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INTRODUCTION

Une entreprise est 'un des moteurs pour le dépelo@nt d’'un pays : création d’emploi,
diminution de chémage et rentrée de devises. Slmtage constitue a faire des choix, a
prendre des décisions dans le but de réaliser bgctds. La plupart des décisions sont

d’ordre courant et stratégique. L’ensemble de éesstbns constitue la gestion.

La societé AUXIMAD est une société de prestationsdevice, elle occupe une position de
leader sur le marché de transit a Madagascar, amsitret en Consignation. Son service est
basé sur le dédouanement des marchandises degeopgréconomiques dans le cadre de
I'import et export (transit) et la représentatiam tant que mandataire d’un navire en escale

sur le territoire Malagasy.

Une gestion efficiente de celle-ci doit tenir compies contraintes économiques et juridiques
propres a lI'environnement de l'entreprise et s’agpusur des outils d’aide a la décision,

comme les activités de « Transit et Consignation».

Ces activités jouent un réle tres important au sleN’AUXIMAD car ils sont destinés a
servir de base de l'information et de la gestioncdie-ci mais aussi pour la bonne fin de

I'opération avec I'étranger en ce qui concerneolmimerce extérieur.

Actuellement la situation sur le marché nous nmeqtre la société AUXIMAD n’est pas la
seule a offrir un tel service, des concurrents résgntent aussi pour la méme raison car a
I'heure actuelle de la mondialisation, le marchéaste pas a une taille figée, il se développe
au fur et a mesure que chacun y trouve son inamdtd’étre a la hauteur vis-a-vis du

développement d’'un pays.

Longtemps leader sur le marché de prestatairersiesen transit et consignation, la société

AUXIMAD arrivera t- elle a étre plus compétitiveirmtde maintenir leur clientéle ?

Telle est la raison du choix du themeC@NTRIBUTION A LA FIDELISATION DE LA
CLIENTELE DE LA SOCIETE AUXIMAD » Cas de I'agence AUXIMAD Fort Dauphin.

L’objectif principal de notre travail est d'appariges mesures amélioratrices pour fidéliser la
clientele de la société AUXIMAD. Les actions et ranog de fidélisation va permettre a la

société de prendre de décision sur la fidélisal®ieurs clients.



Pour la réalisation de ce mémoire, nous avonsafaitl a la technique de la méthodologie de
recherche dont I'entretien, I'observation, la cdtaion des documents interne a la société

mais aussi externe comme la recherche sur l'interne

Notre stage a été effectué au sein de la sociéetXIMBAD agence Fort Dauphin, plus
précisément au service TRANSIT et notre difficul@ été surtout le manque d’occasion
d’effectuer une descente sur le terrain afin deib@ap mieux a comprendre la situation.

Ce mémoire sera divisé en trois grandes parties@rs en premier temps : Le cadre générale
de I'étude qui marque la connaissance de la $08BXIMAD dés son début et sur 'agence
AUXIMAD Fort-dauphin en question, mais aussi suc#gre théorique de la fidélisation de la

clientéle ou s’est articulé notre théme.

Deuxiemement : I'analyse de I'existant, ou nousravigentifiés les activités de la société a
travers ses environnements interne et externe dewiproblémes liés a ces environnements

pour ensuite faire une analyse diagnostique (a@&@ygOT).

Enfin la troisieme partie porte sur la propositaes solutions et les recommandations. C'est-
a-dire quelles actions proposera t- on a la sod&t&IMAD pour rester plus compétitive

afin de pouvoir rester sur sa position et ainsdreriidele ses clients.



PheIEiE PARTT
GADRE GENERALEDEETVDE



Premiere partie: CADRE GENERAL DE L'ETUDE

La societé AUXIMAD esutifie des plus grandes et anciennes sociétés
se trouvant a Madagascar. Par rapport a ses genturdans leur domaine d’activité de
consignation et de transit, elle occupe une pasitio permettant de détenir plus de la moitié
du part de marché. Cela est di a une longue ariegpédence ; de sa naissance jusqu’a

I'implantation des agences qui ne cesse de seagyl au fil des années.

A I'hneure actuelle de la mondialisation ou I'echarest de plus en plus éffectué de part les
guatre coins du monde, les entreprises de sengcefait pas moins pour étre un des pilier

des relations avec I'etranger en ce qui concergeri@merce internationale.

En réalité, une société de service comme 'TAUXIMABt une société dont il faut voir sa
contribution au developpement du pays tel la natreavers I'accomplissement des ses
missions et objectifs, surtout comment son devellognt necessite d'etre suivi en

permanence.

Pour bien voir la relation entre la société AUXIMAEas agence Fort-Dauphin avec le theme
choisi de contribuer a la fidelisation de sa ckémt étant donné qu’on est dans la premiére
partie du devoir “cadre generale de I'etude”, otaerera un chapitre sur la generalite de la
societe AUXIMAD qui montre des renseignements lacesnants ainsi que son agence a
Fort-Dauphin; Puis nous passeront a la notion thaerreferant au theme c’est a dire le

marketing des services et la notion de fidelisatieda clientele.

..I"!,' o7
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cHAPITRE | : GENERALITES SUR LA SOCIETE AUXIMAD

La société AUXIMAD estembre du groupement professionnelle des
commissionnaires agrée en douane. Elle est commt torganisation qui subit des
changements ou mouvements face aux influences mesisaronnement qui ne cesse de

s’évoluer en temps et en heure.

De sa création a sa croissance, elle est encordamgrandes entreprises qui fonctionne non
seulement par son budget de fonctionnement mas pas ses relations permanente a ses

clients dont elle se doit de satisfaire pour resteaffaire.

Section1: Présentation AUXIMAD Fort Dauphin

Avant d'implanter une agence telle 'agence AUXIMAI2 Fort Dauphin, la société a connu
pas mal d’histoire pour en arriver la ou elle agxtendre en créant cette agence. Et pour
I'atteinte de ses obijectifs, une agence dans ledeutMadagascar est une nécessité surtout

géographiquement et économiquement parlant.

1.1.Début de 'TAUXIMAD

La SOCIETE AUXILIAIRE MARITIME DE MADAGASCAR
« AUXIMAD » est créée le 17 Mai 1907 sous former#isociété anonyme (S.A). Au début,
son siege était a Tamatave sous l'appellation « FAlR Tamatave ». Elle est une société

d’activités multiples dont la principale était agpart « la consignation maritime ».

Le 28 Juin 1951, son appellation changeait et davenAUXIMAD ». Puis, & cette date

méme elle avait entrepris sa deuxieme activitée: kransit aérien et maritime ».
En 1952, le siége social de TAUXIMAD a était trérg a Antananarivo.

Le 19 Novembre 1963, la société « nouvelle compagHavraise Péninsulaire de
Navigation » ou « NCHP » est parmi les membresdtauts de la société AUXIMAD.

Le 24 septembre 1964, la société AUXIMAD préserda# quelques actionnaires :
" MOORE MC CORAK « BOBIN LINE » (New York)

. La compagnie d’armement Allemande DG HANSA (BREME)
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La société ARO (Assurance Réassurance Omni be)
= La DELMAS

» La SCIPPA (Société Coopérative d’InvestissemerdesParticipation Personr
de 'AUXIMAD)

= NY HAVANA DUBOSC Rapport-gratuitcom

LE NUMERD 1 MONDIAL DU MEMOIRES

Figure 1: Part des actionnaires de la société AUXIMAI

DUBOSC; 0,18 AUTRES: 0,92

SCIPPA;
12,16

NY HAVANA; 0,54

Société
INDUSTRYand
COMMERCE; 7,

Source: AUXIMAD siege

Comme c'est la société d’Assance et de Réassurance Omni Branches qui poes8ae34%
des actions de la société AUXIMAD, elle tient dame place tres importante dans la prist

décisions dans la société.

1.1.1.Situation juridiqu :

Sa capitale sociale’éleve a 222.000.000 driary et elle est enregistrée au registu
commerce de Madagascar soL numero 2955 et porte le Numéro d’identificationciis
(N.1.F) 00014425.

La société AUXIMAD est une société de prestatiorselwice

1.2.Agence AUXIMAD Fort-dauphin

Lasociett AUXIMAD a implanté une agence a Fort Dauphin ces
membres dpersonnel se composeactuellement en huit nombres:

-Un Directeur - un @mptabl¢- un Chef Consignation - un chef Transiin-agent économat -
un Secrétaire - un Platon en-gardier

b
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1.2.1. Identité de 'agence

La société AUXIMAD Agence Fort Dauphin dans lageehous avons effectué nos
recherches se trouve environ a 1400 km de laatapplus précisement sur la céte Sud de
Madagascar dans la Région Anosy. Elle est parmioleze (11) Agences existants a
Madagascar. Provisoirement, elle se trouve towg grtecollége Sacré-Caeur de Fort-Dauphin
mais sa vrais place dont le batiment est en trainétiabiliter est sur la rue « MARECHAL
FOCH-BAZAR BE » a coté de I'Air force service ddasille de Fort-Dauphin.

1.2.2. Siege social

L’AUXIMAD Agence Fort Dauphin est tout simplemenbe agence ou son siege social se

situe a Antsahavola, 18 rue J.J Rabearivelo Antmnam

Le siege social c’est le lieu ou les décisionslsylan d’orientation et politique générale de

la société sont prises. Les coordonnées de cesadgunces sont les suivantes :

Tableaui: coordonnées de deux agences

Société MERE Agence de Fort-Dauphin
Adresse B.P:1081 B.P: 156
Téléphone 22.225.02 92.213.60
Fax 22.310.95 92.910.06
e-malil auximad@dts.mg auxiftul@moov.mg

Source: AUXIMAD

1.2.3. Les autres agences

L’AUXIMAD est reconnue au niveau national qu’intational. Elle représente onze (11)
agences dispersées presque dans toutes les régisestrouvent a Madagascar dont les huit
sont dans les ports maritimes et les deux sont e ports secs et une petite agence située a

Ivato aéroport.
Ci-apreés le tableau montrant la codification dea&ze agences :

Tableau n°02 : codification de onze agences



AGENCES CODES
Antananarivo 20
Antsiranana 70
Antsirabe 91
Nosy-Be 80
Mahajanga 30
Manakara 40
Mananjary 60
Toamasina 10
Toliara 50
Taolagnaro 93
Direction  générale (lvatp90
aéroport)

Source: AUXIMAD
1.2.4. Organigramme de 'TAUXIMAD Fort dauphin
L’organigramme de I'agence nous montre les liaigugsarchiques et fonctionnelles entre le

personnel de I'agence dont I'effectif est de etsonnes composé d’'un cadre et de sept
employés de contrats indéterminé.

Figure n°2 : Organigramme de la société AUXIMAD Agee Fort-dauphin

Source: Document interne

Au sein de I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin, c’estd@ecteur d’agence qui est le plus haut
de la hierarchie.



1.2.5. Description des différents postes a 'agenc

o Le Directeur:

Il est le premier responsable pour assurer le bantionnement de I'agence. Ses principales

missions et responsabilités consistent a :

- organiser, coordonner, prendre des décisions, @entet suivre les
opérations et activités de I'agence ; représeritgyehce aupres de la direction générale,
autorités locales, armateurs, clients, fournissetigartenaires ; établir les cotations et les
factures pro forma d’escales ; gérer les finaneefagjence ; gérer le personnel ; et gérer le

portefeuille commercial de la sociétée.

0 Le service consignation

Ce service assure le bon déroulement des escalewmdiges. Le travail d'un consignataire est

assuré par leontrat qui le lie avec le propriétaire du navire.
Il est a emmener a effectuer :

- l'opération d’'embarquement et
- l'opération de débarquement.
Ces opérations sont dans le cadre de I'escaledrerau port de destination.

0 Le service transit:

Ce service assure les opérations de dédouanemdattednsit. Pour le transitaire, il est lié

avec ses clients par I'établissement d@nare de Transit (O.T).

Le transitaire lui est emmener a bien mener I'ojpgmaexport et import au niveau du

dédouanement des marchandises et des biens.
- Réception de 'ordre de transit,
- Ouverture du dossier et enregistrement,
- Etablir 'accusé de réception des documents,
- Relance des documents manquants,
- Préparation et établissement de la déclaratiodouane,

- Passation des pieces a la douane : receeabilit bon a enlever/

exporter,



- Réservation d’espace et de conteneur auprédadeompagnie

maritime,
- Etablissement des bons d’embarquements,
- Bon a délivrer aupres de la compagnie de g,
- Transmettre les documents revenant aux clients

0 Le service comptabilité:

Ce service assure la comptabilité de 'agenca eéhtralisation a la direction générale.

La comptabilité est trés indispensable dans ladiuee entité que ce soit association, petite

OuU moyenne entreprise et entreprise de grande.t@timme taches, on peut citer :
- La vérification de pieces justificatives,

- Imputation comptable et passation d’écriture comptaux documents

de base,
- Tenu FED transit et consignation,
- Comptabilité trésorerie banque et gestion de paie,
- Rapport d’activité/ engagement non échu...
- Comptabilisation et reglement cnaps, impét...
- Etablissement des tableaux analytiques et exmicaibmptable,

- Rapprochement bancaire, expédition ou envoi des curdents

comptable a la direction générale.
o Economat:

Il assiste le chef consignataire dans son trakglartition des documents (Démade d’entrée,
avis d’arrivé...) aux autorités locales ou en entg@saffaires avec la société et gere de

fournitures de bureau,

0 Secrétaire et caissiere

Elle assure la tdche de secrétaire et de la cagssie
Ses principales responsabilités consistent a:
- Assurer le travail secrétariat de direction,

- Assurer I'opération de saisie sur micro-ordinateur,
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- Classer les archives (e-mail, fax, courrier, ...),
- Recevoir, envoyer et dispatcher les courriersfgaou par e-mail,
- tenir le journal caisse et assurer la mise a jeuraljournal.
o Planton:
Il assure la collecte, la distribution et la tnaission des courriers extérieurs.
o Gardien :
Il assure le gardiennage, le jardinage et le laxdmgla voiture du service.

1.2.6. Missions et activités

La societé AUXIMAD est autorisée a exercer sorvéétia Madagascar suite a I'agrément de

commissionnaire en douane donné par décision distvBrdes Finances sur la proposition du

directeur des douanes et aprés avis du groupen@espionnel des commissionnaires agréés
en douane et de la chambre de commerce de chaearleddlités intéressées. Cette décision
fixe le ou les bureaux de douane pour lesquelsdiagnt est valable.

L’agence AUXIMAD Fort Dauphin est une sociéte titaise et consignataire.

On sait qu'une mission n’est réalisable qu’a trava détermination de faire les activités

existantes étant donné que c’est la raison d'@&irea gdociéteé.
La société AUXIMAD Fort Dauphin a pour mission :

- D’assurer la bonne marche de I'importation etl'dgportation des marchandises de ses

clients ;
- D’assurer aussi le bon entretien et le bon shimavire de I'armateur et touts les équipiers.

Le budget de 'agence AUXIMAD Fort Dauphin dépemhsidérablement au fonctionnement
de ses activités qui se divisent en deux dont:

> Le Transit aérien et maritime
> La Consignation maritime.

1.2.7. Objectif de la société AUXIMAD

Pour atteindre les objectifs globaux de la socdd#XIMAD en générale, il est aussi normal

gue ses agences Yy participent ; Pour 'agence pausons citer entre autre :

« Etre et rester le leader dans son domaine d’a&tivit

10



% Satisfaire et fidéliser ses clients en offrantrteslleurs services et prix,
¢+ Accroitre sa part de marché.

Section 2Environnement de la société AUXIMAD

La societé AUXIMAD agence Fort Dauphin travail evdes nombreux
partenaires dont la douane en fait partie ; Car @i contribuer a 'efficacité d’'une économie
a forte croissance, I'administration des douanestsfixée comme objectif prioritaire la

facilitation des échanges commerciaux Malagasy Beg@rieur.

2.1.Environnement de proximité:

Ce sont ceux qui ont des influences directes auivitds de la société donc proche a
I’AUXIMAD pour qu’elle puisse effectuer ses acties.

2.1.1. LA DOUANE

Il 'y aune forte relation de travail entre la so€i&UXIMAD et la douane. Ce dernier

d’ailleurs a pour deux missions :

% Protéger le territoire par la vérification de manctlises qui entrent ou

sortent du territoire douanier et

«» Percevoir les droits et taxes de toutes natures ldaecouvrement lui

est confié.

a. D.A.U (Document Administratif Unigue)

Le dépodt d'une déclaration constitue le point dpadédes
formalités de deédouanement a l'importation et xpttation. Sa forme et son contenu
doivent étre conformes a la Iégislation en vigueur.

Avec I'avenement du logiciel de dédouanemeriDSGNIA++, cette déclaration est établie
sur un formulaire dénommé D.A.U. (Document admiaigtUnique). Le formulaire DAU est
utilisé pour tous les régimes douaniers aussi aieimportation qu’a I'exportation. Le DAU
se présente sous forme d’une liasse de trois @npbhaires, différenciés par leur utilisation
respective.

Comme la déclaration primata est prévue pour un adicle, il y a lieu d'utiliser des
intercalaires de la méme forme pour déclarer plusiarticles. Chaque intercalaire permet de

déclarer trois (3) articles. Les intercalaires mauétre ajoutés autant que de besoin.

11



Les différentes rubriques du DAU sont : déclaraticexportateur — formulaires - nombre
de piéces jointes — articles — total colis - numduorépertoire du déclarant- importateur —

expéditeur/destinateur — pays de derniére proverpags de premiere destination.

b. SIDONIA++

Il convient depeeler que SYDONIA ++ est un systeme de

gestion de douanes automatisé, qui couvre la gdldearprocédures du commerce extérieur.

Le SYDONIA++ est un logiciel de base pour le traient des principales taches douanieres
des pays utilisateurs, c’est donc un systéeme irdtis® de dédouanement et, dans ce contexte,

le traitement de la déclaration en détail est praiao.

MODBRK est un guide mais aussi le module déclarintoncerne les processus de
traitement et de contrdle de la déclaration. MODBBtmet aux déclarants ou transitaires de
saisir et d’obtenir des informations sur leurs pegpdéclarations a partir de postes clients

opérés par leurs personnels dans leurs bureaux.

Dans sa fonctionnalité, cela nécessite la conneaioserveur qui est I'ordinateur centrale du

réseau SIDONIA++#pour :
- Valider et enregistrer un travail effectué en local

- Récupérer les données sur le serveur y comwisniees a jour de la base de
données.

Une foi connectée, dans la menue fonction, I'optiéclaration permet d’effectuer différents
traitements de la déclaration et permet a I'utiésa de saisir une nouvelle déclaration a partir

des modeles de déclarations qui apparaissent.

