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PREMIERE PARTIE : NOTIONS DE BASE SUR L’APPROCHE SYSTEMIQUE, LA MARQUE ET LE CONSOMMATEUR
               Cette partie éclaircit des concepts de base relatifs à  la marque et au du consommateur,   L’approche systémique permet de porter un regard global sur les différentes relations qui lient essentiellement ces deux paramètre dans un cadre plus vaste ; celui de l’entreprise, ainsi les principes de l’approche systémique ainsi que son importance managériale seront exposés au premier chapitre. 
Il apparaît également  que la richesse de l'entreprise ne découle plus seulement de la valeur de ses actifs corporels, mais qu'elle s'alimente aussi de l'excellence qu'elle a atteint grâce à ses marques dans le respect de son contrat à l'égard du consommateur. La ou on va, et à chaque instant, la marque est présente dans notre univers quotidien ; la marque phénomène contemporain de société, elle est devenue incontournable dans la démarche marketing : elle facilite le succès au moment du lancement d’un nouveau produit et apporte de la valeur ajoutée à chaque stade de son cycle de vie, concourt un positionnement, communique une image,…etc.

     Ainsi, malgré les rôles multiples de la marque et son importance à la fois dans l’entreprise et dans la vie du consommateur, sa définition, ses caractéristiques, ses rôles et ses types restent ambigus pour plusieurs d’entre nous ; c’est pour cette raison essentiellement que le deuxième et le troisième chapitres éclaircissent ces points. 

CHAPITRE 01

 LE CADRE CONCEPTUEL DE L’APPROCHE SYSTEMIQUE

Introduction
              Le marketing, une des plus récentes sciences de management, est une discipline qui se définit non seulement dans la convergence de l’environnement interne (l’entreprise) et externe (les marchés), mais aussi par la variété des compétences qu’elle exige. La réalité complexe de l’entreprise contemporaine qui se manifeste dans la multitude de relations qui la relie à son environnement caractérisé par un grand degré d’incertitude, oblige les managers à opter pour une approche systémique basée sur l’interdépendance étroite de l’entreprise et des relations qu’elle entretient avec diverses composantes externes. 

Ce chapitre projette la lumière sur l’approche systémique à travers ses trois sections. 
  SECTION 1-  Présentation de l’approche systémique

1. L’approche systémique 

L’approche systémique dans la recherche scientifique est apparue pour combler les lacunes de l’approche ou de la méthode expérimentale, qualifiée de scientifique, d’analytique ou de rationaliste, à savoir essentiellement :

 - La fragmentation du savoir en autant de domaines qu’il y a de phénomènes à étudier ;

  - L’isolement des disciplines scientifiques les unes envers les autres d’une part, et face au monde réel d’autre part ;

  -  L’exigence de définir, de façon étroite, les problèmes que nous affrontons ;  

  -  La surspécialisation ;

  -  Une difficulté grandissante des spécialistes de communiquer entre eux ;

  - Une efficacité « douteuse » face à la résolution de problèmes qualifiés de complexes ;

 -  Une tendance à n’envisager qu’une seule chose à la fois et en déduire des attributs appartenant à l’ensemble sous investigation.

Bref, cette méthode a pour but de connaitre, d’expliquer, de comprendre, de prédire et de contrôler la réalité, mais sous des angles restreints et isolés ; Ashby (1956) décrit cette situation en avançant
 :

« Aujourd’hui la science se trouve en quelque sorte sur une ligne de partage. Pendant deux siècles elle a étudié des systèmes intrinsèquement simples….car une telle méthode est souvent totalement impropre à l’étude des systèmes complexes…jusqu’à une époque récente, la science a eu tendance à concentrer son attention sur les systèmes simples et, notamment, sur les systèmes réductibles par l’analyse » 

Watzlawik et al. (1972) poursuivent 
: « …tant que la science a eu pour objet des relations causales linéaires, univoques et progressives, des phénomènes fort importants sont restés à l’extérieur de l’immense territoire conquis par la science depuis les quatre derniers siècles ».

Face à cette situation, l’approche systémique apporte des méthodologies susceptibles de mieux composer avec la complexité des phénomènes qui nous entourent sans les isoler de l’environnement dans lequel ils naissent et évoluent. Ces phénomènes flous, changeants et peu structurés caractérisent surtout le domaine des sciences humaines, peuvent être mieux étudiés dans le cadre de la systémique. 

