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" "RENCONTRE DES PME-PMI AVEC LE MI)

Résultats de I'’enquéte réalisée en février 1986 Z

Depuis les années 80, les échanges d’informations deviennent prioritaires dans la gestion des ent
en «temps réel» s'avére également une necessite.

Aussi, la principale source de productivité résidera et réside-t-elle déja, non pas dans une accélération du traitement
de 'information, mais dans la rapidité de communication de cette information. D’une informatique de gestion stati-
que nous allons vers une informatique de communication dynamique.

Dés lors que I'information existe dans I'entreprise, immédiate, fiable, et que I’équipement en permet I'acces, il parait
naturel de mettre en place des liaisons permanentes avec la clientéle et les fournisseurs. Or, la téléinformatique
classique, notamment pour des raisons de co(it et d’équipements spécifiques, ne peut satisfaire les besoins crois-
sants d'une communication largement diffusée entre les entreprises, en particulier les PME-PMI.

Le Minitel, par sa généralisation, sa simplicité d'utilisation et les économies qu'il génére, permet cet échange de
V'information.

Cet article comprend deux parties :

1 - Le comportement des entreprises de I'industrie et du commerce (commerce de gros, commerce intégré et com-
merce associé) ainsi que celles du commerce et de la réparation automobile vis-a-vis du Minitel.

2 - Les résultats d'une enquéte confige par la DGT aux bureaux d’études PICODATA et IDDEM auprés de plus de

200 entreprises de ces deux secteurs d'activité qui ont mis en place un service Teletel.
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Les PMI du secteur
de V'industrie

DE GRANDS BERVICES

» PASSEZ VO3 COMMANDES
o NTERROGEZ LE CATALOGUE
INFORMEZ-VOUS
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Sur les 70000 Petites et Moyennes
Entreprises du secteur de I'Industrie,
combien d'entre elles peuvent étre
intéressées par le Minitel ?

Toutes le sont, en tant qu’utilisatrices
de services proposés par des pres-
tataires {banques, transporteurs...) et
des fournisseurs (fabricants, grossis-
tes, importateurs). Les PM.l. sont
réceptives a ce riouvel outil de com-
munication. Ce n’est pas toujours e
cas dans les petites entreprises de
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moins de 10 salariés qui, bien sou-
vent, ne ressentent pas le besoin
d’informations comme une néces-
sité ; d’autre part, I'habitude, encore
aujourd’hui, de se déplacer pour
acheter les fournitures montre qu'un
changement de comportement doit
s’opérer pour que le Minitel s’intégre
dans I’'entreprise. Quant aux grandes
entreprises, |'existence d'outils infor-
matiques et bureautiques retarde
I'utilisation extensive du Minitel qui
leur apparalt soit comme un gadget
a usage Grand Public soit comme un
terminal trop limité.

Nous verrons plus loin qu'il s'agit 1&
d’une phase transitoire ou les freins
psycho-sociclogiques prennent le
pas sur I'intérét de s’en servir, tout
simplement parce que la fréquence
d’usage n’existe pas suffisamment.
Sila PM.1. est tout & fait perméable
a l'utilisation du Minite!, peut-elle se
permettre de devenir aussi Fournis-
seur de Services Télétel ?

Qu'il s'agisse de biens d'équipe-
ments, de biens intermédiaires ou de
biens de consommation, d'agro-
alimentaire ou de batiment et travaux
publics, les 3000 PM.1. de 200 2 500
salariés et a fortiori le millier d'entre-
prises de 500 a 2.000 salariés, sont
potentiellement susceptibles de met-
tre en place un service de commu-
nication commerciale avec leur
clientéle.

Toutefois, la faisabilité d'une applica-
tion est largement déterminée par les
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volumes de communication, le nom-
bre d'articles & gerer, et leur mode
de commercialisation.

Cent entreprises industrielles, ayant
un service Télétel operationnel, ont
bien voulu répondre & I'enquéte,

Si ce chiffre n'est pas encore signi-
ficatif par rapport a la population des
4000 entreprises concernéas, il con-
vient de rappeler que |'industrie n’a
vraiment «pensé télématique» qu’a
partir de 1984 et que plus de la moi-
tié des services par Minitel date de
1985 ; 25 % des entreprises interro-
gées ont un service mis en place au
cours du premier trimestre 1986.