La déclaration SYDONIA++ est divisée en 11 (onzehes appelées cadrans qui permettent
d’individualiser les informations contenues dansdéalaration et de pouvoir se positionner sur

ce que I'on recherche.

Il suffira donc de choisir un des modeles et d’agpwsur la touche « Entrée » ou de « cliquer »

sur ‘OK’ pour valider son choix.

Le curseur ira toujours se positionner a I'endmit doit s’effectuer la saisie. A la fin de la
saisie de la déclaration en douane, le Menu Ld€@) yous offre un sous-menu présentant les
différentes actions permettant de valider ou d@tfer différents contrbles et traitements. Il est

important de procéder aux différents niveaux deirébes pour valider le traitement ou afficher
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des messages en cas d’erreurs. Si les controlesvaalés, procéder aux stockages : stockage

local (permet d’enregistrer la déclaration en losat le disque du poste client), stockage

serveur (permet de stocker la déclaration au nivkagerveur) puis a I'enregistrement de la

déclaration (désormais juridiquement recevableoatgrise en charge) et sa liquidation.

Aprés cette étape, l'utilisateur ne peut plus rémpéa déclaration pour effectuer des

modifications. La liquidation de la déclaration Estlerniere étape du processus de validation.

Ce qui signifie que le calcul des droits et tax&svalidé.

2.1.2. GASY NET

GASY NET joue un role important dans la mise emmarche du SIDONIA++ a Madagascar,

tout simplement que pour faire mouvementer lesidmsse la transaction import et export il

faut se connecter a GASY NET (Trade Net). Il caetté circulation des informations.

A noter que le paiement du GASY NET est a la chdrgelient qui traite avec le déclarant en

douane dont la société AUXIMAD et que la valeurayqr est égale a la moitié de la valeur

en douane.

Nombreux encore sont les partenaires de la so&i&&IMAD pour mener a bien ses

activités qui constituent son environnement de ipnag tels :

La chambre de commerce : qui fournit 'autorisatiégale pour les clients,

la banque : car toutes transaction n’est validd’gtat que si paiement est assuré par la
banque, sauf peut étre accord des deux partiesoydee aussi des fois de crédit a la

société pour faire face a ses besoins en trésqariexemple.
Port : magasinage, manutention...

Assurance : assure la marchandise,

Transporteur : Pour effectuer I'opération d’enlieat,

Les opérateurs auxiliaires en service tels lesestospitaliers, les hétels ou restaurants,

suivants donc les besoins,

Les experts, engagé en cas de doute sur la traovsafin d’éviter des conflits entre la

société et les clients.

Ses clients : ce sont des étrangers_quirsentiesielden consignati_o’r'\ ?tx ce sont presque
des clients qui se trodvent dans le pays quiseut de la transi (ex"-i\;QBMM, H.AH...)

o

13



- Ses fournisseurs comme les fournisseurs d’exploitgiour permettre I'exploitation des
activités de la société (JIRAMA), les fournisseemnsdébours...

- Et bien sur ses concurrents qui exercent aussidigités de transit et de consignation
(SDV, AMES...).

2.2.Environnement PESTEL

Tout simplement il concerne I'environnement polikg économique, social, technologique,

ecologique et légal de la sociéte.

2.2.1. Environnement politique

Il joue un réle important aussi dans le développende la
société surtout a travers la collaboration de ffada 'AUXIMAD avec la douane qui
représente I'Etat, mais aussi a travers son inteive dans la vie économique et de la

réglementation en vigueur comme le régime d’'impasipour les sociétés.

2.2.2. Environnement économique

La societe contribue a I'économie par le biaissde clients par I'entrée de la devise dans
notre pays. Ce que la société verse a titre d'inspdte bénéfice ou sur les revenus de leurs

salariés contribue aussi au développement de éotreomie.

2.2.3. Environnement social

Avec les organismes sociaux comme I'OSIET ou I&AER, elle peut verser les cotisations

mensuelles par exemple pour la prise en charge ohaladie du personnel.

2.2.4. Environnement technologique

En effet la société AUXIMAD est a la pointe de kchinologie en travaillant avec des
ordinateurs mais aussi le fait qu’elle utilise diegiciels suivant les normes internationales

comme WINDEV développement.

2.2.5. Environnement écologiqgue

Concernant I'écologie, le travail de la société kdh d’avoir des impacts néfaste sur
I'environnement étant donné gu’elle n’est ni dam&brication ni dans des exploitations pour

gue cela touche I'environnement.
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2.2.6. Environnement légal

Prenons I'exemple de la loi du travail, comme tar@eprise donc la société AUXIMAD est
tenue de respecter les réglements en terme de digé&avail |égal au sein d'une

société(40h/semaine), le droit au congé et audieement...

Pour la société AUXIMAD, elle doit aussi se con&rau réglement du groupement

professionnel des commissionnaires agrée en dalaneslle en fait partie.

Ce chapitre se résume donc dans la connaissargenérale de la société AUXIMAD de son
début et I'historique de son agence a Fort-Dauphiais aussi sur les entités avec lesquelles

elle est en relation d’affaires notamment la douane
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cHAPITRE 1I: CADRE THEORIQUE SUR LA FIDELISATION DE
LA CLIENTELE

L'économie actuellblige les entreprises a se positionner de maniere
précise par rapport a leurs clients. On rencarete dans toutes les entreprises qui souhaitent

développer leurs relations avec leur clientéle.

« La fidélisation n'est que la caractéristiquend'stratégie marketing, congue et mise en
place dans le but de rendre les clients fidelepraduit, services, a la marque et/ou au point
de vente. Elle doit également permettre un meilleomtréle de l'activité de l'entreprise
concernée et a terme une meilleure rentabilitéette activité ».

Rapport- gratuii.com @

Sectionl Marketing des services

La tendance actuelle n’est plus d’utiliEemarketing seulement au niveau des
produits de consommation, des entreprises tellas das services devraient y trouvées aussi
I'intérét du marketing ; car sachons que le markgtést a la fois un état d’esprit, une

démarche et des techniques permettant a une oatjanis’atteindre ses objectifs.

Un état d’esprit, ce qui équivaut a se placer datpde vue du consommateur et a analyser

constamment ses besoins, ses désirs et ses affentemieux les satisfaire.

Le marketing est aussi une démarche adaptée astdutién de tous les problémes
commerciaux a travers la collecte d'information garmette d’analyser les problémes, puis
la planification de l'action et le choix des objéctet leur mise en ceuvre, enfin le contrble

des résultats.

Le technique marketing utilise des nombreux oatitsvoir la mathématique, la statistique ou

I'informatique, utilisés surtout en matiere d’aysa et de prévision.

! Morgat P., fidélisez vos clients, stratégies, autil gestion relation clients.

Les éditions d’organisations, 2000
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1.1. Définition du terme Marketing et Service:

Le Marketing n’est pas un sienpoyen d’écouler la production ; il
Consiste a anticiper et comprendre les attentesatahé et lui offrir des solutions adaptées et
rentables.

Il ne crée pas le besoin mais propose un moyere datisfaire, ce qui fait qu’il s’efforce

d’agir sur la demande ; c’est un état d’esprit.

Un service est une activité ou une prestation seei@iun échange, essentiellement intangible

et qui ne donne lieu a un transfert de propriété.

On classe ainsi les services suivant qu’ils regumedu personnel ou de I'équipement ; Selon
gu’'on doit prendre en compte la présence du clentout simplement en considérant la

nature de la clientéle.

1.2.Gestion de service

Nombreux sont lesiations que comporte I'offre d’'une entreprise,
comme le cas d’'une prestation d’'un pur servicegestion de service nécessite de prendre en
compte ses spécificités c'est- a- dire qu’ils samiangibles, indivisibles, variables et
périssables, d’ou I'explication des pratiques dipfioes sur les politiques de prix appliqués
aux services : un prix unique, un prix variable, prix adapté au degré de participation du
client a la prestation, un prix variable selon lement ou le Yield management (gestion de

rendement).

Ainsi, une entreprise de prestataire de serviceram seulement se fier aux quatre politiques
traditionnels du marketing qui sont le produit,gex, la place et la promotion, mais de

suggérer une autre nouvelles variables : le man@titerne et le marketing interactif.

Le marketing interne signifie que I'entreprise doit former 'ensemlole son personnel dans

I'optique de satisfaction du client. Il ne suffiort pas de créer un département du marketing
spécifique ; il faut mobiliser 'ensemble de I'ezyprise a la pratique du marketing.

Le marketing interactifsouligne que la qualité percue du service estitémnent liée a

I'interaction vendeur acheteur.
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Figure3 : Les trois formes de marketing dans les services

. Marketing externe
Marketing Interne g

Personnel

Marketing Interactif

»
»

Source: Comment concevoir et gérer un service ?
Ce schema nous montre l'interdependance du nogvediéables de la marketing avec le

marketing mix ou marketing externe.

Section2 Fidélisation de la clientéele

Qu’est ce que la fidélisation ?
La fidélisation est un attachement, une constaeda celation dans le temps.

2.1.Objectif et avantages

2.1.1. Objectif

Toute organisation doit un jour faire face a latgeate clients. Avec une concurrence sans
précédent, d’'une part, et I'arrivée de nouveaweyws dans un marché en ralentissement, la
fidélisation de la clientéle est un objectif quiupé&tre difficile a atteindre. Pourtant, il est
assez facile d’en discerner la valeur. «Une simgdieiction de 5 % de la défection des clients
peut doubler les bénéfices ». Il est donc primadrdiee le personnel concentrent toute leur
attention et axent davantage leurs stratégiesesuipkincipale source de revenus : le client.

Maintenir et améliorer la fidélité de sa clientélevraient étre le principal objectif de toute
organisation. Le facteur clé permettant d’atteintireout réside dans le centre de contacts et,
plus précisément, dans ses agents. En ayant &tl'gse les agents sont ceux qui initient et

batissent la relation avec le client, fournir urvgee impeccable devient donc essentiel

2.1.2. Avantages

Pour Dawkins et Reichheld « retenir un client caditgusqu’a cing fois moins cher que d’en

conquérir de nouveaux », tout simplement qu’iliedispensable qu’on garde les clients déja
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actifs et de trouver les diverses techniques pawr gotre entreprise soit le meilleur

prestataire pour les clients vis a vis des conatsre

2.2.Les technigues

2.2.1. Méthode de fidélisation

A la mesure que la concurrence s’intensifie, il BlEmait que les entreprise de service soient
confrontées a un triple défi: celui de dédférenciation celui de laqualité et celui de la

productivité

La concurrence représente une menace a une estrapei se différencier, seulement en

ajoutant des innovations au service rendu, ellé pearvenir & différencier I'image et I'offre.

Aussi, I'une des stratégies concurrentielles magutans le domaine des services, est de

garantir un niveau de qualité suffisant.

Comme l'activité de service est consommatrice dénrdéeuvre, son codt peut s’envoler
rapidement. Une meilleure relation satisfactioerdiéle et satisfaction du personnel est donc

sollicitée.

Mais aussi deux voies se présentent aux entregrma echapper aux jeux de la

concurrence

= J'une, dans l'optigue d'un marketing transactionngloursuit la stratégie de
différenciation et cherche a obtenir la préféremite consommateur avec des objectifs
offensifs ;

» Jautre, plutét défensive, cherche a maintenir atverrouiller » les consommateurs en
érigeant de véritables barriéres a la sortie, elans les clients des pressions concurrentielles
afin de « prohiber » en quelque sorte le libre xhoi

a. Fidélisation offensive: Une dedinalités des programmes de fidélisation consisagia et

a modifier les comportements des clients de mardéeecroitre leur valeur actualisée, en
passant par lI'accroissement de la valeur relatimmar une relation conduit a avoir des

connaissances sur les clients et ainsi mieux ksfaiee ; Mais aussi on retiendra qu’a défaut
d’étre une condition nécessaire et suffisante dielédisation, la satisfaction est nécessaire car
la non satisfaction peut étre source d’attritiorladelientéle.

b. Fidélisation défensive |l faut se défendrevis-a-vis des concurrents, en maintenant les

clients actuels car il existe une alternative eatre fidélité obtenu par la satisfaction du client
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et/ou une fidélité obtenu par la création d’'un lggecifique qui se réalise dans un sentiment
fort de confiance et d’engagement.

La fidélité résulte d’un environnement favorableneitatif.

Les avantages de la fidélisation réside aussiastelation satisfaction/ fidélisation car méme
si un sentiment de satisfaction n’engendrerait foasement la fidélisation, un sentiment
d’insatisfaction lui peut provoquer I'infidélité sette insatisfaction n’est pas prise en compte
par I'entreprise.

2.2.2. Moyen de fidélisation

Dans les années 50, I'optique du concept de markeie correspondait qu'a une optique de
commercialisation qui a éloigné I'entreprise de sbant. Mais désormais, on assiste a un
changement de comportement qui se traduit parélation de nouvelle gestion duarketing

oriente vers le client. Tout simplement que le rtliet sa conservation deviennent une
préoccupation du marketing et un objectif stratégigDans cette nouvelle gestion du

marketing, on trouve Imarketing relationnel.

Le marketing relationnel vise a construire une relation durable entre lemise et le client

final, identifié individuellement ; et s’articuleiiour de deux centrales :

-I'individu: le marketing relationnel fait appel a des technsqie ciblage extrémement fines,
permettant de connaitre individuellement les comaataurs pour répondre a leurs attentes de
personnalisation et d'individualisation.

- la relation: la vente ne constitue plus le point final de I'age commerciale mais s'inscrit

dans le contexte d'une relation dans le temps &ntrendeur et son client.

a. Moyens de communication

Pour atteindre I'objectif de la fidélisation doatrhaintient de la clientéle, il faut faire appel a
la communication. La fidélisation des clients offies opportunités de faire de la
communication individualisée. Les moyens de comgation peuvent étre tres divers dont le

but est de créer une condition favorable entrerggmise et ses clients.

Les nouvelles technologies nous apportent de fakudatils permettant d’utiliser I'ensemble
des canaux de communication : magazine, mailirgssletters, téléphonie mobile, Internet
ou des événements organisés, par le biais dealiorepublique, du sponsoring et méme la
publicité...
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2.2.3. Stratéqie de fidélisation

Jean-Marc LEHU dans son ouvrage la fidélisatioentlprésente les étapes de la mise en

ceuvre d’'un programme de fidélisation. Elle pewt &sumée en 5 étapes :

a. ldentifier les clients et les partenaires

Il s'agit d'une double procédure d'audit :

Audit des clients : il faut cerner leurs attentears besaoins et les appréciations gu'ils portent

sur les services et produits qui leur sont fournis.

Audit des partenaires : il faut identifier les @ifénts partenaires de I'entreprise ainsi que des

services échangeés.

b. Adapter les services aux clients

Au-dela du principe fondamental qui consiste a aftn@ son environnement et sa cible, il

faut identifier chacune des catégories de cliemxsjaels I'entreprise s'adresse.

c. Priviléqier le client pour amplifier son intérét

C'est véritablement cette étape représente l'adédidélisation, il s'agit ici de mettre le client

au coeur des préoccupations de I'entreprise etldefégre savoir.

d. Vérifier et controler

La qualité du service et des produits ainsi l'effité des techniques de fidélisation doivent

impérativement étre controlée.

e. Vérifier et controler

Des I'étape précédente, les enseignements doigenefire de faire évaluer la stratégie de

fidélisation en fonction des résultats.

2.3.Limite de la fidélisation

On peut distinguer deux limites essentielles édi@isation de la clientele : celle liée a la
démarche elle-méme et celle liée a sa mise en cetiarson suivie. Il s'agit plus souvent

d'actions ponctuelles menées aupres des clierifts @chon d'un programme structuré adressé
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a des clients fideles et réalisé de maniere durable des raisons de ce décalage provient des

difficultés réalisées liées a I'environnement detteprise.

En fonction des caractéristiques de cet environngni@ mise en ceuvre d'une politique de
fidélisation est en effet plus ou moins complexar inadaptée. La plupart du temps les freins
majeurs sont internes : l'investissement finaneidrumain (réorganisation et mobilisation des
hommes) est important et fait hésiter les entrepriOn pourrait aussi s'inquiéter de
l'efficacité des programmes de fidélisation. Ele sera pas garantie et il semblerait méme
gu'elle soit assez faible. En effet, on peut dowterleur efficacité car dans un marché
concurrentiel, l'initiateur de telles campagnesa sggrtainement imité et que de ce fait, le
résultat global sera un retour a la situation a&wée. Ou alors, on assistera a une guérilla en

concurrent a coup de surenchere sur les progrardendélisation.

2.4.La clientéle:

La clientéle représente I'ensemble des clientsel'@mireprise ; ils ont des besoins et attentes

qui n'attendent qu’on les satisfaire.

Dans leur processus d’'achat, il est souvent régeltd’'un ensemble d’éléments rationnels
(conscients) ou irrationnels (inconscients) appel@suli comme la qualité ou le prix...

influencant ainsi leur choix.

Ces stimuli peuvent étre une pulsion positive (latimation) et négative (frein) pour les

clients, et nombreux sont les facteurs qui lesrdarée
O Facteurs internes : perception (idée du servig@veir (connaissance su service)

0 Facteurs externes : communication marketing (pii@)ie- groupe de contact (voisins,

amis).
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Conclusion partielle

Etant 'une des plus grandes sociétés agrées emandoet membre du
groupement professionnelle des commissionnairesi aagrée en douane, la société
AUXIMAD est presque présent dans toute I'lle pofiriioa leur clientele les services dont ils

ont besoin surtout dans le cadre du commerce extéitravers I'import et I'export.

Notre premiére partie a surtout démontré I'impaceardu marketing par le biais de la
fidélisation de la clientele au sein d’'une sociétént donné qu’elle est confrontée dans un

environnement concurrentiel et qu’il faut maitrieclientéle pour rester plus compétitive.

La fidélisation de la clientéle doit donc faire f@arde la planification stratégique de

I'entreprise.

En effet, la premiere partie est basée sur la desaace en générale de la société AUXIMAD

et 'approche théorique de la « fidélisation ».

Ainsi la deuxiéme partie portera sur les pointsn&léorer suite a I'analyse des I'existants.
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DEUNIEME PART
PNALYSE DES EXISTANTS




Deuxieme partie ANALYSE DES EXlSTANTS

Une entreprist un organisme vivant, qui a un cycle de viee un
naissance déterminée par linscription au registee commerce et des Sociétés, une
croissance, une croisiere et comme pour tout osgamivivant lorsque les problemes

s'installent, le déclin voire la mort.

