance qui conduisent a accroftre le besoin en

Ur S A_rmFrt da systemes ds main-

- 'I‘L-‘(’.-tvé“—‘h v—tt-.

déplacement de sous ensembles ou modules considérés
comme des pieces de rechange de grande taille.
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Ce phénomene est également remarquable au niveau
des ateliers de maintenance eux-mémes. Par exemple,
dans 1'automobile, on constate un certain dévelop-
pement du changement de piéces de carrosserie dans
les garages et concesionnaires alcrs g'une partie
importante d'entre elles pourrait B8tre remise en
forme grédce a 1'intervention d'un tdlier qualifié.
De nombreux responsables de ces ateliers démontrent
que le colt de la main d'oceuvre ne leur permet pas
de réaliser un niveau de rentabilité semblable i
celui qu'autorise e changement des t8les sans
remise en forme particuliére. Cette orientation
conduit & accroftre les flux de transport de pigces

de carrosserie & 1'intérieur des pays dans lesquels
Te codt de 1a main d'oeuvre qualifiée est élevé.

Yresmgecandessteardaice dans 1'évolution des poli-
tiques de maintenance réffforcer-Erarrentation
EFTEcerorssementrdesTE T del pidces. 11 s'agit du

développement des procédures de SGULTeR pcéventit

s

qui- conduit a changer, a priori, un certain nombre

-de modules exsistants dans un équipement avant 1la
date prévisionnelle de sa défectuosité probable.

De maniere compliémentaire, on observe . aujourd'hui,
dans de trés nombreuses entreprises, l'existence ou
le développement de systéemes d'information informa-
tisés sur lesquels repose la manoeuvre de soutien
apres vente et qui Jjouent un trés grand rdle dans
T'utilisation des moyens de transport.

erssT
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A la base de 1la démarche conduisant & mettre en

place de tels systemes se situe la préoccupation
d'apporter aux clients un service plus efffcace, et
cela de maniere plus rapide, sans pour autant
accroftre les <colts de maniére considérable. De

plus, ces systémes recoivent également pour mission

dtinstruire les responsables sur la performance
aprés vente réalisée par l'entreprise. Les systémes
ainsi réalisés comprennent généralement Tes modules
suivants :

- gestion des appels et ordonnancement des moyens,

- suivi des stocks de piéces de rechange,

- prévision de ~consommation et .expression des
 besoins en piaces, , '

- facturation et comptabilité de 1'apras vente. .

Chacun des modules: correspond & wune application
informatique autonome qui peut &tre connectéde aux

autres. de maniere & constituer un systéme complet
autonome. '

L'application de gestion des appels et ordonnacements
des. moyens constitue T1'outil de base du systéme

puisque c'est généralement & ce niveau gue sont col

lectées les informations concernant le besaoin tel

qu'il est exprimé par le client ainsi que l'ensemble
des données <concernant l'intervention elle-méme.

‘Les différentes phases de ce type d'application sont

au minimum au nombre de cing. '
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expression du besoin par le client sous forme
d'un appel au S.A.V., A

identification, par le S.A.V., du client, de-
1tappareil & soutenir, du type de probléeme et de
Ta relation contractuelle en cour : garantie,
intervention ponctuelle, matériel en Tlocation
etc.,

ordonnancement des moyens humains, techniciens de
maintenance, et matériels, piéces de rechange et
outillage, ainsi que des moyens de transport,
suivi de 1'intervention, saisie de la date de’
commencement et fin de 1la réparation, saisi des
piegces de rechange consommées, c¢odage du type
d'interventian etc. ' '

suivi.du servicve offert : calcul du temps moyen.
de réparation, cumul des piaces de rechange con-
sommées, calcul du temps moyen de bon fonctionne-
ment sans faille.

1'autre bout de Ta chaine le module -facturation

et comptabilité de 1'apres vente a pour vocation de
réaliser les opérations suivantes

facturation des prestations de soutien aprés
vente réalisées, . |

enregistrement des revenus et gestion automatique
des relances, ’

suivi et cumul de 1'ensemble des colts générés‘
par les opérations,
écriture de comptes.
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Dans certains cas, 11 existe des systemes d'infor-
mation autonomes congus pour l'activité pieces de
rechange uniquement. Ainsi le groupe Fiat-Lancia
dispose d'une gestion opérationnelle et contrdle
des mouvements de piéceg entidrement appuyée sur un
réseau d'ordinateurs.

C'est en effet le systeme iqformatique qui réalise
automatiquement les opérations suivantes :

- émission des commandes aux établissements de
production, ,

- - contr8le de l'arrivée des picees,

- allocation des pigces au magasin,

- traitement et "préparation des commandes de
prélevement, »

- - mise A dispo;ition des documents et des démarches
d'expédition, .

- communication aux magasins périphériques de 1la
réalisation survenue de la commande. -

La circulation de 1la piéce de rechange est donc
suivie dans tout son parcours par l'ordinateur qui
connait, a tout moment, sa position et peut 1la

-

diriger & sa juste destination.

En régle générale, 1les responsables aprés vente
considérent que 1'efficacité du systéme d'infor-
mation informatisé constitue 1la condition essen-
tielle permettant d'obtenir une performance élevée
du service offert au client, ’
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La densification des réseaux de soutien aprés vente

t

En France, mais aussi daps d'autres pays ia-
dustrialis@s dont les Etats Uanis, on rel@&ve
une teadance rajeure d& la densification des
réseaux de soutien aprés vente. Sur la base
de cette observation, nous pouvouns formuler
une ﬁypothése quant au nouveau rdle qu'assume
l'aprés veante daas les politiéues commercia-
les : pour de nombreuses entreprises, le
maillage du terrritoire, &€tabli sur la base

des stations de maintenance, correspond 3 une

remise du goldt du jour de la notion de

»

clientéle. Le service cffert "3 proximité
porte naturellement sur les produits de la
marque distribuée mais également -et cette
fendance s'avére de plus en plus forte- suf
des produits directement concurreats.
L'objectif est alors de "rentrer” chez le
clieut grice au service offert en aprés vente
pour tous les produits dont 11 dispose de ma-~
nidre 3 2tablir un systime de relation privi-
léglédz entre lui et la firme en vue de
“placer” 'les produits de la marque distribuée

lors des renouvellements de matériels.
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Ainsi la Savema, société@ d'aprds vente f1lia-
le du groupe Thomson grand public, dispose,
en 1985, d'environ 160 stations tachniques et
de 12 centres de maintenance multiproduits en
France. Arthur Martin gare 90 centres de
maintenance et Moulinex d&panne en 48 heures
les fours dans l'un de ses 80 centres
spéclialisés.

Pour les autres produits, aspirateurs et fers
34 repasser, cette dernidre entreprise propose
un systdme de prdt systématique pour le rem=-
placement provisoire des appareils dé&fectueux
pendant la durée de rép;rétion gffactude par
l'un des 165 centres agréés (l).

De leur cdtad, les distributeurs coamerciaux
assurent 8galement des missions aprds vente
multimarques dans un nombre plus limité

d'ateliers.