Signalons encore que plus de 20 %
des services ont été réalisés par des
entreprises de 200 a 500 salariés,
presque 40 % par des entreprises de
500 a 2.000 salariés et 30 % par des
grandes entreprises.




Dans ce secteur d’activité, la notion
de taille de I'entreprise, contraire-
ment a lindustrie, n’a pas d'influ-
ence sur la démarche «télématiques.
L’utilisation de Télétel doit étre étu-
dise en fonction du type de distribu-
tion et de son mode d’organisation.

En tant qu'utilisateurs, les 700.000
établissements ou points de vente
sont a priori concernés. Toutefois, le
commerce de proximité, indépen-
dant et isolé, qui représente A lui seul
environ 500.000 unités est totalement
tributaire de la bonne volonté des
prestataires et fournisseurs exté-
rieurs. La généralisation des liaisons
par Minitel pour ce type de com-
merce sera donc forcement trés pro-
gressive. ll est néanmoins remarqua-
ble de constater, par exemple, que
3500 petits magasins de matériel
électrique, élactronique, électro-
ménager passent par Minitel toutes
leurs commandes de piéces déta-
chées & SERVICE S.A. (groupe Phi-
lips) et que sur les 10.000 clients
reliés 4 CETELEM pour le caicul de
crédits et la constitution immédiate
de dossiers, un pourcentage impor-
tant est constitué de magasins de
détail isolés. A ce propos, signalons
que 70 % des dossiers traités par
CETELEM passent par Minitel.

Qu’'en est-it pour les 200.000 autres
établissements ? Analysons la situa-
tion selon qu'il s'agit de commerce
de gros, de commerce intégré ou de
commerce associé.
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Avec ses 60.000 entreprises et
130.000 établissemants, le com-
merce de gros est 4 la fois utilisataur
et Fournisseur de Services, en raison
de sa position chamiére entre les
fabricants, en amont et la clientéle
professionnelle dispersée et hétéro-
géne, en aval.

En septembre 1985 une étude
menée par TELEGROS, révélait que
plus de 3.000 entreprises de gros,
soit 5 % de la profession, utilisaient
un Minitel pour se connecter sur les
services de leurs fournisseurs ou de
leurs prestataires.

Nosud d'échanges au plan des pro-
duits et de la logistique, le grossists
devient aujourd’hui le carrefour des
informations entre ses 300 fournis-
seurs industriels et ses 3.000 clients,
en moyenne. |l offre une gamme de
services : assortiment, stockage,
transport, assistance technique,
etc..., qui engendre un flux important
de communications.

3.000 entreprises de plus de 50
salariés et réalisant chacune un
chiffre d’affaires d'au moins
50 MF, peuvent devenir Fournis-
seurs de Services pour leurs
clients.

Aujourd’hui, trente entreprises ont
répondu & I'enquéte. Premier sec-
teur professionnel a avoir montré de
I"intérét pour ce nouveau moyen de
communication, car conscient de la
priorité & «informer et A s’informars,
il reste néanmoins prudent dans sa
demarche télématique. A cela, deux
explications au moins :

= la nécessité d'adapter I'organisa-
tion informatique afin de rendre les
informations de I'entreprise plus
accessibles aux utilisateurs
extérieurs,

» la diversité de la clientéle qui com-
prend commerce de détail, grande
distribution, artisanat, industrie...
ne rend pas la communication
simpie.

Aussi, la Confédération Nationale du
Commerce de Gros {C.N.C.G.), qui
regroupe 34 Fédérations, prone-t-glle
pour la décennie 80, I'informatique
de communication comme premier
élément de productivité pour I'entre-
prise de gros. Etablir des liaisons
avec les fournisseurs et avec la clien-
téle, grdce & un équipement doté
d’accés et dont les programmes
assurent une gestion en temps réel,
telle est la mission prioritaire pour la
profession.

Outre le négoce isolé mentionné
plus haut, regardons ce qui se passe
dans le commerce intégré et dans le
commerce associé.