Des influences dans son environnement, lui entrainelonc ce changement et qu’elle

s’efforce d’étre a la hauteur en faisant toutnheg/ens possible pour sa survie. La fidélisation
de la clientele en est pour quelque chose donc clettes survie de toute entreprise. Pour se
faire, la connaissance de la procédure, traitemena clientéle et observation des problémes

y correspondant permette de voir les politiquefidigdisation a mettre en ceuvre.

En identifiant les problemes auxquels toute enitsepfait face au quotidien, a travers son
environnement interne et/ou externe qui contribusan développement qu’on arrive donc a

porter des solutions qu'il faut surtout voir eteéapas négliger.

Ainsi cette deuxieme partie comportera un chap#ue I'identification au sein de son

environnement interne et externe mais aussi pautré chapitre I'analyse diagnostique.
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CHAPITRE |  IDENTIFICATION DE L'ENVIRONNEMENT
INTERNE ET EXTERNE DE LA SOCIETE

Le fonctionnement de I'eprise dépend de son organisation surtout

interne et bien ordonné pour mener a bien les saeheesponsabilité de chaque responsable.

Au niveau interne, la maitrise de tous les moyensiatre en ceuvre pour l'atteinte de
I'objectif de la société est fortement liee a s@valoppement. Il y a les moyens humains,

moyens financiers ou techniques...

Notre analyse en ce qui concerne I'environnemenéreg de la société portera sur sa
clientele. Comme la société AUXIMAD vit dans un gomnement ou la compétitivité se voit

par I'existence de ses concurrents ; cela est ueeaoe pour la société vis-a-vis de sa
clientele. Et que si le travail n’est pas attirahbien fait surtout dans le cadre de la relation e
traitement des dossiers aux entités compétant colmrdeuane, et que si les concurrents la
dépasse, la société risquerait de perte finanaiowg car la clientéle représente un fond de

commerce pour une entreprise.
Rapport- gratuit.com @

Sectionl4dentification des activités et la clientéele de lgociété

Comme cité plus haut, le fonctionnemeetla société AUXIMAD dépend
surtout de ses activités dont I'opération de ttagiscelui de la consignation. La raison d’étre
de la société agence AUXIMAD Fort-Dauphin est lkasédr ces deux opérations c'est-a-dire

les services qu’ils rendent respectivement.

Comme nous le savons le transit et la consignation les principales activités de la société
agence AUXIMAD a fort-dauphin.

1.1.Le Transit

Pratiguement parlant, le transit c’est quand il erdarée ou sortie des marchandises en
provenance ou a destination de I'étranger et quene® le propriétaire ne peut effectuer les
diverses formalités administratives, il fait apgelun déclarant en douane agrée pour lui
représenter aupres de l'autorité douanier danadeecdu dédouanement de ses marchandises.

Il agit donc a son nom pour le compte du client.
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Avant d’effectuer I'opération de transit, la soéiélit suivre cette procédure :

- Réception d’'un mandat de la part d’'un client appelé« Ordre de
Transit » (O.T) : c'est-a-dire que I'agence doit recevoir cet odirda part de ses clients qui
donnera un mandat d’effectuer toute les opératsiries formalités relatives a I'importation

ou I'exportation des marchandises.

Durant cette premiére démarche, les clients sgatalécourant de tous ce qui concerne cette

opération financierement parlant c’est-a-dire lmouossion en transit.

1.1.1. La commission du transit

La commission du transit est décomptée a la tonnew métre cube. Les marchandises
auxquelles elle s’appligue sont classées par caéegbe groupement professionnel des
commissionnaires agréés en douane de Madagasdapno@oser au pouvoir public toute

modification a la classification des marchandises.

Les frais de débarguement, transport, droit et,tprene d’assurance, fret, etc. ... et tout
débours important doivent faire I'objet d’'une pgion de la part du client, au plus tard la
veille du jour ou le commissionnaire agréé en deudwit se dessaisir de la marchandise. Si,
exceptionnellement, le commissionnaire est appdééra des avances de fonds, il percevra

sur ceux-ci une commission spéciale de 2,5 %.

Commission sur avance de fonds = 2,5 % du déboursansit

- Ouverture d'un dossier: apres la recue de cet O.T I'agence ouvrira un

dossier correspondant au client ordonnateur, qdivsge en deux :
v Import: 1AAMMY0001 oU
1= code trafic (import)
AA= code Agence (93 agence FTU)
MM= code mois (ex : 06 pour juin)
Y= code année (ex : 1 pour 2001)
0001= n° d’ordre chronologique qui est continugyjua la fin de I'année.
v' Export :OAAMMY0001 ou
O= code trafic (export)

AA= code agence
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MM= code mois
Y) code année
0001= n° d’ordre chronologique

- Reconnaissance c'est-a-dire que la société AUXIMAD est ici amener
a comprendre ce que les clients font, dans la wdmt@archandise (exporte) ou dans I'achat
(importe).

- Dédouanement :c’est I'enregistrement de la déclaration et toeigjai
concerne les dossiers a transmettre au serviceusnd pour effectuer le dédouanement.

- Paiement de droit et taxe :le paiement s’effectue a la douane ou le
receveur en douane donne par la suite le bon a/lexgorter

- Bon a lever/ exporter : c'est I'ordre pour lequel on peut prendre /
exporter les marchandises si tout est en ordre.

- Livraison : c'est la livraison des marchandises au propriétair a

chaque livraison I'agent de douane lui donne undmagorti.

- Refacturation : c’est AUXIMAD qui s’occupe de tous ce qui est
refacturé au client, c'est-a-dire les débours transes diverse commissions.

- Classement il faut classer les dossiers dans I'archive delzEiété.
On peut le schématiser comme suit :

Figure n°4 Procédure transit

SOCIETE | | 500872
CLIENT X
TRANSITAIRE

ETABLISSEMENT
DES DOCUMENTS DE
BASE (pour effectuer les

ETABLISSEMENT
CONTRAT O.T
(Accord entre les

DEMANDE
ACCORDS
CLIENTS

nnératinnsg trang

1Ll

deln sociétés)

i

—> —>

DECLARATION DECOMPTE DE OUVERTURE N°
<:| VALEUR <:| DOSSIER CLIEN
—> —>

DEDOUANEMENT AVIS DE BON A LEVER ou A
(Enregistrement en PAIEMENT
douane) DROITS ET TAXES EXPORTER

Source suivant procédure transit
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1.1.2. L'opération de transit

Les activités en transit concernent le dédouanen&ast-a-dire I'opération en douane

composeée de deux opérations : I'opératidxgortation » et 'opération ¢mportation ».

Pour pouvoir exporter ou importer des biens et hardises, il faut avant tout les déclarer au
service de douane. Ce qui nécessite le travail dégiarant en douane agrée pour faire le
travail de dédouanement sur le compte du clientashel®ur de service et le consignataire pour
faire la réservation de place en ce qui concerembarquement et le débarquement étant

donné qu'il est le représentant du navire sur lé&/stdagasy.

Pour pouvoir faire le dédouanement au service dem® en situation d’export, il faut réunir

les documents de base suivants :
. La facture des marchandises
. Le L.T.A ou Connaissement de marchandises

L.T.A signifie ou approuve que les marchandiseserdoi
importées par avion et le connaissement signifie@ des

marchandises soient importées par bateau.
. L’attestation d’assurance (s'il y en a)

. L'attestation de fret: cest le frais de transpodes

marchandises.

Figure n°5 Processus d’opération export en douane

(1) |Recevabilité pour vérification— (R) Enregishent des documents——» 3

Visite de marchandises—,  [(4) bon 2oebgp

Souree : Document transit
Si nous sommes en situation d’import, les documetiless au dédouanement sont :
» La facture des marchandises
= LeL.T.A ou Connaissement
= L’Attestation de fret

= Le B.S.C (signifie le bordereau de suivi de camyaisqui justifie la

valeur exacte de la marchandise)

= |’Attestation d’assurance (s’il y en a).
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Figure n°6 Processus d’opération import en douane

(1) Recevabilitée | —» (2) Enregistrement—» (3)|Liquidation | —» 4)

Paiement droits et taxes____,.  [(5) Visite |___, (§) Enlévement.

Source: Document transit

Il est nécessaire donc que les documents soienésemier au service de douane pour étre
vérifier et enregistrer dans le registre douariikre fois en ordre c'est-a-dire que les dossiers
sont complets pour permettre I'envoi des marchasdita douane, le déclarant et le client
peuvent faire la visite de ces marchandises afidiviler le bon a exporter si rien n’est

suspect.

1.1.3. Engagement et responsabilité du Transitaire

La societée AUXIMAD est la premiere responsablales marchandises ne sont pas exportées
ou importées c’est-a-dire si des problémes sonstatés durant |'opération transit. Dans ce
cas, la société transitaire est pénalisée par lerm A son tour, elle pénalise ses clients
propriétaires de marchandises, qui sont le preragponsable de 'acte.

En cas de doute sur I'importation et/ou I'expodatdes marchandises, la société AUXIMAD
(transitaire) engage un « Expert » pour détecterikgues afin d’éviter les conflits ou les

problémes qui pourront survenir entre la sociét@ditaire et le propriétaire de marchandises.

Les marchandises doivent étre assurées si lespiatigs établies un contrat « assurance de
marchandises ». La société AUXIMAD peut engager assirance de marchandises depuis

'empotage ou dépotage jusqu’a 'aéroport ou at. po

Les clients transits ont les choix d'assurer (pdement ou totalement) ou non les

marchandises a exporter ou a importer.

1.2.La consignation

La cagmation est un contrat par lequel l'armateur ou le
propriétaire du bateau donne 'ordre a une autregpme appelée « Agent consignataire » de
présenter et de consigner son navire.

L’agent consignataire : est un mandataire. C’ekti ¢pii représente I'armateur a un port ou
ce dernier ne sera pas présent.

Il existe deux types d’opération en consignation :

« Opération EmbarquemenEXPORT

« Opération DébarquemenitMPORT.
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Pour mener a bien ses taches, le consignatairétabiir les documents qui sont :
- Avis d'arrivée
- Demande d’équipage
- Demande d’entrée

L’avis d’arrivée et la demande d’équipage doiveiné &nvoyés a la douane, maitre du port,

service de commerce.

A noté que le role et la liste de I'équipage sdtritbaiés au maitre du port ; pour le receveur
de douane c’est sont le congé du navire, la listguibage, la provision du bord, le manifeste
(équipage), la déclaration et la manifeste d’engétde manifeste d’entrée pour le service de

commerce.

1.2.1. Opération d’embarquemerixport

La demande d’entrée sera établie 48 Beavant I'arrivée du navire. Aprés, I'agent
consignataire dresse le booking pour Fembarqueng&né booking est complet (prét), il peut

établir le bon d’embarquemete connaissement (Bill of lading) et le manifesaego.

Le second capitaine doit signer le bon d’embarquerapres la réception des marchandises
dans les cales du navire. Si les marchandisesesobérquées totalement, il inscrikalean

on board »et le signe. Si les marchandises ne sont passemuées, il inscrirdNE (Non
Embarqué). Et il devra soustraire ce manquanttatédité du bon et lui signe. Si la totalité
d’'un bon n’est pas représentée, il inscrira sinole blandNET (Non Embarqué Total). Aprés

réception du bon blanc au second capitaine, Isignataire prépare la sortie du navire.

Avant de sortir le navire, le consignataire reetif manifeste et le Bill of Lading sur le bon
blanc recu au second capitaine. Apres il procéda aortie du navire en présence du

représentant du service douanier. Ce dernier liirdéar la suite un « congé du navire ».

Le manifeste doit cacheter par un tampon représepta unGS : «Gros de Sortie> que la
douane le numérotera et certifiera les nombresixad@s colis représentés et les poids totaux

représentés sur le manifeste.

En cas de passager embarquant, un passager daitercgupres de la maitrise du port 0,10 £
ou environ a ar300 et doit établir un manifestgogdpassager).

Apres l'obtention des documents au service de douein au maitre du port, I'agent
consignataire doit remettre au second capitaireigé du navire, le bon de partance (signé

par le maitre du port de la provenance du batéaun)le de I'équipage ainsi que les plis bord.
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1.2.2. Opération de Débarguemeimnport

A l'arrivée du navire :

* Le consignataire monte a bord pour récupérerdesients qui lui serviront

nécessaires pour le débarquement de la cargaison.

e |l doit acheminer les documents qui sont destaégéceptionnaire (client)

des marchandises a bord du navire.

Au moment de débarguement, le consignataire dmifier la conformité en nombre et a

nature I'état de chaque marchandise débarquéei.a qua

Aprés récupération des documents a bord du ndeirepnsignataire doit établir I'entrée en
douane. Il doit remettre a l'agent de la douanexdmpies du « manifeste cargo » et deux
copies de listes (une liste de I'équipage, une lg#¢ pacotille ou liste effet personnel de
chaque équipage, une liste de provision de botd).ddit remettre au maitre du port le réle
de I'’équipage (registre du navire, liste d’équipagec immatriculation).

1.2.3. Engagement et responsabilité du consignataire

A larrivée du navire, le consignataire devraitedir les autorités portuaires telles que :
service de douanes, maitre du port (APMF) et I’Aeofmanutention). Au cas ou I'escale du
navire sera annulé, il ré averti ces autoritésyaires pour éviter des charges inutiles (attente
de I’Aconier, frais de dockers).

Il devra établir une « demande d’entrée » auxraagportuaires (douanes et maitre du port)

si 'escale ne sera pas annulée.

1.3.Au niveau de la clientele

D’abord, la soci&&XIMAD qui a travers ses activités de transitdet
la consignation est présent sur le marché afindggeimportateurs et/ou des exportateurs qui
constituent sa portefeuille clients puissent fappel a leur service dans le réglement des
formalités douaniere et la visite en douane desnaadises qui font I'objet de I'importation
ou de I'exportation a titre d’assurance (les manctises sont bels et bien des produits en
regle dans sa qualité, nature vis a vis du commextéieur) , d’assistance (assiste les clients
durant l'inspection douaniére) ou d’informationegt-a-dire informe les clients sur les
éventuelles changements de procédure et réglenmentah cours ou en terme d'une

eventuelle modification du déroulement de l'op@m)j c’'est les taches du transitaire en
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générale et que le consignataire, il est amenssiatar les navires et leurs équipages en terme

de formalité de séjour, d’approvisionnement etsistance.

Ce qui fait qu’ils sont en connaissance des reglass la pratiqgue du métier (ex:
réglementation en douane ou code de douane) etcdegpétences en matiere de

clientélisation, de traitement de dossier et dgelstion des bases de données.

1.3.1.La clientéle de la société AUXIMAD

La clientele représente undfa® commerce pour une entreprise. Elle justifie
I'objet de I'activité de la firme ; sans clientsjautelle société ne fonctionnera pas et sa survie

est menacée.

A part les clients armateurs qui travail avec lesignataire par le contrat qui lie les deux
parties ; ces clients sont surtout des étrangegsigéges du navire en escale, touristes
transportés par paquebot). Les clients en trangisent liés par un ordre de transit et sont des

operateurs locaux en import et export (grandestggibu particuliers).
Ces clients sont :

- La société QMM ou Quit Madagascar Minerals dangpleitation
miniere,

- La société H.A.H ou Henry et Alain DeHaulme damxfiortation des
sisals,

- La société Martin pécheur qui exporte des prodietser littoral,
- La société du groupe KALETA dans I'exploitation didsesde mica...

A noter que si ces clients ont comme activité l@xation, ils importent aussi. Ce sont ses

principaux clients c'est-a-dire travail régulierermavec la société AUXIMAD.

a. Catéqories des clients de 'AUXIMAD

Ces clients régulieres si nous pouvons le dire destclients les plus précieux ou profitables
pour la societé AUXIMAD si on se réfere a liderddtion des différentes catégories des

clients, parce gqu’ils ont la plus grande « lifedinalue ».

Mais il y a aussi d’autres clients dont leur ptidrde développement est supérieur et qu'il
faut les faire progresser. A titre d’exemple le asig Abdoul Rassoul ou celui de Mr Ickball

Avarhousen, c’est surteut dans lI'importation, laiété TroatSe ou des prestataires de services
f L

comme dans la constructien:-. 1 -
| FR

L=
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Si on va dire qu'il y a des clients non rentablgsst-a-dire ceux qui ne dégageront jamais
assez d'argent pour justifier qu’on en dépense [Bsusatisfaire, dans la vente de service une

telle négligence représentent une menace pour éongume clientele.

Cela justifie donc que la firme doit non seulemgnitéresser a la valeur des clients mais
aussi et surtout a leur besoins dont les serveesus sont primordiales et utiles quelque soit

la catégorie des clients.

Le traitement de faveur est bien sir attribué aekleurs clients, mais I'action de fidélisation

doit étre percu et adresser a toute la clientéleuette la garder.

b. Caractéristigues de la clientéle

Nombreux sont les entreprises qui font appel avicede la société AUXIMAD.
Il'y a entre autre :
[0 les ONG ou Organismes non gouvernementaux ;
[0 des projets,
[0 des représentants
(0 des particuliers...

c. Les attentes et exigences de la clientéle

En faisant appel a la société AUXIMAD étant donoéetie doit avoir toutes la connaissance

et la compétence requises en matiére de trandé & consignation, les attentes des clients
sont surtout en terme de qualité de service c'd#teadans les délais de traitement de
dossiers, dans les formalités administratives etlqurs produits arrives a leur destination a

temps voulus et dans des bonnes conditions.

Les clients attendent aussi de la part de son gieést de service que le prix soit
proportionnel a la qualité des services fournigust la collaboration du travail s’effectue dans

un climat d’hospitalité.

Ce qui exige donc le professionnalisme de la pattagjent transitaire et consignataire.
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d. Marketing Mix

Le marketing mix correspond au moyen d’action duketng pour influencer les clients
visés dont ses composants sont surtout pour urepese de service telle g AUXIMAD est

le service elle-méme mais aussi le prix.

Mais le marketing mix concerne en générale lesrquaimposants dont le service, le prix, la

distribution et la communication.

Ce qui fait qu’il est nécessaire qu’il y ait unénéeence entre ce que les clients attendent et de

ce que la société offre surtout en terme de quetliti prix de service.

1.3.2.La concurrence

A noter que la société AUXIMAD n’est pas seul Bumarché, on citer ses concurrents dont
les concurrents directs et ceux qualifiés indirectet en matiere de transit elle n'a qu’une

seule concurrente dont la société SDV ou Dalmak) &fis.
Le concurrent direct de TAUXIMAD en matiere dengit et consignation sont :
+ La société SDV ou Dalmas VielJeux,
4+ La société MSC, et
+ L’AMES.
Et ses concurrents indirects sont ceux qui fotrialesit maison, c'est-a-dire :
+ Lasociété SIFOR,
+ La société GALLOIS, et
+ La société MADA Péche.