Sur les marché&s professionnels, la multipli-
cation des poiats de soutien aprés veante
s'effectue en terme similaire. Par exemple
dans le secteur informatiqye, Bull annonce
200 centres de mainéenance en France, aux aé-
mes assisté@s par 75 magasins r&gionaux ec 2
magasins centraux de pidces de rechange, et
Digital dispose de 150 stations d'aprsds
vente, 33 magasins régionaux et un magasin

central de pléces de rechange.
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Dans l'automobile, il convient de distinguer
les grands coustructeurs frangais des distri-
buteurs de distributeurs de modéles
&trangers. Pour ces derniers, au nombre de
quatre dans l'&chantillon &tudid, le nombre
des centres de maintenance de l'ordre de 200
i 300 correspond en fait au nombre de counces-

sionnaires et agents agrées.

Ea synthése, il apparait que, dans une grande
majoritd des cas, les entreprises industriel-
les assurant le soutien apréds vente de leurs
produits suf la totalité de l'hexagone dispo-
se d'un réseau de centres de maintenance dont
le nombre est compris eantre 150 et 300: Bien
évidemment, les grands coﬁsttucteurs automo-
biles nacionaux; ou las petits fabriquauts
d'équipements lourds distribuant par quantité
faible, annoncent des chiffres sensiblement
différents quant au nombre de leurs ateliers
de soutien aprés vante, i1l en est de méme
pour les grands distributeurs d'appareils
8lectroménagers et audiovisuels dont le nom-

bre de succursales varient de 20 3 120.

Trés souvent, les entreprises ne gé&rent en
France qu'un seul magasfin central de pléces

de rechange, quélquefois 2 et au maxiamum 4.
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Le nombre des magasins régionaux varient, par
contre, de, manidre considérable eu'fonction
des diffé@rentes politiques de stockage
§tablies.'Dans certains secteurs, dont
l'automobile, la tendance consistant 3 "pous-—
gser” les stocks en avant, c'est-3d-dire au-
plus prd@s des marché&s, conduit 3 doter les
différents centres de maintenance de réserves
de piéces assumant ainsi le r8le de magasins
régionaux. Ces points de stockage sonﬁ_alors

trés nombreux et mis en relatiomn directe avec

le ou les magasins centraux chargés de les

réapprovisioaner tant p&ur les commandes nor-=

males que pour les commandes urgentes. Ce:
phénoméne s'accompagne naturellement d'une -
volontd de rétrocdder les stocks aux &chelons.
de maintenance décentralisés. Néanmoias

certaines entra2prises issues de ce secteur -

d'activitd continuent de préserver un réseau

de 5 3 10 magasins régionaux de rechange qui’
"se situent en position intermédiaire entre le
stock central et les concessionnaires. -

Les firmes des secteurs informatique, com-
nunication, bureautique et é&quipements - .
médicaux, présentds dans l'&chantillon &tudié
disposent en général d'un ensemble de
wagasins rédgionaux, en noubre quelquefois im=-

portant.

~,
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Le tableau auméro 36 schématise les trois
principaux types dea réseau de soutien aprés
veate qui oat pu &tre observés dans le cadre

- de l'enquéte ré&alisée.

i En matidre de flux intermationaux il faut

“ également distinguer d'une part les entrepri-
- ses frangalses qui exportent des piéces 3
"partir de fabrications réalis&es sur le ter-
j:itoire national, d'autre part les entrepri-
ises frangaises qﬁi important dne partie de
éleurs rechanges et qui les féexﬁbrtent en-
isuiﬁe, enfin les entreprises d‘qrigiﬁe dtran—
‘gdre qui importent 1la plu; grénde partie de
leurs rechanges saans pouf'autant pratiquer la
réexportation; Dans les groupes importants,
~lalpolit‘i'que'industrielle d'ihplantaﬁion '
vintérnacionale des unités déterminent en
:grande partie les flux principaux de pléces
ﬁde :e;hauge° Certains groupes multinationaux
de 1l'informatique planifient leurs transports
, en France, courants et urgents, de piéces
et ae personnes, depuis léurs centres
d'opérations situés généralement aux

Etats=Unis.
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TABLEAU

COMPOSITION DES RESEAUX DE SOUTIEN APRES-VENTE

Usines et Maga

fournisseurs

Centres de
maintenance

Magasins régionaux
de P.R.

sins centraux
de ?.R.

' Entreprise de type 1

. Entreprise de tvpe 2

/:’
L
0.0

@,

ro 0 3

—-)==-—-—-o£:i S Aczfx (:) <:> <:>
YA >- e A O O ©

i .
: Entreporise de type 3

L

O 000 O
0000 O

-t e

% Production

A Stockage de piaces (:)Opération de maintenancs

|
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Compte propre ou sous-traitance?

Ainsi au niveau du systeme de transport, les choix
modaux répondeht naturellement au souci de rapidité
et de flexibilité, 1la route constitue le mode de
transport privilégié pour le flux de pieces, et
pour le déplacement des techniciens, la messagerie
sur base ferroviaire vient en seconde position
suivi de l'avion et du circuit postal. Dans la plu-
part des cas des entreprises moyennes, le transport
pour compte propre n'est utilisé que pour les liai-
sons terminales de maintenance, les approvisionne-
ments des magasins centraux, régionaux et centfes
de maintenance sont exécutés dans le cadre d'opéra-
tions de “transport sous-traitées. Les. raisons .
évoquées pour le recours au tansport public sur base
routiére, ou & la messagerie sur base ferroviaire
‘sont les suivantes

- les flux sont trés variables d'une expédition a
T'autre, tant au niveau des quantités de produits
et de leur nature que de leur destination. Cela
réclame une treés grande flexibilité de la part du
systéme de transport qui ne pourrait 8tre atteint
en compe propre qu'au prix de charges trés lourdes
dans les entreprises moyennes,

Or par le recours a la traitance les codts sont
tras féib]es, de l'ordre de 1 & 2 % des dépenses
totales de S.A.V. pour le transport d'approche
des piéces. La part la plus importante des frais
de circulation est celle afférant au déplacement
des techniciens et livraions terminale des

rechanges.
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- Le niveau d'exigence de fiabilité et régularité
étant également trés é&levé, 1le transport doit
8tre confié & des professionnels avec' Tlesquels
les responsables aprés vente établissent des
relations de travail sur la base de cahiers des
charges rigoureux. Rappe]oné, a titre d'exemple,
que le poids d'une expédition d'approvisionnement
pour 1'apreés vente dans 1‘'automobile peut varier
de 1 & 300 et le volume correspondant peut B8&tre
multiplié par 20. Dans 1'informatique,les sociétés
importantes les mieux organisées arrivent & con-
tenir la variation du volume de 1leur livraison
de pidces entre 1 et 3 m3. Il n'est pas rare que
pour les firmes de 1'informatique agissant ' sur
une plus faible part de marché ainsi que pour ]és
industriels de 1'équipement de bureau, les expé-
ditions varient depuis le colis postal d'un kilo

£

voire la lettre, jusqu'a la palette d'une tonne.