D’après Le Moigne (1977)
, la systémique se déploie selon quatre volets dont les buts seraient de :

- développer la théorie explicative de l’univers considéré comme système ;

- modéliser la complexité ;

- rechercher les concepts, lois et modèles de même formes pouvant s’appliquer à différents ensembles ;

- conceptualiser les outils.
   L’approche systémique est donc considérée comme étant une méthodologie dont le message repose sur trois principes <<s’élever pour mieux voir, relier pour mieux comprendre, et situer pour mieux agir>>
  

Elle va nous permettre de rassembler et d’organiser les connaissances en vue d’une plus grande efficacité ; elle nous fournit une stratégie de prise de décisions, elle  se révèle donc un outil favorisant l’imagination et la communication .L’approche systémique est fondée sur la notion de système.

1.1. Quelques définitions du mot « système »

   Le mot système dérive du grec « systema » qui signifie  « ensemble organisé », cependant la notion de système n’existe pas dans la réalité mais c’est un construit théorique utilisé non pas pour servir de base de connaissances mais pour prendre des décisions et passer à l’action ;

Comme le soulignent  Eurin Balmet et Martine Henao de Legge « la notion de système apparaît ainsi sous ses deux aspects complémentaires : permettre l’organisation de connaissances et rendre l’action plus efficace… »

Pour de Rosnay (1975) “un système est un ensemble d’éléments en interaction dynamique, organisés en fonction d’un but ’’

 Cependant pour Mélèze(1972) la notion de système est définie comme suit : « des finalités et des buts étant exprimés sur un environnement, un système finalisé est un ensemble organisé de moyens, méthodes, règles et procédures qui permet d’obtenir des réponses satisfaisantes de l’environnement »

Comme on peut le constater toutes les différentes acceptions convergent vers une idée principale : la perception globale de tous les éléments en interaction dynamique et constitutifs du système à étudier, le phénomène de rétroaction apparait.    

A ce stade, les deux aspects d’un système sont
 :

 - son aspect structural qui est l’organisation dans l’espace des éléments du système ; ces éléments sont associés par un réseau des liaisons qui permettent les échanges du système avec le monde extérieur.

- son aspect fonctionnel qui est l’organisation du système dans le temps.il s’agit des phénomènes dépendants du système dans le temps, ont le système est le siège : avec des processus mettant en jeu les flux traversant le système par lesquels s’opèrent les échanges, les transferts entre les éléments. C’est dans cet aspect fonctionnel que se placent les « points d’action » sur le système. Ces points d’action permettent de conduire les processus opérant dans le système. C’est le pilotage su système.

Quant aux propriétés générales d’un système, elles peuvent être rassemblées dans les points suivants 
:

- un système est ouvert sur l’environnement avec lequel se produisent des interactions ; 

- un système possède des niveaux différents hiérarchisés (ou se trouvent ses éléments constituants et leurs liaisons) ;

- un système est structuré en réseaux en fonction de finalités ;

- sur un système se branche tout un ensemble de rétroactions ;

- tout système possède un aspect structural avec son organisation dans l’espace et un aspect fonctionnel avec son organisation dans le temps.       
1.2.  La dynamique des systèmes

Tout système est constitué de composantes qui sont en interaction entre elles, on peut distinguer les composantes suivantes dans tout système :

· Le produit : la distinction entre le produit intermédiaire (qui est à acquérir pendant une unité  ou une séquence donnée) et le produit final est nécessaire.
· L’entrée / la sortie:

Un système clos, sans échange avec son environnement, ne peut évoluer qu’en se dégradant, ce qui le conduit à un état ou aucune évolution n’est plus possible. C’est la mort du système. Pour évoluer et vivre un système doit être « ouvert ». Celui-ci, échangeant avec son environnement, est capable d’une évolution profitable pour lui ; il peut redémarrer sa croissance. La mort n’est pas inéluctable. Pour  illustrer la différence entre ces deux sortes de système, considérons les deux systèmes suivants, en état d’équilibre : 