Le commerce intégré

Les grands magasins et les maga-
sins populaires ainsi que les entre-
prises d'exploitation de grandes sur-
faces (hypermarchés et supermar-
chés) ont faiblement exploité les pos-
sibilités du Minitel. La raison évo-
quée par ces entreprises est que,
manipulant des masses de données,
elles doivent communiquer avec
leurs établissements et avec leurs
fournisseurs par des moyens classi-
ques plus rapides (d'ordinateur a
ordinateur ou par micro, terminaux
lourds, terminaux portables vers le
site central), ainsi que par télex.

Toutefois, trois entreprises ont déve-
loppé des applications internes sur
Minitel. Celles-ci consistent essen-
tiellement & suivre en permanence
I'évolution du chiffre d'affaires des
magasins, ce qui permet de misux
gérer les marges. En outre, des ser-
vices de passation de commandes,
directement & partir de chaque
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rayan, soit de réassortiment, soit de
fournitures telies que étiquettes etc...
se mettent en place.

Méme si I'utitisation du Minitel n’est
pas considérée comme une priorité
par ces saciétés, il est vraisemblable
qu'elles développeront dans les pro-
chaines années de nouveaux types
d’applications. -

Quand elles pensent «solution télé-
matique», c'est plutdt vers le grand
public que les grandes surfaces se
tournent. Quelques magasins tels
qus CARREFOUR, AUCHAN... pro-
posent déja & leur clientéle la consul-
tation d'informations promotionnelles
notamment. Les grandes surfaces
savent bien qu’un jour elies devront
offrir un service plus complet avec la
passation de commandes, peut-étre
méme assurer la livraison a domicile.
En attendant, elies testent le systéme
sur un plan technique, étudient les
réactions du public, pour étre prétes
le jour ou elles décideront d'aller
plus loin dans le service au client.

L'intérét que les grandes surfaces
manifestent pour I'opération CADI-
TEL est significatif.

CADITEL o=

LE SUPERMARCHE A DOMICILE

Par contre, dans le commerce inté-
gré, les Maisons d’Alimentation &
Succursaies (M.A.S.) sont intéres-
sees par le Minitel pour des applica-
tions internes. En effet, en plus des
hyper et des super, les succursalis-
tes gérent environ 10000 petites sur-
faces : supérettes, mini libres-
services et magasins traditionnels
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dits de «proximité». Dans cette pers-
pective, leurs préoccupations rejoi-
gnent celles du commerce associé
(voir plus loin). A titre d’exemple, le
service de passation de commandes
mis en place par la société CORSO,
dans I'Est de |la France, pour ses 650
magasins.

Le commerce associé

MINITEL £T LE COMMERCE ASSOCIE
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Un petit écran pour voir plus grank

Dans le commerce indépendant, a
part les «discounters» comme
LECLERC, INTERMARCHE... qui
ont la méme attitude vis-a-vis de
Télétel que les grandes surfaces du
commerce intégré dont on vient de
parler, le commerce associé spé-
cialisé représente une clientéle
privilégiée pour le Minitel.

Appartiennent au commerce associé
les franchises, les cooperatives de
commercants et les chaines volontai-
res. Peu importe les différentes for-
mes juridiques que recouvrent ces
organisations, leurs besoins en com-
munication sont identiques ; en effet,
la maison mére, la centrale, la chaine
ou le groupement, doivent étre reliés
a leurs adhérents qui présentent tous
la méme particularité : ce sont des
magasins isolés et de petite taille, qui
n'ont bien souvent & leur disposition
que le téiéphone et le courrier pour
communiguer avec |'extérieur.

Le Minitel est pour les quelques 500
entreprises du commerce associé
qui desservent 50000 points de
vente un outil bien adapté i leurs
besoins.
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Trente entreprises ont répondu a
I'enquéte et une guinzaine d’'entre
elles ont bien voulu apporter leur
témoignage dans I'ouvrage «Minitel
et le Commerce Associé» paru an
avril dernier (voir la rubrique Docu-
mentation de cette Lettre). Le taux de
satistaction est plus élevé que dans
d'autres branches d’activités ainsi
que le taux d'équipement puisque
8500 boutiques utilisent quotidien-
nement le Minitel pour le seul service
les reliant a leur enseigne.

*Télétel au service
~du Commerce et de la
Réparation Automobile

Avec ses 70000 entreprises dont
6,000 concessionnaires et plus de
20.000 agents de marque, ce secteur
rencontre les mémes problémes de
communication que les entreprises
du commerce associé car les liens
d’organisation sont & peu prés
identiques.

