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INTRODUCTTION

Dans une entreprise de distribution au détail en libre
service, l'encaissement, perception du prix des articles
vendus, est un moment privilégié pour la collecte des données.
C'est en effet a ce moment que des informations essentielles
sont saisies. Les marchandises achetées par le client sont
identifiées une a une pour ventiler la recette en un nombre
limité de départements.

L'encaissement se réalise dans toutes les formes de
sociétés de vente au détail. Nous avons choisi d'étudier celui
des magasins de distribution en libre service. Ceux-ci dis-
posent d'un point d'encaissement unique situé a la sortie du

siege.

Actuellement les informations collectées par les caisses
enregistreuses, sont utilisées essentiellement pour le contrdle
de la rentrée des éspéces regues par la caissiére. Elles
servent aussi au contrdle du personnel et a la ventilation du
chiffre d'affaires. Comme sous-produit, elles permettent la

détermination de la démarque inconnue.

En effet, les entrées de marchandises au siége valorisées
au prix de vente devraient égaler les sorties, c'est-a-dire
le chiffre d'affaires, compte tenu cependant des variations du
stock. Or ce n'est pas le cas, et c'est cette perte calculée
par département au niveau de chaque siége de vente qu'on
appelle démarque inconnue. Elle pose un probléme crucial car
elle peut représenter une lourde charge 1la ou les bénéfices
sont faibles aprés déduction de tous les frais d'exploitation.




En rendant disponible 1l'information qu'il saisit a un
moment donné mais qu'il ne conserve pas, a savoir les ventes
en quantité et par article, le systéme d'encaissement
pourrait mieux s'intégrer dans l'activité de la firme de
distribution.

Mais avant d'apporter une modification quelconque a une
situation existante, il sied d'abord de 1l'étudier en détail
sans aucune interprétation personnelle. C'est pourquoi nous
analysons le fonctionnement courant du circuit marchandise,
du cycle de commande, son support d'informations, et du cycle
d'encaissement, leur support financier. Si ces trois cycles
sont abordés, c'est qu'ils sont concernés par l'intégration de
l'encaissement, ce qui a premiére vue est normal pour le cycle
des caisses de sortie, mais l'est moins pour les deux autres
qui ont habituellement peu de contacts avec 1l'encaissement.

Nous avons alors entamé une étude critique de 1l'existant
en comparant la situation réelle avec les objectifs poursui-
vis.

Cette premiére étude exploratrice ayant abouti a la
détermination des divers objectifs, chiffre d'affaires et
marges bénéficiaires pour le département vente, immobilisation
financiére et réduction des stocks pour le département appro-
visionnement et stockage, productivité de la main d'oeuvre pour
le département personnel, les étapes suivantes consistent
surtout dans l'analyse des répercussions de cette intégration
tant au niveau de 1l'exécution que de la gestion.




D'une part cela suppose une amélioration sensible et
a court terme des procédures physiques. Nous entendons par
la, avant tout celles de l'encaissement proprement dit.
Une réduction des erreurs de rentrée des espéces et de
pointage des données est poursuivie. Ensuite le processus de
la commande des siéges pourrait &tre déclenché automatique-
ment & partir des ventes par article saisies a l'encaissement.

D'autre part, a plus long terme, l'intégration permet-
trait une gestion plus souple et une moindre dépendance de la
structure d'organisation. L'outil informatique dispose de
l'information de départ qui permet de nombreux développements
sans perturber cette structure. Cette collecte, traitement et
diffusion des informations dépendrait le moins possible de
la qualification du personnel local contr8lé par une vérifi-
cation systématique des ventes.

Cette intégration présente également des inconvénients
dont notamment les cofits d'acquisition du nouveau matériel.
Ceux-ci sont probablement moins importants encore que les
colits de réorganisation qu'un nouveau systéme implique.

L'objet de la présente étude est donc constitué par cette
intégration de l'encaissement de l'entreprise de distribution
en libre service. Elle en développe les aspects de gestion et
d'organisation. L'examen de 1l'impact informatique a fait
1l'objet d'une autre étude.(1)

Mais avant cela l'intégration de l'encaissement présente
des aspects économiques et d'organisation essentiels. La
solution informatique doit se justifier sur le plan financier,
aprés l'avoir été sur le plan fonctionnel.

(1) Institut informatique de Namur
"L'intégration de l'encaissement au systéme de gestion
d'une entreprise de distribution - analyse informatique"
Jean-Marie Delzelle, juin 74




L'introduction d'outils informatiques dans une entreprise
nécessite une nouvelle organisation et demande donc une
adaptation des personnes qui, elle aussi, souléve des
difficultés non négligeables.

Chaque entreprise qui désire intégrer son encaissement,
doit étudier d'une fagon approfondie ces trois aspects de
la question ainsi que leurs relations étroites.

Tout projet déposé doit satisfaire sur ces trois points.

© 0 o0 o



PARTIE  §

L a firme d e di. st 1 biution

Cette étude est consacrée a l'encaissement dans les
firmes de distribution "en libre service'". Sensibilisons nous
d'abord a ces notions de '"libre service'" et d'encaissement .

CHAPITRE 1 : LA DISTRIBUTION "EN LIBRE SERVICE'"

§ 1.1. Définition

La fonction premiére du secteur de la distribution est
la vente de biens et de plus en plus de services. Nous
nous limitons aux magasins en libre service bien qu'il
existe, en distribution, plusieurs types d'organisation
des points de vente. Ceux-ci disposent d'un point
d'encaissement unique formé par une batterie de caisses
enregistreuses disposée a la sortie du siége. Une nomen-
clature systématique nous zide & mieux comprendre les

différentes maniéres selon lesquelles s'opére la vente
au déta*l.

1) La distribution "en service classique"

Le consommateur ne manipule pas la marchandise
lorsqu'il effectue ses achats. Des vendeurs ont pour
mission de le renseigner, d'établir sa facture,

d'encaisser la monnaie, d'emballer les produits...




Ce type d'organisation se retrouve notamment dans
la majorité de petits commerces de détail indépendants ;
dans de nombreuses entreprises a succursales au sens
étroit, c'est-a-dire celles qui sont constituées d'une
maison mére qui oriente, dirige, alimente sans trans-
fert de propriété tout un réseau de petits magasins de
détail vendant une marchandise bien déterminée (1) ;

- dans une majorité de concessionnaires, détaillants
indépendants, propriétaires de leur magasin mais
vandant sous l'enseigne d'une entreprise a succursale

qui est leur prinicpal grossite (1) ;

- dans certains points de vente appelés grands magasins
a service qui proposent un assortiment étendu d'arti-
cles au méme endroit d'achat. Ceux-ci dispersent
leurs caisses enregistreuses sur l'ensemble de la
surface de vente avec en principe une caisse par dé-
partement ou rayon (assortiment d'un méme type de
marchandise) ;

- dans les magasins de vente par échantillonnage. Le
client trouve un catalogue et un échantillon de chaque
article décrit dans celui-¢i. Il effectue son choix,
remplit le bon de commande, se dirige vers la caisse,
paie, puis se rend a 1l'emballoir indiqué ol les arti-

cles venant d'une réserve voisine auront été groupés ;

- et enfin chez les magasins de vente par correspondance.

Le catalogue est alors envoyé a domicile. Sans quitter

ce dernier le consommateur réalise les achats désirés.




2) La distribution "en libre service"

Le client prend lui-méme les marchandises, et
les achemine vers le point d'encaissement. Ce type
d'organisation se retrouve entre autres dans les grands
magasins '"'en libre service'" qui, tout comme ceux qui
sont en '"'service classique', dispersent leurs caisses

sur l'ensemble de la surface de vente ;

- dans les magasins '"'en libre service' dont le point
d'encaissement est unique. Ceux-ci disposent a leur
sortie d'une batterie de caisses enregistreuses
encore appelée 'check out'". Cette catégorie de points
de vente comprend

a) les superettes : magasins d'alimentation de détail

et de superficie moyenne (surface de vente entre
100 m2 et 400 m2) (1).

b) les supermarchés : magasins de détail & grande
superficie (minimum 400 m2) vendant "en libre
service'" la trés large majorité de son assortiment

(1)

c) les hypermarchés : unité de vente d'au moins

2.500 m2, exploitée '"en libre service' et dont un
assortiment varié de produits alimentaires (''food')
et non alimentaires ('"'mon food'") sont vendus &

des prix populaires. En outre un grand '"parking"
est mis 4 la disposition de la clientéle.(2)

(1)

(2)

Ces définitions proviennent du Comité Belge de la
Distribution (C.B.D.) et sont compris dans 'Organisation
Scientifique'" 11-1970 p 17. Un bulletin mensuel du

Comité National Belge de l'organisation scientifique.
Cette définition provient de la Commission Terminologique
de 1'Association Internationale du libre service. Elle

est reprise dans 'Organisation Scientifique'" 11-1970 p 17.
Un bulletin mensuel du Comité National Belge de 1'Organi-
sation Scientifique.
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§ 1.2. Le circuit marchandise (1)

Le "libre service" (ce qui ne veut nullement dire
absence de service) avec un point d'encaissement
unique est donc notre champ d'observation, c.a.d.

les magasins du type superette, supermarché et
hypermarché.

Ils sont de plus en plus nombreux et de plus en plus
grands et actuellement cette forme de distribution
semble rencontrer la préférence des distributeurs et
c'est peut-étre elle qui peut tirer un profit maximum

de l'intégration de l'encaissement.

Pour vendre, ces magasins se procurent des produits
qui proviennent de différentes sources d'approvision-
nement (les fournisseurs) plus ou moins éloignés.
Cela nécessite tout une organisation d'acheminement
des articles que nous appelons circuit physiqhe de

la marchandise. Ce circuit est plus ou moins complexe
suivant 1'évolution de la firme.

(1) C.B.D. Information spécialisée.
"La gestion électronique des stocks aux points de vente"
Séminaire du 28 et 29 mai 1969.
Exposé de M.B. Fremiot : Directeur Adjoint, Retail
Marketing Support Center I .B.M.
Paris
"La gestion des articles classiques'" p 18 a 28
- Interview de M.F. Fourez : Directeur des Analyses et
Statistiques
Ets. Delhaize Le Lion
Bruxelles.




- 11 -

1) L'approvisionnement direct (fourniture directe)

Dans ce cas, du point de vue strict du circuit
marchandises aucun intermédiaire ne s'interpose entre
les fournisseurs et le point de vente. Les produits
s 'acheminent des fournissuers vers le point de vente et
ensuite vers le consommateur. Un chemin inverse moins
important du point de vue de la quantité des articles
existe, c'est le retour de marchandises vers le dépdt.
Les raisons de ce retour sont diverses et peuvent étre
la cadence des ventes trop lentes, la défectuosité due
a la casse du transport ou du personnel ou encore de la
clientéle, la mauvaise qualité de certaines unités
d'articles (ex. péremption)... .

Le circuit marchandise dans ce cas-ci est donc fort
simple et est représenté a la figure I.

point de vente

ifournisseur

point de vente consommateur

,fournisseur

point de vente

fournisseur

FIGURE I : Fourniture directe de la marchandise
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2) L'approvisionnement centralisé

Ici, 1a société de distribution groupe les commandes
de ses divers points de vente, les fournisseurs restant
le point de départ du circuit marchandise.

Les fournisseurs sont en contact avec le ou les
entrepdts centraux ou la marchandise est stockée.
Ces entrep8ts ont un r8le de régulateurs, de stock
tampon, entre 1l'approvisionnement fournisseur et la
demande, mais de plus en plus cette fonction de stockage
s'estompe. Ils deviennent plutdt des centres de redis-
tribution de la marchandise, ils s'efforcent d'atteindre
une grande rotation de celle-ci et de réduire les stocks
au minimum. Leur t&4che consistue & vérifier les normes
de la marchandise réceptionnée, a conditionner en tout
ou en partie les produits (ex. étiquetage), a gérer les
stocks de ces articles et a préparer l'expédition vers
chaque unité de vente.

La figure II nous montre ce circuit marchandise, sans
oublier les retours possibles soit au siége, soit a
l'entrepdt soit au fournisseur.

fournisseur

siege F 4 client

N

fournisseurf ———sentrepdt siege client
. S
fournisseu siege < client

FIGURE II : Fourniture centralisée de la marchandise.
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3) L'approvisionnement mixte

Les firmes de distribution pratiquent 1'approvision-
nement mixte lorsqu'elles utilisent conjointement les
deux méthodes exposées ci-dessus. Chacune d'entr'elles
a ses avantages et ses inconvénients et est choisie
selon le type de produit, selon les possibilités
techniques, d'organisation et encore selon bien d'autres
impératifs. Sachons également qu'un approvisionnement
décentralisé physiquement n'exclut pas nécessairement

la prise de décision et la gestion centralisée.

La fourniture directe est, par exemple, requise pour
les produits régionaux. L'approvisionnement par la cen-
trale est valable lorsque le groupement des commandes
permet d'obtenir des conditions plus favorables des
fournisseurs, d'acquérir une certaine force de persua-
sion, de mieux contrfler la gestion des points de vente.

Dés lors, en se voulant le mieux adapté possible, le
circuit de la marchandise se complique quelque peu comme
nous pouvons l'observer a la figure III.

l § _
fournisseurs J —£;urniSSéurs fLurnisseurs J
locaux I étrangers nationaux
: T
v |l
Fntrepﬁt centrall
, i~ |

|
| e ‘a;:;;n—uﬂ‘j
—— -

consommateurs

FIGURE III : Le circuit de la marchandise en approvisi-
onnement mixte. :
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§ 1.3. Le cycle de commande (1)

A ce circuit physique des marchandises correspond un

circuit d'informations, nécessaire a son bon fonction-
nement . Contrairement au cycle des produits, le point
de départ de la commande ne se situe pas au niveau des
fournisseurs, mais plutdt a celui des siéges de ventes

eux-mémes .

Chaque cycle de commande s'adapte & son circuit mar-
chandise. Des flux supplémentaires sont nécessaires si
une centrale administrative y tient un r8le et y prend
des décisions.

Voyons donc, comment se présentent les cycles de

commande correspondant aux différents types de circuits
de marchandise : la fourniture directe, 1l'approvision-
nement centralisé, 1l'approvisionnement mixte, avec ou

sans centre administratif.

1) La fourniture directe

Sous cette hypothése, le circuit physique de la
| commande est identique a celui de la marchandise sauf
qu'il n'atteint pas le client, comme nous l'indique la
figure IV. En réalité, ce genre d'organisafion n'est
employé que par des unités de vente autonomes et indé-
pendantes .

(1) C.B.D. Information spécialisée
| '""La gestion électronique des stocks aus points de vente"
Séminaire du 28 et 29 mai 1969.
| Exposé du M.B. Fremiot : Directeur adjoint, Retail Marketing
| Support centre I .B.M., Paris
'""La gestion des articles classiques" p 19 a 22
Interview de : M. Benech : directeur du Service Administra-
tif Ets La Parisienne (Paris)
M. S. Stas : Directeur de l'Information
Ets. Delhaize le Lion (BXL)




fournisseur 4

point de vente

fournisseur 3

FIGURE IV : La commande directe
1 support de commande, support de retour marchandise, ...

2 facture, bon de transport,...
3 bon de réception de marchandise, ...

2) La fourniture directe avec centre administratif

Les points de vente sont contr8lés par une centrale
administrative qui se tient au courant de leur gestion

de stock, de vente et de trésorie.

i I

I ]_l_[\ s [

fournisseurs 1 — | points de vente

| centre administratif

FIGURE V : La commande directe contrdlée par un

centre administratif.

commande

note d'envoi

bon de réception marchandise
facture

b & W N =

et 6 wutilisé si non-concordance entre la facture
et le bon de réception marchandise.




3) L'approvisionnement centralisé

Les commandes des divers points de vente sont
adressées a l'entrepdt qui les groupe par fournisseurs.
Dans la majorité des cas, les documents de retour
envoyés vers les siéges accompagnent la marchandise.

fournisseurs entrepdt sieges

3 & 5 €

FIGURE VI : La commande centralisée

commande des siéges + bons de retour marchandise
commande globale de 1l'entrepdt et par fournisseur
note d'envoi et facture des fournisseurs

bons de réception de la marchandise par fournisseur
facture et bons de transport par siége

N L BN

bons de réception de marchandises de 1l'unité de vente
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4) L'approvisionnement centralisé avec centre
administratif

La centrale administrative a pour mission d'alléger
au maximum le travail administratif des siéges de vente
et des entrepdts. Cela permet a chacun de consacrer ses
efforts & sa tache respective c.a.d. & la vente pour
les magasins, et au groupage de commandes pour les
dépdts. De plus la centrale contrdle et obtient une

vue d'ensemble plus aisée du réseau de distribution.