Les resopnsables aprés vente évoquent cependant les
difficultés qu'ils rencontent quelquefois pour
"~ trouver des prestataires de transport véritablement
compétents pour traiter les problémes d'apras
vente. Le SERNAM offre semble-t-il des prestations
appréciées dans ce ‘domaine, également la Régie
Renault s'est dotée d'un outil de transport
spécialisé dans la circulation des piaces. Filiale
de la C.A.T., groupe Renault, la T.E.D.- Transport,
Entreposage et Distribution - réalise 70 % de son
activité avec les rechanges des automobiles et
véhicules industriels de la régie. Cette entreprise
permet au service aprés vente dé Renault de tenir
des objectifs de performance en délai tras serrés.
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CHAPITRE QUATRE
IDENTIFICATION ET- MAITRISE DE

LA PERFORMANCE APRES VENTE

Afin de replacer la préoccupation du transport dans le cadre
général des décisions de politique aprés vente, le chapitre
quatre a pour but d'apporter un éclairage complémentaire sur le
theme de la performance du soutien des produits, ‘

Actuellement, chez les industriels comme chez les distri-
buteurs, la définition des stratégies en matiére de qualité du
service a offrir au client représente apparemment 1'une des
toutes premiéres préoccupations dans le domaine de 1'aprés -
vente,

La recherche de maximisation de la performance du sevicé offert .
au client peut conduire l'entreprise dans une impasse du fait

de 1'accroissement considérable des colts que cette politique
implique. Aussi, la mission économique véritable de la fonction
aprés vente est plutdt de générer une profitabilité ou du moins
1'équilibre, entre d'une part les revenus et avantgges concur-
rentiels obtenus grdce aux prestations de service réalisées et
d'autre part le codt complet de la manoeuvre de soutien’ des
matériels; soit une contribution pczitive & la rentabilité de

1'entreprise.

L'ensemble de ces questions sont successivement abordrées dans

ce chapitre consacré i 1'identification et a la mattrise.de la
performance aprés vente.




- 111 -

1 - ANALYSE DES CONSEQUENCES DE L'EVOLUTION TECHNOLOGIQUE

il n'est pas envisageable de traiter de l'aprés
vente sans aborder, méme brid&vement, le phé&noméne
de 1l'impact du développement céchnologique sur
l1'8volution de la fiabilité des produits et des

tiches et organisations de maiatien en condition.

Il existe, ea France, plus de 300 millions
d'appareils &lectroménagers et audiovisuels. Du
fait du développement des micro-processeurs, les
matériels informatiques sont désormais &galement
trés répandus et le développement de la demande
s'effectue 3 allure considérable. Par exemple, le
nombre des ordimateurs employé&s en pédagogie dans
les 8coles américaines a doublé& entre 198l et
1982 et ne cesse de croftre. D'autres marchés
sont &galement en expansion, citons les &quipe-
ments bureautiqués ou les robots. Pour ces der-
niers qui &taient 35 000 en exploitation au
Japor, aux Etats-Unis et en Europe en 1984, le
marché industriel devrait atteindre 2 milliards
de dollars 3 la fin de la présente décade. Quant
3 1l'industrie automobile, elle produit chaque an-=
née dans le monde plusieurs dizaine de millioas
d'unités qu'il faut entretenir pendant des durées
gquelquefois trés longues.

Des &tudes ont &téd faites aux Etats-Unis en vue
d'établir des prévisions d'activité dans le do-

maine du soutien aprés vente.
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Par exemple, pour les secteurs des ordinateurs,
équipemeﬁts de télécommunication et d'automation,
le marché de la maintenance devrailt générer en
1987 un chiffre d'affaire de 22,9 milliards de
dollars contre 14 milliards pour 1982 comme
1'i{inadique le tableau numéro six, mais les mis-
sions des services aprés vente &voluent. De plus
en plus, ces matériels sont modulaires et compa-
tibles ; la prise en compte de la maintenance
lors de leur conception devient effective. Ils
disposent de leurs propres systémes automatiques
de diagnostic et de test, qui indiquent daans
quelles parties des appareils se situent les
pannes. L'utiflisateur peut alors simplement rem=
placer l'unité en panne et.-retourner l'unité da-
ficleate au ceatre de maintenance, exactement
comme le décrivait Théodorae Levitt 3 propos du
"poste de télévision Motorola. L

Ainsi 1l'évolution de la technolbéié ‘et de
l'architecture des syst2mes peuvent permettre de
reporter sur l1'utilisateur une grande partie des
fonctions de l'aprésAvente = maintenance préven-
- tive de base, diagnostics‘systématiques et rem=

placement de =~<ules.

L'accroissement de la fiabilité est une autre
counséquence du développement de la technologie et
de la conception modulaire. Dans le cadre de la
fabrication, de nouveaux concepts sont introduits
= circuits doublés, systémes intégrés de self

diagnostics et de self correction, réduction du

nombre des ensembles etc...




- 113 -

TABLEAU

CHIFFRE D'AFFAIRE TOTAL DE LA MAINTENANCE
 DES EQUIPEMENTS AUX ETATS UNIS

(en milliard de dollars)

I\.Aaior Market Products : Year: 1982 1983 1984 198S 1986 1987
i targe Mainframe Systems o 3.700 3.885 4.079 4283 4497 472
. ) Mini Computer Systems 3600 3.960 4356 4792 5271 5798
Data Processing o ‘Personal Computer & Small o - 238 357 536 804 .1.206 1.889
. : Business Computers - - . . . o - :

Peripheral Equipment (Terminals, Printers, . 7327 .827° 835 1057 1194 1349

Discs, etc)) i A '
Sub-Total : - ©- 8270 7 9029  9.506 10.936 12168 13.578
“~ .. . WordProcessors - - - ) - 670 7 784 917 1073 1255  1.468
o .. Copying & Reproduction Equipment . . 2058 - 2214 - 2391 2582 2789  3.012
Office Automation . Electronic Maillocal AreaNetworks - - 003~ .004 . .00S 007 009 012
-  Typewrters | o 470 - 179 188 .97 207 217
' Sub-Total o 2833 3181 3501 3859 4260 4709
Interconnect Equipment (PBX. Keysets) 2458 2616 2851 3.108 3.388  3.693
 TWXfTelex . - 084 030 0% 1S3 110 - .18
Teiecommﬁr;icaﬁons " Digital Communications Eguipment s 226 259 298 343 394 453
. Facsimile/Other .~ . - .50 - .65 ~ .82 200 - 220 242
. " Sub-Total - PR 2859 3130 - 3427 3754 4112 4505
L - " - - v