Dans les deux systèmes, le niveau du liquide (qui correspond au niveau de connaissance accumulée) dans le réservoir est le même. Dans le système A, le niveau demeure ; c’est un équilibre statique. Dans le système B, le niveau se maintient parce que le flux entrant est égal au flux sortant : c’est un équilibre dynamique. En agissant sur les flux entrants et sortants, le niveau dans le réservoir peut changer, ce qui n’est pas possible dans le système A qui est clos et figé.
·  Rétroaction, évaluation, contrôle :

Pour contrôler une action finalisée (orientée vers un but), la circulation de l’information nécessaire à ce contrôle doit former une boucle fermée permettant d’évaluer les effets de ses actions et de s’adapter à une conduite future grâce aux performances passées, c’est la découverte de la boucle de rétroaction négative ou positive. 

Dans toute rétroaction, des informations sur les résultats d’une transformation sont envoyées à l’entrée du système

· Les réseaux de communication : 
Permettent l’échange et le transfert d’informations entre les composants d’un système, entre différents systèmes ou entre un système et son environnement. Le processus d’analyse et de conception de besoins  en informations pourra être envisagé comme étant la mise en place d’un réseau de communication favorisant les échanges d’informations entre différents systèmes ou entre un environnement et un système particulier.
· Les finalités, les buts et les objectifs : 

Les systèmes existent pour atteindre des finalités, à travers lesquelles les systèmes sont identifiés ; ces dernières  sont traduites et interprétées en termes de buts et d’objectifs à atteindre.

Dans la logique analytique, agir consiste d’abord à fouiller le passé pour rechercher des causes et trouver des explications au problème, à examiner l’histoire du système pour le comprendre, à se positionner ensuite comme si la résolution du problème était l’objectif à atteindre ; cette approche incite à décortiquer le problème et à s’appesantir dessus, inlassablement.

 A l’inverse, la logique systémique incite à se détacher du problème pour se consacrer prioritairement à ce que le système pourrait obtenir si le problème n’y faisait obstacle. Dès qu’il se pose, il s’agit d’abord de faire préciser l’objectif recherché avant d’apprécier, parmi les processus en cours, les leviers d’action pertinents sur lesquels fonder sa stratégie.

Les finalités, les buts et les objectifs d’un système déterminent les processus et les structures nécessaires à leur réalisation.
Figure(1,1) : Signification du but selon la logique analytique et systémique







La logique analytique : Le but est l’identification des causes
      







La logique systémique : Le but est la clarification de l’objectif masqué par le problème
Source : Bériot (Dominique), « Manager par l’approche systémique », Edition d’Organisation, Paris 2006, p. 63-64. 
· L’environnement :

 L’environnement est constitué par un ensemble de conditions culturelles, sociales, économiques et techniques qui caractérisent une situation donnée. C’est parce que tout système se situe dans un environnement qu’il faut admettre qu’il n’est pas possible de pratiquer une approche systémique indépendamment de l’environnement du phénomène étudié.    

Il est primordial de signaler que toute transformation d’un élément du système détermine la modification des autres éléments et, par un effet de répercussion, celle du système entier. Un système ne peut absolument pas être réduit à la somme de ses éléments. Ceux-ci n’ont pas la même signification si on les étudie en eux-mêmes d’une façon analytique et séparée ou comme participant au tout. Ainsi si on analyse chaque élément pour lui-même, sans le resituer dans son système, on risque de ne pas percevoir ce qui constitue le système comme tel. 

Tout système fonctionne grâce à des ressources et en dépit de contraintes que l’environnement dans lequel  fonctionne impose, 

· La stratégie : 

Touts les ouvrages récents sur la stratégie et la planification se réfèrent à l’analyse des systèmes, soit comme technique de description d’un univers complexe hébergeant de multiples interactions à temps de réponse différents, soit comme méthode d’élaboration de scénarios, ou encore comme outil de simulation de modèles dynamiques.

Jacques Mélèse dans son ouvrage « Approches systémique des organisations : vers l’entreprise à complexité humaine » souligne dans ce cadre que beaucoup d’auteurs dépassent rarement ces aspects relativement techniques et instrumentaux pour évoquer un apport plus fondamental de l’approche systémique : proposer des représentations du système organisation-environnement qui englobent et par là conditionnent les notions de plan et de stratégies. 