La difference entre la désignation concurrente ctireet indirecte repose sur l'agrément
gu’'ont une société dans le cadre de cette ventedece ; c'est-a-dire que des sociétés ont
déja procédés a une demande d’agrément pour wfeseuls leurs dédouanement (transit
maison), d’autres doivent encore faire appel awxésds agrées aussi en douane et en méme
temps membre des groupements professionnel agréeuame comme AUXIMAD pour agir

aleur nom en ce qui concerne ce travalil.
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section2- Problemes liés a I'environnement interne et externale
I'agence AUXIMAD

Suite a ce que nous venons de voir concernant d¢ésités du transit et
consignation complété par l'identification de léentéle de cet agence d’AUXIMAD, nous
allons poursuivre a I'analyse des problemes nousgttant d’identifier les points forts et
faibles de I'entreprise et la formulation des oppoités qu’elle peut saisir et les menaces

gu'il faut éviter pour en tirer ce qui contribud¢asfidélisation de la clientele.

2.1. Problemes liés a I'’environnement interne

L’identification de tous ce qui sera susceptiblendraver la relation avec la clientele au sein
de la société nous permet de les considérer cortane aes problémes dont il est nécessaire

de les améliorer afin que ceux la n’affecterontlpaglation avec la clientele.

Cela peut toucher l'organisation au sein de la&éailans 'accomplissement des taches et

responsabilité mais aussi ses relations avec igeg<cl

2.1.1. Concernant les formalités a suivre lors d’'opération de

transit et consignation

Cela concerne les documents que les clients dofeemir. Quelques clients locaux ont une
méconnaissance relative aux formalités exigéesdlorse opération en douane. D’un cété les
clients ne savent pas toujours dans quelle sitwatioa besoin d’'un ou tel document ou qu’est
ce gu'il faut faire avant de faire une déclarat@ndouane (surtout entrant dans le domaine
d’'import-export), et de l'autre coté linsuffisancke personnel lié a I'opération de Transit
c'est-a-dire que le contact clientéle est dérisdirefait de l'insuffisance du personnel de
transit. A TAUXIMAD agence Fort Dauphin, c’est ursgule personne qui occupe ce poste.
Vu de l'opération du transit citée plus haut, ueespnne n’arrive pas a effectuer toute seule

cette opération, sinon un retard dans I'accomptiese du travail.

Par exemple, I'établissement de plusieurs docunemis la déclaration prend beaucoup de
temps ainsi que le déplacement pour la visite declmaadises en douanes ; car dés fois
nombreux sont les clients qui viennent simultanéneéxdont le responsable qui est seul dans
son travail doit non seulement traiter les dossierdureau mais de déplacer pour une visite

des marchandises d’autres clients par exemplet Gresncombrement au niveau du travail.

Cela entraine un risque d’entorse aux réglementa plart de I'agent de transit du fait qu'’il y
a des clients qui veulent a tout prix que leursment traités en priorité du fait de I'existence
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d’une relation privé entre I'agent et le client,q& va ternir 'image et les réputations de la
société et qui va augmenter en méme temps le @libpération. D’ou la nécessité d’'une
politique de segmentation et de la fidélisationl@elientéle, ce qui est malheureusement

absent au sein de la société.

2.1.2. Concernant I'absence d’un titulaire de poste

Il y a aussi le moment ou le responsable d’'un pesteabsent pour des diverses raisons soit
raisons sociales : maladies ou autre soit congéegsimnnel ou envoyé en mission ou
formation, et c’est le personnel interne occupadjdin poste au sein de la société qui

remplace ce dernier.

L’agent assigné a ce poste, bien gu’ayant les ctenpés nécessaires, vont étre confronté a
un probleme du fait que certain clients (surtostdeos clients qui sont exigeants en matiere

de professionnalisme du métier) ne lui inspirerst @anfiance et lui jugent moins compétent.

Cela risque d’affecter la satisfaction de la hadlientele durant cette période. Ce qui
nécessite l'information préventive au cas cetteaton arrive, tout simplement que la
société doit informer les clients de la vacatiortitilaire et doit en méme temps les rassurer

de la continuation des services.

2.1.3. Concernant surtout la compétence en infogumat

Niveau technique, I'agence a besoin de techniciennérmatique. Nous avons constatés
durant le stage son importance, car il y avait es pertes de données. Heureusement que
'une des points forts de la société AUXIMAD estequutes données soient centralisées au

siege et donc il y a encore des traces de tousicoqt perdus.

Cela peut entrainer le retard dans le traitemesiddssiers et un impact sur la clientele c'est-

a-dire que les clients vont juger la situation cagtant une négligence dans le travail.

2.1.4. Probléme de logement

Suite a la réhabilitation de I'ancien local, I'agerest contraint de louer un batiment ce qui ne
nous a pas vraiment permis de voir comment leuairosgtion concernant les emplacements
de chaque poste car c’est provisoirement qu’elleupe cette batiment en attendant que

I'ancien soit de nouveau fonctionnelle.

Les clients ont du mal donc a distinguer les poatesein de I'agence et I'encombrement qui

en résulte de cette situation risque d’affecteglesités de services.

En résumé on voit que les principaux problémes sorout :
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- L’insuffisance de personnel;

- Le nombre de document a établir comme nous moes@ilocédures,

alors que le personnel est insuffisant notammemtagsit, ce qui entraine :

- Le retard de lI'opération en douanes, car souventlients se peignent

du retard au niveau de la douane surtout en itudtimport.

2.2.Les problemes liés a I'environnement externe

Ici nous avons formulés les problemes oatrés dans sa relation avec ses clients que

nous qualifions comme étant externe a la société.

D’un coté ce qui se produit comme étant des probsesont le retard de traitement de dossier
de la part du société AUXIMAD, entrainant des vasient du client pour mettre la pression

au responsable ; Les deux s’expliquent souventi daesdait que des documents sont

incomplets malgré tout car il y a par exemplaégligence des clients comme dans l'octroi
de lattestation de destination leur permettantt@am que membre des pays du marche
commun de I'Afrique Australe ou comme la C.O.| denéficier des avantages. Parmi les
raisons qui rend I'opération en retard que praéwssi I'attente du BSC ou bordereau de suivi

de cargaison.

Ce qui entraine des fois du mécontentement degpalaiutre surtout pour les clients car ils
pensent que c’est la société qui est responsablés sont l1a pour leur faire comprendre leur
besoin. Tout simplement ils espérent que la sociét@égocier a la douane méme si des

documents manguent du fait de leur collaboratiqguide

De l'autre c6té, comme la société AUXIMAD qui repeéte ses clients au service des
douanes et au maitre du port et de ce fait iendent de sa part des dossiers complets afin
que tous soit en ordre pour I'expédition (expoota)i ou I'obtention des marchandises

(importation). Mais ce qui n’est pas le cas souvanameéne la douane des fois a déranger

leurs clients.

2.2.1. Enquéte clients :

Le but de I'enquéte client est de voir la relatium service rendu et de leur satisfaction.

L’enquéte porte sur la satisfaction globale eeéfgtctué auprés de quelque client.

Rapport-gratuit.com @
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Sachons en effet que comme c’est une enquéte ajueditil n'y a pas lieu de vérifier la
représentativité de I'échantillon c'est-a-dire lemtore des entreprises enquétés dépendait

seulement des ceux que nous avons pu contacter.

Comme son nom lindique une enquéte qualitatge une étudgualitative sert a recueillir
des informations utiles en interrogeant d'une manigon directive un petit nombre
d'individus (acheteurs...). Celles-ci se définissemtopposition aux données quantitatives
pouvant étre mesurée et qualifiée par une unit@ekure alors que la donnée qualitative sera
simplement décrite. Celles-ci peuvent dont étréisggs dans tous les domaines ou des

phénomenes ne peuvent étre directement observés.

Une étude qualitative ne cherche pas a extrapeterdsultats obtenus a I'ensemble de la
population, il n'y a donc pas de notion de représenté mais on recherche a aller en

profondeur et a comprendre les attitudes et sentsne
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Tableau n°3: Enquéte clientele

Globalement étes-vous satisfait du service ded@&spAUXIMAD ?

du

ela

Clients Satisfait Moyennement | Non satisfait Observation
satisfait
Société Q.M.M X Régulier
Société le Martin pécheur X Personnel flexible
Société H.A.H X Traitement dossier a voir
Société du Groupe X Fait ce qu’il faut
KALETA
Ickball Avarhoussen X Trop de vas et viens client
ce n'est pas professionnel
tout.
Abdoul Rassoul X Fait mieux mais client est
utilisé par la douane au liet
de demander/ d’appeler
AUXIMAD
SOMIDA % Prix bas des concurrents, ¢
nous a attiré beaucoup
S.P.S.M X On essai de voir ce que fc

les autres.

nt

2.2.2. Commentaire

Source: Entretien avec les clients.

Sur les huit entreprises clients interrogées, guatnt satisfaits du travail de la société

AUXIMAD mais a mis quelques points dont il faut st & revoir pour mieux les satisfaire

et connaitre leurs attentes. Ce fut le cas par pkede la société henry et Alain DeHaulme, il

insiste sur le fait de toujours se plaindre durcegal niveau du traitement des dossiers.
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Sur les quatre restant qui ont un niveau de satisfa moyenne, ils ont surtout insistait
comme pour Mr Ickball Avarhousen et Mr Abdoul Radssur le comment et pourquoi a
chaque fois qu'ils traitent avec AUXIMAD, il existeujours des points a discuter avec eux

alors gu’on se sent rassurés de les engagés diefadtre relation qui a durée de longue date.

En ce qui concerne la société SOMIDA et celle d8.&M, elles ont simplement voulus
changées de prestataire de service en allant efeanturrent, bien sur c’est a cause de I'offre

du prix que celui-ci est préte a offrir aux clieeh vu de les attirer.

Dans ce chapitre premier de la deuxieme partia, été surtout donc question de montrer
comment la société avec son personnel réalisgclestés principales qui sont le transit et la
consignation. Il a été démontré aussi quels semri@cipaux problemes a l'interne et externe
de l'agence. C’est ce qui nous intéresse dans &umeu la base de sa relation est avec la

clientéle que nous voulons améliorer leur relatlans la fidélisation.
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cHAPITRE I ANALYSE DIAGNOSTIQUE

Cette phase de wmfjgue nous permet d’identifier les
dysfonctionnements ou des difficultés pour la décidonc les différents éléments qui la

composent.

Par I'analyse du potentiels des ressources derdjerise, nous aboutissons a la I'analyse de
forces et faiblesses de celle-ci et par I'analysesdn environnement externe nous permet
d’aboutir aux opportunités (une situation profi@bll'entreprise) a saisir et aux menaces (une

situation défavorable qui peuvent nuire aux ingdit I'entreprise) a éviter.

Cette analyse a été menée pour donner a la saecigs¢ comment il est primordiale pour elle
de voir ce qui sont des facteurs déterminants geeldppement et en méme temps donc de
comprendre ce qui affecterait son progres suktissd-vis de ses concurrents.

SectionlAnalyse des forces et faiblesses

Nous allons observer tous l@sts forts et les points faibles au niveau inteitae
'agence, ce qui nous permettra de donner des meemmations a la société en vue
d’améliorer son fonctionnementnalyse en termes de forcet faiblesses, la question
essentielle est : une entreprise devrait elle reédi aux opportunités correspondant a ses
forces actuelles ou bien acquérir les compétenceslug font défaut afin d'attaquer de

nouveaux territoires.

Les forces et les faiblesses présentent respediviedes avantages et des inconvénients que
peut tirer la société AUXIMAD Fort Dauphin par rappa son environnement interne.

Résumons-les dans un tableau :
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Tableau n°4: Forces et faiblesses

Forces

Faiblesses

-La familiarisation entre la société AUXIMAD ¢

leur clients ;

-La standardisation du personnel (Persor

professionnel et compétent, culture d’es
d’équipe et de cohésion, personnel apprécié

leur travail) ;

-Assiduité professionnelle de I'ensemble

personnel ;

-La réhabilitation de I'ancien local ;
-formation aux stagiaires ;

- L'installation de cable internet ;

international,
(SIDONIA++

Renommé national et

I'utilisation des logiciels

WINDEYV développement).

e

otInexistence de manuel de procédure ;
-Ordre de transit souvent verbal ;

"—‘ﬁ'lsuffisance de personnel et de matér
Drit

-Personnel non motivée au niveau
dans

salaire ;

d(lenexistence d'une véritable base ¢
données clients (logiciel de gestion ¢

clients).

et

el ;

du

les
les

1.1. Les forces de 'agence AUXIMAD Fort-Dauphin

Du point de vue général, la société AUXIMAD Fort Upain possede des cOtés positifs

comme toute entreprise. Elle représente quelquesedoqui font partie des facteurs de

développement, a savoir:

< La familiarisation entre la société et les clientsaux

quotidiens: les clients de la société AUXIMAD sont composéasgénérale des entreprises

(grandes sociétés telles que QMM ou le Groupe KAAESt les micros et moyennes

entreprises en import et export) mais aussi desicpkers c'est-a-djre des operateurs

économiques en phase delancement-Etpresquéeards sont.tous familiers-a la société que

méme deés leur arrivés, I'établissement de 'O.Bhidus a effectué sau;f peut étre que si les
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clients sont nouveaux. A la consignation, c’estctntrat qui lie le consignateur avec

I'armateur et doit faire I'objet d’'une véritablequve.

En effet il existe une relation tacite de reconseice entre la société et ses clients qui

induisent un assouplissement des formalités ll@damiliarisation.

% La standardisation du personnel: tout le personnel
employé dans la société AUXIMAD est expérimenté@hpétent. Le personnel est en effet
compétent sur toutes les taches exigées, et ilugxdxen le travail que son supérieur lui a
confié. Cela est du a leur longue année d’expéegiencjui leur permet aussi d’avoir une forte
cohésion dans leur travail et un bon esprit d’éguais aussi le respect du professionnalisme
dans leur domaine de travail. Tous ceux-ci poue dine sans leur compétence, la société
aurait déja changé de nombreuse fois de persomest, pourquoi le personnel de I'agence
est apprécié et que les clients sont confiantsad@itler avec eux. Ce qui justifie bien le fait
gu’AUXIMAD ne doute pas de ses clients, elle cohfaimarché d’ou la familiarisation cité
plus haut.

% Assiduité professionnelle du personnellLe respect du
reglement interne en termes d’horaire de trajrelre d’ouverture le matin de 8h a 11h
30’et heure de fermeture a 14h jusqu’a 17h 30Quidacilite 'accés au service de la part des
clients potentiellement intéressés ; mais ausseene de vie professionnelle, il y a moins de
risque de tension ou de conflit au niveau du persbet cette symbiose va avoir un effet sur

la cohérence et sur la qualité méme du service.

% La réhabilitation de I'ancien local : la réhabilitation de
I'ancien bureau de I'agence AUXIMAD a Fort-Dauplpiermettra aussi au personnel d’avoir
de I'espace et aux visiteurs un confort et une anmd@ encore plus chaleureux que jamais. Il
faut que ce soit désormais le meilleur endroit daas décoration (design), dans les
emplacements et organisation pour étre plus atitgyeela permet aux clients de faire la
societé AUXIMAD leur meilleur endroit et les inaiteainsi de venir a chaque fois. Le fait
d’embellir la localité permet donc d’attirer esinéement la clientele ; et cette réhabilitation
donnera encore plus de protection et de sécunsdiés documents et des matériels pour la
sociéte.

% L’accueil sympathique et formation pour les
stagiaires: le personnel de la société AUXIMAD Fort Dauplest sympathique, cela se voit
a travers leur accueil si chaleureux et que mémelients sont fiers de ce qu’elle accomplit.

L’impact est positif surtout en ce qui concerne goage vis-a-vis de ses clients.
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% L’arrivé du céable d’internet au sein de l'agence est
considéré comme une grande force en matiére de uaroation, car celle ci est d’autant plus
en plus facile ; les sources d’informations contaibt & I'amélioration du service est facile a

rechercher. Il faut donc savoir la mettre en valeur

% Pour 'agenceson renomlui est trés avantageux et c’est
déja I'un des facteurs clés qui la propulse au diegla la scéne national ou international. Plus
est sa collaboration a des partenaires pouvaigartities logiciels comme SIDONIA++ ou le
WINDEV. Tout simplement que I'avenement du SIDON#d#ans le systeme douanier est
une des avantages a I'AUXIMAD car elle travail saeste logiciel qui facilite les taches et
donne plus de rapidité qu'avant. Il y a aussi llagghion du logiciel développé par
WINDDEV en ce qui concerne la comptabilité, faeifit la centralisation des données
comptables a la direction générale de la sociéts tlients attendent donc un travalil
impeccable suite a ces atouts dont dispose latépciér I'existence de I'application de ces
logiciels au sein de la société encourage lestsligur la fiabilité et la rapidité des opérations.

1.2, Les faiblesses de 'agence AUXIMAD Fort-Dauphi

Les faiblesses de I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin gaprésentent pour elle des cotés

négatifs dont il faut surtout voir afin de ne pasitire sont articulés autours de :

+»+ L'inexistence du manuel de procédure dans la st€ié

La société ne dispose pas vraiment du manuel dgguoes pour justifier la responsabilité de
chaque employé ce qui nous a amené a seulementeming ce qui se passe au quotidien et

d’en tirer une interprétation suite a une comprélmnqui peut s’avérer étre fausse.

Ceci pourra poser un certain nombre de problenseqie : la description des taches conférés
a des différends postes et la méconnaissance darpel (surtout les agents subalternes) de

leur droits et obligations.

Il N’y a que la présentation breve des taches deopeel dans le document établit lors de la
passation de service entre des directeurs. llssstingiel d’avoir ce manuel de procédure étant
donné aussi que c’est une grande société, celavjouéle pour son image vis-a-vis de ses

clients et pour qu’ils soient plus confiants dasas Icollaboration.

La note interne venant de la direction générals@stent aussi effectuée verbalement.
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< Concernant I'O.T

Il est remarqué au sein de I'agence que commelikrgs leurs sont familiers, la formalité en
établissant O.T n’est plus a effectuer alors qu'tmaee écrit serait beaucoup plus prudent
pour éviter l'inexistence de piece justificatif @as ou de conflit surgisse entre les deux

parties (permet donc un contréle et une preuvaable).

% L’insuffisance du personnel et du matériel

Le nombre de personnel de la sociéeté AUXIMAD ageRod-dauphin est huit (08) : Un
directeur, un comptable, un consignataire, un ir@ns, un consignataire, un agent économat,
un secrétaire, un planton et un agent de séctligs sont insuffisantes surtout au niveau de

la personnelle femme. Ici il N’y a que la secré&aieulement.