Total .- L 14022 15340 16.834 18.549 20.540 22.393

Source: Dedision Sciences Corp. Using 10C Qata
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Ceci conduit 3 réaliser des appareils dont le
taux de disponibilité& atteint, de manil3re

réaliste, 98 % voire davantage

Quoique de manidre beaucoup moins sensible, le
méme phénoméne d'accroissement de fiabilité est
enregistré@ pour les appareils &lectroménagers
comme en témoigne les ré&sultats d'une enquéte ef-
fectuée en France en 1983 et présenté dans le ta-
bleau numé&ro 7. Dans ce domaine de l'équipement
des ménages, i1 semble que la teneur des informa-
tions ne cohvérge pas‘toujours, les tésultaés

d'une autre enquéte réaligée par une revue sur la

base d'un petit dchantillon de personnes interrogées

donnent. un sentiment moins optimiste, quant au
taux des pannes des pfodyits. Toutefols cette se-=
conde enquéte conclut &galement 3 un accroisement
de la fiabilité des produits grands publics. Le )
tableau n° 8 montre 1'évolution de la fréquence
deé paanes concernant ces appareils selon les an-
nées d'utilisation. De nombreux facteurs inter-
viennent sur l'é&volution ue l'usure de ces
matériels, ainsi les postes de télévision, appa-
reils relativement fragilees dont la durée de vie
est en moyenne de 4 500 heures, connaissent ac-
tuellement une.uSure éfématurée dans le temps du
fait de la sollicitation nouvelle qu'ils subis-
sent avec la multiplication des jeux vidéo,
magnétoscopes, micro-informatique, chafnes ca-

blées etc...
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TABLEAU

EVOLUTION DE LA FIABILITE
DES BIENS DURABLES DES MENAGES

~-ANNEES DE FABRICATION-

APPAREILS 1975 . 1983
Réfrigérateurs........... 2 3 2 %
CONGELAateUrS. «veeneennnnn. 4 3 3%
Lave-linge.... ccceeeeen. . 188 o : 14 %
Lave~vaisselles.......... ' 20'% T 13 %

Réponse a la question :
" Un de vos appareil est-il tombé en panne cette année 2"

Source, Enquéte Gifam-Sofres - 1983 - 6 OO0 personnes
interrogées, Le Point N° 586, 12 déc. 1983,
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TABLEAU -~

EVOLUTION DE LA FIABILITE
DES BIENS DURABLES DES MENAGES

-Durde d'utilisation-

Fréquence des Pannes (en 7)
Type d'appareil selon les années d'utilisation Pgiz igzen
‘ lére 2&me 3éme 43me . 5&me paraticus

'V noir et blanc ' 19 11 12 12 14 340 F
[V couleur . 23 18 18 20 24 420 F
fagnétoscope 14 9 13 17 non 685 F
faute Fid&lité 12 6 © 5 5 4 355 F
[able de cuisson 11 7 5 6 8 41S F
four de cuisinidre 13 6 s 5 9 485 F
lave vaisselle 15 10 11 1 el 13 505 F
Llave linge - . 16 ° 13- 140 ) 14 17 o 480 F
éfrigérateur f 5 3 2 2 3 555 F
longélateur A 2. 2 |2 1] T eks F
fombre d'appareils pris : - ‘
in compte 400 000 | 530 000 | 430 000 | 270 000 | 40 000

ont prises en compte dans les calculs les paﬁnes réelles i 1l'exclusion des réglages
it des erreurs de manipulation.

ource : Enquéte Mieux Vivre, N° 67, Février 19&5.
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Il reste que, d'une manidre générale, les mis-=
sions du service aprés vente se trouvent large-
ment impact@es par les mutations technoldgiques
mais égalemenf par la transformation des compor=

tements des consommateurs.

Pour les systémes informatiques, par exemple,.ou
pour les ensembles de télécommunication voire de
petite producfiou, le client recherche, de plus
en plus fréquemment, le moyen de constituer un
ensemble coh&rent, doté d'une bonne performance
globale, & 1'aide d'appareils complémentaires de
marques différentes. Cettg'appro;hg_permet sdu—
vent d'obtenir les meilleurs mat@riels au plus
.juste p:gx enArthe:chant,”dansAch;que marque, le
pro@uit_ﬁui offre.la meil;gq;e.pe;formance
éualité/prig. Ce comportement est bien connu dans
le‘doﬁmaine des chafnes hautes fidélités de re-
production sonore au niveau du marché& grand
.public. Que ce soit pour des matériel profession-
.nels ou §0ur la consommation des ménages, ce phé-
noméne se traduit au niveau de 1l'aprds vente
sensiblement de la m@me manidre, 3 savoir que le
client cherchera 3 se rapprocher de l'entreprise,
fournisseurs de l'un des maillons de son
installation, qui saura lui offrir un<foutien com-
plet pour l'ensemble des maillons. Cela suppose '
pour l'organisation d'aprés vente de se mettre en
posture de soutenir des matériels qu'elle ne fa-

brique pas, voire des matériels franchement
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concurrents, si l'entreprise veut coaserver une
bonne probabilité de vendre de nouveaux produits
“par le biais du contact privilégié qui peut
gs'instaurer dans le cadre du processus d'aprés
vente. Cela suppose &galement d'investir le per-
sonnel d'aprés vente d'une mission 3 la fois
technique et commerciale, ce qui dans certaines
entreprises correspond 3 une véritable révolution
des mentalités. Pourtant cette tendance 3 redé&fi-
nir la fonction du "réparateur”™ est renforcée par
le fait que justement la conception modulaire des
produits ainsi que l'accroissement de fiabilicéd
diminuent coansidérablement Lle caractére technique
de sa tiche, et par 13 m&me une partie importante
de son intérét. Par éillehré,'lé besoin de faire
remonter 1'information falcroissaﬁt;“ainsi que la
nécessité d'assister le client dans l'exploita-

tion méme du prodﬁit.'Dans l'informatique moyens

"' et gros systidmes, la maintenance devient essen-

tiellement un travail sur logiciel, qui
s'accompagne de temps-i autre du remplacement
préventif de tel ou tel module.

De plus en plus de consommateurs cherchent 3 pro-
grammer les interventions d'aprés vente sur leurs
matériels quite 3 s'investir pour cela dans de
plus fréquents déplacements, ainsi voit—-on se

multiplier les centres ou anteanes de réparation.
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Ceci fait &galement partie des tendances
d'évolution des organisations d'aprds vente, au
méme titre que le dé@veloppement des bases de don-
nées et systdmes intégrés d'information destinés
3 suivre de maniére systématique le.comportement
des appareils en exploitation et des c¢lients qui
les utilisent. '

De plus en plus, parallédlement aux aspects
technologiques, I'expression d'objectifs précis
en matidre de qualitéd du service i offrir oriente

l1'é&volution des politiques d'aprés vente.
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2 - EVALUATION DE LA QUALITE DE SERVICE OFFERTE

PAR LES ENTREPRISES

Traditionnellement, les avis divergeht, en-
tre utilisateurs et fournisseurs, quant 3

la qualité du service rendu eu aprds vente. .

En terme de temps de répoanse et de
compétence, les responsables aprés Qente
estiment que la performance offerte est
globalement bonne alors qu’'elle serait
moyeﬁhe aux aiveaux de la vitesse, du soin
et de la facilitd relationnelle apportée
lors de 1la répafation. Prés de 40 Z des
person nes interrogéeé répondent que la
qualité de service offerte par les entre-
prises de leur secteur est bonne 3 ctrés -
bonne, 38 Z la considére moyenne et 22 %
prétendent qu‘elle est plutdt mauvaise.

En régle générale, ils placent la perfor-=
mance de leur propre entreprise dans lzs

catégories bonne ou moyenne.

Encore faut-il relactiviser ces réponst3 en
fonction des différents secteurs
d'activité.