Les constructeurs et importateurs de
marques ont été parmi les premiers
Fournisseurs de Services Télétel,
Aujourd’hui, presque tous offrent des
services & leurs succursales et con-
cessions. L'enquéte, qui porte sur
dix entreprises, montre un taux de
satistaction totale. Qutre les applica-
tions des constructeurs, des services
offerts par des prestataires extérieurs
complétent utilement ta gamme : ca-
culs de crédits, bourses d’échanges
de matériel neuf ou d’occasion. ..



RESULTATS DE L'ENQUETE Ce premier bilan rend compte : de 185 services opérationnels
. d'entreprises industrielles et de la
¢ des foncﬂcgns assurées, distribution. Par ailleurs, ['étude
* des modalités de mise en place, analyse 30 services n'ayant pas
¢ des conditions d’utilisation, abouti.
Fo:‘?;':::;::ums Laconsultation ......................... ... ... ..... 68 %
pa de catalogues, de références articles, de la documentation
technique et commerciale
85 % des services concernent la
fonction commerciale. Ceux-ci com- La relation commerciale ................. ... ... .. .... 60 %
portent quatre types d’applications : autour de la passation de commande qui en est ie pivot .
consultation, relation commerciale, ) )
gestion commerciale et messagerie. Celle-ci est utilement compiétée par :
' . ¢ |e suivi des commandes, les délais de livraison, les produits
z'l;:t-lé?—sdi?: ?;::oss-toa?wtt {J::sn;%l:ttrsé de remplacement, |es frais de port, ies tarifs publics et le tarif
types d'applications (36 % le sont) net client, les promotions, le conditionnement, etc...
plus le taux de satisfaction des ¢ le service aprés-vente (SAV) : I'aide au dépannage, diagnos-
fournisseurs et des utilisateurs est tic, télémaintenance.
eleve.
22 % n'ont qu'un service réduit a Lamgers:‘igr! commerciale ............................. .56 %
une seule application : consultation comprend - o _ _
de données ou messagerie jce sbnt {aide & la décision (calcu!s de devis, 5|mulauons...), la gestion
précisément ces services qui sont de stocks, las statistiques d'activitd par produit, le suivi des
les moins utilisés. clients, la gestion de la force de vente (analyse d’activités,
agenda...).
{! est donc recommande aux entre- g )
prises qui mettent en place des ser- La messagerie
vices Télétel de ne pas se contenter . , . .
d’une application «pour voir= ; les interne (essentiellement l'industrie} ..................... 44 %
chances de succés sont alors plus L b4 = 3 T 35 %
faibles.
| Globalement, le taux de satistaction est de 70 %
Modalités de mise en Pour sa réalisation
place du service ont fait appel & un prestataire externe ................... 42 %
ont eu recours au sarvice informatique interna ... ... .. .. .. 38 %
ont fait collaborer conseils extérieurs spécialisés at
informaticiens «maison» . ...... ... ... . ... ... 20 %
C'ast sans doute cette derniére formule qui assure au service
les meilleuras chances de succés technique et fonctionnel, quel
que soit le site d’hébergement retenu.
Pour sa localisation
font héberger leur service sur un centre serveur partagé ... 60%
utilisent un ordinateur interne . ......................... 40 %
Réalisation des objectifs
lesontatteintsouddpassés ...................cceviannn 50 %
les ont réaliséds plus lentement que prévu ................ 25%
n’ont pas pu se prononcer parce que {'opération était trop
............................................ 25 %
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50 % des entreprises n’en font pas
ou peu.

Celles qui estiment en faire beau-
coup, s'appuient le plus souvent sur
des réunions, des démonstrations et
de la documentation écrite. Seules
quelques entreprises utilisent le
Minitel comme outil d'animation de
leur réseau.

Dans V’industrie, lorsque les actions
de sensibilisation & I'utilisation du
service s’adressent au personnel de
'entreprise, elles sont nettement
plus importantes et riches, comme le
signalent 43 % des personnes inter-
rogées.