Mais en générale, nous pouvons dire qu’il y a ifisaifice de personnel a I'agence et il se
pourrait que cela ait des impacts sur la clientéds, ce qui manquera c’est la rapidité au
niveau du travail. Il se trouve que la société rarfsée trop d’autres clients par rapport a un

autre.

Pour mener a bien le travail au sein de la firmaetosit pour la secrétaire qui vient juste d’étre
dans lI'impossibilité de travailler avec le matérgbrmatique (ordinateur) il a été constaté ce
probleme de matériel étant donné que c'est a It de classer touts les archives que ce
soit dans la machine informatique ou dans son buregr a I'heure actuelle de la

professionnalisation du travail, le systeme d’infatisation est vivement sollicité.

« Personnel non motivé

La non motivation des salariés pourrait conduiteua insatisfaction et aurait d'impact sur la
clientéle étant donné que le travail n’est pasodi facile compte tenu de nombreuse taches a
effectuer que ce soit au bureau ou en dehors deabuen plus leurs salaires sont faibles par

rapport au cout de la vie actuel.

% |nexistence d’'un base de donné (gestion de la dida)

En effet, nous ne trouvons au sein de l'agence lggedonnées sur les clients a titre
d’'information obtenus pour traiter avec les cligfasntact des clients); ce que nous voulons
dire ici comme base de données c’est un logici®ase a gérer les clients. Le but c’est pour

renforcer les suivis des clients étant donné gleepmrmet de :

- Distinguer chaque client (contact),
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- ldentifier les résultats des ventes, ce qui pemaettidentifier
les 20% des clients procurant les 80% du chiffedfdires de la société selon le principe de la

théorie de 20/80 (loi de Pareto : environ 80% dietsesont le produit de 20% des causes).

- ldentifier les éléments de la politique commerciatk

I'entreprise...

Section 2Analyses des opportunités et les menaces

On peut aussihgtater les opportunités qu'elle peut saisir et les

menaces qu'il faut éviter.

La société devra donc prendre en considérationwsuiis menaces afin d'arriver a faire face

a la concurrence sur le marché.
Ainsi on peut les résumer comme Ssuit:

Tableau n°5 :Opportunités et Menaces

OPPORTUNITES MENACES

-Leader sur le marché ; -Part de marché (positionnement);

-Coopération avec la Banque |ePas de représentant a I'étranger ;

'assurance ARO ; -transit marron ;

-Gros clients ; - prix par rapport aux concurrents.

-Un seul concurrent de transit ;

-La douane et le port ’EHOALA.

.2.1. Les opportunités :

X L’'une des opportunités de I'agence AUXIMAD Fort-[éin
est le fait qu'elle soit une société leader sumaeché de service ; Cela lui procure déja une
avantage par rapport a ses concurrents car c'estatiété renommée depuis assez pas mal
de temps et qu’elle est connue dans toute I'enserdbl notre ile mais aussi un renom
internationale. En transit, on ne trouve la basuguseul concurrent dont la société Dalmas
VielJeux ou SDV.

Il faut donc qu’AUXIMAD agence Fort-Dauphin retipeofit de cette opportunité.
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X/

<> Sa coopération avec l'assurance ARO qui est l'urs de
actionnaires de la firme aussi lui permet d’élargin activité en relancant I'assurance
complémentaire dont elle a déja fait depuis, tautpeement qu’'on constate une forte
diminution des clients qui s’y intéresse et doncelgsuscité ; Ce qui nécessite 'augmentation

de personnel pourquoi pas pour ne charger quepaatie de travail la.

En effet 'assurance ARO propose des divers prediiassurances, comme l'assurance vie,
maladies, l'assurance concernant la responsabditle par exemple la décennale,

I'association sportive, les organisateurs ... ebEsurances dommages marchandises.

A noter que c’est I'assurance ARO qui possedeus gtands part dans I'action de la société
AUXIMAD.

Avec les banques la société peut faire de crégitéaude ces établissements soit pour le
besoin en trésorerie soit a titre d’obtention deditrpour développer la société. La banque de
'agence AUXIMAD Fort-Dauphin est surtout la banguféAfrica (BOA).

X/

X Le fait de travailler avec touts les gros clients se trouvent
dans la région d’Anosy est vraiment porteur poagdnce et une occasion a ne pas rater donc
il faut réellement avoir une tres bonne coopératians le travail et dans la vie relationnelle

de chacun.

En effet comme nous avons constaté plus haut,llsdomtion avec la société QMM est une
grande opportunité étant donné la durée de I'etitnaeniniere de cette société dans la région
Anosy.

X/

X La douane joue un réle trés important dans la bonarkche du
travail du transitaire et le consignateur commeargmé dans leur processus de travail plus
haut.

Non seulement que le service de douane est achegitetravail avec I'application de norme
international comme la venue du systeme SIDONIA+rais aussi que le port ’EHOALA
est parmi de l'un des plus grands ports en Afrigquee qui fait qu’il suit la norme
d’infrastructure portuaire dont I'existence:

- D’un magasin de stockage,

- De terrain de véhicule,

- Garage,
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- Du terrain plein conteneur,

- Droffice,

- De département étatique et administration: polE@rinaire-
dispensaire-pompier,

- Quai,

- Service manutention.

2.2. Les menace

X La société est face a une grave menace Vvis-a-visate
positionnement sur le marché, son part de marchéwes bord de déclin face a l'arrivé
massive des concurrents sur ce marché de prestiiservice ; le prix du concurrent qui prét
a vendre méme a un prix modique. Son atout en reatie transit sur le fait qu'il n’existe

gu’un seul concurrent peut changer d’'un moment auire.

X La société AUXIMAD en générale n'a pas de repréemeng
I'étranger, ce qui ne rend pas le travail facilg@ut pour le consignataire dont les clients sont
des étrangers, alors que dans le cas contraigeéf@gnses en communication seraient faibles

par rapport a la situation actuelle.

X Concernant le transit marron, en effet il existeoea comme le
cas des anciens transitaires (ne travaillant plusein de société transitaire ou retraités) ou
méme le responsable du service de douane qui peentégocie avec des clients qui
pourraient travailler avec la société AUXIMAD dalescas de I'envoi d’un échantillon par
exemple. Ceci est un vrai probleme dans la mesiuta société est menacée par la perte des

clients susceptible de faire entrer de I'argente e

+ Prix par rapport aux concurrents

Ce qui marque aussi la faiblesse de la société téeprix du service par rapport a ses
concurrents du marché du fait que ces derniers eorttain de mener une stratégie pour

accaparer de la clientéle afin d’'augmenter leur g@marché.

Prenons un exemple sur le prix de la commissionramsit que percoive AUXIMAD par

rapport a son concurrent SDV sur le minimum de g&ion.
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Tableau n6 :comparaison de prix par rapport a SDV

AUXIMAD SDV

Prix de la commission transit Ar 120 000 Ar 60 000

Source: agence AUXIMAD Fort-Dauphin

Le prix de sa concurrente peut aller jusqu'a la trodu minimum de perception

gu’AUXIMAD facture a ses clients.

En faite la facturation comprend deux parties dest débours et la rémunération, et la
rémunération est en principe facturée suivant ks$fst du GPCAD ou Groupement
Professionnel des Commissionnaires Agrée en Dowsang, au forfait suivant la convention
entre les parties. Cette derniéere tarification dgeconcurrence applique pour attirer la
clientéle car en effet AUXIMAD respecte la loi deffre et de la demande pour fixer le prix ;
Ce qui justifie que dans cette domaine de travastda qualité du service qui joue un role

important et qu’il faut s’y focaliser.
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Conclusion patrtielle

Bref, les problémes concernant les ressourcesigdejui font fonctionner la société comme
en ressource humaine a été surtout remarqué mass Euretard dans le traitement des
dossiers des clients. Non seulement ceux-ci omtnpact sur la clientéle mais a son image et

sa notoriété.

L’analyse des forces, les faiblesses mais aussigpsrtunités et les menaces de la société a
été surtout vital pour lui permettre de trouver &gions Yy correspondants en tant que

solutions.

Ayant une grande importance dans la place au semedociété, le service a la clientele est
tres sollicité a leur actuelle de la compétitiviéénsi la troisieme partie traitera les moyens a
faire pour bien mener la politique de fidélisati@ comment I'amélioration dans

'administration est liée a la contribution de i@éisation du client.
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Troisieme partie: PROPOSITION DES SOLUTIONS
ET RECOMMANDATIONS

La prise en considération des problémes rencomtréagence
AUXIMAD Fort-Dauphin nous a permis de proposer ceelques solutions et dont il est
proposer non seulement en vu de réaliser ce mémuis de surtout laisser a la société de

tenir en compte notre contribution au développerdentelle-ci.

Cette partie est effectivement la partie la plusersiel car I'objectif est d’apporter des
solutions afin d’améliorer la gestion de la clidatét la compétitivité de la société a travers la

notion de la fidélisation.

Du cadre générale de I'étude a l'identificationpteblémes au sein de I'agence AUXIMAD
Fort-Dauphin, nous a permis d’avancer des solutismdout face aux faiblesses et les
menaces ; ce qui permettra d’avoir le changememuvau niveau interne de la société mais

aussi de sa relation avec sa clientéle sourcerdieneent.

Dans cette derniére partie, nous avons un chapéitant les solutions proposées face aux
problemes détectés précédemment et un chapitréesuecommandations pour la société
AUXIMAD.
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CHAPITRE | PROPOSITION DES SOLUTIONS

AUXIMAD dispose d’un portefeuille clients importagtant leader sur
le marché. Pour préserver cette position, elle gie a& défendre son portefeuille par la
satisfaction de ses clients. Les solutions promos®mt non seulement pour étre pris en
compte dans le fonctionnement interne et sa relai@c son environnement externe dont les
clients, mais de permettre a I'agence une meillautsnomie dans le travail et atteindre un

certain niveau de performance.

Confrontée a la nécessité de faire face a un emvenment toujours plus exigeant, elle doit
prendre de mesure pour optimiser le mieux poss$iploitation du potentiel-clientéle. La
fidélisation est devenue une priorité pour évidaaroncurrence.

Rapport- gratuit.com {\}

Section 1 Solutions concernant les politigues del@lisation

L’agence AUXIMAD Fort-Dauphin est un vraiilier qui contribue a la
croissance et au développement de la société AUXDMAMadagascar de nos jour. Elle
mérite |‘attention que porte chacun pour contribaiesi a sa survie dont la fidélisation de sa

clientele.

Une politique de fidélisation clairement précisravers les moyens et actions proposées

permettraient de contribuer a leur développement.

D’abord, le programme de fidélisation est le fuiiin travail préalable d’'un consultant dont

les contenus sont les informations sur les cliaotsels et potentiels ; L’orientation est donc
vers les clients et la procédure d’élaborationadsttatégie marketing dont le programme de
fidélisation.

Un consultant : Suivant demande et besoins dedigtgo il fait une proposition d’étude qui
n'est autre que le résultat d'une démarche lui ptlant de bien appréhender le probleme

gue son commanditaire veut résoudre.

1.1. Politique de fidélisation: les moyens

Les entreprises doivent se battre de plus en us gonserver
leurs clients et pour conquérir de nouveau, eranffdes services de qualité et développer des
relations avec leurs clients dans le but de lasfaat pour fidéliser.
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Le programme de fidélisation inclus donc les paglids a offrir pour satisfaire les clients en
vu de les garder.

A titre d’exemple une proposition d’envoi des édillams comme essai ; Il faut faire en sorte
que les petits clients deviennent des clients m®yeis des bons clients c'est-a-dire aussi en
les récompensant. C’est donc une dimension transaeile du programme de la fidélisation.

Il existe un donnant-donnant de la part de chacun.

Dans le cadre de la dimensign relationhelle de cegramme, on peut faire un

accompagnement du client a titre d’exemple sotémrfae d’outils d’aide a la compréhension
ou a l'utilisation du service (guides pédagogigsesle transit et consignation). Donc il faut
dépasser le stade du simple donnant-donnant patorcer la relation des clients avec la
societe.

Tout ceux-ci par contre n’empécherait pas doffix meilleurs clients des avantages
suffisamment importants pour assurer leurs pérénrite qui permet de les valoriser tout en
les gratifiants de signes de reconnaissance. widdidele a AUXIMAD parce que la société
me traite comme un bon client ». Ceci repose dondasreconnaissance des bons clients et

non sur des privileges tangibles.

La construction d'une base de données aussi pemmeetéritable politique de fidélisation.
Une base de données est nécessaire dans la masurefficacité de la politique de

fidélisation repose sur la personnalisation ertgpammation des contacts.

Giulio Cesare Pacenti conseille de construire wase e données clientéle en deux temps :
- premiére phase : informations sur les clientplas rentables et ceux qui présentent le plus

grand potentiel.

- deuxieme phase : mise a jour des informationslesirclients de la premiere phase et

enregistrement progressif d'autres clients.

Les informations venant enrichir la base de donpéesent provenir du service clientele, des

cartes de fidélité, du point de vente, etc.

Il convient également de mesurer la satisfactiotaddientele; Les enquétes de satisfaction

ne doivent pas étre minimisées.
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1.1.1. Resituer I'enquéte de satisfaction dans seontexte d'écoute client

Pour mesurer la satisfaction de la clientéle, plus modes de recueils des données sont

utilisés.

a. Les processus d'écoute client:

Dans un contexte de clients toujours plus volagtesxigeants, I'écoute permet de décider des
actions a mener en priorité pour répondre le phenient possible aux besoins et attentes de
nos clients. A l'issue de ces actions, il est lsi@nnécessaire de mesurer leur efficacité telle

qu'elle est pergue par les clients, afin de poudazgir a nouveau.

Compte tenu de la rapidité d'évolution de ce mamh@leine expansion, I'écoute client doit
nécessairement prendre des formes multiples etegrafin de s'adapter aux différents modes
d'expression des clients.

Parmi les modes d'écoute, on retrouve habituellemen

- Les contacts via les commerciaux

-les SAV

- Les « call centers »ou « centres d'appel»

- La gestion des réclamations

- Les boites a idées

- Les rencontres entre dirigeants

- Etc. ...

L'ensemble de ces moyens d'écoute peut étre semdéux groupes distincts: d'un c6té ceux
qui se réalisent sur le terrain au quotidien, dtadgre ceux qui ont un caractére plus organise:

enquétes, etc...

b. Le terrain au quotidien, le meilleur moyen diie:

Incontestablement, le meilleur moyen d'écoute tlieste la présence au quotidien auprés des
clients. Toutes les enquétes ne remplaceront jaomasécoute active réalisée sur le terrain

jour aprés jour. A condition toutefois que cellesait réellement organisée, aussi bien en
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termes de remontée d'information qu'en ce qui aoecda déclinaison des actions
correspondantes. C’est une situation simple ma&sqmupante car :

-Rares sont les clients qui expriment leurs is&attions,

- Rares sont les problémes qui remontent a lattbhregénérale.

1.1.2.Les réclamations client

Une réelle écoute client permet de favoriser l'eggion des insatisfactions clients et de les
faire remonter rapidement. Et ces plaintes corestitune véritable mine d'or pour qui accepte

de les écouter.

Si la liaison satisfaction => fidélisation => ptodiemble claire, satisfaire systématiquement et
d'emblée I'ensemble des clients reste du domain@rgmssible. Il existe donc toujours des

clients insatisfaits, quelque soit la qualité deeoffre.

Si l'objectif est de satisfaire pour fidéliser, awmaximum pour éviter les effets négatifs d'un
client perdu, il est nécessaire de déterminer gvécision qui est satisfait et quels sont les

principaux motifs d'insatisfaction.

a. Le repérage des clients insatisfaits

Pour cibler les insatisfaits, deux solutions existe
-Mesurer la satisfaction client Bien qu'excellente, elle présente un inconvénieelui de

n'étre effectuée qu'a un moment donné, alors gsatilsfaction varie au fil du temps.

-Recenser les plainteselle permet de cibler les clients insatisfaitsismaussi de recenser
leurs motifs d'insatisfaction. Elle serait idéaleeke ne souffrait d'une limite majeure: rares

sont les clients qui se plaignent.

55



b. Les clients insatisfaits ne se plaignent pas:

Pourqguoi un client ne se plaint-il pas lorsqu'tl@&content?
Parce qu'il pense:

Que ses réclamations ne changeront rien,

Qu’il va perdre du temps,

|

Que sa culture et son éducation lui interdisentdide tout haut ce qu'il pense en
présence des personnes concernees,
Que sa démarche va étre ressentie comme de I'acegau comme un  Caprice,

O Parce qu'il est plus difficile de changer de ptesta de service que de se plaindre.

1.1.3. Les études clients perduscomprendre pourquoi les clients partent.

Une source constante de progrés en termes deastitisf et méme de rétention de client

consiste a comprendre deux phénoménes complénemntair

[0 Quels sont les motifs de satisfaction les plus rdétents liés a notre offre? En
d'autres termes, pourquoi nous préféere-t-on ?

[0 Pourquoi certains clients nous quittent-ils?

Comme leur nom l'indique, les études de typeients perdusss'intéressent au deuxieme

point, et doivent permettre:

0 De comprendre les logiques d'achat/de réservatamod services des clients qui nous
ont quittés,

O D'expliquer les éléments déterminants de leur dépar

0 A partir des points précédents, d'objectiver lgovisnterne sur ce plan.

Et enfin de hiérarchiser et de mettre en ceuvradésns correctives.

1.1.4. Mesurer la satisfaction

Mesurer la satisfaction client, induit la réalisatd'un questionnaire. Cette mesure nécessite
la création d'un échantillon afin d'étre le plusrésentatif possible de I'ensemble des clients

de I'entreprise.

Voici un exemple de questionnaire pour mener uggi@&e de satisfaction clientele :
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QUESTIONNAIRE ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTELE

N°fiche :
Nom et prénom enquéteur :
Date de I'enquéte :
Heure début : Heure fin :
Mode : téléephone [ ] entretien/visit{__|
Nom du client :
Téléphone : Mail
Client agence de : Fort-Dauphin
» Satisfaction global

Globalement, étes vous satisfait des services AlXIMAD ? Notamment sur les points

suivants :

Eléments Satisfait Moyennement | Non satisfait Observation

satisfait

Facilité de contacter

les agents

Simplicité des
démarches

L’enquéte est en générale sur 'ensemble de l@&socAUXIMAD. C’est pour voir comment

la perception des clients du service au sein ded&te AUXIMAD.