Toute organisation quelle qu’elle soit (entreprise, partie d’une entreprise, service public, établissement, …)  est insérée dans un environnement mouvant avec lequel elle est en interaction permanente ; les changements de configuration de l’environnement induisent des réactions de l’organisation ou la conduisent à des actions anticipatrices ; celles-ci sont sous tendues par un ensemble de projets et de buts, de schémas de comportement et de règles relativement plus permanents que les actions ou réactions elles mêmes.
D’où viennent les objectifs, les plans et les stratégies, et comment évoluent ils au cours du temps ? Telles sont les questions stratégiques auxquelles l’analyse systémique cherche à répondre. 

Dans l’optique de cette analyse, la planification n’apparait plus comme une opération confiée à un centre de décision qui fixe, en connaissance de cause, les buts et la trajectoire de l’organisation, et qui reste externe à celle-ci, même si des dispositifs d’aller et retour de l’information ont été prévus ; la planification et l’émission de stratégies deviennent des processus inséparables de la vie de l’organisation à tous les niveaux.
2. Comparaison entre l’approche systémique et l’approche analytique

A l’inverse  de l’approche analytique qui prend en compte l’individu, l’élément ou le problème considéré, et tente à partir de l’un ou de l’autre d’appréhender l’ensemble, l’approche systémique veut prendre en compte l’ensemble du système auquel appartient l’individu,  l’élément ou le problème considéré. Afin de l’appréhender par les interactions qu’il entretient avec les autres éléments du système.

La comparaison entre l’approche systémique et l’approche analytique met en lumière des différences. Elle permet de montrer les options systémiques à partir de la démarche analytique qui nous est plus habituelle.

Les comparaisons les plus célèbres sont celles présentées par Joël de Rosnay 
 et de Kourilsky

* La comparaison de De Rosnay :

De Rosnay distingue les différences dans les points suivants 
Tableau (1,1): Différences entre l’approche systémique et l’approche analytique selon De Rosney
	Approche analytique
	Approche systémique

	 Isole : se concentre sur les éléments.

Considère la nature des interactions.

S’appuie sur la précision des détails.

Modifie une variable à la fois

Indépendante de la durée : les phénomènes considérés sont réversibles. 

- La validation des faits se réalise par la preuve expérimentale dans le cadre d’une théorie.

- Modèles précis et détaillés mais difficilement utilisables dans l’action

-  Approche efficace lorsque les interactions sont linéaires et faibles.

- Conduit à un enseignement par discipline.

- Conduit à une action programmée dans son détail. 

- Connaissance des détails, buts mal définis. 
	- Relie : se concentre sur les interactions

 entre les éléments.

Considère les effets des interactions.

S’appuie sur la perception globale.

Modifie les groupes de variables simultanément.

Intègre la durée et l’irréversibilité.

- La validation des faits se réalise par comparaison du modèle avec la réalité.

- Modèles suffisamment rigoureux pour servir de base aux connaissances, mais utilisable dans la décision et l’action.

- Approche efficace lorsque les interactions sont non linéaires et fortes.

- conduit à un enseignement pluridisciplinaire.

- Conduit à une action par objectifs

- Connaissance des buts, détails flous.


Source : De Rosnay (Joël), Op. cit, p.87.
* La comparaison de Kourilsky

F. Kourilsky distingue la démarche analytique de la démarche systémique de la façon suivante : 
Tableau(1,2) : Différences entre l’approche systémique et l’approche analytique selon Kourilsky
	             Démarche analytique
	             Démarche systémique

	- Logique binaire disjonctive (une logique qui ne comporte que deux états, c’est une logique qui disjoint les éléments).

- Causalité linéaire.

- Orientée passé-présent

- Pour résoudre un problème il faut d’abord connaitre ses causes.

- Centrée sur l’explication des dysfonctionnements et les handicaps du système.

- Elle se nourrit du passé pour faire évoluer.

- Le passé détermine le présent et le futur
	- Logique ternaire, conjonctive (une logique composée de trois éléments, c’est une logique qui conjoint)

- Causalité circulaire.

- Orientée présent-futur.

- Pour résoudre un problème, il faut d’abord clarifier l’objectif à atteindre.

- Centrée sur les fonctions utiles des dysfonctionnements et sur les ressources du système.

