MÉCANIQUE DE L’ÉCONOMIE
par Jean-Paul Betbèze
Produire ou consommer ?

Une production est une réalisation tandis qu’une consommation est une destruction. Présentée en ces termes, l’opposition est totale. Pourtant, consommer des aliments, c’est aussi produire des éléments chimiques qui permettent d’exister: c’est donc « se produire ». Et quand une entreprise consomme de l’électricité, du temps de ses salariés, des idées, l’énergie de ses responsables, des brevets, l’usage du sol... eue le fait pour produire des éléments qui seront, à leur tour, consommés.

Toute production est une consommation, disait déjà Marx, et la consommation donne le but de la production. De son côté, Keynes faisait remarquer que ce qui animait le système le faisait donc produire. D’où le principe de « la demande effective » : l’idée de satisfaire, de manière rentable, une demande future. Les voilà donc, sur ce point, réconciliés.

 Ces analyses n’épuisent pas la réalité des rapports entre production et consommation car elles ne mettent pas assez en jeu les acteurs et moins encore leurs mouvements. Dans un restaurant, le consommateur est assis et servi, ce qui correspond à une fonction de production donnée, se manifestant par des prestations codifiées, des organisations particulières (en salle, en cuisine...) et un niveau de prix. Le service sera différent dans un self-service où, comme le nom l’indique, le consommateur peut bouger, choisir, se servir, transporter les produits... pour un prix évidemment moindre. Il a intégré une partie des activités marchandes du restaurant. L’acte de consommation finale, où la part des services est croissante et souvent dominante, se prête à ces mouvements de frontière, selon l’importance des prestations de services fournies.

 En même temps, ce consommateur, qui devient davantage producteur, améliore ses comportements par apprentissage. Il peut adopter des stratégies d’achat mieux informées, plus rationnelles. Il se développe ainsi un déplacement entre le « Front office », frontière traditionnelle de la relation clientèle, et le « Back office », où se préparent produits et prestations. Le « Front » recule, si l’on peut dire, et des activités de « Back » se trouvent directement prises en main par le consommateur.

 Cette dynamique, partout en oeuvre, est en passe de modifier fortement les organisations et l’emploi. Le téléspectateur était une forme bien connue de consommateur passif. Il pourra désormais choisir, acheter, payer avec le télé-achat, le télébanking etc. L’internaute, qu’il s’agisse d’un consommateur ou d’un acheteur dans une entreprise, cherche des informations sur les sites. Il passera de plus en plus à une phase de sélection et de comparaison de produits, puis de commande et de paiement. Ce faisant, en organisant ses choix, en comparant, il rend le système plus concurrentiel. Ensuite, en passant commande, il saisit lui-même l’information qui sera traitée. Il fabrique le bon de commande, le ticket de caisse, organise la livraison. Naît ainsi le « Straight through processing » (STP), traduit en français par « processus de bout en bout », où le demandeur remonte la chaîne de distribution, la modifie donc, affectant aussi les processus de production..

 Avec le développement de l’acheteur en ligne pour les biens de consommation alimentaire, pour les produits financiers et d’assurance, de transport et de loisirs, une économie considérable de coûts se joue. Ce consommateur-acteur entre lui-même ses données et ses choix, il contourne le guichet, passe le magasin. il se saisit directement de ce qu’il veut, le paye, en pilote le transport. Ce faisant, il organise de façon plus régulière une partie de ses actes les plus répétitifs : l’ordinateur se souvient des listes régulières de courses ou de demandes. Cet acheteur livre plus d’informations à son distributeur. Il contribue à une meilleure connaissance des clients ; il lui permet de piloter plus finement des offres nouvelles et de creuser l’écart vis-à-vis de ses concurrents.

 Les effets de ce déplacement consommation-production sur les activités de production et distribution sont massifs. Les hypermarchés, lieux péri-urbains de présentation et de stockage, où le client menait l’acte de consommation-production (sélection, transport), sont contestés. Des unités plus petites en centre-ville, couplées à des organisations logistiques nouvelles (notamment de livraison), peuvent prendre leur part dans la démarche. Les activités de consommation les plus abstraites auront moins besoin de réseaux de distribution physique et de centres de traitement. Si l’on saisit désormais sa liste de biens, on saisira bientôt sa commande de produits de loisirs et d’assurance, puis sa demande de prêt, en attendant des demandes à sa mairie, ou sa déclaration d’impôt.

Que deviennent alors les investissements physiques et les emplois liés aux anciennes organisations de consommation et de production ? Les logiques d’explication, d’aide à la décision, voire d’expérimentation, vont changer et se déplacer. Elles iront dans des « Mail Centers », des « Call Centers », où s’industrialisera une part croissante du travail, où se structureront les informations, et d’où s’animera le système productif.

 Les entreprises qui n’auront pas réagi à temps, pas capturé assez de clients pour les fidéliser dans ces nouveaux rapports de consommation-production sont en danger. Des emplois, des territoires, sont en jeu. Quand la consommation devient plus directement productive, quand le client pilote plus directement l’acte de consommation, notamment en informant directement la production sur ses souhaits, il change la chaîne traditionnelle d’intermédiation et de traitement des informations, de division des tâches entre « Front Office » et « Back Office ». En même temps, il induit des systèmes de production plus automatisés et formalisés puisque l’information de consommation aura été structurée, à la saisie, de façon à être plus directement productive.

 Toute consommation est production : l’identité de Marx demeure. La demande solvable anticipée guide à court terme la production : Keynes a plus raison que jamais. Mais les rôles de direction, de structuration et de polarisation de l’information, en remontant depuis la consommation finale vers la production, sont les nouveautés pratiques et fondamentales d’aujourd’hui. Les interfaces traditionnelles vont changer, les pilotages d’usine se modifier et les logiques de localisation se bouleverser.
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