57



» Satisfaction sur la qualité de I'accuell

Etes-vous satisfait de I'accueil au niveau d I'ageAUXIMAD Fort-Dauphin ?

Eléments Satisfait Moyennement| Non satisfait| Observation

satisfait

Qualité de l'accueill

Durée d'attente a
I'accueil
Disponibilité

professionnalisme

Tout simplement que I'accueil présente la premi@rese a faire vis-a-vis des clients, cela
inclus donc le professionnalisme et la disponibitiie 'agent dans son travail. C'est-a-dire
trouver comment il fait et faire savoir aux cliestsn domaine de travail et ce qu’on attend de

lui.
» Satisfaction sur la qualité des informations

Etes-vous satisfait de la qualité des informatiguien vous a fournies ?

Eléments Satisfait Moyennement satisfait Non satisf | Observation

Disponibilité
des

informations

Clarté des

informations

Avis
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Ici donc c’est pour voir si les clients sont enpdisitions des informations dont ils ont
besoins, comme les documents qu'il faut que lesntdi rassemblent pour compléter leur
dossier dans la réalisation de leur demande déceeMais de voir aussi Si la société avise

les clients suite a un progres o changement dérajon de transit et/ou consignation.
» Satisfaction sur la qualité de I'exécution

Etes-vous satisfait de la qualité avec laquelleevdemande a été exécutée ?

Eléments Satisfait MoyennementNon satisfait Observation

satisfait

delai de traitement
(si non satisfait, demandgr

le délai jugé raisonnab)e

Qualité de

I'exécution

C’est pour permettre de voir leur satisfaction éladde traitement de leur dossier et aide la
société donc a bien collaborer par la suite aukésngui sont en partenariat avec elle et ainsi
accélérer les taches en trouvant un terrain dtteaur mieux satisfaire leur clientéle. C'est
dans la qualité de travail que les clients jugenpeemier étant donné qu’ils veulent qu’on
s’occupe d’eux mais forcement pas de récompenda.gbé&raine donc la confiance du client
envers la société de les considérer comme impaoetaspd’il faut I'entretenir par une meilleur

facon possible.
» Service apres vente (SAV)

Une fois le service effectué, lorsque vous avepibefune information ou d’un conseil :

Eléments Satisfait | Moyennement Non satisfait | Observation

satisfait

Etes-vous satisfait

des services qy

=

vous sont offerts pa
I'agence
AUXIMAD ?
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On sait qu’une fois un service est rendu a quelyulest préférable de faire son suivi surtout
gu’'on est dans le cadre d'un travail utile au fmrmement de la firme. Mais quand est-il si
les clients ont besoins des services apres ventaneonous le disent? Il ne faut donc

négliger ceci car cela pourra avoir un impact auelation avec la clientele.
» Suggestion du client

Quelles seraient vos suggestions pour une amétiordes services de I'AUXIMAD, pour

que ses prestations répondent mieux a vos attentes

A noter que ce questionnaire de la satisfactioentdle est destiné surtout a recueillir les
principales suggestions et attente des clients @ndaméliorer le travail au sein de

’TAUXIMAD en générale et pour mieux servir la cligte de leur besoin.

Pour I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin il est nécessaif'effectuer cette enquéte pour avoir
une idée sur ce que leurs clients pensent de fdavait depuis qu’AUXIMAD est implanté
cette agence. Comme nous avons fait remarquec)iéeds sont plus ouverts avec une autre

personne externe a la société pour exprimer sesspié vu de la situation.

1.1.5.La qualité du service

Cette satisfaction doive aussi reposer dans laitudl service rendu qui une source

d’avantage concurrentielle pour I'entreprise.

Il faut définir donc la qualité a partir des atemtdes clients car nous savons que leur
évaluation porte sur I'écart entre ce qu’ils atemddu service rendu et de ce qu’'on leur
propose. Par la qualité les clients vont étre fedttssce qui conduira a sa fidélité et portera un
véritable profit a I'entreprise étant donné quédalité :

+ Permet de réduire les frais de prospection ; désstlients qui
viennent a l'entreprise et qu’elle n’a pas a dépemke I'argent en communication pour le

séduire et convaincre de la supériorité de sescestv

+ Fait de la publicité de bouche a oreille auprésate entourage.

C’est donc un vecteur de communication gratuit peatreprise.

+ Achéete davantage de services et peut développeadkats

d’'autres services.

£ Accepte de payer les services plus chers car stestent le prix

de sa tranquillité et de sa confiance dans la nearqu
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Enfin, un client fidele laisse du temps a l'entisprpour réagir face aux menaces de la
concurrence. |l est 'une des composantes du dagigat permettant de parer a I'érosion des

parts de marché. D’ou la nécessité de pour mepérarxdiquement la satisfaction client.

1.2. Politique de fidélisation: les actions

Les actions de fidélisation de la clientéle coneatrsurtout ici
les actions a entreprendre par la sociétée AUXIMAIDpses clients soit ceux qui ont le plus
grand «life time value » comme nous avons indiguiés haut, soit envers ceux qui
nécessitent qu’'on les faces progresser ou mémeqeeilifaut conqueérir afin d’augmenter le
portefeuille clients. Le but c’est d’étre plus cattifve mais aussi de maintenir la clientéle, il

est essentiel de fidéliser les clients le plus loleraent possibles.

1.2.1.La diversification

En effet, la société peut continuer a appliquepadique de diversification comme étant de
services plus envers ses clients, c'est-a-direnquénleurs demande pas de provision quand ils
se présentent pour demander notre service et/ainoinue la commission. Mais aussi leur
politique de crédit envers les clients étant dogue la fidélisation n'est pas du tout
conjoncturel c'est-a-dire ne dépend pas de la nohjee d’'un pays. Autant donc retenir les
clients que d’en perdre car il est impossible ivarra les faire changer d’avis une fois entre

les mains de la concurrence qui ne va pas se fid&ee facilement.

Comme nous avons vu dans lidentification de I'eownement interne concernant la
démarche a suivre en transit que les clients esténer a provisionner la société pour faire
face au débours ; ici donc la société peut nedeurander cela pour que les clients soient en

confiance du fait que leur mandataire est loyaleeneux.

Ces actions sont surtout adressées aux clientsaifent régulierement avec la société et ceux

qui nécessitent une de progresser pour ne traitavec la société AUXIMAD.

1.2.2.La différenciation

Comme politique de différentiation attribuée auiertds réguliers a la société, il est essentiel

gu’elle se différencie en termes de I'offre de sgrvdonné aux clients.

Ceux-ci touchent la maniere dont elle occupe sestslc’est a dire qu'il faut qu’elle offre un

service impeccable cohérent a leurs attentes pact®urcissement du délai de traitement des

dossiers, par la clarification et simplification ldeformalite administrative mais aussi il faut

que leurs marchandisesune fois ‘arfivée a'sa déstinsoient’ dans uné__w,krﬁe“lll_eure condition
| Pl

L=

61



c'est-a-dire sans perte de valeurs. Ainsi les tlisant apaisés de traiter avec la société et de

se sentir en sécurité vis-a-vis de leurs transactio

Pour les nouveaux clients (nouveaux entrants), cempatitique de différentiation, la société
AUXIMAD peut jouer sur I'opportunité qu’elle est arsociété de transit et de consignation.
En comprenant bien, d’'un coté elle effectue le dédement des marchandises des opérateurs
economiques en import et export et de l'autre eti&représente I'armateur de navire durant
'escale de navire de celui-ci sur notre sol au momde I'embarquement et/ou de

débarquement des marchandises de ces operatesisawgstination final.

AUXIMAD peut donc tirer avantage de cette situatienm établissant un colt d’entré en
octroyant ainsi aux clients 'opportunité qu’ils paieront pas des frais de transports durant
I'importation ou I'exportation pour leur marchaneispendant une durée (pour un ou deux ou
trois mois ?) a déterminer suivant une étude pi@wielle que cela va porter du bénéfice ou
de perte a la société et dont la condition bienc&st de ne traiter qu’avec AUXIMAD ; la
société est ici donc amener a utiliser sa relagieec 'armateur afin d’obtenir la facilité de
paiement du frais de transport a un certain écleearais d’accepter en priorité qu'il y aura
une collaboration durable du fait qu’elle n'auras pde probléeme en ce qui concerne la
réticence d’un client qui demande leur serviceesli possible donc qu'’il y ait vraiment des
clients fideles a la société car il existe une mpatibilité de ses services a ceux de la

concurrence.

Comme co(t de sortie c'est-a-dire que si les dieatillent se retirer, la société peut stipuler
dans I'O.T ou un contrat a part qu’un droit seretfré sur eux, a titre d’exemple soit sur le

total du montant du frais de transport des trormiéees transactions, soit par I'établissement
d’un certain taux a laguelle on calcul ce qui ravia la société en prenant la base de calcul

I'ensemble des frais de transport depuis que ¢estslont négociée avec elle.

C’est donc un systeme de verrouillage clients dfirpermettre une fidélité des clients envers
la société AUXIMAD.

Comme nous montre le résultat comptable de I'ar2@8® de 'agence AUXIMAD, et que
par 'augmentation du nombre de la clientéle enditasuite a cette politique c'est-a-dire que

le produit transit augmentera aussi.

Tableau n°7: Résultat comptable 2010 de I'agence AUXIMAD Fbduphin
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AUXIMAD
RESULTATS COMPTABLES 2010

PRODUITS FTU
TRANSIT 45 810 000
CONSIGNATION 32 953 000
ANNEXES CONSIGNATIONS 400 000
PRODUITS ACCESSOIRES 40 000
TOTAL PRODUITS 79 203 000

CHARGES

ACHATS 11 950 000
. Achats stockés 2187 000
. Achats non stockés 9 763 000
SERVICES EXTERIEURS 11 250 000
. Location 10 344 000
. Entretien et réparation 906 000
AUTRES Sces EXTERIEURS 15 591 000
- Honoraires et commissions 120 000
- Publicité, Publication 270 000
- Transport de biens et de personnel 2 339 000
- Déplacements, missions, réceptions 2109 000
- Postes et Télécommunications 8 690 000
- Services bancaires et assimilés 1 888 000
- Autres 175 000
IMPOTS & TAXES 0
CH. PERSONNEL 33 149 000
- Salaires et Appointements 17 773 000
- Congeés payés 2 096 000
- Primes et gratifications 2 027 000
- Indemnités 1827 000
- Supplément familial 22 000
- Cotisations sociales 3 615 000
- Autres charges sociales 5789 000
CH. DIV. DEXPLOITATION 0
CH. FINANCIERES. 0
CH. EXCEPTIONNELLES 0
TOTAL CHARGES 71 940 000
RESULTATS BRUT 7 263 000

En prévoyant donc une augmentation du produit ifralesl’ordre de 10% pour I'année 2011

et qu’en supposant que le produit de la consignatste le méme et que les charges qui va
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augmenter de 15% car au-dela, la société ne seradaficiére. Ainsi nous obtenons comme

résultat brut comptable pour 2011:

Tableau n°8: Résultat comptable prévisionnel 2011

AUXIMAD
RESULTATS COMPTABLES 2011
PRODUITS FTU
TRANSIT 50 391 000
CONSIGNATION 32 953 000
ANNEXES CONSIGNATIONS 400 000
PRODUITS ACCESSOIRES 40 000
TOTAL PRODUITS 83 340 000
CHARGES
ACHATS 11 950 000
. Achats stockés 2187 000
. Achats non stockés 9 763 000
SERVICES EXTERIEURS 11 250 000
. Location 10 344 000
. Entretien et réparation 906 000
AUTRES Sces EXTERIEURS 15 591 000
- Honoraires et commissions 120 000
- Publicité, Publication 270 000
- Transport de biens et de personnel 2 339 000
- Déplacements, missions, réceptions 2109 000
- Postes et Télécommunications 8 690 000
- Services bancaires et assimilés 1 888 000
- Autres 175 000
IMPOTS & TAXES 0
CH. PERSONNEL 33 149 000
- Salaires et Appointements 17 773 000
- Congés payés 2 096 000
- Primes et gratifications 2 027 000
- Indemnités 1827 000
- Supplément familial 22 000
- Cotisations sociales 3 615 000
- Autres charges sociales 5789 000
CH. DIV. DEXPLOITATION 0
CH. FINANCIERES. 0
CH. EXCEPTIONNELLES 0
TOTAL CHARGES 71 940 000
Augmentation de 15% (10 791 000) 10 791 000
TOTAL CHARGES 2011 82 731 000
RESULTATS BRUT 609 000
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Donc la société AUXIMAD peut chaque année appligette politique de fidélisation mais
de toujours prévoir le résultat qui en résultetededire une perte ou un bénéfice pour ajuster
I'action a entreprendre en ce qui concerne la darégquelle nous voulons appliquer aux

clients cette action durant le contrat.

Bien attendus cela dépend des instructions deréatdin generale pour son application au
sein de I'agence ou de la société AUXIMAD en géleera

Mais elle peut aussi offrir a leurs clients dessaatk comme :
» Les calendriers de la société AUXIMAD,

= Des gadgets comme les portes stylos portant lededa société...

Section2- Amélioration au sein de I'administration interne a
I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin

Vu les problémes et faiblesses rencontrés aeftie de I'agence, il est
souhaitable qu’elle prenne en compte ses quelqulaans car une bonne gouvernance de
celle-ci entrainerait un bon fonctionnement detfeprise dans I'atteinte de ses objectifs. Car
c’est un excellent moyen de corriger les dysfometements de I'entreprise qui génére des
insatisfactions, d’améliorer leur politique commalcvoire d’innover et d’éviter une

eventuelle détérioration de I'image et des ventes.
Ceux-ci concernent donc :

2.1 La réalisation du travail par :

. I'existence d’'un vrai manuel de procédure en tant que grande société, elle
doit avoir un manuel de procédure qui n'est autne ¢p guide écrite et maniére a la
réalisation du travail de chaque poste et aussimdeat ou archive de la société a l'atteinte
des ses obijectifs visés. Le présent manuel estogonient a l'usage interne du Service
contribuant a la gestion du service telles quegboisation du systéme, la planification des
missions. Le manuel inclus donc le processus dmitrmais aussi la méthode et dont le but
c’est d’éviter le risque si suite a une évaluatienla procédure, on constaterait par exemple

gu’un tel tache n’est pas sous la responsabilit@elpersonne qu’on a déja affectée au poste.

= la transformation de la note interne ou note d'information venant de la

direction en écrit. C’est un systeme d’amélioratitenla procédure orale en écrit pour rendre
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la société plus professionnel et efficiente. Laié@cpeut la communiquer par un tableau

d’affichage au sein de la société.

" Une meilleure motivation et satisfactionaux personnels employés. Il faut
bien motiver le personnel pour qu’il produise etie® a fond dans leur travail, donc
amélioration des conditions de travails, les refati sociales a travers une organisation de
sortie entre personnel par exemple... ; Tous ce opearne les besoins fondamentales mais
aussi la formation du personnel, pourquoi pas teept du marketing et son utilité dans une

telle société de service.

Le nombre de membre de personnel de la société MAKI agence Fort Dauphin est
insuffisant, surtout le nombre de personnel femAwtuellement la société dispose un cadre

et sept employés personnels dont une femme easpowgs.

En plus, chez la société AUXIMAD Fort dauphin, ilay cette insuffisance de matériel
informatique dans le sens ou il y en a qui utilidenars propre ordinateur et peut étre posé des
probléemes ou des risques au niveau de travail deuchet peut entrainer un conflit interne

entre les employés.

Pour éviter ces différents problemes au niveadidsuffisance de personnel de la société et
de l'aider a résoudre ceux-ci pour avoir la bonastign de l'activité dans I'entreprise afin

d’aboutir a un meilleur résultat, nous proposote société d’augmenter les membres de son
personnel afin que les clients soient traités deiéna équitable. Car ce sont eux qui sont les

premiers a contribuer a I'efficacité de la sociéte.

2.2 L'aménagement des locaux

La société devrait aussi réorganiser les espacdsadail de chaque service surtout suite a
cette nouvelle réhabilitation ; en séparant si ipdesshaque service pour prévenir ou éviter

quelques problémes dans la réalisation du travail.

En fait, il faut bien aménager et décorer le lieutidvail et de ce fait une mise en place des
matériels de bureau confortables est a sollicilersociété, c’est donc un renouvellement des
matériels surtout pour le matériel informatiquedms matériels de transports comme étant de
voiture de service propre a 'agence mais aussiatmer plus d’esthétique et de couleur a

I'interne mais aussi a I'externe de la société.
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2.3 Concernant le service transit et consignation

bY

Etant une grande société a Madagascar et connue tdate I'ille, AUXIMAD doive
constamment résoudre des problemes qui entravebbrsae marche surtout a travers ses

activités dont le transit et la consignation.
Comme solutions donc a I'agence AUXIMAD Fort-Dauphl faut qu’elle :

- Engage ourecrute un autre employé pour aider le transitaire parce que le
responsable étant seule alors que nombreux edtalesux a exécuter. ll/elle assistera le
transitaire dans ses travaux au quotidien. Cettsopae peut méme le remplacer en cas

d’indisponibilité du titulaire du poste afin de isé&tire les clients.

- Négocie avec le service de douane pour éviter terdede I'opération en douane
notamment en import ; mais aussi de collaborer fagautres entités comme le transporteur

face a leur retard pour transporter des marchasndise

- La société doit faire plus d’attention aussi coneet les marchandises des clients car
il y a des abimes ce qui n'est pas prévu par euplietisque de ne pas plaire aux clients donc

susceptible d’une réticence si cela continue.

- Que le transitaire informe les clients du tempsqasis le traitement de dossier sera
effective afin d’éviter le vas et viens des clieatdeur plainte; il faut donc avoir un planning
de travail suite a son savoir faire et son professilisme du métier. Il ne fera donc se
référencier au planning si des clients viennenbense plaindre. D’ou la nécessité d’avoir a

part un logiciel de gestion clients facilite et dior ainsi les travails au sein de la société.

- Effectuer le trace d’'un O.T. c'est-a-dire de tougolétablir en vu de preuve et de
piece justifiant le travail effectué pour un clieptelconque.

2.4.Concernant sa relation avec la direction générale

Nouwaas que I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin est en parti
implanté dans ce sud de Madagascar vu les ressogucs’y trouvent et que nombreux sont

les activités qui voudraient faire appel a un ¢éeVe qu’offre la société AUXIMAD.

Mais comme étant une agence qui contribue a ladamarche des affaires de la société, son

pouvoir de décision est presque limite.

La direction générale aussi qui est décideur staitale recruter de personnel de plus ; Il est

ainsi sollicité a faire des inspections pour caesties problemes et l'insuffisance au niveau
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du personnel ou des matériels de I'agence et dertesoudre afin que le personnel de

I'agence aussi soit motiver a bien travailler, ddedaire la société leur meilleur endroit.