- Elle se nourrit du présent et le fait évoluer en fonction du but à atteindre.

- La projection du futur souhaité influence le présent.


Source : Kourilsky Belliard (F) ,Op.cit, p. 16
SECTION  02- Les Principes de l’approche systémique et les principales caractéristiques des systèmes  hypercomplexes

1. Principes de l’approche systémique

Gérard Donadieu, expose les principes de l’approche systémique dans son livre « l’approche systémique : de quoi s’agit il ?»
 :
 - Le premier principe : consiste  à penser que la réalité n’existe pas en soi, en dehors de celui qui l’annonce. Elle est donc le reflet de ses intentions. 

- Le deuxième principe : va au contraire tenter de recenser l’ensemble des éléments avec lesquels l’objet considéré est en relation, afin de les prendre en compte.

- Le troisième principe : consiste à interpréter un  comportement non pas en soi, mais par rapport au projet de celui qui l’adopte.

- Le quatrième principe : a pour objet de démontrer qu’il est impossible de recenser tous les facteurs à considérer face à une situation complexe

2. caractéristiques de l’approche systémique

L’auteur définit aussi cette approche en  en définissant  les cinq caractéristiques des systèmes hypercomplexes, à savoir : 

Les systèmes hypercomplexes sont :
-  Nécessairement ouverts :

Ces systèmes doivent échanger en permanence avec le milieu extérieur dont ils reçoivent énergie, informations,…. Les flux d’informations échangés avec le milieu extérieur  et entre les composants du système jouent un rôle important du pilotage ; ils contribuent, en longue période, à enrichir l’information structure du système (ou information structurante) ; c'est-à-dire celle qui mesure son niveau de complexité  fondant l’identité profonde et la spécificité de celui-ci.

Tous les systèmes tendent, économiquement vers l’état stationnaire, ils reçoivent tant de l’intérieur que de l’extérieur, des stimulations à la transformation. Certains systèmes réussissent à équilibrer les deux tendances. D’autres structurés de façon plus rigide, dotés de règles moins souples, accentuent la stabilité pour s’opposer à la transformation.

Ces deux tendances opposées des systèmes qui sont le conservatisme d’une part, et le développement d’autre part, jouent un rôle important dans la vie de toutes les organisations ; cela implique que les échanges ne sont pas seulement indispensables à la richesse du système mais sont aussi indispensables à sa survie.il est donc pour toute organisation (entreprise, unité d’entreprise,…) de les favoriser et de les multiplier.

- Relationnels et englobants : ils sont relationnels, il en résulte par exemple qu’un bon climat de travail, de bonnes relations au sein d’un groupe peuvent aider les individus à s’aider et à se compléter et meilleurs sont les résultats.

Ils sont englobants : le projet de l’équipe, qu’il soit explicité ou implicite, a souvent plus d’importance que le projet d’individu. Le projet du service a plus d’importance que celui de l’équipe, le projet de l’entreprise a plus d’importance que celui du service. Chaque service englobant donne du sens à celui qu’il englobe. 

- Finalisés : c’est à partir des résultats souhaités que les acteurs du système existent et réagissent ensembles, c’est l’existence des finalités qui fait que le système  s’auto-corrige et se développe.
- Ont « besoin de variété » : pour pouvoir s’adapter en permanence aux modifications de l’environnement, les systèmes hypercomplexes doivent être inventifs et souples, et pour cela il faut que les liaisons entre les composants ne soient pas trop rigides, à tr
vers l’existence de réseaux internes et externes , qui permettent des logiques de coopération  et d’entraide et facilitent les réactions, les interactions, et les rétroactions face aux fluctuations de l’environnement. La variété ne peut exister que dans une organisation dite «apprenante » 
 

- Sont « auto-organisateurs » :l’auto-organisation dans l’entreprise pourrait être considérée comme l’exploitation pour l’organisation du principe de rétroaction de l’approche systémique, appelé aussi feed-back ou causalité circulaire ; c’est bien là l’ambition de l’organisation apprenante, qui garantit le maintient des compétences adaptées et permet aux salariés eux mémé d’auto-évaluer qu’ils ont atteint le niveau suffisant. La coopération entre les salariés, l’inter formation, au même titre que l’autonomie la responsabilisation et l’autoformation sont en effet des facteurs favorables pour exploiter le principe de rétroaction. Là réside la capacité propre au mode organisationnel de s’auto-équilibrer. Seule la souplesse organisationnelle et la complicité des divers éléments peuvent auto générer une telle capacité et ce faisant autoalimenter l’intelligence que le système a de lui-même et de ses liaisons avec le système plus grand auquel il appartient.   