9
Ao
fournisseurs entrepdt | sieges
q 4 s
;‘h
8 p
A
6
3 . - i
centrale administrative

FIGURE VII : La commande centralisée par un centre

administratif

1 commande du point de vente, bons de réception
marchandise

2 passation des commandes groupées des siéges a
1l'entrepdt

3 passation des commandes groupées des sieges par
fournisseurs

note d'envoi des msrchandises par fournisseur

note d'envoi de la marchandise par point de vente
facture des fournisseurs

et 3 lorsque litiges entre fournisseurs et siéges

bons de réception marchandises des fournisseurs

O 00 N O B

bons de retour de marchandises point de vente
10 bons de retour marchandises par fournisseur
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5) L'approvisionnement mixte

Dans ce cadre certaines commandes suivent le circuit
de la fourniture directe, d'autres celui de 1'approvi-
sionnement centralisé. La figure VIII additionne la
figure XI a la figure 1IV.

fournisseurs LF::::::; entrepdt sieges

T

FIGURE VIII : La commande mixte

6) L'approvisionnement mixte avec centre administratif

Nous nous situons dans les mémes conditions que
ci-dessus avec toutefois un groupage des commandes des
siéges par une centrale administrative. La complexité
d'un circuit de commande ne s'arré@te pas nécessairement
ici, en effet certaines firmes considérent le centre
d'achat comme étant une entité indépendante des entre-
p8ts et de la centrale.

Celui-ci vis-a-vis des fournisseurs, tache de répondre
aux questions suivantes :

. que commander (la nature de 1l'assortiment) ?

. a qui commander (choix des fournisseurs) ?

Quant aux entrepdts, ils cherchent & résoudre les
problémes de

. combien commander (quantipé de marchandise) ?
. quand commander (importance des stocks, délais
de livraison) ?

La figure IX additionne la figure VII a la figure
V, si nous ne tenons pas compte des acheteurs.
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fournisseurs | acheteurs entrepdt | sieges

b

s] centrale administrative

§ 1.4.

FIGURE IX : La commande mixte centralisée par un
centre administratif

1 fiche des nouveaux produits présentés par les
fournisseurs
2 fiche des produits acceptés par les acheteurs

3 fiche des nouveaux produits afin de prévenir la
centrale qui en informe l'entrepdt et les siéges.

N.B. Pour tous les autres flux voir figure V et VII

Signalons qu'un bon nombre des informations de ces
documents du circuit commande apporte une aide précieuse
non seulement au circuit physique de marchandise mais
aussi a la gestion des stocks, des ventes et finances
de ces firmes.

Les difficultés majeures

Le secteur de la distribution est confronté a des
difficultés de plus en plus complexes et ceci est essen-
tiellement d a son extension. Ce circuit physique des
marchandises et surtout le cycle de commande deviennent
de plus en plus complexes et difficiles a gérer.
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Par son intégration, l'encaissement peut intervenir et

a4 un nouvel apport d'informations qui a leur tour
influenceraient toute la gestion.

1) Les informations

|
|
|
apporter des améliorations souhaitées grace surtout

Plusieurs recherches tentent d'améliorer leur collec-
te, leur traitement et leur diffusion car elles consti-
tuent pour une bonne part, la base de la gestion d'une
entreprise.

Dans la distribution il existe trois écluses princi-
pales pour les capter (1)

, fournisseurs

entrepdt i\\\\\\\\
" possibilité de

> prise d'informa-
? tions.

sieges

consommateurs

FIGURE X : Les écluses de prise d'informations

Actuellement, les écluses 1 et 2 sont utilisées
au maximum grace au cycle de commande qui n'a aucun
| contact avec les consommateurs. Les documents de ce
| circuit rendent la collecte des données relativement
aisée.

(1) Revue belge de la distribution
"L'électronique dans la distribution"
Chapitre : '"Les surstocks et manquants"
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Les informations sont fournies, par exemple par les

bons de commande : entrepdt fournisseurs
sieges fournisseurs
sieges entrepdts
sieges centrale administra-
tive

Malheureusement ces renseignements fort complets ne
sont cependant pas assez détaillés, ni connus assez
rapidement pour une gesftion rigoureuse des points de
vente & court terme, voire méme a moyen terme.

La captation des informations au niveau de la
troisiéme écluse est encore fort difficile. La majorité
des documents disponibles sont ceux fournis par les
caisses enregistreuses. Or les renseignements récoltés
par ces derniéres sont fort agrégés, d'une fiabilité
moyenne a cause des erreurs de pointage et orientés
en grande partie vers le contrdle des espéces et des
personnes .

Cette écluse est néanmoins fort intéressante car elle
est proche du consommateur. Elle pourrait suivre de fort
prés les fluctuations de la demande qui, comme nous le
savons est importante dans le secteur de la distribu-
tion .

De nombreuses recherches tentent d'améliorer la
collecte des données a ce stade-ci ainsi que leur
traitement et diffusion ultérieure. Le cycle de commande
et par conséquent celui de la marchandise se verraient
améliorer et par ce fait la gestion des stocks et des
ventes qui elles aussi rencontrent un certain nombre de
difficultés.
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2) La gestion des stocks et des ventes

La majorité des réseaux de distribution approvision-
nent leurs siéges gradce a un dépdt central dont le
travail administratif est rempli par un centre de
traitement de l'information. Ceux-ci gérent un grand
nombre d'articles. En effet certains siéges ont prés
de 200.000 références. Par référence nous considérons
chaque article dans sa taille, dans ccn coloris, dans
sa dimension. Cependant la majorité des sociétés
contrdlent les points de vente qui ont un assortiment
plus restreint, par exemple 20.000 références. Néan-
moins, si le nombre de siéges est de 200, au niveau de
la centrale et de l'entrepdt, cela représente 4 .000 .000
postes de stocks a gérer.

L'assortiment des articles est donc fort étendu et
la majorité de la marchandise est stockée au niveau des
magasins de vente au détail puisque nous avons vu que
les entrep8ts ont tendance a devenir des centres de re-
distribution & rotation rapide.

Les deux goulots d'éntranglement, facteurs de pro-
duction les plus rares, dont il faut tirer le maximum
en distribution, sont la surface de vente et les moyens
financiers que se disputent un grand nombre de produits.
Ces deux contraintes obligent les siéges & avoir un
stock minimum et donc aussi une rotation rapide.




Cependant cette rotation est fort différente d'un
article a un autre. La marchandise est généralement
répertoriée en deux classes : les articles classiques
et les articles de mode. Les premiers se retrouvent
réguliérement dans l'assortiment d'année en année. Ils
se subdivisent encore en articles réguliers (ventes
réguliéres) et saisonniers (ventes irréguliéres et
comportant des points saisonniers). Les seconds peuvent
trés bien avoir une vente réguliére (peu probable), de
telle sorte que la notion de mode provient de la durée
de leur présence dans l'assortiment. Ils ne vivent qu'une
saison et dans certains cas méme moins. Cette rotation
est parfois trés différente d'un produit a 1l'autre et
est une des conséquences de la diversité de l'assorti-

ment.

Cette classification de la marchandise permet
entre autres; une bonne gestion du linéaire, gestion
qui essaie d'améliorer la marge bénéficiaire de chaque
référence. Par linéaire nous entendons la disposition
des articles sur le rayonnage. Quant a la marge
bénéficiaire qui en fin de compte est source de béné-
fices, elle est, comparée a d'autres secteurs, assez
faible, et l'est d'autant plus pour les firmes qui se
spécialisent en produits alimentaires.
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Chez ces derniéres, un prix de revient de 100 F
4 l'entrée de l1l'entrepdt central devient environ
105 F 4 1l'entrée du siege et le prix de vente se fixe
4 120 F (1). Dés lors si les articles a haut rendement
atteignent parfois 50 7 de marge bénéficiaire, la
majorité des produits oscillent autour des 20 % .
D'autre part les articles en promotion se vendent a

faibles bénéfices.

Ceci proviest sans doute de la vive concurrence qui
régne dans le secteur de la distribution. Elle se situe
a4 deux niveaux : celui des produits (grande diversifi-
cation des articles) et celui des points de vente
(magasins similaires a produits similaires).

Cependant cette difficulté des bénéfices s'explique
également par l'importance des frais d'exploitation.
Les frais de personnel et la démarque inconnue s'y
taillent une bonne part.

Les frais de personnel, a eux seuls, constituent
souvent plus de 50 % de ces frais d'exploitation. En
effet la distribution utilise du personnel en grande
quantité et considérent que le taux de salaire augmente
réguliérement, malgré la concurrence, nous concevons
fort bien que des efforts de productivité sont néces-
saires (2).

(1) Issus de plusieurs interviews et observations
(2) Bulletin mensuel du Comité National Belge de
1'Organisation Scientifique. "Organisation
Scientifique" 11 - 1970.
Exposé de M.R. Befays, Ets. Delhaize le Lion
(Bruxelles) '"Place du contrdle dans la structure
de l'entreprise'" p 21 et 22.
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Quant a la démarque inconnue, probléme crucial
de la distribution, de nombreuses tentatives visent a
la connaftre. Celle-ci est une perte calculée par dépar-
tement au niveau de chaque siége de vente. Les entrées
de marchandises au siége valorisées au prix de vente,
devraient égaler les sorties, c.a.d. le chiffre d'af-
faires, compte tenu cependant des variations du stock,
ce qui arrive rarement. L'entrée des produits est con-
nue gréce aux bons de livraison qui accompagnent la
marchandise, tandis que le chiffre d'affaires et sa
ventilation sont fournis par la caisse enregistreuse.
La variation du stock quant a elle, est connue grice
a des inventaires périodiques.

Cette démarque inconnue provient notamment des er-
reurs positives ou négatives de pointage (prix et
ventilation), du vol non constaté commis soit par la
clientéle, soit par le personnel, des casses et
détériorations non enregistrées de la marchandise...
Elle pose donc bien un probléme difficile car elle
peut présenter une lourde charge la ol les bénéfices
sont faibles aprés déduction de tous les frais d'ex-
ploitation.

Considérant toutes ces difficultés et contraintes,
sachant que les prix sont fort bas,un rien fait basculer
du faible bénéfice aprés déduction des frais généraux -
a la perte pure et simple. C'est pourquoi les firmes
de distribution s'intéressent a toute amélioration
possible de leur gestion. L'amélioration des informa-
tions saisies a l'encaissement peut contribuer a cette
amélioration.




CHAPITRE II : L'ENCAISSEMENT (1)

§ 2.1. Définition

Ayant une vue d'ensemble du circuit marchandise, du
cycle de commande et des préoccupations majeures d'une
société de vente au détail en "libre service', tournons
nous maintenant vers l'encaissement méme, objet de
notre étude.

A plusieurs reprises déja nous avons utilisé le mot
encaissement sans jamais préciser explicitement ce qu'il
signifie. En un premier temps nous désirons en donner
une bréve définition pour ensuite approcher rapidement
ses fonctions ainsi que ses limites.

Voici une définition fort simple : '"L'encaissement

c'est l'action de recevoir de la monnaie, des valeurs.."
Quiconque accepte une valeur (objet, monnaie..) effectue
une opération d'encaissement. Celle-ci s'est développée
de plus en plus et le simple main a main est souvent
remplacée par des techniques plus complexes comme par
exemple la facturation, l'utilisation de caisses enre-
gistreuses...

Au fond, 1l'encaissement, c'est la perception du prix des
articles vendus. I1 représente aussi un moment privilé-
gié pour la collecte de données. C'est en effet ici que
des informations essentielles sont saisies.

(1) Interview de
M. Dijon : Chef du service Inventaire, La Parisienne (Paris)

M. de Waele : directeur de 1l'informatique, G.B.
Entreprises (Anvers)

M. Slipen : Chef du service Inventaire, Ets. Delhaize
le Lion (Bruxelles).
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Les marchandises achetées par le client sont identifiées
une a une pcur ventiler la recette en un nombre limité
de départements.

Dés lors la notion fort large de l'encaissement est
a compléter par plusieurs fonctions qui lui sont
attribuées.

Les fonctions

1) Preuve de payement détaillé pour le client

Rappelons que les magasins de vente au détail en
"libre service'" groupent tous leurs points d'encaisse=-
ment en un seul endroit, & la sortie du magasin. La,
la clientéle est confrontée a une batterie de caisses
de sortie et lors de son passage elle regoit, ce qu'on
appelle, un ticket de caisse qui lui sert de preuve
d'achat et de facture.

Ce ticket détient plusieurs informations telles que
la date d'achat, le prix des articles, l'indice de
ventilation, le prix total, le rappel argent recu,

la somme rendue et l1l'indice du client.

Grace a ces renseignements le consommateur contrdle
aisément les opérations de la caissiére et peut la
rectifier. Ensuite ils lui servent de preuve de paiement
lorsque, par exemple, il y a un contr8le ou bien
lorsqu'il désire retourner de la marchandise pour 1'une
ou l'autre raison.
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2) Document de contr8le des espéces recues et du
personnel .

Le contrdle des espéces se traduit essentiellement
par un contr8le de la part des caissiéres de la rentrée
des espéces récoltées au cours de la journée. Ce
contrdle fait partie d'un inventaire physique de la
monnaie qui est complété par la direction locale.

Concrétement le personnel caisse remplit manuellement
un document que nous appelons feuille de caisse ou
situation journaliére de caisse, en y reportant le total
des billets, des piéces de monnaie, des chéques, des
jetons, des bons publicitaires, des bons d'avoir... ain-
si que le nombre total de clients servis, et enfin les
- erreurs conscientes commises lors du pointage des prix

ou de la ventilation par département.

Ce document pour le personnel caisse, résume en
détail la recette remlse par le personnel a la fin de
son travail. La caissiére a avantage a ce que cette
recette soit la plus exacte possible, notamment en
signalant toutes ses erreurs conscientes de pbintage,

car ce document sert aussi a les contrdler.

Ce contrdle du personnel caisse par la direction
locale fait partie, et compléte l1l'inventaire physique
de la monnaie. Il se réalise en comparant les informa-
tions de la feuille de caisse avec celles de la prise
de lecture.
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Cette derniére est sous la responsabilité exclusive
de la direction du siége et collecte les données rela-
tives au chiffre d'affaires total et par département
que la caisse a enregistré durant le travail de la

caissiére.

Nous pouvons donc comparer l'inventaire de la recette
déposée par les employées avec le chiffre d'affaires
renseigné par les caisses enregistreuses et connu
seulement par la direction locale. Celle-ci détermine
alors les erreurs de caisses qui proviennent de la
différence entre ces deux données. Si ces erreurs
dépassent les marges admises, le rouleau de contrdle,
duplicata du ticket de caisse, est alors envoyé a la
centrale administrative.

3) Le contrdle du personnel en siége par la centrale

Ce rouleau de contr8le contient en plus de toutes
les informations du ticket de caisse, celles de la prise
de lecture et celles de la remise a zéro. Cette derniére
représente un indice compteur des pointages a zéro
(initialisation de la machine par chaque caissiére qui
commence son travail) afin de vérifier si personne n'a
utilisé la caisse en dehors des caissiéres prévues.
Cela représente notamment un certain contrdle de la
direction du siége qui pourrait utiliser les caisses
4 son propre profit (ex. vol) tout en rejettant la

responsabilité sur le personnel caisse.

En centrale, une vérification minutieuse du rouleau
de contr8le se réalise afin de détecter toutes les
erreurs commises au cours de la journée. Si malgré cela
le "trou de caisse' dépasse la marge admise, la caissiére
est alors suspectée, par exemple de vol, et est sur-
veillée de plus prés. Elle en est informée et a avantage
a mieux surveiller sa caisse.




Voila les opérations essentielles de 1l'encaissement,
qui actuellement ont comme objectif principal le
contr8le des espéeces et des personnes travaillant au
niveau des siéges. Cependant a plusieurs reprises nous
avons parlé de ventilation du chiffre d'affaires entre
plusieurs départements, ce qui voudrait dire que
l'encaissement joue aussi un r8le au niveau des infor-

mations de gestion.

4) La collecte d'informations de gestion

L'encaissement est un moment privilégié pour la
collecte des données car c'est a ce moment que des
informations essentielles sont saisies. Les marchandi-
ses achetées par le consommateur sont identifiées une
a une pour ventiler la recette en un nombre limité de
départements, comme nous 1'avons déja explicité.

Outre le contr8le des espéces et des personnes, les
informations collectées a l'encaissement permettent donc
une ventilation du chiffre d'affaires. La direction du
siége peut connaftre cette ventilation a tout instant
de la journée en effectuant une prise de lecture des

différentes caisses.