La motivation du personnel va ainsi les inciteraacplus a étre fideles a la société, donc

F.I.D.E.L.I.S.E.R aussi le personnel car cela i :

Former en permanence au développement du persoansl ld cadre d’'une politique de
formation continue suite a une évaluation et I'gsaldes besoins ; mais repose surtout sur les
choix des objectifs de formation. Ainsi le planfdamation doit comporter : les objectifs/ les
contenus/ la pédagogie/ les modalités/ les caegates bénéficiaires/ le budget/ la maniére

dont la formation sera évaluée.

Intégrer les nouveaux embauchés (culture d’enteprisdonner des renseignements de
I'organisation, - faire savoir I'objectif de l'orgéation et les renseignements des autres

employeés.
Déléguer la résolution des problémes, le pouvomélcier, I'évaluation des performances.
Ecouter touts ceux qui sont en contact avec lestsliafin d’encourager leur dynamisme.

Lancer des défis réalistes, il faut que la motivasioit cohérent avec I'entretien que la société
accorde aux clients. Tout simplement qu’il faut hanér la politique de rémunération en
définissant I'éventail de salaires, de la hiérardes salaires et du rythme de leur évolution

collectivement ou individuellement (ancienneté, ilrgprimes).
Impliquer le dans la réalisation de son travail (camication favorable).

Soutenir ses actions (valorisation par des récongsreu son progres par les I'assurance des

moyens de la réalisation de leur travail.

Expliquer objectivement les contraintes auxquellemtteprise est soumise, donc de la
transparence (retour d’information qui favoriserégmontée des données du terrain) : des

réunions avec le personnel ou I'expression dirdetesalariés.

Responsabiliser chacun pour qu'il identifie clairemea contribution a la mission de
I'entreprise (autocontrdle), ceci par I'appréciatide la performance qui doit étre axée sur
I'appréciation des résultats opérationnels et sypréciation des aptitudes ; elle est effectuée

par les salariés et son responsable direct.

Tous ceux-ci c'est dans le cadre de I'amélioratian sein de la société AUXIMAD en

générale et donc la clientéele qui est cible d’'usatisfaction des services rendus soit le
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premier a voir les changements positifs que ceaohniveau de I'environnement du travail
ou au niveau de I'offre de service vis-a-vis denige en place du programme de fidélisation.
A noter que c’est une décision stratégique donkadkrection générale et assigné a I'agence

pour qu’elle soit au courant d’'une telle stratégie.

Afin de fidéliser les clients de la société AUXIMARous avons surtout dans ce chapitre mis
les points sur le fait que la fidélisation nécesdi¢ voir la satisfaction des clients et la qualité
du service offerte mais aussi les politiques deélisation, ceux-ci est complété par

I'amélioration de l'interne de la société a travieréagon de mener a bien le travail.
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CHAPITRE Il RESULTATS ATTENDUS ET RECOMMANDATIONS

La recherche est vaine sans que nous n’attemgias quelque chose
par la suite. En avangant les solutions, nombreux les résultats attendus qui contribuent au
développement et au fonctionnement de I'agence massi de la société AUXIMAD en

générale.

Les résultats concernent donc de ce qu’on atterld gelitique de fidélisation mais aussi ce

qui en suit de 'amélioration de I'interne de I'age AUXIMAD fort-Dauphin.

Sectionl- Résultats attendus

Face aux solutions proposéesus allons voir quelles sont les résultats
attendus une fois que le programme de fidélisagimmis en place, mais aussi qu’est ce gu'il
faut attendre de la part de l'agence et de la o XIMAD en générale pour pouvoir

arriver a prendre en considération le fruit de @o&icherche.

Parlant des résultats attendus des solutions peeppaous arrivons a comprendre les impacts
de ce que nous propose que ce soit en matiére dentaibution de la fidélisation de la
clientele ou de I'amélioration de I'environnementerne a la société pour étre plus efficace

dans leur mission a travers la satisfaction ddidatele.

1.1.Résultats attendus de la politique de fidélisation

Un bon programme de fidélisation doit fidéliser umajorité de clients

satisfaits et rattraper une minorité de clientstiisfaits.

Le programme est donc destiner a faire effacermaevaise expérience du client et de les

récuperer.

On attend aussi des solutions proposeées la saisfade la clientele et la connaissance de

leur besoin.

De maniere générale, I'objectif poursuivis par éeloppement des politiques de fidélisation
de la clientéle sont surtout :

+ Conserver ses clients et par conséquent présavygrasts de marché ;

+ Assurer une base de chiffre d’affaires stable atiéprise, c’est la notion de fond de
commerce, pour une entreprise la fidélité des diesprésente en quelque sorte une garantie
de gains futurs...
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Le programme de fidélité doit rapporter a I'entispret aux clients, c’est une relation

Gagnant/Gagnant qui doit étre mise en place.

Il est essentiel de vérifier les effets de sontgple de fidélisation pour s'assurer que les

résultats sont bien ceux attendus et que ce pragea@st bien rentable.

Notre politigue de fidélisation doit étre comprégcepté, partagé et mis en place a tous les

niveaux de l'entreprise.

Non seulement donc les clients seront fidele @tase mais réduira les frais de prospection,
fera de la publicité de bouche a oreille, Achetir@antage de services et accepte de payer les

services plus chers.

C'est face au perte des clients que nous sommeagéote faire mieux par les moyens de
fidélisation pour que les clients ne se retourre s les concurrents. C’est surtout dans le

cadre d’'une amélioration du service rendu par ¢2é$® tout en étant plus compétitive.

1.2 Résultats attendus suite a 'amélioration au seide 'agence
AUXIMAD Fort-Dauphin

A la pratique de toutes les solutions avancéeslqges résultats sont

attendus a la société AUXIMAD agence Fort Dauphin :

- L'élaboration et le respect du manuel de procédeae,c’est un des moyens

pour pouvoir contréler et donc a apporter d’amaélion suivant son évaluation.

Ainsi nous suggérons a la société pour l'aiderabaler leur manuel de procédure de tenir en
compte un plan de travail dont le contenu doive m@mdre : les activités des différents
intervenants, les échéanciers de leur mise en ¢daurs budgets respectifs et les résultats et
indicateurs prévus. Le suivi de ce plan de trasaih effectué par le biais de I'élaboration

d’un rapport périodiques.

- Une meilleure ressource humaine et matérielle suiteur acquisition, étant

donné les manques que nous avons constates effigoies problemes.

- Le respect de la tracabilité des documents sutwsitdéclarations dans le
répertoire de la douane au sein de I'agence padterevelle une pénalité. Une tracabilité est

toujours nécessaire pour plus de précaution. .
[
L
y :
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- La communication entre agence AUXIMAD et la direatigénérale se réalisé
a I'aide d’'un e-mail et de téléphone. Mais uneunién » est sollicité afin d’obtenir quelque
rapport concernant les problemes et faiblesse&derice et en méme temps les voir pour

pouvoir y remédier.

- La construction de base des données clients vaegpeendonc a la société
d’avoir : la statistique des ventes par clientafdérmatisation des fichiers clients c'est-a-dire

complet, facilitera I'analyse et permettra la persisation et la programmation des contacts.

Une meilleure gestion de la clientele est donmadtie suite a une mise en place d’'un service
clientéle qui est a proposer pour 'agence AUXIMA&Y la réhabilitation de I'ancien local va
permettre sa mise en place. Car c’est ce qui maagsein de 'agence AUXIMAD de Fort-
Dauphin et donc a recommander son emplacemerd;fdut se fier a sa taille du moment que

c’est nécessaire pour évincer la concurrence.

Section2- Recommandations

Les recommandations sont trés importantes pg@gence et la société
AUXIMAD car ce sont des points a voir pour aiderienx a la performance des actions a
entreprendre que ce soit dans le cadre de ladat&@n de la clientele ou la continuité de la

survie de la société elle-méme.

Nous invitons donc la société AUXIMAD de tenir eontpte ces quelques recommandations
qui en générale de contribuer a son développenerétee a la hauteur avec ses concurrents.

Ce qui va amener la société a étre plus compétitive

2.1.Au niveau de I'agence et AUXIMAD en générale

D’abord, il faut queusble personnel arrive bien a suivre et respeeter |
manuel de procédure qui sera élaboré pour donner gimélioration a leur maniére de
travailler et d’en dégager une bonne image endgaetgrande société. C’est sera difficile de
s’adapter mais face a I'ancienne méthode c'esteapidocédure verbale, la vision que porte le
gens sur elle peut nuire a son image car nous neops pas contrdler ce qui est dit et par
qui.

C’est une assurance aussi pour la société detkexis du contrble interne qui s’applique en
permanence, donc de limiter les erreurs. En pluseti la nécessité de toujours établir un
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ordre de transit et le contrat avec les clientai(@viter leur défaillance et les conflits), de ne
pas oublier la tracabilité des déclarations damépertoire douanier au sein de la sociéte.

Comme l'investissement de I'agence dépend de liusgdion de la direction générale, il est
donc souhaitable de I'inclure dans leur budgetelifaut pas se limiter a la taille de 'agence

c'est-a-dire nombre de personne, dépenses engkegénedtériels.

Sur le recrutement du personnel, le chef d’agereeas le pouvoir de prendre tout seul de
décision mais il dépend a son supérieur hiérarehtjesst-a-dire a la direction générale de la
société AUXIMAD.

Il est recommandé aussi qu'’il y ait une vérificatjpar la douane de la véracité de ceux qui

agisse au nom de la société (transit marron).

Ainsi la mise en place d'uservice clientéleau sein de I'agence AUXIMAD Fort-Dauphin
est une des meilleures stratégies pour parvengrafhire tout ce qui est de la fidélisation de
la clientele car I'agence est en difficulté de daia suivi de la clientele du au nombre des
dossiers a traiter.

Mais aussi d’avoir si possible un représentanéidhger.

2.1.1. Tableau de bord

Constatant le rapport d’activité mensuel de I'ageaten calculant son indice de sécgyité
pour le mois suivant elle ne doit pas diminuée @& 8&on chiffre d’affaires pour que la

situation ne devienne pas déficitaire.

Sachons que ce rapport de lactivite de l'agenceXWWAD montre seulement sa

performance financiére ; la mise en place d’'uneablde bord de gestion apporte donc
beaucoup de signification pour I'ensemble de I'agepar c’est un instrument de synthese
permettant de connaitre en permanence et avec iggearjour la plus rapide possible les

données nécessaires a l'action de court terme.

Dans le contenus du tableau de bord, les donnédsdso diverses natures : monétaire,

qualitative... Ainsi sa construction doit comprendre

- La définition des objectifs de I'entreprise,

_CA-SR
CA

F

Ol SR= CA%S
MSCV

S et MSCV=CA-CV

IS : indice de sécurité, CA : chiffre d’affaires- Cco(t fixe, MSCV : marge sur co(t variable et @60t
variable.
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- La définition des facteurs clés de succes (FCS),
- La sélection des indicateurs de ce FCS.

Chaque société peut établir son propre tableawk ais étant donné que la fidélisation de
la clientele sera parmi les facteurs de succe&ededprise dans I'atteinte de ses objectifs, il

est nécessaire donc de leur suggérer un tablebordeype.

Tableau n°9 :tableau de bord type

Axes Point a traiter
-Chiffre CA(n) — CA(n — 1)
Positionnement d'affaires(CA) CAn=1)
-Part de marché CA(auximad)
CA(global)
-Taux de fidélité nombre des clients fideles

nombre des clients totals

Evaluation de la fidélisation
Correspond au pourcentage des

-taux d’attraction .
nouveaux clients

Renom -Image Positive/négative  (I'idée que

I'on en a de I'entreprise)

_Notoriété Spontané ou assisté (Degré |de

connaissance de I'entreprise

Source: comment construire un tableau de bord type ?

2.2.Au niveau de la politigue de fidélisation
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Ici il est surtogcommandé a la société de faire un approfondisgeaeren
la connaissance du marché, c'est impératif car éllelue dans un milieu dont sa

méconnaissance ne lui permettra de réagir a teagesdf diverse fluctuations du marché.

Une visite clientéle est donc un meilleur moyenmataut pour commencer la connaissance
du marché, il faut donner de l'importance a l'idgmmment les clients vivent ils dans cette

environnement.

Une fois que les politiques de fidélisation praéggrace a la statistique des ventes analysé la
société définira I¢éaux de fidélisation et letaux d’attraction de la clientele. Ce qui permettra
de mesurer I'évolution de I'entreprise et sa penfance dans la politique appliquée. C’est
comme des indicateurs pour le responsable dedatele afin de lui permettre de suivre la

progression des résultats de l'activité.

Taux de fidélité mesure le rachat de notre marque. Il corresgangourcentage d’acheteur

de notre marque a la période T et qui ont contiduiésconsommer en T+1.

Taux d’attraction mesure les gains sur la concurrence. Il corms$pau pourcentage

d’acheteur de notre marque de la période T+1 cait @ansommé une marque concurrente en
T.

Connaissant la demande des clients de la socittBvérs I'importance de son portefeuille
clientele et I'étude de ses codts, il peut donefta stratégie d’alignement pour rester dans
une fourchette de prix couramment pratiguée parcdacurrence. Elle peut ainsi se

différencier par son image et sa notoriété.

La fidélisation du partenariat est essentiellereg@néral pérennisé dans le temps dés que les
partenaires y trouvent leurs comptes ; ce qui anu@eerelation a long terme. Comme nous
avons stipulé auparavant, cette fidélisation declientele ne concerne pas seulement le

portefeuille clients déja acquis car elle va ama&@enouveaux clients pour I'élargir.

A noter que I'existence au sein de la société denvice clientéle est vivement sollicitée pour
pouvoir mener les missions dont la fidélisatiorpxiaation et développement du portefeuille
clients; en gérant la relation clientele et en eligppant des solutions concréetes et
significatives pour I'entreprise par la créatioragestion d’'un plan de fidélisation en accord

avec les objectifs, la clientéle et la stratégi¢elgreprise.
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Afin d’élargir la clientéle, il est proposer a lacg&té AUXIMAD que les activités secondaires
comme le groupage, dégroupage ou encore la conomisk transport et le camionnage
soient a effectuer chez 'agence AUXIMAD a Fort-[phin. Cela permette aussi une forte

relation avec les clients.

Rappelons la signification de ces activités seaopd :

= Commission de transpart’est quand des clients
surtout de la consignation veuillent visiter le pay aussi des marchandises sont groupés et
que c’est les camions de la société qui le transmonc il y a de commission a gagner mais
la relation avec les clients s’améliorent étantrdogu’ils sont confiants qu’'on prenne en

charge tous ce qu'ils ont besoins.

= Camionnage Il s’agit du transport de
marchandises du port vers un lieu d’entreposagaienud’un lieu d’entreposage vers le port.
L’agence AUXIMAD doit donc posséder un lieu de &@ge pour les marchandises de ses
clients.

= Groupage et dégroupag€’est dans le cas ou il

y a un regroupement des marchandises de plusikensscafin de remplir un container au

nom d’un seul client. Le groupage concerne levias d’exportation ;

Au contraire, le dégroupage concerne les activifésportation, ou les marchandises de

plusieurs clients sont groupées dans un seul caartai
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Conclusion partielle

Pour fidéliser la clientele, nombreux sont les nmsya mettre en ceuvre pour qu’'on puisse
comprendre leur réticence et orienter 'amélioraters leur satisfaction en mettant en place

des actions cohérents aux attentes des clients.

Cela doit se faire par une meilleure organisatienlad société a travers son personnel, ses

moyens a mettre en ceuvre dans I'atteinte de gestifd c’est donc une restructuration.

Son chiffre d’affaire dépend surtout de son pottdie client ; sa fidélisation s’avere donc
utile dans le but de garder les clients déja acgu®en conquérir de nouveau sur le marché
complete par le bon fonctionnement interne a I'agepar les moyens suffisants attribuer a

elle.

Par I'analyse, les recherches et I'expérience g&amqui ont permit d’avancer les solutions
face aux problemes dans la fidélisation de la tdien Cela contribuera a mieux gérer la

clientele afin d’éviter les risques dans la gestlarportefeuille client de la société.
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CONCLUSION GENERALE

Une entrepridans la gestion de service comme la société
AUXIMAD doit toujours savoir quoi faire face pouiem gérer le portefeuille client et en
méme temps avoir les moyens en parfaite coordimatams son ensemble pour atteindre les

objectifs.

Avec son part de marché de 60%, la société AUXIMadDra savoir en tirer profit de cela et
de mettre tous les moyens nécessaires car le ltrayaime la gestion de relation avec la

clientele en a beaucoup besoins pour étre en f@mharmonie.

Face aux difficultés que la société endure, ilfluit une gestion efficace de ceux-ci étant

donné que sa priorité est la relation qu’elle aeemges clients.

Les problemes interne tels que linsuffisance desganel ou l'insuffisance des matériels

affectent le bon fonctionnement des activités ebmiudes impacts dans la réalisation des
taches. Il n'est pas facile d’effectuer une tachébareau et en méme temps a I'extérieur si
compte tenu de cette insuffisance de personnel m@ggront pas au rythme de ce qu’il faut.
Et lI'inexistence des politiques pour maintenir leerdéle est aussi un grand probleme car
sinon les clients aillent chez les concurrents,l@arause de I'action de toute individu réside
dans ses besoins que ce soit physique ou psycHhigaeolitiques a offrir seront de taille au

service rendu et donné a chacun des clients pdils gaient en possession de I'importance

que la société leur accorde.

Le besoin d'un service a la clientéle est surtdilé @ans ce genre de travail dont la relation

clientele a beaucoup sa place au sein de la société

La recherche effectuée au sein de I'agence noasmipde voir 'importance des ressources
humaines surtout qu’on est & amener a étre dandbamee relation durable avec autrui et
avoir une certaine approche c'est-a-dire dans faramication pour préserver une relation.
Mais encore faut il que la société AUXIMAD complétette communication déja favorable
par une orientation stratégique dont la fidélisatie la clientele a travers la mise en place des
moyens efficaces permettant d’identifier les besoite valoriser la valeur des clients et offrir

ainsi a leurs attentes.
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C’est pourquoi dans la troisieme partie il a étéaau question de la maniere a ce que
I'entreprise fera pour entretenir sa relation ages clients en utilisant la technique de
fidélisation comme outil. Une relation a surtousti@ qu’on I'entretienne efficacement pour
étre durable ; c’est dont a travers la fidélisatten la clientéle que nous pouvons faire de

contribution pour I'améliorer et I'entretenir.