Sur les march&s des équipements lourds, les
réponses, quant 3 la poéition des entrepri-
ses face aux concurrents en matidre de

service, sont assez dispersées.
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Non seulement, les différents compétiteurs
ont quelquefois du mal 3 se situer les uns
par rapport aux autres, mais &galement 1ils
ne semblent pas toujours possé&der une idée
claire du poids que représente l'aprés ven-
te pour la compétitivitd génédrale.

Au coatraire, dans le domaine de
l'electroménager, de l'automobile et de
l1'8quipement de bureau, les firmes maitri-
;sent en général la capacité‘i se situer les
:uné pat.:appoft aux autres et le soutien
haprés vente apéa;ai;_justemen:_comme 1'une
des armes contempéfaines“&éila.codpétiriou
qu'elles ménent. ies.distriputgu;s-
d'appareils électroménagerszgt,hguge fidé-
1ité estiment la performance du se;téur as-

sez homogidne, d'un niveau correct mais

susceptible d'8tre améliorée le cas &chéant

Les constructeurs automotiles semblent con-
sidérer implicitement qu'il_exis@e_une hig-

'raréhie &u seéviﬁe offert qui s'aligne,'

pl@s ou moins; sur la hiirarchie_tradition—

nellement admise des marques de vé&hicules.

Le service est globalement considé&ré@ comme

de qualitéd@ moyenne.
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-Dans l'équipement de bureau, la performance
est @levée et les compétiteurs atteignent
ce niveau de manidre homogéne, de plus 11
s'aglit 13 d"une obligation absolue dont 1le
non respect compromet le maintien de
l'entreprise sur le marché&. Dans
l1'informatique, enfin, le probléme semble
8galement crucial, mails se pose en termes
diffé8rents pour les micro-ordinateurs et
pour les moyens—gros systémes. De plus
"1'8volution de 1la technologie appelle pro-
‘gressivement ume redéfinition méme de la
notion de service, qui s'&loigne des pro-
bldmes de maintenance des maté;iels pour se
recentrer autour du suivi des ibgicieis et
‘des réseaux de communicatioan.

Dans l'ensemble, les respbhsables
d'entreptise s'avouent tré&s pradocupés par
1'efficacité des systimes de distribution
des pilédces de rechanges. Le processus est
ressentl comme de plus en plus complexe 3
mesure que les technologies 8voluent. Les
relations toujours délicates eantre Produc-
tion et Apré&s Vente, allies 3 la faiblesse
de nombreux systdmes d'expression de besoin
en rechange, rendent l'obtention des pidces

spécifiques, ou "captives” difficiles.
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Dans un article de presse récent, le res-
ponsable du SAV de la FNAC & Paris, Jean
DIETCHE, affirme : "Tous les iﬁportateurs
oat des probldmes de pii&ces détachées,
c'est le cas actuellement pour Philips et
Radiola qul sont en rupture de tubes catho-
diques”. Le responsable de la qualité de
DARTY, Christiane MAGNAN, admet &galement
selon la méme source, manquer de pidces sur

les nouveaux modéles.

- Dans le secteur informatique, ii semble
que les fabriquants de moyens et gros
systémes, ainsi que leurs filiales commer—
.ciales, soient mieux lottis en la matiére
que les distributeurs des "petites” marques
de micro-ordinateurs d'origine &trangére,
tel Apple ou Commodore, mais aussi
d'origine nationale, tel Goupil qui a ter-
riblement souffert de la faiblesse de sa

politique de rechange.

Dans l'échantillon constitué& par les 20 en-
treprises que nous avons analysées, les
comportements observés face au problime des

‘pléces sont assez différents.
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En effet, bien que les objectifs quantifiis
de service solent sensiblement les mé&mes en
matidre de rapidite et de disponibilitd, 2
savolr 24 heﬁres de délai pour la mise é
disposition d'une pidce en urgence dans 98 Z
des cas, quelque soit le type d'activité,
les réponses apportées par les firmes appa-
ralissent beaucou@ plus hétérogénes. Une
tras forte proportion de commandes urgentes
par rapport au anombre des commandes norma-
les caract@rise une partie des
organisatioans, et ce phénohéne constitue
pré;isément 1'un des principaux indices
d'une insuffisante efficacitéd des systémes
de distribution.” La saturation rapide que
cette situation engendre au niveau des ser=
vices administratifs, préparation de com-
mande et transport, est souvent 3 l'origine
‘de i'allongement des délais et def
l'accroissement non maitrisé des codts du
soutien aprés vente. Elle résulte, le plus
souvent, de faiblesses dans la prévision
des consommations, dans le suivi du parc et
dans l'actualisation des paramétres de ges-
tion des stcclhs décentralisds.,

Voir tableau

Pour information, nous avons repris, dans
le tableau n° 14, les counclusions d'une
@tude sectorielle effectu&e auprés de so-
ciétés de distribution d'appareils &lectro-

ménagers et audicvisuels.




Une notion apparait 13 qui est peu inter-

venue jusqu'd préseant, il s'agit du prét
d'appareil durant la période de réparation.
Encore assez pratiquée, cette attitude ne
risque-t—-elle pas de se développer sous la
double pression des consommateurs, d'une
part, et de la concurrence des soclétés de
location de matériel grand public, d'autre

part ?

La perception réelle des-consommateurs,
quant au service offert par les
producteurs, distributeurs ou repara:eurs
independan:s dans ‘le. domaine de l'aprés
vente demeure dirficile ifapprehender. Il
n'est pas rare que les di;;rs sondages
effeCCues donnent lieu 2 des interp:e;a-
tions differentes. Ainsi une euqu§Ce ée la
Sofres et du Centre d'Etudes et de Documen-
”éé:ibu pour l'Equipement du Foyer, le
CEDEF, indique que 80 % des persbnnes in-
terrogées Gtatent satisfaites desAdélais de
réparation de leurs appareils electro-
ménagers. Réparations qui, daas pfés d'un
cas sur deux, ont &té& effectués en 24 heu-
res avec 90 X de satisfaction. Pour la ré-
daction de la revue Mieux-Vivre, qui a

interprété ces résultats,

"l'optimisme de ce sondage doit &tre large-
ment tempé&ré& par le fait qu’ﬁne partie non
négligeable des pannes d&claré&es sont en
réalité de "fausses pannes” : prises

débranchées, mauvais réglage, filtres




- 126 -

bouchés ... Celles=ci sont &videmment tr2s fa-
ciles a."réparer”. Les vrais problémes, eux
sont de plus en plus délicats 3 résoudre. "Il
seﬁble,Aeu effet, que les 6rganisations de
consommateurs ainsi que l1'Institut National de
la Consommation soient trds sollicités 3 la
suite de problémes d'aprés vente. Le tiers des
lettres que regoit 1'I.N.C. concerne ce '

domaine.