Comme sous-produit, ces données donnent un des
éléments du calcul de la démarque inconnue, fort impor-
tante en distribution et que nous avons exposé précé-
demment .

Enfin le nombre de clients servis par chaque cais-
siére est également connu . Un calcul des ventes
moyennes par consommateur est donc possible.



» 31 -

Ces divers renseignements, sous une forme ou sous
une autre, aident la gestion des ventes (ex. produc-
tivité de chaque département a améliorer et cela sur
base du chiffre d'affaires réalisé...), la gestion des
stocks (ex. objectif de démarque inconnue), la gestion
du personnel (ex. objectif de productivité, bon
"planning'"...) et la gestion de la trésorie-comptabili-
té (ex. établissement et contr8le des recettes, des
pertes...)

Voila essentiellement les fonctions actuelles de
l'encaissement dans les magasins de vente au détail
en "libre service'" de type : superette, supermarché
et hypermarché.

Pour bien clarifier tout ce qui vient d'étre exposé,
terminons cette section par un shéma (figure XI) qui
reprend tout le fonctionnement de 1l'encaissement selon
un ordre chronologique.
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marchandise I consommateur
montant quantité ventilatio monnaie
traitement machine
| manuel
!
informations de
| sortie
| . recettes
| . chiffres d'af-
faires
. nombre de
| clients
]
contr8les physiques | gestion de l'entreprise
spéces Fersonnelcahse direction l vente stock
0
client marchandise personnel twésorie

FIGURE XI : Fonctionnement chronologique des opérations

d'encaissement

Nous constatons que déja selon sa conception
actuelle, l'encaissement concerne plusieurs départe-

ments, cependant mis a part le contr8le des espéces,

cette influence est secondaire.
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Actuellement 1l'encaissement rencontre un certain
nombre de difficultés, tant au niveau des opérations
physiques, qu'au niveau des informations de gestion.

Les limites de la conception actuelle de 1l'encaissement

Le principal goulot d'étranglement du flux consommateur,
si nous pouvons nous exprimer ainsi, se situe au niveau
des points d'encaissement et se présente sous forme de
files d'attente devant la batterie de caisses de sortie,
aux heures d'affluences. Des efforts sont consacrés a
améliorer la productivité de ces derniéres, ce qui va

de pair avec 1l'augmentation du service a la clientéle.

En nous référant a la figure XI de la section précédente
nous constatons que l'encaissement ne rend pas dispo-
nible toute l'information qu'il saisit & un moment
donné, a savoir les ventes en quantité et par article.
I1 ne se contente que d'une ventilation entre un nombre
limité de départements.

Afin d'améliorer la collecte des informations, leur
maintenance sur des supports, leur premier traitement
nécéssaire a leur acheminement ultérieur, plusieurs
recherches s'orientent vers 1'augmentation de la produc-

tivité de la main d'oeuvre en siége, tandis que d'autres
A s q

s'orientent vers une nouvelle conception de la caisse
enregistreuse.

En résumé, la conception actuelle de 1l'encaissement
rencontre deux grandes difficultés. La premiére reléve
du court terme et s'adresse a la productivité de 1la
main d'oeuvre a savoir sa vitesse de frappe et ses
erreurs de pointage. La deuxiéme s'adresse a un terme
plus long et concerne la maintenance et le traitement

de mailleures informations de gestion.
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1) La productivité de la main d'oeuvre

La formation d'une caissiére n'est pas a négliger,
demande un certain temps et est donc colteuse. Sa
vitesse et sa précision de frappe sont importantes.
Sans une formation sérieuse, le personnel prend de
mauvaises habitudes.

Une étude publiée en 1967 par Edward M. Harwell nous
fait prendre conscience de l'importance de la précision
de frappe (1) . Selon celle-ci, une caissiére qualifiée,
en période de pointe, enregistre des sommes de 1 %
inférieures a la valeur réelle des marchandises tandis
que ses collégues atteignent 2 % & 3 %. Ceci entame
sérieusement les bénéfices en affectant le chiffre
d'affaires de 0,7 % en moyenne. (1,1 % & 0,45 % selon
les siéges).

Une planification des heures de travail du personnel
caisse rencontre également de réelles difficultés. Trop
de personnel engendre des coQts élevés et une faible
productivité de la main d'oeuvre tandis que trop peu de
caissieéres correspond au mécontentement du client qui

doit attendre (files d'attente, ventes manquées...)

2) Les informations

Outre la difficulté de collecte d'informations
exactes, les distributeurs sont aussi confrontés au
probléme de la maintenance des données détaillées et
a la fiabilité de leur traitement.

(1) Revue belge de la Distribution 1967
Edward M. Harwell "Contr8le opérationnel aux caisses de
sortie"
chap.l '"Le drame des erreurs aux caisses de sortie'".




Comme déja signalé, a l'encaissement, par 1l'iden-
tification de chaque article vendu, de nombreux
renseignements sont créés pour &tre perdus tout aussi-
tdét . Nous n'en gardons et n'en utilisons qu'une partie.

En effet, avec la configuration actuelle de l'en-
caissement, c'est-a-dire celle des caisses enregis-
treuses mécaniques, les distributeurs ont comme premier
souci leur productivité a court terme. Les articles
ne sont ventilés qu'en un nombre limité de départements
qui en général est réduit a cing. Cette ventilation
entre quelques familles procure une rentabilité
immédiate, soit un passage rapide de la clientéle, de
faibles erreurs de ventilation (peu de départements, ..)

Malheureusement, les informations de gestion, autre
soucis, sont alors fort agrégées. Si nous souhaitons
remédier a cela, nous ne pouvons le faire,pour le
moment, qu'au détriment de la productivité a court
terme de 1l'encaissement. De plus, la caisse mécanique
ne tolére au maximum qu'une ventilation entre dix
départements au-dela de laquelle toute information de
gestion devient totalement inefficace car trés peu
faible.

Dés lors si nous désirons conserver l'information
article par article, tout en conservant la productivi-
té a court terme, nous devons nous tourner vers la
conception de nouvelles configurations du matériel.
Cette maintenance de l'information est utile a la
gestion de l'assortiment des produits, a celle de leur
linéaire... A un stade plus élevé elle est fort
précieuse a toute la gestion, et organisation de la
firme de distribution.




Avant d'apporter une modification quelconque a
une situation existante, il faut d'abord 1l'étudier en
détail sans aucune interprétation personnelle. Ensuite
nous pouvons alors entamer une étude critique de
l'existant en comparant la situation réelle avec
les objectifs poursuivis. Ce sont ces deux analyses
que nous exposons dans la partie suivante. Elles
sont valables pour toutes les sociétés de distribution
pour peu que celles-ci les adaptent a leur situation
particulieére.
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PARTTIE I1I

Etude critique de 1'existant

Le magasin de vente au détail en '"libre service" et
la fonction d'encaissement ayant été présentés nous pouvons
entamer une étude plus approfondie du fonctionnement tradi-
tionnel de ces firmes. Habituellement le cycle de l'encaisse-
ment se déroule indépendamment des cycles de commande et de
marchandises qui sont étroitement 1liés entre eux. Il s'oriente
avant tout vers le contr8le des espéeces et des personnes alors
qu'il pourrait fournir des données fort pertinentes, utiles
au déroulement des deux autres cycles plutdt que de se limiter
uniquement a une ventilation réduite du chiffre d'affaires, a
la démarque inconnue et au nombre de clients.

C'est ce que nous dénommons intégration de 1l'encaissement,
intégration qui risque d'amener de nombreux changements au
niveau des opérations physiques, de la gestion, de l'organisa-
tion et aussi de la structure de l'ensemble de la société.
Afin de bien comprendre ces répercussions une étude critique
s'impose. Celle~-ci nous la consacrons tout d'abord au circuit
marchandise et commande, pour ensuite nous tourner vers le
cycle d'encaissement. '
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CHAPITRE III : L& CIRCUIT MARCHANDISE ET SON CYCLE DE
COMMANDE (1)

§ 3.1. Etude de 1'existant

Le circuit marchandise approvisionne les siéges de

vente en produits. Le cycle de commande a pour but de
rendre cet approvisionnement le plus efficace possible.
Pour ce faire, il veille & une bonne collecte de

données et a une circulation rapide des informations
nécessaires. Ces deux cvcles sont donc étroitement liés.
Le premier fonctionne difficilement sans le second dont
il est la raison d'étre.

Les objectifs généraux de ces deux cycles se résument
briévement de la fagon suivante : augmentation de la
productivité de la main d'oeuvre, diminution des immo-
bilisations financiéres dues surtout aux stocks de
marchandise, augmentation de l'efficacité du circuit
de commande.

Pour répondre a ceux-ci, les distributeurs ont imaginé
plusieurs procédés. La méthode qui rencontre le plus de
succés se dénomme S.L.I .M. (Store Labor Inventory
Management') et nous vient des Etats Unis. Il existe

| d'autres méthodes assez similaires, nous pensons entre
autres a la méthode PROFIT et EASY.

(1) Interview de M. Benech Directeur du Service Administratif

La Parisienne (Paris)

M. Dijon Chef du service Inventaire
La Parisienne (Paris)

M. Fourez Directeur des Analyses Statistiques
Ets. Delhaize le Lion (Bruxelles)

M. Stas Directeur de 1l'Informatique
Ets. Delhaize le Lion (Bruxelles)
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Il s'agit en fait d'un systéme de recomplétement
périodique des stocks en siége de vente a un niveau
maximum, avec des commandes qui sont des multiples des
unités de conditionnement. C'est notamment une étude

de gestion du linéaire et de l'assortiment afin de
calculer le stock nécessaire en rayon de chaque article,
compte tenu de la demande et de la rentabilité des
articles.

Cette étude donne des pafamétres de stockage et de
commande qui permettent de fixer des reégles d'approvi-
sionnement et.de stock qui sont imposées au siége.

Elle répond donc aux objectifs généraux de nos deux
cycles, objectifs qu'elle détaille de la fagon suivante.
Elle désire une passation plus simple, plus rapide de

la commande, une mise en rayon accélérée, une meilleure
gestion du linéaire, un marquage plus efficient des
articles, et une diminution des erreurs. Les répercus-
sions se font alors sentir au niveau de la réduction

des manquants, des stocks et au niveau d'un meilleur
contr8le de la marge bénéficiaire.

1) La prise de commande au niveau des siéges

Attardons-nous quelque peu a son aspect concret qui
commence avec l'implantation des articles dans les
rayonnages . Elle dépend en grande partie de la classi-
fication des articles qui est faite de telle fagon que
la réduction des manquants et des stocks soit maximum
et que la mise en rayon soit rapide.
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Nous distinguons plusieurs articles : l'article

normal, de base, préférentiel.

L'article dit normal trouve tout son stock néces-
saire en rayon, aucune de ses unités ne se trouve en
réserve. C'est un produit qui suit une cadence de vente
réguliére et moyenne.

L'article de base dont la demande est assez élevée
nécessite une ou plusieurs mises en rayon entre deux
livraisons. Autrement dit la quantité en rayon est
inférieure aux stocks nécessaires, le surplus trouvant
place dans la réserve.

Enfin l'article préférentiel est l'article a forte
rentabilité de la famille. Afin d'améliorer sa vente au
maximum, la quantité présentée en rayon est plus impor-
tante que le stock nécessaire a la simple satisfaction

de la demande entre deux livraisons.

Cette classification des produits rend le contrdle
de la marge bénéficiaire de chaque unité plus aisé et
plus sQr. Et c'est a partir de cette classification
qu'habituellement se réalise la prise de commande
tou jours manuelle dans la majorité des cas.

Sur chaque rayonnage et sous chacune des références
est apposée une étiquette. Elle contient plusieurs in-
formations dont le type de l'article ; le numéro de sa
référence ; son unité de conditionnement ou quantité
d'unités disposées dans un carton envoyé par l'entre-
pot ; sa description ; sa rangée ou '"facing' autrement
dit le nombre de ses unités de la rangée du dessous de
son implantation et se trouvant de face ; sa profondeur
soit le nombre de ses unités que nous pouvons placer les
uns derriére les autres sur 1l'étagere du rayon ; et
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enfin son facteur de sécurité ou quantité d'unités

mises en rayon en plus cue soit l'unité de commande.
Toutes ces données sont donc le résultat d'une
étude de gestion de l'assortiment et du linéaire de

chaque surface de vente particulieére.

Cette étiquette peut revétir la forme indiquée
a la figure XIII.

numéro de référence unité de conditionnement

440771 012 ‘f;

50 gr poivre blanc entier {e—— description

P = profoneur

Ris: |2 <\\Pf'7/l>F oS 14 R = rangée ou "facing"

Particulier a chaque référence de
chaque siége. Déterminé par la ES = facteur de sécuri-
méthode S.L.I .M. té.

FIGURE XIII : Etiquette rayonnage

Ce support d'informations présente au personnel du
siége, les paramétres dont il doit tenir compte pour la
passation de la commande. Le travail de ce dernier se
réduit donc a l'application de régles de commande déga-
gées par la centrale lors d'une étude préalable. Dans
notre cas la méthode utilisée est le systéme SLIM.

Ainsi pour les articles normaux, la commande ne
concerne que les unités qui peuvent entrer en rayon.
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FIGURE XIV : La prise de commande manuelle selon le systéme S.L.I .M.
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Cette reégle est aussi valable pour les articles
préférentiels et ce, malgré leur allocation supplémen-
taire de surface de stockage. Parfois celle-ci se voit
cependant réduite ou gugmentée lors de l'introduction
ou le retrait de produits nouveaux ou terminant leur
cycle de vie. Supposons par exemple que nous nous
trouvions devant 1l'étiquette de la figure XIII, notre
raisonnement serait alors le suivant.

Exemple : Le poivre blanc entier.

. article normal : oui

. unité de conditionnement : 12

. si moins de 12 unités manquent : pas de
commande

. si au moins 12 unités manquent : commande
d'un carton

. si au moins 24 unités manquent : commande
de deux cartons.

La commande des articles de base quant a elle, com-
porte aussi les unités manquantes en rayon, mais en
plus de celles qui ne se trouvent plus en réserve.
N'oublions pas que seulement ces produits pouvaient
8tre stockés dans la réserve du siége (1).

La figure XIV explique le raisonnement suivi par le
personnel pour enregistrer une commande.

]

(1) C.B.D. Information Spécialisée
""Méthodes et systémes de pointe dans la distribu-
tion"
4e trimestre 1972
Exposé de M. J.L. Maupu, Superviseur, Ets. Genty
Cathiard (Grenoble)
"Les méthodes SLIM et PROFIT", p 11 et 12.
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Chacun des siéges de la société de distribution établit
ainsi sa commande périodique pour la majorité de ses
produits. La méthode S.L.I .M. est par contre treés
difficilement applicable au département fruits et
légumes qui rencontre une trés grande variation de la
demande d'un jour a l'autre puisqu'elle peut dépendre
du temps, de la saison... L'expérience du personnel est
encore fort utile dans ce cas.

L'étape suivante consiste en la transmission de la
commande vers la centrale administrative ou elle est
traitée en vue de son utilisation ultérieure, notamment
par les entrepdts.

2) La centrale administrative

Celle-ci représente le véritable centre nerveux d'un
réseau de distribution car c'est vers elle que se dirige
la majorité des informations collectées soit en siege,
soit a l'entrepdt, soit chez les acheteurs et les four-
nisseurs. Son centre de traitement de 1l'information
traite toutes les données regues. La centrale posseéde
alors les informations nécessaires a la prise de déci-

sion et au contrble.

Du point de vue du cycle de commande, les données
d'entrées proviennent tout d'abord des divers points de
vente. Ceux-ci transmettent, en général par téléphone,
les renseignements de leurs carnets de commande. La
centrale posséde alors la commande par département de

chacun de ses siéges.
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Ce centre administratif, par ailleurs, connait les
commandes en cours, les réceptions, les annulations de
commandes>en cours, les retours de marchandises, les
rectifications de stock... de ses entrepdts. Grace a
ces données, il établit un historique des inventaires
théoriques permanents de ces dépdts.

D'autre part le centre d'achats et les fournisseurs
lui communiquent les annonces et modifications des
articles tandis que le département des ventes transmet
les annonces et modifications des points de vente.

Le traitement de toutes ces informations permet a la
centrale administrative d'obtenir une vue d'ensemble du
réseau de distribution. Elle établit ainsi des fichiers
articles, des fichiers tarifs, des fichiers stocks,

des fichiers de commande ...