SECTION 03- Importance de l’approche systémique dans le domaine du management
L’approche systémique est à la fois plus ambitieuse et plus modeste que les approches habituelles ; plus ambitieuse, car elle s’interdit de dissocier le système d’information du système sociotechnique, pris dans sa totalité ; plus modeste, car elle renonce à connaitre, à saisir, à codifier toute l’information ; c’est une approche qui se différencie des approches analytiques chères aux informaticiens
1. L’entreprise, système socio technique complexe

L’approche systémique se démarque des autres approches en ce qu’elle donne de l’entreprise une représentation plus globale et plus réaliste : un organisme complexe, siège de multiples interactions, ouvert sur de nombreux environnements mouvants; l’entreprise présente des niveaux de fonctionnement qui sont également des niveaux de langage entre lesquels les échanges d’information transfèrent d’une manière complexe des significations et des bruits.
L’organisation comporte un grand nombre de « schémas d’action codifiée » (M.Crozier) c'est-à-dire de procédures, de manières de faire, sur lesquels un consensus (et/ou un règlement) s’est établi ; mais aussi des zones de flou, d’incertitude ou se jouent des stratégies personnelles, et ceci à tous les niveaux. L’immense variété du système (son degré de complexité) rend à jamais illusoire l’ambition de connaitre et de contrôler la totalité des processus internes, que ce soit dans leur aspect actif ou informatif. Tout système complexe telle l’entreprise, en interaction avec de multiples environnements mouvants ; ce qui fait de l’approche systémique l’approche la plus appropriée pour son étude.
L’approche systémique est un formidable instrument pour accéder à la complexité d’un système. Au-delà des définitions, des théories et des écoles de pensée, cette approche conduit à :

· Appréhender de manière globale, et non analytique, un système et son environnement ;

· Utiliser un langage commun pour travailler entre plusieurs disciplines ou plusieurs métiers ;

· Choisir une stratégie optimale pour agir sur les points sensibles d’un système.

2. L’entreprise de plus en plus instable :

Les entreprises, longtemps considérées comme lieu de stabilité, de sécurité, apparaissent aujourd’hui comme instables et changeantes. Soumises à des contradictions imposées par leur environnement ou émergeant de leur propre structure, leur capacité d’autonomie se réduit. Elles sont obligées de s’adapter en permanence à des événements que leurs dirigeants ont du mal à prévoir et maitriser. L’approche systémique est une méthode solide pour faire adapter l’entreprise aux mutations d’aujourd’hui.
3. Les nécessités informationnelles :
L’adaptation, la survie, l’évolution de l’entreprise, système complexe ouvert sur des environnements mouvants, exigent que celle-ci soit capable de percevoir de l’information signifiante sur ces environnements (externes :  clients, fournisseurs, concurrents, collectivités,… et internes : groupes sociaux, professionnels…), de décoder leur complexité, d’interpréter  et d’anticiper leur comportement, d’agir sur eux  pour accroitre sa connaissance, ses possibilités de contrôle et d’obtention  de réponses favorables et pour se réorganiser.
4. L’approche systémique s’appuie sur des lois universelles :
L’approche systémique tient au fait qu’elle s’appuie sur des lois universelles, contrairement à la pensée analytique qui repose sur des modèles.
Conclusion

Avec l’approche systémique, la notion de solution à priori ou de modèle idéal. Les organisations, les méthodes de management, les méthodes de contrôle ne sont en soi ni bons ni mauvais, il faut seulement faire le bon choix, c'est-à-dire un choix spécifique, en fonction des objectifs de l’entreprise, des contraintes immuables et des enjeux individuels. Elle s’avère particulièrement intéressante dans la mesure ou elle propose des modalités adaptées aux situations rencontrées par les dirigeants et leurs collaborateurs pour piloter un changement sur une personne, une équipe ou une catégorie professionnelle.
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