Sur les marchés des equipements industriels et
professionnel., il parait plus difficile enco-
re d'avoir une idée juste de la perception
des utilisateurs quan: au service qu'il leur
gst, offert. Des enquetes sount certainemenc a
mener dans ce domaine en suivant, sans doute,"
une démarche sa:‘:tm:i.elll.e'a Dans le:dbmaine'des
équipementéhd'imagerie médicale, l'énalyse que
nous avons effecﬁuéé, i titre d'exemple, rap-
porte quz les radiologues estiment que la quaw.
lité de sec.vice offerte par leurs cing
principaux fOurnisseﬁrs, en F}ance est
acceptable. La différence d'appréciétion entre
le "meilleur” et le "moins bon" est marquie,
mals sans excés, de sorte que l'on peut dire
que la performance globale des industriels
concernés apparalt relativement homogéne,
quoique moins homogdne qu'elle semble &tre

dan;@e domaine des &quipements de bureau .
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TABLEAU

LE SERVICE DES PIECES DE RECHANGE

(résultats d'enquéte)

Critéres simples d'évaluation du service

Réponses obtenues

des piéces de rechange

Minimum Maximum
Nombre d'interventions de maintenance daas
1'année : - S 200 - +300 000
Nombre de commandes de piéces de rechange 200 +300 000
Nombre de lignes de commande servies en
premidre lecture 80 Z 98 7
Nombre de lignes de commande servies en »
deuxiéme lecture 27 c+4+—>207
Nombre de lignes de commande non servies.. : 0 S Z
Proposition de commandes urgentes de piécés* S 20 2' ;-#: -60 %
Délai de livraison de pidces, commandes urgentes . 12 H. - | 5 jours
Dél;i.de livraison de piécés; commandes normales 48 H. - - 4 semaines
Délai de.livraison de pié8ces, approvisionnement . . e -

S jours 9 semaines

dépdts

(Les &l2ments présentds ont &té obtenus auprés Jes
et non auprés des consommateurs).

fournisseurs de service




TABLEAU

LE SERVICE VU PAR LES DISTRIBUTEURS

(Résulgats d°une enquéte effectuée auprés de sociétés de distribution d'appareils électroménagers et sudiovisueles)

9

Dep'France

08

Fnac

)
Naza *

Darty

Conforama-
Servirama

Bernard
Boulanger

d'intervention

335 jours
zones décen-
trées

24 Ye jour
wewe

sauf le dimanche
(TV)

24 heures sauf
le dimanche
ATV er vidéo)

TV: le jour
méme. 7/7 j. si
appel avant 10
heures. Vidéo
gros ménager 3
1 2 3 jours,
177 j.

Réseau National, 20 Paris-Région Paris : 3 maga~ | National, 92 National, 104 Natjonal, 122 National, 3%
agences. Assure | Parigienne, Lyon]sins SAV intégré.f magasina (150 magasine magosine magasing
augsi le SAV ; | Nancy, Saint-— Proviuce: 16(+2 | fin 1985).

Nouvelles Gale- | Etienne en 1985) Assure aussi le
ries, BHV, Eu- SAV soue-traitant] SAV:Nouvelles
romarché, Bug, Galeries, Photo
Troia-Sulsses . . Hall...

La Redoute,

Camif...

Compétence Electroménuger | Electroménager, |Audioviusuel, Audiovisuel, Electrowénager, | Electrowénager, | Electroménager,
et audiovisuel, [ audiovisuel micro-informa- wicro-informa- Jaudiavisuel sudiovisuel sudiovisuel
wicro-informa~ : tique, photo tique
tique -

bélai 24 3 72 heures | 24 heures sur 24~48 heures

24 & 4B lieures
Répondeur 24
heures sur 24

TV: le jour wéwe
ou dans les 24
heures;électromé-
nager : 2 4 3 j.
sauf coogélateurs
le jour wéue

Prég

Exceptiounel

Non

Exceptionnel en
TV sl longue
inmobilisation

TV: prét auto-—
watique au-deld
de 8 jours d'im-
uwobi}isation

sur demande

TV su-deld de
10 jours si iw-
wobilisation en
atelier. Congé-
lateur:si non
interveution
dans les 36 h.

Prét sl iumobi-
lisation prolon—
gée su-deld de

8 jours

Prét gur demande
(TV, congélateur,
vidéo)

Qurée et
couverture
de la
garantie

Avec la pluparc
des distribu-
teurs : 2 ans
piécen er wmain-
d°aeuvre et
déplacement

Dépsnnage unique
ment, garantie
10 jours sur la
maintenance
effectuée par
508§

TVvide 2 & 4 ans
selon les pro- ~
duits, pidces,
main-d'oeuvre et
déplacement,
Magnéroscope,
audio-disque la-
ser, hi-fi:2 ans
pitces et main-
d'oeuvre. Micro-
informatique: |
an pitces et
wain-d'oeuvre

TV, vidéo: 2 aue
pitces et main-
d'oeuvre et dé-
placeuent. ’
Micro-inforwati~
que;) an pitces
et main-d'ocuvre
Microprofession-
nellei5 ans, pid]
ces ef main-—

d'oeuvre, dépla-
cement 24 lieures

TV, vidéo, gros
wénager:2 ans
pitces et wain-
d'oeuvre. Petil
wénsgersl an
pitces et wain-
d'oeuvre.

Electroménager et
audiovisuel doat
le prix esc > A
500 F: 2 ans,
pitces et wain-
d'oeuvre + dépla-
cement .

2 ans pitces

et wain-d'ocuvre

+ déplacenent

sauf pour la radlo
et le petic
ménager

Origine :

Mieux Vivre, n® 67, op. cit.)

= 8¢ -
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Un autre aspect de la question est celui de la
garantie. Il existe, d'une part, - la garantie
commerciale qui est un &l&ment du contrat de - -~
'vente mais qul ne revét pas de caractdre obli=
gatolre faite par la loi au vendeur de garan-
tir toute chose vendue contre des vices

cachés. En outre, la loi postule, d'une manié-
re générale, que le réparateur a une obliga-
"tion de résultat (art. 1147.du code civil) et
qu'il doit restituer l'appareil en bon &tat.

La garantie comberciale coanstitue en fait un
argument de vente, sa durée .~ ‘est généra-
lement d'un an, elle peut &tre prolongée dans
certaines conditions. Ainsi les principaux
distributeurs en 2lectroménager et audiovisuel
.proposent deux ans de garantie inclus dans le
prix de vente des appareils auxquels peuvent
étre adjoints des contrats rémunérés directe-
ment appelé "garantie de longue durée”, ils
couvrent en général trois années supplémentai-
res de fonctionnement des matériels. Aux
Etats-Unis, la firme automobile Chrysler, qui

s'est magnifiquement remontée, en peu de temps
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d'une situation &conomique tout 3 fait
critique, propose aujourd'hul une garantie '
commerciale de cingq années, ou cinquante mille
miles parcourus (eaviron 80 000 kms), incluse
dans le prix de vente des moddles 1985. Ceci
est véritablement ressenti par le marché coame
un apport concret de la firme en terme de qua-
1ité de service ‘offert au client. D'autres en-
treprises automobiles essaient maintenant
d'imiter le dynamique groupe Chrysler, ainsi
la société Renault U.S.A. propose—t—-elle de

s'aligner, sur ce th2me, pour les modidles de

1'année . Reste 3 savoir quel serait 1l'impact
de la généralisatiou de ce phénoméné'§ut'
1'évolution des prix de vente des produits
complets, sur lesquels i1 faudrait inévitable-
ment répercuter les coiits de soutien aprés |

vente qui ne seraient plus facturés.