Les objectifs d'une telle organisation visent essen-
tiellement a soulager le travail administratif des
divers départeménts ; de centraliser toutes les infor-
mations afin de pouvoir contrdler ces départements dont
le but est de se concentrer uniquement sur leur téche
bien spécifique ; et de distribuer le travail. C'est la
centrale qui en dernier recours prend des décisions.
Tout cela permet de diminuer au maximum les immobili-
sations firanciéres et les stocks, d'augmenter la rota-
tion des produits, d'augmenter la rentabilité des

persomnnes ...

La centrale administrative intervient dans tous les
domaines de la firme, de la gestion de la comptabilité-
trésorie (cycle encaissement) jusqu'a la gestion des
stocks et commandes. Chaque document ou copie qu'elle
crée est envoyé vers le département qui en a besoin
pour son travail.
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En ce qui concerne le cycle de commande méme, elle
élabore la facturation interne qui fournit entre autres
des documents nécessaires au travail des entrepdts et a
leur commande aux fournisseurs. Nous obtenons ainsi des
factures internes par siége, des récapitulations de
transport, un facturier de sortie, des étiquettes de
préparation pour le travail entrepdt, les passavants
pour alcools, les listings journaliers des stocks ...

Aprées le traitement du centre administratif, le cycle
de commande se dirige, d'une part vers les fournisseurs,
d'autre part vers l'entrepdt central. Vers les fournis-
seurs pour commander la quantité de produits a fournir
au dépdt sous condition d'un délai déterminé. C'est a
ce moment que commence le circuit marchandise. Vers
l'entrep8t central pour lui permettre de réceptionner
les articles, les stocker, les conditionner et les
grouper par siege.

3) L'entrepdt

Dorénavant les supports d'informations du cycle de
commande accompagnent le circuit marchandise qui peut

se dérouler dans de bonnes conditions.

Chronologiquement, le r8le d'un entrepdt se divise
en trois grandes phases : les opérations lors de 1l'en-
trée de la marchandise, celles relatives a son traite-
ment et enfin celles concernant sa sortie.
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A l'entrée les normes des articles réceptionnés
sont vérifiées et visent la quantité (le réceptionnaire
a une copie de la commande au fournisseur élaborée par
la centrale administrative) et la qualité.

Selon le type d'organisation et selon la nature du
dépdt (ex. produits frals, alimentation séche, marchan-
dise générale, boucherie...) nous entendons par traite-
ment des produits, le conditionnement en tout ou en par-
tie des articles a savoir leur pesage, leur emtallage,
leur étiquetage et leur stockage.

Quant aux opérations de sortie, basées sur les docu-
ments du cycle de commande (ex. factures par siége,
étiquettes de préparation...), elles permettent le
groupage des commandes par siége de vente et la prépa-
ration de leur expédit on.

La figure XV reprend ces diverses opérations.

réception traitement groupage par
vérification des|[™| conditionnement| ?|siége et ex-
normes imposées stockage pédit on

FIGURE XV : Les opérations physiques de l'entrepdt.

La marchandise est alors préte a étre expédiée
vers les points de venfe, on lui adjoint des documents
du cycle de commande tels que la facture du siége, le
bon de transport, les passavants pour alcools. Ceux-ci
permettent un contr8le des produits lors de leur récep-

tion au point de vente, et un contrdle de la trésorie.
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4) Le point de vente

En ce qui concerne le circuit marchandise, son
travail est similaire a celui de l'entrepdt. Lors de
leur arrivée, les articles sont contrdlés selon cer-
taines normes a nouveau grice aux supports d'informa-
tions du cycle de commande. Le principe fort simple est
le suivant : une comparaison est faite entre
les documents qui accompagnent les produits tels que les
notes d'envoi et les articles eux-mémes.

Aprés la réception de la marchandise, le personnel
du siege termine le conditionnement des produits non
effectué par l'entrepdt ou le fournisseur. A ce stade-
ci, nous ne désirons pas encore nous attarder sur les
avantages et inconvénients d'un conditionnement de
l'article au niveau du siége, ou du dépdt ou encore des
fournisseurs. Signalons cependant qu'il existe des di-
vergences de vues parmi les distributeurs.

Enfin le stockage et la mise en vente des articles
acheévent ce cycle de la marchandise et permet au cycle
de commande de débuter a nouveau. Ce stockage, nous le
savons déja, se réalise généralement selon les critéres
de la méthode S.L.I .M. dont un des objectifs essentiels
est la réduction maximale des stocks. Tout magasin se
compose d'une réserve et d'une surface et vente. L'idéal
serait que la premiére ne serve qu'a la réception des
produits ainsi qu'a la finition de son conditionnement,
tandis que la seconde puisse contenir toute la marchan-
dise du siége, dont la présentation & la clientéle ser-
virait en méme temps de stockage. Nous avons vu que
ceci n'est déja pas possible pour les articles de base.
Les principales raisons de cette rédaction des stocks
sont financiéres (immobilisations financiéres importan-
tes...) et la contrepartie ne peut se traduire que par
un approvisionnement plus rapide et régulier.
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Cette contrepartie concerne, et le circuit de
commande, et le circuit de marchandises qui doivent se
dérouler le plus rapidement possible. Nous avons consta-
té que dans certaines firmes de distribution actuelles,
les commandes des siéges sont prises par téléphone
chaque aprés-midi a la centrale administrative. Ces
commandes sont traitées par ordinateur durant la soirée.
La préparation de la marchandise a l'entrepdt peut alors
commencer vers minuit et s'échelonne jusqu'au petit
matin. Tout le circuit (commande et marchandise) que
nous venons d'expliquer se déroule donc en moins de

vingt-quatre heures.

La figure XVI nous aide a garder une bonne vue
d'ensemble du circuit marchandise. Il reprend aussi le
retour des articles non désirés pour diverses raisons.
Ce circuit de retour, du point de vue quantité de pro-
duit, est toutefois relativement peu important.

Une vue d'ensemble des informations du cycle de commande nous est
facilitée par la figure XVII
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Etiquette affichée sur le rayon

. numéro de référence de l'article

. unité de conditionnement

. description de 1l'article

. rangée, profondeur et facteur de sécurité
. nature de l'article

y

Carnet de commande

. numéro de référence du siége

. numéro de référence de l'article
. description de 1l'article

. nombre de cartons commandés

Transmission téléphonique

Réception en centrale et transfert des don-
nées sur un support acceptable par le centre
de traitement de 1l'information.

cuments entrepdts Documents acheteurs
les factures

. " . listings des stocks
%zitrécapltulatlons de trans . IEskings dew poUIn s

le facturier de sortie supprimes
les étiquettes de préparation

les listings journaliers des
stocks

F 1

| Documents fournisseur

. factures

Jocuments point de vente

. factures

FIGURE XVII : Les informations du circuit de commande
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§ 3.2. Critique de 1'existant

Pour le cycle de commande, moteur du circuit marchan-
dise, la main d'oeuvre pose-certaines difficultés. Mis
a part les soucis omniprésents des colts et de produc-
tivité de celle-ci, de sérieux efforts tentent de ré-
duire les erreurs de commande et d'accélérer son proces-
sus.

La prise de commande concerne chaque référence.
Généralement le personnel l'enrégistre manuellement sur
un carnet de commande. Ensuite il transmet ces données
par téléphone vers la centrale administrative. Celle-ci
doit alors transposer ces informations sur un support
directement acceptable par le centre de traitement de
1l'information.

I1 va de soi que la principale lacune réside dans le
fait que trop d'erreurs dues au facteur humain s'y
glissent, par exemple lors de la prise de commande, ou
lors de sa passation téléphonique...etc. Chaque étape
du processus de commande apporte sa part d'erreurs.

Outre ce risque d'erreurs, ces opérations, quoique
satisfaisantes, sont encore trop lentes. Ceci d'autant
plus que le nombre d'articles augmente d'annézs en année
suit & la diversification de 1l'assortiment.

Pour remédier a ces deux inconvénients majeurs, plu-
sieurs recherches tentent de trouver des solutions ou

le facteur humain aurait moins d'importance.
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Cela se traduit a l'heure actuelle par 1l'introduc-
tion d'appareils spéciaux. Ceux-ci sont des enregis-
treurs portatifs de type minicassette. Munis d'un
clavier numérique, ils permettent au responsable de la
commande d'enregistrer le numéro de référence et le
nombre de cartons commandés des produits.

Aprés cet enregistrement, la cassette sert a commu-
niquer directement les informations au centre de
traitement. Elle est envoyée a la centrale avec le re-
tour des camions. Pour gagner encore du temps et
éliminer le risque de perte, ces données peuvent étre
transmises par téléphone. Dans ce dernier cas l'émission
et la réception téléphoniques se réalisent par des
machines qui décodent ces informations.

Les avantages de cette nouvelle méthode de commande
sont appréciables. Elle est plus sfire puisque les
erreurs humaines ne peuvent plus se produire qu'a la
collecte des données. Elle est aussi plus rapide puis-
que le temps de communication est plus court (machines).
Elle peut se dérouler par exemple le soir et nécessite
moins de personnel en centrale.

C'est ainsi que moins d'erreurs sont détectées lors
de la réception de la marchandise (un des seuls endroits
des circuits de commande ou elles sont détectées), ce
qui diminue les cofits d'organisation.

Un pas de plus pourrait é&tre fait, si la collecte de
ces données se réaliserait d'une fagon automatique.
Cette derniére pourrait avoir lieu lors de l'intégration
de l'encaissement qui nous fournirait alors des données
plus détaillées, plus fiables, plus rapides...
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Les informations ont également leur importance du
cbté du circuit de la marchandise qui peut fournir des
renseignements fort précieux en ce qui concerne la mar-
ge bénéficiaire et le chiffre d'affaires des produits,
1'évolution de leur assortiment et la meilleure composi-
tion de leur linéaire. C'est la méthode S.L.I M. qui a
1l'heure actuelle procure les meilleurs résultats.
Cependant les données de ce systéme pourraient encore
étre améliorées si elles étaient acceuillies non pas
uniquement au niveau des rayonnages mais aussi a celui

des ventes a la clientéle.

Une amélioration des données est donc souhaitée au
niveau de nos deux cycles, celle-ci nécessite une cer-
taine automatisation des opérations physiques. Celle-ci
a son tour permet une moindre dépendance vis-a-vis de
la main d'oeuvre qui deviendrait plus productive et dont
la qualification aurait une moins grande importance. Les
opérations physiques se dérouleraient encore plus rapi-
dement ce qui aurait un effet bénéfique quant a la dimi-
nution des stocks, a l'augmentation de la rotation des
articles et a l'amélioration du service a la clientele.

L'objectif essentiel se situe donc au niveau de
l'intégration des données qui permettrait une gestion
plus souple et mieux adaptée. Cette intégration ne peut
pas étre compléte sans les informations du cycle d'en-
caissement que nous expliquons dans la section suivante.
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CHAPITRE IV : LE CYCLE D'ENCAISSEMENT

Cette partie de 1l'étude de l'existant, suit en détails
toutes les opérations physiques du cycle d'encaissement, et
cela sous deux angles : celui des informations et celui des
moyens de paiement. Nous ne pensons pas pouvoir séparer
complétement ces deux aspects car ils se retrouvent a chaque
niveau du cycle, a savoir, le personnel caisse, la direction
du siége et la centrale administrative.

Les éléments de la gestion apparaissent lors de la
critique de cette réalité que nous comparons avec les objec-

tifs poursuivis.

§ 4.1. Etude de 1'existant

1) Le personnel caisse (1)

11 réalise les opérations d'encaissement proprement
dites et fournit aussi un certain nombre de renseigne-
ments .

La caissiére place son fond de caisse dans le
tiroir caisse, fond de caisse qui lui permet de rendre
la monnaie lors du passage des premiers clients.

Ensuite elle initialise la machine, autrement dit,
elle établit un pointage a zéro de tous les départements
afin d'obtenir 1l'indice du premier client. La souche
ainsi créée, constitue notre premier support d'informa-
tions.

(1) Interview de M. Slipen, chef de service Inventaire
Ets. Delhaize le Lion
"Aide mémoire de la caisse enregistreuse', rapport interne
de M. Slipen
Observations.
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La caissiére identifie et enregistre chaque arti-
cle présenté par la cliente et a la fin de son pointage
elle réalise l'opération d'encaissement au sens strict,
c.a.d. qu'elle accepte et vérifie les moyens de paie-
ment proposés par le consommateur . En méme temps plu-
sieurs supports d'information, dont le r8le nous est
déja connu, vont apparaitre :

Tout d'abord le ticket de caisse et son duplicata,
le rouleau de contr8le. Rappelons briévement que le
premier sert surtout de preuve de paiement et que le
second est envoyé en centrale si la direction locale
détermine des erreurs non admissibles.(contrdéle par
exception) .

Quant a la souche des erreurs journaliéres, en
principe elle est élaborée par la secrétaire et comprend
toutes les erreurs conscientes commises par le person-
nel caisse lors du pointage de la marchandise.

La secrétaire en est responsable, pour cela elle
fait une prise de lecture suivie d'une remise a zéro.
Les données de la prise de lecture permettent le con-
tréle du personnel caisse tandis que celles de la re-
mise a zéro vérifient si personne n'a utilisé la caisse
en dehors des caissiéres prévues.
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Elle se traduit essentiellement par un inventaire
physique des espéces réccltées au cours de la journée.
Cet inventaire est réalisé par la caissiére qui com-
pléte le document, feuille de caisse ou situation
journaliére de caisse. Outre le contr8le des espéces, ce
document sert aussi au contr8le du personnel.

2) La direction du point de vente

A trés court terme, elle contr8le les opérations des
caissiéres en cldturant l'inventaire physique de la
monnaie et en réalisant les prises de lecture et remi-
ses & zéro dont elle est responsable.

Ensuite elle remplit un certain nombre de documents
hebdomadaires afin de déterminer la recette nette du
point de vente et de chaque département non plus par
caissiére mais au total, le nombre de clients servis par
jour et par semaine au siége de vente et enfin la valeur

moyenne des transactions.

En dernier lieu elle opére des agrégations dans des

documents mensuels et puis annuels.

Du point de vue strict des moyens de paiement, elle
alimente le responsable de la consigne par exemple en
jetons, le consommateur en bons d'avoir et le personnel
caisse en billets de banque et piéces de monnaie.




3) La centrale administrative

Les opérations d'encaissement aux points de vente
procurent un certain nombre de supports d'informations
dont une grande partie est envoyée vers la centrale
administrative. Ces documents sont journaliers comme
par exemple le rouleau de contrd8le, la souche d'erreurs
journaliéres, la souche de prise de lecture, la souche
de remise & zéro et le bordereau de caisse ; ou habdo-
madaire et ici nous parlons de la feuille de caisse, de
la ventilation de caisse et du relevé hebdomadaire des
ventes ; ou encore mensuel a savoir le relevé mensuel

des ventes.

La centrale administrative contr8le certains de ces
supports d'informations par exception comme par exemple
le rouleau de caisse si une erreur grave a été consta-
tée par la direction locale. Elle centralise toutes les
informations ainsi regues et les agrége au niveau de la
firme, comme par exemple le chiffre d'affaires, total
ou ventilé par département. De plus elle posséde des
historiques et d'autres données provenant entre autres
du cycle de commande et de marchandise. La comparaison
de tous ces renseignements suivie d'un traitement
éventuel fournissent des informations de gestion utiles
soit au niveau du siége soit au niveau de toute la
société. C'est ainsi que nous obtenons des informations
plus ou moins exactes du profit (les recettes), de la
productivité (chiffre d'affaires divisé par les heures
de travail prestées par le personnel), de la démarque
inconnue (entrée en magasin moins les sorties théori-
ques et.la différence de stock) ... par département, par
siége et pour la société entieére.



Sans vouloir entrer dans trop de détails, signalons
que plusieurs départements utilisent ces informations
comme par exemple le centre inventaire et comptable,
le centre marketing et vente, le centre de gestion des
approvisionnements, stockage, personnel, trésorie et
comptabilité...

En fait, si nous nous rappelons le r8le de la cen-
trale administrative dans le cycle de ccmmande et de
marchandise, ce centre de traitement de l'information
récolte des données de diverses sources, les traite,
et les renvoie a travers toute la société mais sous une
forme utilisable par la gestion des divers départements.
C'est ce que présente la figure XVIII.

centre de traite-
ment de 1l'infor-

mation : »| centre d'achat

entrepdt

—

partement approvision-

ment et sgockage(ad-
nistratif

\\ departement des ventes
ie

d t i département personnel
cPeepeak. HEELT

FIGURE XVIII : Groupage, traitement et diffusion de
1'information.
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Du c8té des moyens de paiement Ia centrale adminis-
trative et plus spécialement le département des ventes,
fournit des bons publicitaires selon son initiative
personnelle ou sur proposition des fournisseurs (ex.
un bon de - 3 F sur achat de deux kilos de beurre)
d'une part, ou par le mass média (ex. journaux, revues)
d'autre part et visent a promouvoir la vente des pro-

duits concernés.