Il convient de souligner qu'il est
-essentiel de SAVOIR FAIRE, c’est-a-
dire bien dimensionner le serveur
pour que les temps de réponse
solent toujours satisfaisants méme
aux heures de pointe, permettre une
bonne lisibilité des écrans -il y a une
ecriture télématique (1) - proposer
des procédures de recherche logi-
ques et simples, utiliser les touches
de fonction, etc... Le dialogue, dans
un service Télétel, ne se réduit pas
a un dialogue utilisateur du Minitel
avec la machine : ¢’est une commu-
nication entre le client et son fournis-
seur, le vendeur et son entreprise...

ll y a donc un style de communica-
tion propre & chaque entreprise,
méme si I'homogénsdité des dialo-
gues et I'harmonisation des procé-
dures d’accés doivent &tre respec-
tées, pour ne pas désorienter et donc
indisposer 1'utilisateur.

(1) Lire I'ouvrage «Communiquer par Minitels
par M. PONJAERT,
ed. La Documentation francaise,
Paris 1883, 243 p., 95 F,
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La formation chez SINGER

Il est non moins important de FAIRE
SAVOIR : méme si le service est gra-
tuit, il faut le «vendre» aux utilisa-
teurs, ¢'est-a-dire, non seulement las
former & ta bonne utilisation du ser-
vice, mais surtout les convaincre de
tout son intérét pour sux.

Conditions d’utilisation
du service

Les 100 entreprises industrielles
qui ont participé a I'enquéte repré-
sentent 35.000 utilisateurs, soit, en
moyenne, 350 utilisateurs par
entreprise.

Les 85 entreprises de la distribu-
tion, quant a elles, représentent
13.500 utilisateurs, soit, en moyenne,
160 utilisateurs par entreprise.
Le seul commerce associé compte
environ B500 utilisateurs, soit, en
moyenne, 280 utilisateurs par entre-
prise.

Taux d’utilisation constaté

* Dans l'industrie ;
1 h 15/utilisateur/mois, avec une
tendance vers une plus forte
consommation,

* Dans le commerce :

1 h 30/utllisateur/mois, avec une
légére croissance envisagée.

85 % des services sont mis & jour en
permanence. Ceci montre bien gqu'il
s'agit de services adaptés tant aux
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besoins du client qu’a la bonne utili-
sation du Minitel. Les services télé-
matiques performants sont ceux
dont la fréquence de renouvelle-
ment des informations est quast
quotidienne.

L'accés aux services

Il se répartit ainsi :

* 50 % par Télétel 2 {36 14),

* 35 % par Télétel 1 (36 13} (pour
i'industrie ce taux est de 40 % car
il y a davantage de services inter-
nes),

* 15 % par réseau téléphonique
commuté et, d'une fagon margi-
nale, par Télétel 3 (36 15).

Rappelons que deux composantes
interviennant dans ce co(t :

¢ le colit de la communication (accés
au serveur via le Service d’Accés
Teélétel ou le Réseau Téléphoni-
que),

* le colit de la consultation du ser-
vice 4 proprement parler, déter-
miné par le Fournisseur du Service
(forfait, abonnement...).

Pour les services concernés par
I'enquéte, 64 % des entreprises les
proposent & leur clientéle gratuite-
ment. Si le colit de la communica-
tion est maintenant clairement établi,
il n'en va pas de méme pour les
cofits de consultation des services,
Certains Fournisseurs de Services
les facturent trés chers, profitant de
leur situation monopolistique pour
amortir rapidement leurs investisse-
ments ; d’autres se font rétribuer au
prix coltant; d'autres enfin, font
payer la consultation de leur service
de fagon presque symbolique ; leur
argument : un service =gratuit« n’est
pas considéré par l'utilisateur



commae un service & valeur ajoutde.
Rares sont ceux qui offrent une ris-
tourne au client s’il utilise a bon
escient son Minitel et pourtant, ce
peut étre un bon facteur de dyna-
misme commercial !

Rentabilité du systeme

* 54 % des entreprises de I'enquéte
la mettent en avant, sans pouvoir
préciser comment et combien,

* 20 % declarent que 'investisse-
ment est amorti en moins d'un
an,

» 16 % ne savent pas |'évaluer.

Qui s’occupe de Télétel
dans |'entreprise ?