L'Association Frangaise de Normalisation
(AFNOR) a établi en 1980 une norme, dite NF X
50002, qui fixe 225 clauses usuelles
(références de l'appareil, livraison, mise en
service, garantie légale et garanties
contractuelles) ainsi que la forme des
"contrats types” de garantie et de service
aprés vente des appareils d'&quipement des
ménages. Lorsqu'elle est mise en application,
cette norme permet de comparer le contenu des
différentes propositions de service aprés ven-

te fourni par les distributeurs de matériels.




De nouveau, un groupe de travail de 1'AFNOR

€labore actuellement un guide pout'la négocia-
tion des clauses de soutien logistique des
8quipements professionnels et industriels.
Destind 34 un marché différent de celui de 1la
norme NF X 50002, ce guide possédera deux
vocations, celle d'aider les acheteurs profes- .
sionnels de matériels complexes 3 mieux négo-
cier les conditions de soutien de ces produits
lors de 1'élaboration du contrat d'achat, mais
8galement celle d'aider les industriels 3

- mieux structurer l'offre de service qu'ils
doivent faire complémgnqairement d l'offre de.

prix du matériel.

Le SAEP du Ministi3re dévl’Urbanisme, du Loge-
ment et des Tranépérts,.ainsiique.le Labora-
toire de logistique de 1'ESSEC sont |
représentés dans ce gréupe de travail de
1'AFNOR. o ’

La garantie légale est obligatoire. Le Code
Civil, par son article 1641, prévoit la possi-
bilité pour l'acheteur de saisir le tribunal
d'instance, ou de grande instancé, afin
d'obtenir remboursement ou dommages et iaté-
ré8ts en cas de vices cachés, et cela sans coa-
dition de d&lai.




L'auteur doit apporter, toutefols une triple

prauve :
- celle d'un dé&faut grave,
- celle d'un dé&faut cachg,

- celle d'un défaut antérieur i la vente

c'est 3 dire 118 3 un vice de fabricationm.

Cet exercice est rarement de la premiire

édvidence, comme on peut s'en douter.




3 - LE PRIX DU SERVICE -

-~

Un dernier point mérite &galement d'8tre
soulevé, il s’'aglt justement du prix et des
modalités de ré&munération du service. L'INC
révéle que sur 200 factures récentes de répa-
ration envoyées par les consommateurs, une sur
Quatre contient des tricheries de typeé :
pléce non changée mais facturé&e, piédces inuti-
lement remplacées et alimentant des circuits

de distribution paralliles etc...

Dans l'enéuéte_effectuée auprés des praticiens -
radiologues, .le problime du prix du service
est également mise en é@vidence au niveau des
résultats des analyses menées auprés
d'utilisateurs d'appareils électroménager et

audiovisuel.

Or cette preocupation apparalt tout 3 fait mi-
neure aux yeux de la majorité des industriels
et discributeurs rencontrés, qui ne lui accor-
de aucune place importante lors de la défini-
tion des stratégies de service. Ce phénomine
mérite une certaine attention, car son intér—‘
prétation doit teair compte des divergences
&ventuelles, entre utilisateurs et

fournisseurs, quant 3 la qualité& du service

rendu. Les estreprises, généralement considé-

rées comme exemplaires dans le domaine du
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soutien, proposent, le plus souvent, des ser-
vices 3 des coiits &levé&s pour l’uti;isateut.
Il ne semble pas qu'il y ait, pbut autant de
la part deé clients, de réaction d'opposition
significative 3 cette pratique. Ainsi, forts.
de ces observations, nombreux sont les servi-
ces aprds vente quil trouvent normal d'émettre
une facturation &levée, appliquant ainsi 1les

normes implicitement &mises par les leaders.

"I1 faut savoir que le service aprés vente gé-
ﬁére ,Souvent une part non négligeable des re-
venus des :irmes. Dans l enquete realisee en
‘France, le Teveanu direct de l'aprés vente re-
présentait entre 2 et 30 Z des revenus des en-
‘creprises copsidérées. Encote doit on
considérer ces chiffres avec prudence dans la
mesure ot de nombreux acteurs intervieannent en
aprés veante sans qu'il soit toujours possible
de rapporter la facturation totale généréa au
prix du matériel. Dans l'informatique en
France, 11 semble que, pour l'utilisateur, le
colit de la maintenance représente géaéralement
entre 8 et 15 Z par an; du prix d'achat du ma-
tériel neuf ; l'entretien des micro-
ordinateurs 2tant estimé proportionnellement

plus onéreux que la maintenance des moyens et

gros systémes.
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Des études ont été faites aux Etas-Unis, en 193 et 1874,

qui montrent 1'iportance des revenus qui peuvent &tre obtenus

gréce au soutien aprés vente. Elles ont été présentée dans
la p;emlére partie du chapitre deux intitulé "Les enjeux du
soutien aprés vente pour la compétitivité de l'entreprise.

L'enqudte ex@cut@e en France révéle qué les
tarifs sont considérés, par les respoansables
aprés vente eux mémes, comme &levés, mais
homogénes, dans l'&quipement de bureau, les
matériels de travaux publics ou l'informatique
moyens et gros systémes. Dans l1l'automobile, ou
les organisations d'Assp:gqqg'indiquent que
les indices des prix de réparation sont natu-_
rellemnt les plus &dlevés pour les véhicules

des marques dites de haut de gamme, nous ne
sommes pas surpris d'apprendre que les servi-
ces aprés vente des marques telles que Volvo,
BMW ou Merc&das Benz, sont coansidérées comme '
plus cher que ceux des groupes Reaault ou

Fiae. C e ) R

Dans l'&lectroménager, il faut distinguer le
service offert par les constructeurs, doant le
coidt est ressantl comme moyen, et celui qui

est proposé@ aux clients terminaux par les re-
vendeurs et distributeurs. Nous trouvons daans
cettz catégorie de grandes différences de ta-
rifs 1iés au tras grand nombre d'entités sus-
ceptibles d'offrir des prestations d'aprés
vente. Le tableau n® 17 reprend les résultat
d'une analyse effectu@e dans ce domaine emn
France auprés des principales socigtés de dis-
tribution d'appareils @2lectroménagers et

audiovisuels.




Il semble en effet , que dans ce domaine, com=-.
me d'aillaurs pour la élupart des autres acti-
vités de service, l'importance du facteur
psychologique soit tout 3 fait dé&terminant. Le
simple fait que la plupart des utilisateurs
soient plds sensibles 3 la rapidité avec la-
quelle leur probléme est pris en charge plutédt
qu'd la rapidité avec laquelle le matériel est
effectivement remis en &tat de fonctionnement

conforte bien ce sentiment.