Le cycle d'encaissement peut donc étre analysé sous
l'angle de l'information et sous celui des mcyens de
paiement . Une vue d'ensemble est facilitée gréce aux
figures XIX, XX et XXI.

La premiére nous donne une vue d'ensemble du cycle
des informations, la deuxiéme la détaille quelque peu
et la troisiéme se consacre au flux des moyens de
paiements . L'ordre chronologique est important pour les
deux premiers shémas qui se lisent de la gauche vers la
droite.
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§ 4.2. Critique de 1l'existant

Nous savons déja que c'est aux points d'encaissement
que se situe le principal qoulot d'étranglement du
flux consommateur lors des heures d'affluence.

Les objectifs principaux du départemeht caisse de sor-
tie, concernent la productivité de la main d'oeuvre,
soucis que nous rencontrons a tous les échelons d'une
firme de distribution, au service a la clientéle, a la
collecte et maintenance des données et enfin a son
intégration avec notamment le cycle marchandise et de
commande .

La productivité des employés s'améliore d'une part en

augmentant la rapidité d'exécution du personnel caisse,

d'autre part en diminuant le nombre d'erreurs commises

du siege de vente.

Cette affectation se répartit de la fagon suivante :

| (+0,20 )

. les offres spéciales enregistrées au prix habituel

. les erreurs de ventilation

. les erreurs faites sur les articles marqués (-0,40 )
de facon illisible

. les articles non enregistrés

. autres erreurs : - articles enregistrés a
un prix faux
P (-0350 )

- articles non marqués et
que la caissiére a
pointé ou jugé... (1)

(1) Revue belge de la distribution
Edward M. Harvell '"Contr8le opérationnel aux caisses de
sortie'".
Chap. 1 '"Le drame des erreurs aux caisses de
sortie".
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Les erreurs sont encore plus importantes si le nom-
bre de touchies de ventilation s'accroft ou si l'enregis-
trement d'un code article est demandé. Ces deux procé-
dés ont été envisagés afin de rendre la classification
des articles plus fine. Cependant la ventilation des
produits se stabilise en général autour de cinq dépar-
tements, tandis que l'emploi d'un code est trés peu
utilisé dans la configuration actuelle de l'encaisse-
ment. La rapidité et 1l'exactitude d'exécution du per-
sonnel caisse sont importantes, du moins a court terme.

A eux seuls, ces deux objectifs justifient les
recherches de nouveaux systémes d'encaissement que nous

exposons lors de notre prochaine partie.

Ces nouveawX systémes, en plus de la productivité de
la main d'oeuvre, ont pour but de renforcer le contrdle
des espéces et des personnes. Ils veillent aussi a
la gestion de l'entreprise.

Les contr8les sont d'autant plus valables, qu'ils
sont efficaces. Ils s'exercent a tous les échelons
consommateur, caissiére, direction locale et centrale
administrative. Si ces contr8les atteignent un haut
niveau de satisfaction pour les moyens de paiement
courants, une extension vers d'autres formes de paiement
est envisageable. Nous pensons notamment au crédit.
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La qualité et de détail des données collectées sont
aussi recherchés par les distributeurs. C'est surtout
par ce biais que toute la structure, gestion et orga-
nisation de ces firmes peuvent étre repensées et amé-
liorées.

Outre la suppression des erreurs d'enregistrement,
il serait avantageux de maintenir le détail de 1l'infor-
mation, détail qui, comme nous l'avons expliqué, est
déja identifié par chaque caissiére lors de l'encaisse-
ment mais n'est pas retenu. Plusieurs recherches se
penchent sur ce probléme fort épineux.

Remarquons enfin que si le cycle marchandise et
commande sont étroitement liés, le cycle de l'encaisse-
ment est fort indépendant des deux premiers. Il est
leur support financier et ses rares contacts servent
essentiellement a déterminer la démarque inconnue et
par défaut, les objectifs de productivité par départe-

ment.

Une intégration plus poussée des trois cycles est
souhaitable. L'encaissement proche du consommateur, peut
apporter des données efficaces qui, confronté§s avec
celles de la commande et de la marchandise, améliorent
le fonctionnement de toute l'entreprise, dorénavant
considérée comme un tout.



Nous avons au cours de cette partie, analysé le
fonctionnement actuel d'une firme de distribution,
analyse qui est suivie d'une rapide critique de
l'existant . Cette analyse nous l'avons faite sous 1'an-
gle du circuit de marchandise, du cycle commande et du
cycle d'encaissement. Une vue d'ensemble de leur
collaboration est mise en évidence par la figure XXII
(cycle d'encaissement est fort peu intégré);,

Nous savons que des effort sont entrepris par les
distributeurs afin d'améliorer la productivité de leur
main d'oeuvre. Cependant a eux seuls, ceux-ci sont
également entrepris avec la collaboration des construc-
teurs. Ce sont ces améliorations de productivité de la
main d'oeuvre et ces évolutions de la configuration de
1'équipement dans le domaine de 1l'encaissement que nous
exposons de la partie suivante de notre étude.



l’_

Entrepdts

agrégation au niveau de la

utiles a la poursuite du

cycle de commande

Comparaison par siege
stock physique - stock
- = =3 théorique

b ” > ini ive
A4 €3 fruus Centrale administrativ
= A
K . -~
e w5 e comparaison par siege
' marchandise - finance
| I p——
] §g T e e =
' | e e
création des documents Recette totale par

sieége et pour chacun

de ses rayons

il P 77
| 7/ - '
Yi o //
| | y - |
+ 1 7 o \
s ] | ot - |
Point de vente 4, | % P <
v - |
g | > - . "
i i £ inventaire physi- ocuments issus
commande inventaire physi pny a1 : e 1
que de la marchan-| |que des moyens de irectemen e la
1 dise paiement caisse
~N "T = e ? "\

a C.T. comptage
manuel et partiel

a M.T. comptage
manuel et complet

collecte manuelle
des données

collecte automa-
tique ‘des données

| §7] sortie marchandise cycle normal

— = =- circuit supports informations soit

circuit marchandise

e - g h N e
=~ ” \\ ”.’—
rayaﬁs caisse de sortie
1 3 )lE > :‘ISI
j 3 . ¥
Consommateurs S i
1 : [::] entrée marchandise cycle normal FIGURE XXII Fonctionnement des
E K 3 cycles.

du cycle de commande

du cycle encaissement




_69_

PARTIE III

Evolution de la configuration
du matériel (1)

A court terme donc, les distributeurs désirent augmenter
la productivité de chaque caisse en accélérant le passage de
la clientéle d'une part, et en diminuant les erreurs de poin-
tage d'autre part. Ces deux points a eux seuls, justifient de
nombreuses études entreprises en ce domaine soit par les
constructeurs de caisses enregistreuses (machines et infor-
matique), soit par les divers distributeurs (essais d'augmen-
ter la productivité de la main d'oeuvre). De plus en plus, ils
organisent des réunions d'information et recherchent une
certaine collaboration.

Les constructeurs sont motivés par la possibilité de
conquérir un marché de dimension mondiale qui posséde des
problémes bien définis. De plus ils ont une expérience de
divers pays et la structure des firmes de distribution est
assez semblable dans le monde.

Malheureusement les colts de recherche sont loin d'étre
négligeables. C'est pourquoi nous assistons a plusieurs
fusions, absorptions et méme abandons. '"Citney - Bowes -
Alpex", par exemple, filiale de '"Pitney - Bowes' et d'Alpex
computer'" a décidé d'abandonner définitivement le secteur des
caisses électroniques alors qu'elle avait rencontré un certain
succés commercial . Cette décision fait suite & la constatation
d'une perte d'environs 1,5 milliards de francs belges dans
ses travaux de recherche.

(1) Interviews de
M. Y. Bassem - Directeur Adjoint, division Distribution
N.C.R. Bruxelles
M. R. Raschlé - Verkauf Datronic
' Zellweger Ustre A.G. Hombrechtikon (Zurich)
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Les distributeurs ont la possibilité d'accroftre la
productivité de leurs caisses enregistreuses et a plus long
terme, s'ils le souhaitent, ils ont l'occasion d'intégrer leur
encaissement. Cela nécessite des changements de structure de
gestion et d'organisation ce qui pose un probléme important
de colts. C'est pourquoi, ils désirent entre autres, acquérir
un matériel de conception modulaire bien adapté a leur société,
alors que les constructeurs proposent un matériel complet et

unique.

Une collaboration est demandée aux fournisseurs en ce
qui concerne le conditionnement de la marchandise et surtout
de son étiquetage. C'est & leur niveau que ce travail est le
plus rentable puiscue les mémes prix sont a marquer sur un
grand nombre de produits, nombre qui diminue déja au niveau du
dépdt de l'entreprise de distribution pour atteindre parfois
la dizaine au niveau du siége de vente.

L'intégration de l'encaissement dans ces firmes de
distribution demande donc une collaboration de plus en plus
intense entre ces trois secteurs. Un certain nombre de solu-
tions se dégagent des multiples recherches entreprises. Nous
nous proposons d'analyser en un premier temps les diverses
configurations du matériel pour ensuite aborder 1l'analyse de
leurs frais d'acquisition.
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CHAPITRE V : LA CAISSE MECANIQUE

§ 5.1.

$ 5.2,

Les modalités de réalisation

La caisse enregistreuse la plus utilisée jusqu'a présent
dans les magasins de distribution en '"libre service'" est
la caisse mécanique. Elle remplit deux fonctions princi-
pales a savoir, éditer les prix et ventiler le montant
par grande famille. Elle édite les prix de chaque
article, de sous-totaux et du montant de la transaction
du client. Quant & sa ventilation, elle se réalise entre
divers départements, cinq étant le nombre le plus utili-

sé.

Leur productivité (1)

Avant de se lancer dans de nouveau systémes, une firme
essaye d'accroitre au maximum la productivité de son
matériel existant. Ses buts doivent étre bien définis et
la configuration de leur systéme actuel peut les satis-
faire. Dans ce cas l'intégration de l'encaissement n'est

pas l'objecif poursuivi’,

Détaillons la séquence des opérations de chaque caissiére
et voyons si des améliorations sont possibles’

(1) C.I.E.S. "Opérations aux caisses de sortie"

colloque technique 1-3/3/1972.

Exposé du Dr. H.P. Koenig (Allemagne)
Mitglied des Geshaftsftlhrung, Tengelmann
"Réduction du colt de la main d'oeuvre dans
les M.A.S." p 56-66.
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Cette séquence comporte l'enregistrement des articles,
l'attente de la monnaie du client, la perception de
celle-ci par le personnel caisse et le passage au client
suivant . La plupart des chiffres avancés ci-dessous
proviennent d'une enquéte réalisée dans une firme de
distribution allemande. Ils ont été rapportés par le

Dr. H.P. Koenig lors d'un colloque technique du C.I.E.S.
en janvier 1972.

1) L'enregistrement des articles

Le pointage des produits nécessite environ 45 % du
temps total de l'encaissement. Grace a divers procédés,
ce laps de temps peut étre réduit. Ceux-ci interviennent
au niveau de la qualité du personnel caisse, de 1'éti-
quetage, de la ventilation et du code article.

Grice a une bonne formation et une bonne habilité
manuelle (probléme d'embauche), la productivité de la
rapidité et de 1l'exactitude d'exécution du personnel
caisse peut s'améliorer jusqu'a 307% . Cependant les

bonnes caissiéres se font de plus en plus rares.

Son influence sur la durée d'enregistrement est
appréciable. Pour les produits alimentaires, 1,3 secon-
des sont nécessaires en moyenne pour enregistrer un
article bien étiqueté. Ce temps monte jusqu'a 3,3 se-
condes s'il est mal étiqueté, et parfois méme la minute
(recherche du prix dans les rayonnages). Un bon étique-
tage peut apporter un gain de rendement de 150 %.




Souvent des étiquettes de couleurs différentes par
département sont utilisées. Si la touche de ventilation
posséde la méme couleur, la rapidité de pointage s'ac-
croit et en méme temps les erreurs de ventilation dimi-
nuent, l'étiquetage étant supposé correct.

Une ventilation entre peu de départements diminue
le temps de pointage et le passage de la clientéle a
un point d'encaissement se réalise dans de bonnes con-
ditions (rapidité). Les possibilités d'erreurs de venti-
lation sont aussi réduites puisque les caissiéres ne
doivent pas mémoriser une classification de la marchan-
dise fort complexe. En contrepartie, la direction
n'obtient que des informations de gestion agrégées et
peu détaillées.

‘Des caisses mécaniques a dix touches de ventila-
tion existent, mais cela suppose une bonne qualification
du personnel caisse. Il doit connaitre parfaitement
l'assortiment des produits pour pouvoir classifier les
articles entre dix départements. De plus l'enregistre-
ment nécessite un temps de réflexion plus long. Si le
méme nombre de caisses de sortie est maintenﬁ, les
files d'attente des clients et les pourcentages d'er-
reurs risquent d'augmenter a chaque caisse de sortie.
Les informations collectées sont plus détaillées mais
moins fiables, et deviennent inutilisables lors d'une
classification comportant plus de dix départements.

Sous 1'hypothése d'un bon étiquetage, 1l'emploi
des touches de ventilation se traduit comme suit :
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S'il n'y a pas de ventilation, c'est-a-dire que
tous les articles sont enregistrés dans un seul dépar-
tement, l'enregistrement moyen d'un article se situe
aux environs de 1,3 seconde ; pour une classification
entre trois départements, le pointage des produits
atteint plusou moins 1,9 secondes (augmentation de
45 %), et 2,4 secondes (augmentation de 80 %) pour une
ventilation entre cing rayons.

d) Le_code de l'article

Si en plus de la ventilation en départements, on
demande le pointage d'un code article, le temps d'en-
registrement demande en moyenne 4,5 secondes (augmenta-
tion de 130 %) par article lorsque ce numéro de code
comporte trois chiffres. De plus les possibilités
d'erreurs de pointage augmentent également et la dépen-
dance d'un bon étiquetage s'accroit encore.

Quelques firmes de distribution ont expérimenté
cette solution de codage en trois chiffres mais 1l'ont
souvent abandonnée vu le nombre plus important de
caisses de sortie nécessaires et surtout 1l'importance

des erreurs d'enregistrement.

2) L'attente de la monnaie du client

Ce laps de temps nécessite 32 % de la durée totale
de la transaction d'encaissement. Celui-ci est impro-
ductif et dépend beaucoup de la maniére dont le client
paie. En moyenne, dix sept secondes sont nécessaires si
le paiement se réalise en billets et piéces de monnaie
tandis que sept secondes seulement sont nécessaires si
le consommateur n'utilise que des billets de banque.
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Ce temps est souvent encore prolongé pour diverses
raisons comme la recherche du portefeuille par la
cliente ...

3) La perception de la monnaie

Vingt trois pourcents du temps total d'encaissement
sont nécessaires au personnel caisse pour rendre la
monnaie aux consommateurs. La restitution automatique
de la monnaie permet un faible gain de temps et en
réalité elle est trés peu employée. Probablement que
1'équation colts-rentabilité n'est pas des plus satis-
faisantes car il y a une perte de temps lors de sa
recharge.

4) Le passage au client suivant

Cette opération nécessite environ cing a six secon-
des et comprend le rangement du moyen de paiement, le
déplacement éventuel du panier chariot, l'action du
tapis roulant et occasionnellement le remplacement du
rouleau de contrdle et des tickets de caisse.

Pour en terminer avec le domaine de la caisse enre-
gistreuse mécanique, signalons que le comportement du
consommateur peut affecter fortement la rapidité de
son passage au point d'encaissement s'il est non coopé-
ratif . Des recherches ont été faites afin de savoir s'il
ne serait pas intéressant de séparer 1l'encaissement au
sens strict (enregistrement et paiement) de 1l'opération
d'emballage. Chaqué solution a ses adeptes et nous ne
désirons pas entrer dans ce domaine, mais des améliora-

tions sont donc encore possibles.
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Les gains de productivité possible sont présentés a
la figure XXIII

Etape % de temps Amélioration de la productivité
global
Enregistrement 45 % bonne formation, dextérité et con-

naissance des prix du personnel
caisse : augmentation de 30 7%

bon étiquetage : augmentation de
150 %

une touche additionnelle par rapport
a cinqg : augmentation de 80 %

suppression de la frappe du code :
augmentation de 130 7%

Attente de la
monnaie 32 % paiement uniquement en billets :
augmentation de 150 %

E Remise de la utilisation d'un restituteur de
monnaie 23 % monnaie : gugmentation de 16 %
Total 100 % §ain de rapidité de pointage de

: Z 550 % par rapport au systéme le
plus lent.