» dans 15 % des entreprises, ¢'est
un responsable telématique a
plein temps : or, ce sont précisé-
ment ces entreprises qui consta-
tent que leur service évolus mieux
que prévu ;

¢ dans 60 % des entreprises, il s'agit
de quelqu’un qui occupe par ail-
leurs d'autres fonctions {informati-
que ou commerciale, dans la majo-
rité des cas) ; elles avousnt que la
télématique reste une préoccupa-
tion marginale.

* 25 % des entreprises n'ont per-
sonne.

lls sont multiples :

* gain de temps

» liaison permanente avec le client

» facilité d’utilisation

« source d'économies

* suppression des erreurs grice a la
saisie unique & la source ; dong,
réduction des litiges commerciaux
et des retours de livraisons

« diminution des délais de livraison
{1 4 5 jours selon les cas et le tieu)

» accélération de la rotation des
stocks (jusqu'a 1 semaine)

+ amélioration du conseil au client

« fidélisation et accroissement de la
clientéle

» rapidité de réactions aux événe-
ments

+ image de \'entreprise, stc...

Ces nombreux avantages peuvent
se résumer en «meilleur service a
la clientéle» ot «meilleure organisa-
tion de I'entreprise». Le mot «pro-
ductivité» est cité a plusieurs repri-
ses, Jusqu'alors réservé & la produc-
tion avec la robotique, I'informatique
et autres automatismes, puis a la
fonction administrative avec la
bureautique, voici qu'apparait un
nouveau facteur de productivite
pour la fonction commerciale : le
Minitel.

Certains chefs d’entreprise
n'oublient pas de montrer 2 leur
force de vente qu’elle est désormais
«libérée» du souci de la «cueillette»
des bons de commande ; la voici
valorisée et disponible pour son véri-
table rlle de conseil auprés: de la
clisntéle.

Parmi les FREINS cités, on distin-

gue :

» Les problémes techniques liés au
Minitel (insuffisance comblée par
le nouveau Minitel 1 Bistandard),
le réseau d’accés (désormais de
bonne qualité et iargement dimen-
sionné aprés les incidents Trans-
pac de juin 85), et les temps de
réponse des serveurs (30 %).

» Lo colit et les réticences a {'inté-
gration de I'outil dans I'entreprise
ne sont mentionnés que par 20 %
des personnes interrogées.

Parmi les 30 cas d’insuccés analy-
sés, certains sont dus & une inadap-
tation du Minitel quand on veut lui
faire saisir une masse de données
qui nécessiterait I'emploi d'un termi-
nal lourd ou d'un micro. Dans ce cas,
¢'est ’abandon & bréve échéance du
systéme.

Certains projets montrent une insuf-
fisance de marketing. Un service
Télétel souffre de la faiblesse de son
trafic et de son peu d’audience lors-
que le marché potentiel a été sures-
timé par mangque d'analyse marke-
ting.

£nfin, d’autres cas d'insuccés sont
dus & un manque d’études technico-
économiques. Il faut une justification
de la rentabilité ; or, seule une étude
de faisabilité permet de choisir les
solutions techniques en fonction des
gains attendus et des colts prévi-
sionnels de fonctionnement.

Ces erreurs proviennent en général
de petites entreprises peu structu-
rées.

En conclusion, pour réussir, un ser-
vice doit étre :

* accessible a tout moment : gain
de temps, utilisation de plages
horaires plus vastes, solutions de
remplacement immediates ;

+ fiable par I'automatisation de la
saisie des commandes, avec les
contréles de vraisemblance indis-
pensables ;

* rentable par les économies qu'il
génére, tant pour le client que pour
le fournisseur.

nesouveree ¢
syneraie ozs kpeucaTions [
e
FREZgUENCE D'USAQE.
3 !
EVOLUTION DU

N’oublions pas que la synergie des
applications et la communication
renouvelée entraineront d'elles-
mémes une fréquence d’usage qui,
a son tour, permettra une évolution
du service. Or, seule la FRE-
QUENCE D’USAGE est garante du
succés et gommaera, sans difficulté
aucung, les quelques freins psycho-
sociologiques aujourd’hui mis en
avant pour ['utilisation du Minitel.
Peu importe I'Age et la catégorie
socio-professionnelle de I"Wtilisateur.

Plusieurs exemples & cet égard sont
intéressants ; ils feront 'objet de
témoignages que I'on rapportera par
ailleurs,
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