Or, dans 1'8tat actuel des choses, il ne sem-
ble pas ébsdlumeﬁt édvident que les organisa-
tions d'aprés vente soient toutes en position
d'offrir une Qualité de service et de relation
i leurs clients qui soient telle que cela jus-
tifie des tarifs dlevés. Il suffit , pour s'en
convaincre, d'observer la faible importance
accordée par les responsables d'aprés vente 3
la maintenance pré&ventive, condition et outil
de la mi;e en oceuvre du partemariat client-
fournisseur. Les grandes entreprises
d'origine américaine,lallemande ou japonaise
paraissent souvent mieux préparées 3 dévelop-=
per leur action dans ce domaine dans le cadre
de leurs exportatious, notamment en Fraunce,
que ne le sont les groupes d'origine nationale,

4 quelques exceptions prés.
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La rémunération du soutien aprés vente peut
8tre 2tablie non seulement sur la base tradi-
tionnelle des interventions ponctuelles, mails
dgalement sur la base des contrats de mainte-
nance (pour les marchés professionnels) ou.
contrats de garantie longue dur&e (pour les
marchés grands publics). Nous avons demand?d
aux praticiens radiologues les avantages et
inconvénients qu'ils percevaient dans le re-
cours .aux contrats de mainteﬁance : le tableau
n° 18 montre que la garantie d'un coit cer-
tain et progfammable ainsi que la réduction
(des délais d'intervention figurent dans les
premiers rangs des pointsAposit%fs.; eni
négatif, un seul véritable grief tévienc
régulidrement, il s'agit toujours du coit. mais

considér@a cette fols comme trop &levé.

En somme les avis divergent sur ce point au
sein d'un méme secteur, i1l faudrait sans doute
effectuer une analyse plus fine-en rapportant
les contrats aux différents types de'produit,
pour lesquelé 1'intérédt relatif des contrats
de maintenance doit diffédrer. Le tableau n°®° 19
indique les tarifs pratiqués dans 1l'électro-
ménager et 1l'audiovisuel cette fols, pér les
distributeurs en matidre de garantie de loague

durée.




LE PRIX DU SERVICE

(Résultat d’une enquBte effectuée auprés de sociétés
de distribution d’appareils électroménagers et audiovisuels)

DEP ' FRANCE

508

FNAC

NAZA

DARTY

CONFORAMA
SERVIRAMA

BERNARD
BOULANGER

Tarif horaire,
. TTC de frais
(sauf indica-
tions car, en
province, 1ils
varient d'une
zone a l'autre)

Tarifs natio-~
naux: 118 F
électromé. 123F
TV, hi-f1, ra-
dio, 120F vi-~
déo, micro-
informatique

]
Electromén,,
TV, hi-fi, ra- |
dio, vidéo:
148F, Di-
manche, jours
fériés et aprés
20 heures 3
surtaxe de 207.

TV, hi-fi, ra-
dio et vidéo :

de 117F a 162F.

Micro-informa-
tique : 162 F.

Tarifs natio-
naux: TV 116F,
radio-son 106F,
vidéo 138F,
hi~-fi 144F, in-
formatique
250F.

Gros ménager
109,55F, TV
121,75 F, vi-
déo 146F.

Electromén.
84F, TV cou-
leur, vidéo
98,50F.

Electromén.
118F, TV N.&B.
87 F, TV cou-
leur 106F, vi-
déo 125,50F.

Déplacement
+30mn :&lectro-
mén, 118F, vi-
déo, TV 121 a
136 F.

" Déplacement Inclus dans le | 148 F 97,40 F 12 km aller/ Inclus dans le | Inclus dans le | Inclus dans le
forfait dépla- retour : 92 F. | forfalt dé- forfait dépla- | forfait jusqu'a
cement Au-dela : placement cement. 50 km | 15lm. Au-deld :

2,40 F/kn ' autour de Paris.f 2,55F/km.
S Au-dela :
, 2,20F/km
Forfait dépla~ 115 F pour 15 | Non . .| Non TV 150 F, vi- [TV 158,25 F, Déplacement + | Déplacement
{ cement et 30 km ; en sus : déa 161 F, hi- |vidéo 170,45 F,{ 10 mn : élec~ | +15 mn: TV n.
minutes main- 31F/10km f1 164 F, in- | gros ménager troménager 90F,| et b. 91,50 T,
d'oeuvre - formatique 146,15 F TV, vidéo 94 a | TV couleur
217 F. 104 F. 105F, vidéo

122F.
Déplacement
+30 mn: €lec-

tromén. 115F,

TV n.&b. 115F
a 120 ¥, cou-
leur 134F a
138F, videéo
153 F a4 158 F.

Source : Revue Mieux Vivre, N° 67, Février 1985

~
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TABLEAU

.j A AVANTAGES ET INCONVENIENTS PERCUS
PAR LES CLIENTS D'UN CONTRAT DE MAINTENANCE
(enqudte sectorielle, &quipements d'imagerie

médicale)

LES AVANTAGES

GPX : Garantie d'un prix certain
de la maintenance

DIC : Délais d'intervention
courts - : :

CIM : Coilt globalement inférieur
de la maintenance

A " . | PVP : Programme de visites
' ' ’ préventives

I : AUC : Aucun

GPX DIC . CIM PVP AVC

LES INCONVENIENTS

TC : Trop cher
AU :-Aucun

MQ : Moins qualité servie
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TABLEAU N° - ) -

LE PRIX DES CONTRATS DE GARANTIE LONGUE DUREE POUR LES BIENS DURABLES
© MARCHE DES MENAGES

(3 ans supplémentaires de garantie rdmunérée
aprés les 2 ans inclus dans le prix des

appareils)

DEP ' FRANCE (1) NAZA DARTY BOULANGER SICAR (2)
TV Couleur 990 F 980 F 1030 F 895 F 522 F
Vidgo (3) 1100 F 1100 F non non 678/955 F
Hi-fi radio non 980 F non 390 F 288/428 F

(achat supé- )
rieur i 3500F)

Lave-linge 600 F non : - 630 F 480 F 525 F
Lave-vaisselle 570 F non 630 F 480 F 530 F
Cuisinidre 300 F non 260/350 F 190/250 F 261l F
Four , 360 F non "} 350F - 190 F 339 F
Table de o o i
cuisson 220 F non . . {. .250F | . 190TF 245 F
Réfriférateur 200/300 F ~ mon - - 240/400 F - | . 230/350 F : 228 F
Adressea des ' |11, rue du 5, rue i 199, avenue |Rue de la HaiQ Assureurs
siéges Perche, d'Aguesseau Gallieni, Plouvier, conseils,

75003 Paris | 75008 Paris 93140 Boundy {59811 Lesquin | 4l, rue

(1)271.35.58 | (1)742.04.04 (1)847.20.06}(20)95.92.25 | Vivienne

: 75002 Paris
(1)236.07.54

(1) Particuliers et distribution (Nouvelles Galeries, BEV province, Euromarché dans
certains magasins). . .

(2) Egalement possibilité de choisir quatre formules de duz%2 distincte de la garan-
tie (de un 3 quatre ans) aprés le d&lai de garantie couvert par le fabricant.
Sont exclus de la garantie : les réglages accessibles 3 1'utilisateur sans
démontage, ainsi que les pannes afférentes aux accessoires (antennes, prises,
tuyaux obstrués...).

(3) Attention : la t8te de lecture du magnétoscope (1 000 3 1 500 F) n'est en général
pas couverte par la garantie. '

(Origine : Mieux Vivre, N° 67, op. cit.)