FIGURE XXIII : Gains de rapidité d'enregistrement au niveau des caisses
mécaniques.

Tous ces gains sont étudiés sous l'angle opératoire

et sont immédiatement affectés si nous désirons amélio-
rer le niveau de gestion a savoir, collecter des meil-
leures informations (ventilation plus importante, enre-
gistrement du code article ...)

Si les caisses mécaniques, aussi productives soient-
elles , ne répondent pas entiérement aux objectifs du
distributeur (ex. désir d'informations plus détaillédes
et plus fiables,...), peut-8tre que les caisses élec-

troniques y satisfont.
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CHAPITRE VI : LA CAISSE ELECTRONIQUE

§ 6.1. Les modalités de réalisation

Proche de la conception d'une simple caisse mécanique,
la caisse électronique constitue un deuxiéme type de
configuration du matériel. Elle remplit toutes les
fonctions d'une caisse courante mais elle opére plus
rapidement et avec moins de bruit. Son clavier est
mieux congu et il est adaptable a chaque caissiére.

De plus elle peut étre programmée, c'est-a-dire qu'elle
indique au personnel la séquence des opérations a
suivre pour chaque transaction. Cela diminue d'autant
les erreurs de pointage et le temps de formation de la
main d'oeuvre.

La récolte des données peut aussi se réaliser sur des
supports directement utilisables par le centre de
traitement de l1l'informetion. I1 est possible de connec-
ter chaque caisse individuellementa un enregistreur sur
minicassettes. Celles-ci, grace a un convertisseur,
peuvent ultérieurement é&tre converties en bandes direc-
tement acceptables par 1l'ordinateur de la centrale (ex.
Singer, Adrema, Litton...). Certains constructeurs
proposent méme des enregistreurs sur cassettes abec
possibilités immédiates de transmission & distance vers
un centre de calcul.

Un systéme de lecture automatique des informations des
produits est connectable a chacune des caisses élec~-
troniques. Mais ici nous glissons déja vers notre

troisiéme type de configuration.




- T8 -

§ 6.2. Leur productivité

Par rapport & la caisse mécanique, la caisse électroni-
que apporte des améliorations de productivité de main
d'oeuvre, de rapidité d'enregistrement, de diminution
d'erreurs et d'améliorai:ion des données.

Le peu de bruit de ces caisses et la bonne conception de
leur clavier ont une influence bénéfique sur le moral,

la fatigue et la satisfaction des employés.

Un gain de temps est réalisé a l'enregistrement puisqu'’
une caissiére de qualification moyenne travaille plus
rapidement qu'avec une caisse mécanique. Cela se tra-
duit par une amélioration de la productivité de la
main-d'oeuvre, une diminution du nombre de caisses
nécessaires et permet de réaliser ainsi des gains de
place au profit de la présentation de la marchandise.

Le service a la clientéle qui dans ce cas se traduit
principalement par une diminution de son témps d'attente
est donc meilleur.

Quant & la réduction des erreurs de pointage, elle est
surtout due a la programmation des caisses électroni-
ques. Un bon nombre d'opérations erronnées bloquent la
caisse. Cette faculté, nous la retrouvons aussi cepen-
dans sur les caisses mécaniques le plus évoluées.

Une meilleure collecte d'informations de gestion s'a-
morce donc et ceci d'autant plus si une lecture auto-
matique des données est utilisée.
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Tous ces gains, nous les résumons dans la figure

XXIV, ou nous considérons le niveau opérationnel ou
opérations physiques d'une part et le niveau de gestion
d'autre part.

Si l'intégration de l'encaissement fait partie des
objectifs du distributeur, il a intéréts a choisir ses
caisses électroniques de fagon a pouvoir les adapter a
une configuration plus complexe, que nous exposons dans
la section suivante, et qui peut aider a réaliser cette
intégration.

Cette adaptation du matériel pose un probléme de modu-
larité, probléme que nous traitons également.

Les améliorations au niveau des opérations physiques

rapidité de l'enregistrement] augmentation de la satisfaction de la

clientele
augmentation de la productivité du
personnel
diminution du nombre de caisses néces-
saires.

le personnel caisse augmentation de sa productivité

augmentation de sa satisfaction
diminution de sa qualité requise
diminution de son temps de formation
diminution de sa fatigue

Les améliorations au niveau de la gestion

Les informations augmentation de leurs qualités
i diminution des erreurs de collecte

FIGURE XXIV : Les répercussions d'une caisse électronique




- 80 .o

CHAPITRE VII : LE SYSTEME DE TERMINAUX CAISSE

§ 7.1. Les modalités de réalisation

Dans cette configuration, les caisses électroniques

sont reliées a un concentrateur situé au point de vente.
Celui-ci est en fait un organe de liaison avec 1l'ordina-
teur central et lui envoit périodiquement des informa-
tions qu'il a regues des terminaux caisses. Au départ
cet organe n'est qu'un simple agent de liaison entre le
siége et le centre de traitement de l'information.
Cependant il peut devenir un véritable mini-ordinateur
point de vente.les caisses électroniques, connectées par
groupe de 8, 16, 24, 32 voire méme 48, deviennent alors
des vrais terminaux. La complexité du concentrateur est
un choix technique qui s'impose a tout distributeur qui
désire intégrer son encaissement.

Ce systéme qui permet toujours de transmettre les infor-
mations & distance, semble rencontrer la préférence d'un
bon nombre de distributeurs a en juger le nombre d'ex-
périences mises sur pied aux Etats Unis depuis 1969.

La figure XXV nous présente shématiquement cette confi-

guration.

/=7

l
= e e N
E,/( R > ——

|

terminaux caisses mini ordinateur ordinateur central
point de vente

FIGURE XXV : La configuration du matériel




Les firmes qui ne possédent que quelques point de
vente, autrement dit un nombre peu élevé de points
d'encaissement, ont la possibilité de relier directe-
ment les terminaux caisses au centre de traitement de

1'information.

Un concentrateur sert d'intermédiaire entre les caisses
et l'ordinateur central. Ce concentrateur a comme
fonctions d'interroger les caisses de sortie, de stocker
sur bande les informations receuillies et de les envoyer
a la centrale a certains moments. Les informations col-
lectées sont disponibles rapidement car les résultats
parviennent au siége un ou deux jours aprés. Pour éviter
1'appel constant de la centrale pour l'entrée des don-
nées, celles-ci sont stockées et communiquées a certains
moments 1 4 la fin de la journée. Aucune information

n'est traitée au siege.

Pour la suite de notre exposé, nous supposons que la
firme de distribution est dotée, en plus de son centre
de traitement des données, d'un mini-ordinateur dans
chacun de ses points de vente. Une division du travail
de collecte, de centralisation, de traitement et
d'édition des informations doit se réaliser entre la
centrale et ses siéges.

Nous supposons aussi que chaque terminal caisse est
doté d'un lecteur d'étiquettes. Nous possédons alors
un systéme d'enregistrement automatique des données,
c'est-ad-dire que la marchandise et son support d'infor-
mations sont amenés au dispositif de lecture.

|
Cette lecture a un effet de retour vis-a-vis des
étiquettes, a savoir que la seule codification de leurs

données est possible.
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Concrétement, ce lecteur est souvent composé d'un laser
devant lequel le code de l'article est présenté. Ce
dernier est enregistré et communiqué au mini-ordinateur
qui automatiquement recherche dans sa mémoire le prix
correspondant a ce code. Ensuite il transmet ce prix a
la caisse électronique, prix qui apparait en clair sur
le cadran de celle-ci, sur le ticket de caisse et son
duplicata le rouleau de contrfle.

Grice a ces lecteurs automatiques et grace a ce mini-
ordinateur point de vente, le prix ne doit donc plus
nécessairement &tre présenté sur la marchandise. Les
étiquettes n'indiquent que le seul code sous forme
symbolique . Cette solution est celle vers laquelle s'o-
rientent la majorité des recherches. Ce support d'infor-
mations devient alors vraiment indispensable pour le bon
fonctionnement de 1l'ensemble.

Cela sous-entend l'introduction du prix de chaque artic-
le dans le mini-ordinateur, soit a partir de la centrale
administrative, soit a partir du siége. Il est aussi
possible que la direction locale n'introduise que les
prix par exception comme leurs prix spéciaux, ceux de

leurs articles régionaux...

Lorsque le consommateur passe au point d'encaissement,
un véritable dialogue s'engage entre le terminal caisse
et le mini ordinateur. Le premier, par lecture automa-
tique ou par introduction manuelle des données, communi -
que en une fraction de seconde le code de l'article au
second. Ce dernier détermine le prix des produits a
1'aide d'un fichier code-prix, prix qu'il renseigne a la
caisse életronique. Le fait de ne plus iniquer les prix
sur l'étiquette est d'une grande importance car l'entre-
prise n'a plus la charge de 1'étiquetage (le code

faisant partie intégrante de 1l'emballage) et les
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changements de prix ne posent plus de grands problémes.
Par contre le fichier code-prix situé dans 1l'ordinateur
central ou dans le mini-ordinateur nécessite une mise

a jour soignée et fréquente soit de la part de la
centrale soit de la part de la direction locale.

Cette codification des étiquettes et leur lecture
automatique permettent d'envisager une ventilation des
produits pouvant atteindre le niveau de l'article. Ne
perdons cependant pas de wvue, les énormes contraintes
que cela comporte et notamment celles des colits, de 1la
capacité de mémoire et de traitement de l'information.

Toutes les fonctions courantes du cycle d'encaissement
sont maintenues, identification des prix, ventilation,
nombre de clients, contr8le des espéces ... mais elles
sont plus détaillées, plus sQres, plus efficaces et
meilleures. En outre nous devons signaler deux change-
ments importants : l'amélioration du déroulement du
circuit de commande et de celui du crédit.

Le mini-ordinateur peut fournir des résultats en temps
réels (identification des prix) mais en plus il posséde
une capacité de stockage et de pré-traitement des in-
formations. I1 peut effectuer un classement des transac-
tions et stocker par exemple les données relatives a la
vente classifiées quantité par article. Ces informations
collectées automatiquement ou non au point d'encaisse-
ment, classifiées et stockées par le mini-ordinateur,

peuvent déclencher le circuit de commande.




Dans ce cas la centrale ou le siege doivent introduire
les points de commande, les entrées en magasin... de
chaque article dans ce mini-ordinateur. Ces données
aussi nécessitent une mise a jour soignée et fréquente.
Elles sont déterminées par les méthodes de type S.L.I .M.
et sur base des expériences passées.

Une autre solution consiste & stocker ces données
(quantités vendues, point de commande de tel article

de tel siége...) non pas au niveau du point de vente,
mais au niveau de la centrale administrative. Elles
peuvent 8tre répertoriées sur disque. Au moment désiré,
le mini-ordinateur transmet au centre de traitement de
l'information toutes les données relatives a la vente
journaliére. Ce dernier posséde alors tous les renseig-
ments utiles pour déterminer la commande de chacun de
ces points de vente.

Dans un cas comme dans l'autre nous possédons dés lors
un systéme de commande automatique puisqu'une fois les
données mises en place, plus aucune décision n'est a
prendre. Suivant le cas, a un moment déterminé d'avance .
ou non, l'ordinateur central ou le mini-ordinateur
établit la commande des articles. Toutes les opérations
courantes du circuit de commande, réalisées au centre
de traitement de l'information et que nous avons exposé
lors de notre seconde partie, se maintiennent et s'amé-
liorent grace au plus haut degré de détail et a la
meilleure fiabilité des données.
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Le circuit de commande, au niveau local est donc fort
différent de celui que nous rencontrons habituellement
pour le moment et qui dépend trop du facteur humain.

Ce procédé d'encaissement, gridce a ses données détail-
lées et fiables apporte aussi une aide précieuse a la
firme de distribution qui désire promouvoir le crédit.
Cette aide concerne notamment l'autorisation ou non

du crédit, son contrdle, son traitement.

Le systéme doit alors posséder un fichier clients,
c'est-a-dire qu'il doit pouvoir identifier chaque client
par un code et analyser le compte de celui-ci. Ce
fichier clients peut se situer soit dans 1l'ordinateur
central, soit dans le mini-ordinateur point de vente et
donc deux solutions sont a nouveau possibles.

S'il se trouve en centrale, il comprend les débiteurs
de l'ensemble de la firme. Sa consultation en temps
réel est difficile, colite cher, prend du temps et
ralentit les opérations d'encaissement. Ure fois par
jour le mini-ordinateur transmet vers la centrale les
crédits par client que le siége a accordé au cours de
la journée. Le centre de traitément de l'information
effectue la mise a jour du ficher client de 1l'ensemble
de la firme. Ensuite il rentransment journellement vers
les siéges les états des clients désirés. Ces états
comprennent entre autres, le plafond du crédit autorisé,
ses possibilités et conditions d'augmentation ou de
réduction, 1l'état actuel du compte ... etc. Chaque
siége accorde donc du crédit sans &tre sur que les
états des clients stockés dans le mini-ordinateurs
soient rigoureusement exact puisqu'un méme client
durant la méme journée peut demander du crédit dans
deux points de vente différents de la firme.




Si le fichier client se trouve non plus en ordinateur
central, mais dans la mémcire du mini-ordinateur, la
direction locale peut alors accorder du crédit sans
aucuns risques puisque les états des clients sont con-
tinuellement mis a jours au fur et a mesure des tran-
sactions des ventes. Cette solution fort onéreuse,
rencontre d'autres difficultés comme le fait que le
client, pour obtenir du crédit, est toujours obligé
de faire ses achats au méme point de vente a moins
qu'il n'ouvre un compte dans plusieurs siéges ce qui
n'est pas fort pratique. D'autres solutions intermé-
diaires sont slirement envisageables.

Voila posé le probléme du crédit, qui semble &tre
irréversible. Sa pratique coQte fort cher et des
solutions sont & chercher non seulement au niveau
local, mais aussi au niveau du secteur de la distri-
bution et pcurquoi pas au niveau national voire méme
international, mais ceci dépasse le cadre de notre
étude.

Avant de terminer cette section, abordons rapidement
les conséqueaces de la mise hors circuit du mini-

ordinateur pour une raison ou une autre.

Les terminaux caisses sont congus d'une telle maniére
qu'ils peuvent réaliser de fagon autonome les opérations
courantes d'encaissement. Dans ce cas nous revenons au

stade de la caisse électronique simple.
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Les données de vente et de stockage qu'ils récoltent
sont gardées sur mini-cassettes en attendant la remise
en service de la machine défectueuse. Tout dialogue
entre le terminal et le mini-ordinateur devient impos-
sible. Les prix doivent alors &tre introduits a partir
de la caisse et toute opération de crédit comporte de
plus grands risques puisque le fichier client ne peut
pas étre consulté.

Un reméde consiste a connecter provisoirement les termi-
naux a un gutre mini-ordinateur situé soit au méme
point de vente, soit dans un agutre siéege. Cette solu-
tion est rarement envisagée parce qu'elle est coliteuse
et suppose un réseau fort complexe de liaison.

Leur productivité

Si 1'intégration de l'encaissement est bien adapté a
l'entreprise, celle-ci peut en tirer des grands avan-
tages . Grace aux divers tests surtout réalisés aux
Etats-Unis, ceux-ci sont connus petit a petit mais
différent d'une firme a une autre.

Cela dépend de 1l'évolution, de l'organisation, de la
structure, du dynamisme... de celles-ci.

N'oublions pas que l'amélioration du passage de la
clientéle et la réduction, voire la suppression des
erreurs de collecte des données (possible grace a la
lecture automatique) justifient éventuellement a eux
seuls l'installation de tels systémes.




cependant, si l'objectif d'intégration de l'encaisse-
ment est poursuivi, les avantages au niveau de la
gestion et au niveau de l'organisation peuvent devenir
fort importants. Ils sont difficilement chiffrables et

en pratique leur comparaison d'une société a une autre
pose des problémes.

Une approche plus rigoureuse des conséquences de
1l'intégration de l'encaissement sur la gestion et l'or-
ganisation d'une firme de distribution est exposée dans
notre prochaine partie. Mais auparavant celle-ci est
consacrée a la difficulté de colts que les distribu-
teurs rencontrent pour l'acquisition de tels systémes

et 4 1'impact de la lecture automatique des étiquettes.
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CHAPITRE IV : L'INTEGRATION DE L'ENCAISSEMENT

Le systéme d'encaissement traditionnel (caisse mécanique)
rencontre certaines difficultés au fur et a mesure que le nom-
bre de points de vente augmente. De plus leur surface de vente
et leur assortiment atteignent de grandes proportions. Malgré
les points d'encaissement supplémentaires, des files d'attente
sont souvent a déplorer aux heures d'affluence. Les erreurs de

collecte des données présentent un autre point crucial.

Les préoccupations des distributeurs ne s'arrétent cepen-
dant pas la, vu l'extension de leur réseau ils éprouvent de
plus en plus le besoin d'une gestion intégrée et par la la
nécessité d'obtenir rapidement des informations sQres et
détaillées.

L'encaissement proche de la demande des consommateurs,
occupe une place idéale pour collecter ces données utiles a
toute la gestion de l'entreprise et ceci d'autant plus qu'elles
sont identifiées actuellement mais point retenues.

L'organisation et la gestion des firmes de distribution se
verront modifiées .suivant la configuration choisie. Au cours
de cette partie nous étudions les répercussions principales
qu'elles risquent de 'subir si elles adoptent la configuration la
plus complexe, A savoir les terminaux caisses reliés a un
mini-ordinateur point de vente.
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A court terme, les colits d'acquisition de ce matériel
pésent fort lourd dans la balance et effrayent quelque peu.
Ceci car ils représentent une grande sortie de fonds, surtout
si le matériel est des plus complexes. De plus, actuellement,
la certitude de se retrouver dans une situation améliorée
n'existe pas.

Le marquage des prix sur les articles reléve déja d'une
certaine importance dans les méthodes actuelles. Le support
d'information de départ (étiquette), base de tout le nouveau
systéme, devient indispensable au bon fonctionnement de toute
la firme.

La collecte des données aux points d'encaissement et
celle au niveau du linéaire, forment une base solide pour la
gestion de la société. Celle-ci doit étre considérée comme un
tout et nos trois cycles marchandise, commande et encaissement
peuvent étre intégrés les uns aux agutres et atteindre une
meilleure efficacité.

Enfin du point de vue organisation générale il semblerait
qu'une certaine décentralisation de la prise de décision est
envisageable tout en renforgant sans grandes difficultés le
systéme de contrdle.
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CHAPITRE VIII : LES COUTS

§ 8.1. Une vue d'ensemble

Face & ces nouveaux systémes qui n'ont pas encore fait
leurs preuves, les distributeurs hésitent beaucoup a
cause de l'importance des colits, méme si les avantages
peuvent étre appréciables. Les sorties de fond ne sont
pas négligeables et appartiennent au court terme,
tandis que les gains relévent d'un plus long terme.

L'acquisition d'une configuration complexe pose un
sérieux probléme a la trésorie de l'entreprise qui doit
faire de grosses dépenses lors de l'achat du matériel.
Les possibilités de paiement échelonnés et les condi-
tions de location sont a étudier de preés.

L'introduction de tels systémes se réalise étape par
étape. En un premier temps 1l'on cherche surtout a
améliorer le service a la clientéle (rapidité et
exactitude d'exécution) . Ensuite il faut veiller & ce
que l'intégration de l'encaissement se fasse au niveau
de tous les siéges et en méme temps. Cela prend du
temps, demande beaucoup de réflexion: et le risque
d'erreurs n'est pas négligeable. C'est pourquoi, lors
d'une phase transitoire, l'on peut envisager la co&xis-
tance d'un double systéme d'encaissement et un retour
en arriére, pour l'une ou l'autre raison, doit toujours
étre prévu.
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Si les coQits relatifs a l'acquisition, a 1l'installation
et & l'entretien des machines sont estimables, il n'en
va pas de méme pour les colits de restructuration de la
gestion et de l'organisation. Ceux-ci sont importants
et proviennent des efforts d'information, de formation
et de contr8le que tout changement nécessite. Ils
peuvent étre réduits si la dépendance vis-a-vis du
facteur humain est minimale. Dans ce cas, comme nous
1'exposons plus tard, l'intégration de 1l'encaissement
gagne aussi en sQfeté, en rapidité et en souplesse.

Cependant, bien que la sortie de fond est importante,
elle peut &tre relativement compensée par les gains de
colts de personnel que nous réalisons en adaptant ces
nouveaux systémes. Il faut savoir que ces colts ne font
que croitre et qu'un réseau de distribution utilise
beaucoup de main d'oeuvre, d'ou 1l'intérét de 1l'automa-
tisation .

Ainsi pour une chafne de distribution belge comportant
septante points de vente de type supermarché, le dépar-
tement des caisses de sortie (salaires + amortissement
des machines) coQte & peu prés 180 millions de francs
par an, soit 2,5 millions de francs belges par siége.
Ces colits comprennent a ce département, le salaire du
personnel caisse et l'amortissement des machines cal-
culés sur cing ans (caisses mécaniques) . Le tableau

de la figure XXVI indique donc les amortissements des
machines dont les colts d'acquisition sont souvent
payés d'une traite, a leur achat ce qui crée un probléme
de trésorie s'ils sont importants.
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Francs Belges Pourcentage
Colts salariaux par mois pax an
Les caissiéres 14 .400 .000 | 172 .800 .000 93 %
La direction 226 .000 2 .700 .000 2 %
Total 14 .626 .000 |175 .500 .000 95 %
CoQits amortissement
du matériel
Caisses de sortie 476 .000 5 .700 .000 3%
Comptoires marchan-
dise 20 .000 250 .000 1.9 %
Matériel divers 7 .500 70 .000 0,5 %
Total 503 .000 6 .000 .000 5%
15 .000 .000 |[182 .000 .000 100 %

LTotal général

FIGURE XXVI

Interview M. Stas, Directeur Informatique

: Colits de fonctionnement des caisses mécaniques

Ets. Delhaize le Lion - janvier 1974.

| Nous constatons que 95 % des frais sont diis au person-

| nel. Or grace aux nouveaux systémes nous pouvons réduire 1l'im-

| portance de son effectif. Ces gains réalisables ne doivent pas
|

étre perdus de vue lorsque nous abordons les colits élevés des

nouvelles machines car ce rapport coQts personnel/colts machine

pourrait se renverser lorsque nous abordons les systémes les

plus complexes. Tous les chiffres que nous avancons dans la

section suivante n'indiquent que les cofits machine.
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§ 8.2. Le matériel (1)

Nous nous proposons de montrer l'évolution des prix des
machines, & partir du systéme habituel (caisses
mécaniques) vers la configuration choisie (mini-ordina-
teur point de vente). Par hypothése la firme posséde

déja un ordinateur central.

Prenons comme base une surface de vente possédant huit
caisses de sortie. De type mécanique, elles lui revien-
nent a environ 600 .000 francs belges.

Elles lui coltent de plus si elles sont électroniques

et autonomes, 3,3 fois de plus si elles sont ¢lectroni-
ques et reliées a un concentrateur de complexité moyen-
ne, 9 fois de plus s'il s'agit de notre systéme de vente,
les terminaux, les lectures automatiques, les balances
incorporées aux caisses, les imprimantes d'étiquettes

(f 3 par siége), les imprimantes de chéques ...

Tous ces collts ne comprennent pas ceux qui sont rela-
tifs & 1l'ordinateur central. Ce dernier peut &tre com-
plexe ou non suivant les firmes de distribution. C'est
en fonction de lui qu'elles choisissent la configura-
tion du matériel des siéges, un centre de traitement

simple ne pouvant supporter des systémes fort évolués.

Les fabricants de ce matériel, comprennent fort bien

les difficultés que ces colts présentent et étudient les
possibilités de location, surtout pour le matériel le
plus évolué. Cependant puisque ces systémes ne sont
encore qu'a 1l'état expérimental, trés peu de chiffres
sont avancés.

(1) Interview de P.R. Taschlé : Verkeuf Datotronic, Zellweger

Ustre A.G.
Hombrechtikon (Zurich)
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La figure XXVII indique les cofits d'acquisition des

divers systémes sur base de huit caisses de sortie.

prix en FB moyenne ordre de
grandeur
8 caisses mécaniques 480 .000 a 720 .000 600 .000
8 caisses électroniques 640 .000 a 1.200 .000 720 .000 1,5
8 terminaux + un concentra-
teur 1 .000 .000a3 .000 .000 | 2 .000 .000 3,3
La configuration choisie
(le systeme le plus comple-
xe) 5 .000 .000a6 .000 .000 | 5.500 .000 9

FIGURE XXVII : CoQits comparés des divers systémes

? 8.3,

Puisque ce matériel est fort coliteux, sa bonne adapta-
tion a la firme pardiculiére est d'une importance
vitale au sens fort du mot. C'est pourquoi la modulari-
té des machines rencontre un certain succés et est im-
portante lors de l'implantation progressive du systéme.
Déja lors de l'acquisition des caisses électroniques,
le distributeur doit prévoir une extension possible
vers un systéme plus complexe.

La modularité (1)

La conception modulaire de 1'équipement proposé est

sans doute ce qu'il faut vérifier avec la plus grande
attention. Il s'agit de s'assurer que la caisse de
sortie puisse au cours des diverses étapes, se transfor-
mer & moindres frais en un terminal du systéme d'infor-
mation électroniques.

(1) Professeur B. Lussato '"La modularité"
document du C.I .K.5_ p o 2 . \
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La mcdularité, pour &tre ccomprise nécessite quelques
rapides définitions.

Ainsi un systéme est modulaire lorsqu'il admet la
modification, 1l'adjonction ou la suppression de cer-
tains éléments sans que son fonctionnement global s'en
trouve affecté.

Par systéme nous entendons un ensemble d'éléments
interdépendants agencés de maniére a assurer une fonc-
tion déterminée. La modularité est donc étroitement
liée a la notion de systéme mais en revanche la

réciproque n'est pas vraie.

I1 nous faut encore parler du noyau qui est le module
commun a toutes les sortes d'entreprises. Son importan-
ce apparait lorsque nous nous intéressons aux colts de
son acquisition. Ceux-ci scnt faibles (noyau fabriqué
en grande série) et permettent dcnc d'envisager 1l'achat
de systémes de plus en plus complexes.

En ce qui concerne la caisse enregistreuse, le noyau
est utilisable par les grands magasins a ''service'",
les grandes surfaces en '"libre service', les banques,
les compagnies d'assurance ... Il comprend des opéra-
tions d'entrée des données, de calcul, d'affichage et
d'impressions éventuelles.

Quant aux modules, ils sont différents selon les crite-
res retenus. Ceux-ci peuvent é&tre économiques, techni-
ques, fonctionnels ...




L'objectif principal de la modularité, du point de

vue des caisses enregistreuses concerne la minimation
des colts d'investissement en machine. Il s'agit de
pouvoir investir en appareils cdont les firmes de dis-
tribution ont réellement besoin. L'idéal pour 1l'utili-
sateur est de choisir ses options et construire lui-
méme son systeme. Il peut ainsi faire évoluer son
matériel en fonction des besoins naissants sans pour
cela remettre ses précédents investissements en cause.
Malheureseument, pour le moment, nous sommes encore
fort loin de cet idéal car chaque constructeur propose
sa propre configuration.

Des améliorations de colits sont donc envisageables si
l'entente régne entre constructeurs, distributeurs et
aussi avec les fournisseurs dont la collaboration sur-
tout pour l'étiquetage des marchandises est fort pré-
cieuse, ce que nous exposons dans la section suivante.

Cependant si des solutions se dessinent pour réduire les
colits estimables, le probléme concernant les colts de
gestion, d'organisation, d'information, de formation du
personnel ...

I1 est donc normal que chaque société de distribution
s'engage prudamment dans ces nouvelles voies et que la
nécessité ne sourit pas a tout le monde.
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CHAPITRE IX : LE SUPPORT D'INFORMATIONS DE DEPART

§ 9.1. Sa conception actuelle (1)

Les étiquettes apposées sur les articles relévent déja
d'une certaine importance dans les systémes tradition-
nels des caisses mécaniques. Cependant elles possédent

un certain nombre de lacunes.

Les premiéres difficultés existent, que nous résumons

briévement.

L'étiquette autocollante fixée sur le produit convient
parfaitement aux boites, aux bouteilles ... Celle-ci
existe aussi en version libre ou volante avec comme
variante 1l'étiquette agrafée souvent utilisée par le
département textile. Enfin 1'impression directe sur
l'emballage si elle se réalise au niveau des fournis-
seurs .

Le marquage, quant a lui, est parfois malaisé et la
lisibilité ne se conserve pas toujours.

Ainsi nous rencontrons des problémes technologiques
(ex. perte de lisibilité A cause de taches d'huile,...)
des problémes dlls au transport (ex. salissure de 1'éti-
quette pour diverses raisons) ; des problémes'dﬁs a une
certaine forme spéciale, dimension ou nature de l'arti-
cle (ex. persil) ; des problémes de gestion & savoir

le marquage se fait-il Au niveau du fournisseur, de

1'entrepdt ou du siege ?

(1) C.I.E.S. "Réduction des colits de la main d'oeuvre dans les
M.A.S."
18 : colloque mars 1972
Exposé du Dr. M. Geiger
Pro ject Manager, Migros (Zurich)
"L'électronique au supermarché' ; projet Aposs
de la firme Migros, p 74 a 76 '




Ces difficultés sont d'autant plus importantes que
1'assortiment crofit et se diversifie.

"La bonne fixation d'un bon support de données sur le
bon article est une condition sine qua non de bon fonc-
tionnement de l'enregistrement des articles et de la
collecte des données a la caisse de sortie."

- Si ce bon support d'informat on, correctement traité,
permet le bon fonctionnement de l'enregistrement, ce
dernier doit étre amélioré si nous désirons que ces
renseignements soient a la base de toute la gestion et
organisation de la firme de distribution.

§ 9.2. La lecture automatique

C'est pourquoi tous les systémes d'entrée des données

| aux caisses de sortie, par frappe manuelle port exclus

| en raison de leur niveau de détail peu élaboré de leur

fiabilité moyenne. Ainsi, si nous désirons, en plus du

prix, introduire un doce manuellement, beaucoup plus de
temps a l'enregistrement et presqu'un dédoublement des

caisses (augmentation de +/- 130 % du temps d'enregis-

trement) est nécessaire.

D'autre part plus nous augmentons le nombre de départe-
ments, plus le personnel caisse commet d'erreurs :
(niveau de fiabilité fort bas). Or celles-ci sont déja
fort nombreuses avec cinq rayons.

| Actuellement donc, l'intérét se porte vers un systéme

! d'enregistrement automatique des données. Cette lecture

‘ a un effet en retour vis-a-vis des étiquettes. La seule

’ codification de leurs informations est possible puisqu'
elle est enregistrée par une machine. Nous avons vu que

| les prix sont fournis par le mini-ordinateur aprés qu'il

ait consulté son ficher code-pric, dont la mise a jour

doit &tre soignée.
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Ce nouveau systéme permet notamment une collecte plus
rapide des données ; un changement accéléré des prix
puisqu'il ne suffit plus que d'en informer le mini-
ordinateur et de changer uniquement celui qui se trouve
sur le rayonnage et non plus changer le prix de chaque
article ; une grande fiagbilité des informations car

nous constatons une diminution des erreurs d'étiquetage
(nulle si le fournisseur imprime le code sur 1l'emballage
de ses produits) et des erreurs de collecte (enregistre-
ment fiable & presque 100 % gréace a la lecture automa-
tique ; enfin le niveau de 'détail des données peut
atteindre celui de l'article si les machines (mémoire)
le permettent.

La lecture automatique risque de ne pas étre acceptée
facilement par la clientéle. Les produits ne contien-
nent plus de prix si les distributeurs codifient les
étiquettes et qu'ils désirent changer rapidement les
prix (ne plus changer les prix de chaque unité). Le
consommateur ne connait le prix que par 1l'étiquette
collante du rayonnage qui doit &tre rigoureusement
exacte.

Afin d'apaiser la méfiance de la cliente, lors de
l'encaissement, elle peut recevoir non plus un simple
ticket de caisse mais une véritable facture. Elle con-
tient notamment le libelle de l'article, son poids, et
son prix. Ainsi 1l'exactitude des prix et des montants
peut facilement étre contrblée par la cliente.
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L'étiquette, élément déja important dans les systémes
classiques, devient vraiment indispensable. Les '
Américains, depuis avril 1973, possédent un code
universel des produits ("U.P.C. symbol" (1)). La .
décision fut prise de retenir un code de 10 chiffres
apposé sur le produit (rencontre les mémes difficultés
que l'étiquette classique). Les cinqg permiers chiffres
identifient 1'industriel, les cing derniers le produit

sous une certaine marque, taille...

Le nombre d'expériences de ces nouveaux systémes aug-
mente d'année en année et petit a petit nous pouvons
déterminer les conséquences qu'ils ont sur l'organisa-
tion, gestion et structure de la firme. Voyons en les
principales, au niveau de nos trois cycles habituels :
marchandise, commande et encaissement.

Terminons cette section en signalant que c'est au niveau
de 1l'étiquetage que la collaboration des fournisseurs
est la plus efficace et la moins colteuse puisque

c'est de chez lui que partent tous les produits ayant
le méme code. L'idéal serait qu'ils impriment ce code
directement sur 1l'emballage de la marchandise. Le code
est le méme pour tous les distributeurs s'il a été éla-
boré au niveau national ou international ce a quoi les
Américains sont arrivés. Actuellement si le fournisseur
imprime le prix sur chacun de ses articles, souvent les
distributeurs doivent de changer pour diverses raisons
(promotions, concurrence...) ce n'est plus le cas sous
1l'hypothése de l'impression du seul code, seules les
données (prix) du mini-ordinateur sont & changer.

1

(1) U.P.C. = Universal Product Code
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Les deux contraintes principales lors de l'acquisition
de tels systémes concernent les colts importants,
estimables ou non et la codification du support d'infor-
mations qui demande une solution au niveau national et
international. Sous ces deux conditions ces systémes
peuvent apporter de grandes satisfactions. Celles
concernant le cour terme ont été exposées lors de la
présentation des configurations du matériel et
s'adressent surtout a la rapidité et l'exactitude
d'exécution du personnel caisse. Celle concernant un
plus long terme se situent au niveau de la gestion et
de l'organisation. Elles sont appréciables si 1l'inté-
gration de 1l'encaissement réussit et ce sont celles-ci
que nous exposons dans les sections suivantes.
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CHAPITRE 10 : ORGANISATION ET GESTION

§ 10.1. Le cycle marchandise et commande

L'intégration de l'encaissement, réalisable par la
configuration que nous avons choisie, a savoir les
terminaux-caisses datés d'un lecteur automatique et
reliés a un mini-ordinateur point de vente, a des
répercussions sur l'ensemble de la firme de distri-
bution.

Nous savons que le cycle de commande au niveau des
siéges, se déroule d'un maniére assez différente par
rapport a son fonctionnement courant. Ce sont les ven-
tes quantités par article collectées au niveau des
points d'encaissement qui peuvent le déclencher. De
plus ce nouveau procédé de commande dépend moins du
facteur humain. Seuls les points de commande et divers
autres parametres connus par l'ordinateur central ou le
mini-ordinateur sonta adapter soit par la centrale,
soit par la direction centrale.

Cette commande automatique est plus fiable, comporte
moins d'erreurs et gagne en rapidité d'exécution. Sa
souplesse est aussi fort grande. Dans ce systéme, 1l'in-
formation étant saisie a la source et disponible, il

est possible de modifier les régles d'approvisionnement,
de commande, de périodicité... trés rapidement. On chan-
ge les péramétres de commande et on en informe les
siéges . Dans le systéme actuel ce n'est pas aussi simple.
I1 faut informer et méme former un grand nombre de
gestionnairés qui doivent perdre certaines habitudes et
en acquérir d'autres ce qui prend du temps et est rela-
tivement cofiteux d'ou 1l'on essaie de dépendre le moins
possible du facteur humain.

]
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Cet approvisionnement automatique représente un des
changement des plus fondamentaux par rapport a 1l'emploi
des caisses mécaniques. Les répercussions se font sentir
a divers niveaux, celui de la productivité de la main
d'oeuvre, celui de l'efficacité de 1'information, celui
de l1'amélioration de 1l'assortiment, du linéaire de

service a la clienteéele.

La productivité de la main d'oeuvre s'améliore certaine-
ment, mais elle dépend aussi de la capacité d'organisa-
tion et du dynamisme de chaque firme particuliére.

Dans la mesure ou le marquage des prix de la marchandi-
se se réalise en grande partie chez les fournisseurs, le
personnel réassortisseur a moins de travail. Les chan-
gements des prix sont aussi plus rapides. Seule
1'étiquette apposée sur le rayonnage est a rectifier
ainsi que les données du fichier code-prix situé en
ordinateur. Le travail fastidieux de changement de prix
de chaque article n'existe donc plus dans la mesure ou
seul le code y est imprimé. Ce travail, dans le systéme
actuel, est parfois fort long et fréquent. Chaque se-
maine il faut réajuster les prix des fins de promotions,
des articles qui ont augmenté ou diminué... Avec les
nouveaux systeémes cela va vite, simplement et sQirement.

Les employés d'un siege de vente consacrent dés lors la
majorité de leur temps a la mise en rayon de la mar-
chandise puisqu'ils ne doivent plus marquer les prix
sur la plupart des produits, changer ceux-ci article
par article, établir et passer la commande vers la
centrale. Une main d'oeuvre moins nombreuse et moins
qualifiée est utilisable.
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Une intégration de l'encaissement réussie fournit,

a4 partir de la vente, des données sQires qui, confron-
tées avec celles issues du rayonnage, forment une bonne
base d'informations fort utiles aux méthodes de type
S.L.I .M. Cette méthode peut alors atteindre ses objec-
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tifs d'une maniére plus efficace. Les stocks peuvent
encore étre réduits grace a la rapidité du cycle de

s'améliore.

Ainsi, puisque 1'évolution des ventes de chaque produit
est connue chaque jour, nous pouvons apprécier rapide-
ment les conséquences d'une prise de décision comme le
changement de place de tel produit, 1l'augmentation du
prix de tel article, la variation de l'assortiment.

commande . La gestion de l'assortiment et du linéaire
Cette amélioration du circuit de commande se répercute

immédiatement sur le circuit marchandise qui dépend

beaucoup des informations de commande .

L'exactitude des données et la rapidité du cycle de
commande diminuent les ruptures de stoks au niveau des
siéges. Moins de marchandises non désirées sont & re-
tourner vers la centrale, le client trouve les produits
qu'il désire. Tout en diminuant les stocks, ces nouveaux
systémes permettent aussi d'améliorer le service a la

clientéle.

Cependant si l'intégration de l'encaissement peut
étre bénéfique pour le département approvisionnement,
stockage et de vente, elle est surtout congue pour
1'amélioration du cycle d'encaissement.

b
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§ 10.2. Le cycle d'encaissement

Tout comme pour les deux cycles précédents, pour le
cycle de l'encaissement, nous retrouvons des préoccu-
pations de productivité de la main d'oeuvre et de
service 4 la clientéle. A court terme, les objectifs
d'un meilleur contrble des espéces et des personnes
sont également importants. Enfin l'amélioration de la
collecte, du traitement et de la diffusion de 1l'infor-
mation sont souhaités ainsi qu'une meilleure intégra-

tion de 1l'encaissement.

La productivité du personnel caisse se mesure surtout
par sa rapidité et son exactitude d'exécution. Nous
avons vu plus haut les limites du pointage manuel.
Celles-ci sont largement dépassées grace a l'utilisation
des lecteurs automatiques. La cliente en moyenne perd
deux fois moins de temps au point d'encaissement et en
plus de cela elle regoit une véritable facture au lieu
d'un simple ticket de caisse. En principe, si les
données introduites dans le mini-ordinateur sont
exactes, les erreurs de collecte des informations
doivent étre minimes, car elles n'apparaissent que

lors des entrées manuelles dans la machine. En effet

si le lecteur automatique, pour une raison ou une autre,
ne sait pas lire le code, il faut alors l'introduire
par pointage manuel avec tous les risques que cela
comporte.

Cette rapidité d'exécution, son exactitude et 1'éta-
blissement d'une véritable facture sont autant
d'éléments favorables au service a la clientéle.
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Celui-ci souffre cependant quelque peu si le prix
n'est plus indiqué sur chaque article, le code seul
étant suffisant du point de vue gestion.

Un meilleur contrdle des espéces et du personnel est
envisageable. La majorité des documents s'établissent
automatiquement et non plus manuellement, et les
résultats exacts et détaillés sont connus plus rapi-
dement ce qui aide efficacement ce contrdle.

Si ce contrdle des espéces et des personnes satisfait
amplement le distributeur, il peut aborder, s'il le
souhaite, une étape plus difficile, a savoir l'introduc-
tion du crédit. Comme déja expliqué, ce phénoméne semble
étre irréversible bien qu'il soit fort coliteux. Pour
cela il est important que ces nouveaux systémes d'en-
caissement créent des circuits administratifs courts et
rapides.

Toujours grace a ces données détaillées et fiables,
1'élaboration de la démarque inconnue est plus exacte.
L'évolution du chiffre d'affaires de chaque produit peut
étre connu grace a l'encaissement. Les entrées de chaque
article sont toujours fournis par les bons d'envoi,

ce qui fait que le goulot d'étranglement se situe uni-
quement au niveau des comptages périodiques de la
différence de stock. S'il le souhaite, le distributeur
peut établir une démarque inconnue partype de marchan-
dise et éventuellement mener une étude supplémentaire,
plus fine pour circonscrire des pertes importantes et
plus ou moins localisées. Cette démarque existera
toujours car en ''libre service'" il y aura toujours des

vols ou des ''casses'" non constatés.




Enfin la configuration que nous avons choisié, permet
une meilleure collecte, centralisation et édition de
données plus détaillées et plus fiables. Celles-ci,

a plus long terme, ont une influence certaine sur
1'établissement des objectifs, sur la prise de déci-
sion et sur le contrdle de l'activité. Autrement dit,
toute la gestion de l'entreprise se voit restructurée
et améliorée, aussi bien au niveau général, qu'au
niveau de chaque département. Ainsi, par exemple,
nous pouvons améliorer la gestion des points de vente,
de leur assortiment, de leur linéaire, du contrdle
de leurs espéces ... comme nous l'avons déja exposé
plus haut.

Si l'intégration de l'encaissement peut apporter
beaucoup au niveau de la gestion, elle le peut aussi
au niveau de l'organisation. Grace aux divers paramé-
tres détenus soit par le centre de traitement de 1l'in-
formation, soit par les mini-ordinateurs point de
vente, les décisions conernant les prix, l'assortiment
ou le linéaire peuvent expérimenter plus facilement

le service sans avoir le frein de la formation du
personnel. Tout en gardant pratiquement la méme struc-
ture, l'organisation peut apporter un bon nombre de
changements dans la gestion. Il lui suffit de manipuler
les divers paraméetres, ce qui se fait rapidement. Si
les nouvelles solutions testées ne sont pas valables,
le retour a l'ancien systéme est facile. Toutes les
procédures nécessaires a la prise de décision sont en
place. L'organisation gagne beaucoup en souplesse ce

qui n'est pas le cas dans les systémes courarnts.
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En effet actuellement beaucoup d'efforts sont consacrés
4 la formation, & 1l'information et au contrdle des
gestionnaires de la centrale et des points de vente.

De plus nous pouvons difficielement leur demander
d'avoir plusieurs jugements. La méthode S.L.I .M. leur
en demande trois lors de la prise de commande (article
normal, de tase et préférentiel) ce qui manque
évidemment de souplesse.

Grace a l'intégration et compte tenu des impératifs
locaux, la centrale gére mieux ses divers sieéeges.

Elle peut opter pour une forte centralisation puisqu'elle
posséde toutes les données nécessaires a la prise de
décision.Mais elle peut aussi, si elle leveut, laisser
une plus grande autonomie a ses directions locales
puisque l'effet de leurs décisions se voit tout de

suite sur le chiffre d'affaires. I1 est bien entendu
qu'une décentralisation de la prise de décision s'accom-
pagne d'une centralisation du contr8le des personnes.

Ces nouveaux systémes sont donc souples, fiables et
polyvalents. Il s'agit avant tout de se fixer des ob-
jectifs et de se répartir les taches. L'intégration de
l'encaissement doit é&tre le plus indépendant possible
du facteur humain a qui cependant nous pouvons donner
plus d'initiative.

Plusieurs formules sont donc possible, et chaque firme

de distribution doit trouver celle qui lui convient le
mieux. L'intégration de l'encaissement dans les magasins
de vente au détail en '"'libre service' est envisageable et
y apporte de nombreux changements. Chaque firme est
donfrontée a sa propore situation et doit agir selon

ses contraintes et ses possibilités. '
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CCNCLUSTION

L'intégration de l'encaissement dans les réseaux de
distribution de '"libre service' présente un attrait certain,
immédiat et a long terme, bien qu'elle soit onéreuse.

Nous pouvons y voir- 1l'amélioration des procédures
physiques, caractérisée par la résolution de certaines
difficultés opératoires. Mais, a plus long terme, nous pouvons
aussi nous intéresser a l'amélioration de la gestion des
activités de vente, d'approvisionnement, de stockage et méme
de toute la firme, grdce a la rapidité, au détail et a la
fiabilité des données.

Notre optique a été, de partir de la situation existante,
dont nous avons établi une étude critique. Nous avons alors
estimé l'impact de 1l'automatisation pour apprendre que par la
méme occasion nous pouvions disposer d'informations de gestion
importantes.

Comme avantages immédiats, l'entreprise réalise des
gains appréciables en réduisant ses erreurs d'encaissement,
a savoir celles du contrdle des espéces et celles des entrées
des données. Elle diminue aussi ses erreurs d'étiquetage
puisque ce travail devient moins important a son niveau. Elle
améliore se s méthodes de commande qui deviennent automatiques.
Ses inventaires physiques peuvent &tre moins fréquents et le
changement des prix évite ré-étiquetage des articles concernés,
pour autant que l'option de ne pas faire figurer les prix
sur les étiquettes ait été prise.
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Si les gains a court terme sont chiffrables, il n'en
va pas de méme pour ceix d'un avenir plus lointain et qui
peuvent &étre importants. Ces derniers se réalisent au niveau
de la gestion de l'activité de la firme entiére et de celle
de chaque département en particulier. Toute gest on repose
surtout sur les informations qu'elle recoit, et ce sont en
partie celles-ci que l'intégration de 1l'encaissement améliore
grace a leur meilleure collecte, traitement et diffusion.
Ces données servent entre autres a la fixation d'objectifs, a
la prise de décisions et au contrdle.

Bien plus que cela, cette restructuration de la gestion
rend 1'évolution de l'entreprise moins dépendante de 1l'orga-
nisation des personnes qui la composent. Grace a 1l'outil
informatique, la centrale peu prendre en charge le développe-
ment des siéges et de l'assortiment en pratiquant notamment
un contrdle systématique, précis et centralisé de leur
activité. Cela permet une centralisation de toute l'activité
de la firme et. une moindre dépendance vis-a-vis de la
qualification du personnel local. Si elle le souhaite, la
centrale peut aussi laisser une plus grande autonomie a ses
directions locales puisque l'effet de leurs décisions se voit
tout de suite sur le chiffre d'affaires. Il est bien entendu
qu'une décentralisation de la prise de décision s'accompagne
d'une centralisation du contrfle des personnes.

Souvent 1l'on a tendance a ne considérer que les avantages
pratiques, immédiats et facilement chiffrables de 1l'intégration.
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Ils ont leur importance car ils rentabilisent le pro jet
a court terme et permettent son lacement.
Cependant il ne faut pas perdre de vue l'ensemble des autres
conséquences dont l'entreprise ne titrera profit qu'a plus
long terme. Parmi celles-ci nous trouvons la souplesse, la
fiabilité, et la polyvalence de ces nouveaux systémes qui per-
mettent d'adapter l'entreprise a son environnement sans devoir
remettre toute sa structure en cause.

Cette nécessité de souplesse se retrouve déja au niveau
de la configuration du matériel. Elle se traduit par une
modularité des fonctions pour faire face a 1'évolution des
techniques et des besoins de l'entreprise. Le matériel doit,
dans le processus physique, pouvoir faire face a des nouvelles
fonctions. Cette modularité, au départ, a &té congue afin de
réduire au maximum les cofits d'acquisition du matéirel, qui
déja a court terme, effrayent certains distributeurs.

Le matériel semble étre valable, mais pour qu'il puisse
fonctionner, une entente est nécessaire a un niveau internatio-
nal entre les constructeurs, les distributeurs et les fournis-
seurs . Cette entente porte avant tout sur la fixation d'un
code, ce qui n'est pas encore fait suaf aux Etats-Unis.

L'encaissement, actuellement axé sur le contrdle des
espéces, par son intégration, peut prencdre une place de choix
dans l'entreprise de distribution en libre-service. Pour cela
il faut fournir des informations nécessaires & sa gestion et!
a son organisation qui a avantage a défendre le moins possible
du facteur humain.
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