Comme nous montre les résultats attendus, la $iatddin est le minimum essentiel pour rester

en affaires.

En bref, la fidélisation est I'objectif pour gardarclientéle et permettra d’avoir une constance
de relation dans le temps avec les clients etwacsa ; sans oublier que cela pousse aussi a la
nouvelle conquéte des nouveaux clients potentialstciété peut donc espérer un avenir

meilleur.

Enfin, nous espérons aussi que l'usage de la $a®hn sera bénéfique pour toute entité et

que son utilité sera toujours a revoir.
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Glossaire

Défection: le fait d’'abandonner ce a quoi on était lié {ipapinion, alliés, cause).

« life time value » la valeur du client ou de la durée de vie (lifed value) est un

concept clé en marketing relationnel.

Marketing mix: le marketing mix regroupe tous les éléments oféré. Le marketing

mix doit étre considéré comme I'art de choisircdenbiner parmi un ensemble de
moyens disponibles, ceux qui permettent d’atteiadrenoindre colt I'objectif fixé.

Organigramme c’est une représentation schématique des diffemrstes ainsi que

la relation hiérarchique et fonctionnelle entredd&rents organes.
Gasy Net (Trade net) une plateforme électronique d’échategdonnées qui met en
relation les intervenants dans le processus deudé@@ment entre eux.

Dédouanementfait de dédouaner, d'acquitter les droits de doadined'extraire des

entrepots de douane.
Audit : c’est une émission d’opinion suite a une iderdifien ou un examen.

Facteurs clés de succéese sont des conditions essentielles permettaitiethidre les

objectifs et de résister aux actions d’un environeet hostile.
Indicateurs. Information qui exprime I'évolution du facteur clés

Débours: touts les reglements effectués (avancés par AUDMpour le compte des

clients et qui doivent étre facturés a l'identiquex clients avec les pieces justificatifs.
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Annexe 1 : Carte de localisation
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oliara

Source :service financier
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Annexe 2 GUIDE D'UTILISATION DU MODULE MODBRK PREPARATION ET
TRAITEMENT DES DECLARATIONS EN DOUANE

MENU PRINCIPAL DU MODULE MODBRK

SYDONIA++ est un systeme informatisé de dédouanement et, dans ce contexte, le

traitement de la déclaration en détail est primordial.

L'écran suivant nous présente le menu principal du MODBRK pour la préparation et le

traitement des déclarations en douane.

e+ MODBREK. EXE
— Fonctionz R SYDONIA ++

A Serveur

PRESENTATION DU MODULE ET SA DESTINATION

MODBRK est le module déclarant. Il concerne les processus de traitement et de controle de
la déclaration. MODBRK permet aux déclarants ou transitaires de saisir et d‘obtenir les
informations sur leurs propres déclarations a partir de postes clients opérés par | irs
personnels dans leurs bureaux.Les fonctions disponibles dans MODBRK ¢ nt

présentées ci-apres :

DESCRIPTION DES FONCTIONNALITES AVEC DES
ECRANS D'ILLUSTRATION

Serveur

Le serveur est l'ordinateur central du réseau SYDONIA++.
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e MODBRK. EXE

onctions
— 1| Serveur
— 1} Connexion
— 7| Déconnexion
— I Changer le mot de passe
— ! Replication

Connexion

On se connecte au serveur pour :
- Valider et enregistrer un travail effectué en local
- Récupérer les données sur le serveur y compris les mises a jour de la base de données.

Pour se connecter au serveur, l'utilisateur clique sur Connexion. La fenétre ci-
dessous s’affiche. Saisir le nom de 'opérateur et le mot de passe puis valider par la

touche G

Fonctions R SYDONIA ++

B Serveur

1 Connexion pérateur

3 Mot de asse:
4 ureau:

K

Cliquez sur OK pour confirmer la connexion
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1) Déclaration

Cette option permet d'effectuer différents traitements de la déclaration développés dans les

paragraphes ci-dessous.

2-1) Création
Cette option du menu déclaration permet a I'utilisateur de saisir une nouvelle déclaration a

partir des modeles de déclarations qui apparaissent.

MODBRK.EXE

onctionzs Héférences Fenétre hHide

H Serveur >

1 Manifeste
Déclavations

Création

Modification
Annulation

Enregisty» ment
Liguidation
Contre—écriture
Traitement différé
Editions-~Consultations

Fi Aide

=+ MODBRE.EXE

— Fonctions Références Fenétre Aide

Libellé

Exportation définitive

Exportation temporaire
RBé—exportation

Entrepit d'exportation

Exportation marchandises voyageurs

£y

Mize a la consommation

Sélectionner son modeéle dans la liste et cliquer sur OK
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Une fois le choix du modeéle effectué, I'écran de saisie de la déclaration s'affiche avec des
zones déja remplies. Procédez a la saisie des données de chaque case telle que définie dans
le guide du DAU. Il n‘est pas inutile de rappeler qu’une déclaration est divisée en cases et

qu'il existe trois types de saisie de données :

- Obligatoire
- Facultative
- Interdite.
La déclaration SYDONIA++ est divisée en 11 (onze) zones appelées cadrans :

1 — Opérateurs commerciaux

2 — Données générales

3 — Transport

4 — Finances

5 — Désignation des marchandises
6 — Procédures

7 — Autres informations

8 — Droits et taxes

9 — Comptabilité

10 - Transit

11 — Note de calcul de la valeur.

Ces cadrans permettent d'individualiser les informations contenues dans la déclaration et de

pouvoir se positionner sur ce que I'on recherche.
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Il suffira donc de choisir un des modeles et d‘appuyer sur la touche « Entrée » ou de

« cliquer » sur *OK’ pour valider son choix.

o MODBRE. EXE

Fonctions

Références Fenétre Aide

Document Adminisztratif Unigue — Import

—L 1
Eﬁs

Code burean =

BUREAU CHUCED

1 DECLARATION
M | 4 |

Manifeste:
3 Forms. Enregistrement

1 | 1

4 P.Jtes
I

A BUREAU DE DEDOUANEMENT
CU0@1 |

Huméro : Date =

5 Article| & Total Coli=| 7
1 ]

N® de pépertoire du Déclarant
2005 . EENS—

? Heszponszable financier No:

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE R R R R R R
Hhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh bbb hhhh bt

ARRRRARRARR AR RR

1A Pays dern.

11 Pays trans
41 ” action

" prov.

12 Eléments valeur |13

b

|| |15 Pays d’exportation

15 CP export |17 CP destination
" Ml b "aﬂﬁ Ib =X

Fl Aide

F? Menu Local F1@ Menu

Le curseur ira toujours se positionner a I'endroit ou doit s'effectuer la saisie.

A la fin de la saisie de la déclaration en douane,

le Menu Local (F9) vous offre un sous-

menu présentant les différentes actions permettant de valider ou d'effectuer différents

controles et traitements. Voir I’écran ci-dessous :

0 MDDERK. Ex E

Action G

1 Contrdle local

Administratif Unique — Impor

0H1

Code burean =

BUREAU CHUCED

Enregistrement
2
Numéro

tes

A BUREAU DE DEDOUHNEMENT

Date

Manifeste: [NEE————

al Colis

? N? de répertoire du Déclarant
2005 . SN

g g No:
EhhhbEEEE LR
RARAARRAAAAARNAAAAAN

ARRARERR AR AR AR AR AR R AL E R R AR K KR

ARRAEARR AR AR

18 Pays dern.

|11 Pays trans

prov. He " action

12 Eléments valeur

13
ARAAR

15 Pays d'exportation

15 CP export
a [l |b

"17 CP destination

b ®%

Fl Aide 2
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Il est important de procéder aux différents niveaux de controles pour valider le traitement ou
afficher des messages en cas d'erreurs. La liste de messages d'erreurs s'obtient aussi en

cliquant sur ‘Affichage des erreurs’.

Ci MGDERK. Ex E

Action C

Adminiztratif Unigue — Import
32 Art. N*° 33 Momenclature tarifaire

i " 6 HEHE HEEY HEEX
Aff ichage des erreurs
34 CP originel||35 Poids brut 36 Préférence
H b kg

37 REGIME 38 Poids net 37
" 1886 . BAN i} ARAARA

ument précédent

42 Prix article |43
3Avd . Ba " I

45 T.Ajustement

I |

|46 Ualeur en douane

5888220

e MODBREK. EXE
— Fonctions Références Fenétre Aide
Document Administratif Unigue — Import
uméros des colis = 32 Art. N°
g —— !
is = Mature des colis : P 34 CP origine
Uéhicule automohbile all |b
oz
327 REGIHME
I
5 marchandizes = 40 Titre de ¢
nz pers.a mot a pist LEABA1
setincelles,.de cyl<=10@Acnd, usa
41 Unité stat

# 1 : Code du paysz d'origine est ohligatoire

Fl Aide F? Menu Local Fll Menu

- Pour corriger chaque erreur listée, se positionner sur I'erreur et double-cliquer. Le
curseur se positionne alors sur la case erronée.

- Siles deux controles sont validés, procéder aux stockages.
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> Stockage local

Cette option permet d’enregistrer la déclaration en local sur le disque du poste client. Il est

également posgible de stocker une déclaration incompléte en local pour une suite ultérieure
de la saisie. Ce stockage permet de sauvegarder la déclaration pour éventuellement y revenir

si nécessaire. Voir \écran ci dessous :

v MODBRE. EXE
Action | G

Adminisztratif Unigue — Import
32 Art. N*° 33 Homenclature tavifairve
1 " SFEEREEF] 6] HKERR XEEE HEXEE

24 CP origine||25 Poids brut 36 Préférence
a I I

EERN )1 1000 . AR

Stockage local

i 37
h kg HERARR

“ %ument précédent

ticle |43
1515 GG X I

T.Ajustement

douane

> Stockage serveur

l_
|

Cette option permet de stocker la déclaration au niveau du serveur. Le systeme renvoie les
références de stockage, composé de quatre informations :
= Année e saisie de la déclaration
= Le code bureau de douane
» le code du déclarant

= |e numéro de répertoire du déclarant.

o MODBRK. EXE

Pdminiztratit Unigue — Import
32 Art. N° 33 Momenclature tarifaire
\ SPOEPERF] 56 HEHE HEEE HEEE

35 Poids brut 36 Préférence

|\ 1666.888")

4 CP origine
BER 1

Stockage servewr




> Enregistrement

Cette option permet a I'utilisateur d’enregistrer une déclaration. Les références
d’enregistrement sont indiquées. La déclaration enregistrée est désormais
juridiguement recevable et donc prise en charge. Elle sera dirigée vers un circuit
selon les critéres de sélectivité décidés par I'administration des douanes. En principe,

il existe cing circuits :

Le circuit rolyge : Contr6le physique obligatoire

Le circuit jauie : Contréle documentaire obligatoire

Rapport- gratuit.com @

Le circuit bleu\: Controle différé obligatoire

Le circuit vert { Bon a enlever sans visite.

o MODBRK. EXE

— Fonctions Références Fenetre fOide
—L[ 1 : t Document Administratif qnique — Import

de condition et lieu de livraiszon

e 17Ct||2@
Lz [ e Y e e——— || ¥

fFront L —————————————————— [Information

|mbargu

handis

b 1688 . 88 5

37 REGIME ”38 Poids net 39
1l 16886 . 98 1:] ARRARA

Fi Adde F% Menu Local Fid Menu =

Avant la liquidation, chaque déclaration rouge ou jaune est attribuée a un inspecteur qui doit
la vérifier ou effectuer les contr6les nécessaires. Ce dernier a I'ouverture de son poste client

recevra un message l'informant de la présence de la déclaration.

> Liquidation

XX


LENOVO
Stamp


Cette option permet a l'utilisateur de liquider une déclaration. Apres cette étape,
I'utilisateur ne peut plus rappeler la déclaration pour effectuer des modifications. La
liguidation de la déclaration est la derniere étape du processus de validation. Lorsque
la déclaration a franchi toutes les étapes du controle, elle est liquidée ce qui signifie
que le calcul des droits et taxes est validé. En fin de ce processus, un bulletin de

liquidation peut étre imprimé. Il contient la référence de la déclaration avec les

données comptables. Le systeme génere les références de la liquidation.

s MODBRK.EXE - 0| x

Action G i t T f
Administratif Unigque - Impopr

A BUREAU DE DEDOUHNEHEHT
Code bureau : CI[TH

BUREAU CHUCED
Manifeste: {i[iERFR]

Enregiztrement
Numéro = C 112 Date : BL-@87-2088%

tes

Liquidation al Colis| ? N? de répertoire du Déclarant
i 2005 / S

L= (== -y T Y. Lt B3 =t

Information
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Annexe 3 : Rapport d’activité mensuel

AUXIMAD RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES
Agence . Forl-dauphin Mois de : Jopvier 2010
EFFECTIFS :| 8 TOT. TONNAGES OPERES : 665,88
Cadres 1 Bort . 695,88
Agents de Mait;ésf:, 0 Aeroport : 0,00
Employés - 7 Journatiers ; 0
PRCDUITS
TONNAGES MONTANTS  {en milliers ge Ar}
LIBELLES Nbre | ERMBA | DEBA | TOTAL | DEBOURS |[COMMISSION T.V.A. FACTURAT®
T.T.C H.T TTC
I TRANSIT
11| COMMISS® + HAD / MARCH. SECHES 175 521 £96 3 935 1100 220 5255
aritime 175 521 855 3835 1100 220 5255
. Centeneur 175 521 606 3935 1100 220 5255
. Conventionnel 0 0
Aerien 0 0
Divers (Empotage, Dépélage, ...] ' . 0 0
1,2| AUTRES OP. TRANSIT & MAGASINAGE 0 0 0
TOTAL TRANSIT 175 521 696 3535 1100 720 5 255
1I|CONSIGNATION
i1,1] LUGNES REGULIERES (LC + CABOT) 1] 0 0 [ 0 1] 0 0
. Ja] Q
4] ]
o] 0
2| NAVIRES OCCASIONNELS 1 1] 366 216 5000 370 216
I.3[THCONIERS 0 0 0
II4|AUTRES ARMATEURS 2 4] 0 ] 1081 333 &7 1461
. Divers 0 o
. Pétraliers 2 0 1 061 333 87 1 461
TOTAL CONSIGNATION 3 G Q 0 366 277 5 333 67 31677
IINCAMIONNAGE & MANUTENTION
Maritime 0 0
Aédrien 0} C
Autres 0y 0
TOTAL CAMIONNAGE & MANUT. 0 0 0 0 ] 0 0 i)\
1V |GROUPAGE / DEGROUPAGE
Commission ou Profit share i 0 0 0
Refact. Frais de Dégroupage 0 Q [1]
TOTAL GROUFAGE / DEGROUPAGE Q 1] 0 0 o] [ 4] Q
|  VITRANSPORT TERRESTRE { | i | o] | qf | o]
[ vi]iMPORT - EXPORT ] | ! [ 0] [ o] | 0]
VIIJAUTRES ACTIVITES Nb Des NOMBRE MONTANTS (en milliers de Ar)

ViI.1] ANNEXES TRANSIT 0 0 0 0 ] 0 0 0
Commission d'avance de fends 0 0 0
Location matériels 0 [ 0
Location magasins 0 Q v]
Autres 0 Q 0

WIl.2| ANNEXES CONSIGNATION 0 Q o] 0 o] 4] 0 8]
Refsct Té€communication o] Q 0
Location vedette 0 0 0
Location voiture 0 0 0
Empotage / Dépdtage 0 0 0
Location & Comm. Gestion Container 0 S 0
Autres 0 0 0

WilL,3| REPRESENTATIONS 0 4] o} o] C Qi 0 0
ARO ] i af &
AIR MAD 0 0 ]
SMOI u] 0 Q
Autres 0 0 0

VII.4| PRODUITS ACCESSCIRES 0 4] 0 0 [¥} 0 0l 0
Location local ou immo non affecté 0 0 0
Vente d'imprimeés Q0 0 0
Autres Produits ACT DIV 9] 4] 0
Produits financiers 0 0 0
Produits exceptionnels 0 0 0

TOTAL AUTRES ACTIVITES] © D 4] ] [4] 0 o 0
TOTAL DES PRODUITS 3 175 521 696 370 212 € 433 287 376 032
R_Activité 100193 1 - Feuil1 06/09/2011
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AUXIMAD

RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES

Agence : Fort-dauphin Janvier 2010
2 - CHARGES (en milliers de Ar)
CHARGES PAR NATURES MONTANT |OBSERVATIONS / JUSTIFICATIONS

607 |ACHATS MARCHANDISES (Imp/E) 0
ACHATS STOCKES 142

602251 - Imprimés 0
602252 | - Autres Fournitures 90
602xx | - Autres Approvisionnements 52
ACHATS NON STOCKES - o 446

6061 | - Eau - Energie 129
8062 | - Gaz - Carburant - Lubrifiant 288
6064 | - Fournitures Administratives 294
80X | - Autres 0

60 - TOTAL ACHATS ........ 588 .

611x |SOUS-TRAITANCE 0
{LOCATION 248

61324 | - Batiment d'habitation 0
8132x | - Batiment commercial 248
613x | - Autres 0
GROSSE REPARATION 0
ENTRETIENS ET REPARATIONS 11

6151 | - Biens immobiliers 6
6155 } - Biens mobiliers 5
616x |PRIMES D'ASSURANCES 0
61xx JAUTRES & DIVERS SCES EXTERIEURS 0
61 - TOTAL SERVICES EXTERIEURS ... 259
621x | - Personnel exterieur a I'entreprise 0
622 - Honoraires et commissions 0
623 - Publicité, Publication 0
624 | - Transport de biens et de personnel 1497
625 | - Déplacements, missions, réception 1
626x | - Postes et Télécommunications 641
827 | - Services bancaires et assimilés 7
62xx | - Autres 0
62 - TOTAL AUTRES SCES EXTERIEURS ... 2146
831 - Impéots et taxes directs 0
832 - Impéts et taxes indirects 0
63x - Autres impots et taxes 0
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AUXIMAD

RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES

Agence : Fort-dauphin Janvier 2010
2 - CHARGES {en milliers de Ar)
. CHARGES PAR NATURES ' MONTANT !OBSERVATIONS I JUSTIFICATIONS
63 - TOTAL IMPOTS ET TAXES ... 0
- Salaires et Appointements 1020
64111 . Cadres 0
64112 .AM 0
64113 .P.E. 1020
641x | - Congés payés 0
6413/4 | - Primes et gratifications . 22
. Cadres 0
. AM 0
.P.E. 22
6414 | - Indemnités 116
. Cadres i} |
. AM 0
.P.E 116
6415 | - Supplément familial 0
6417 | - Heures supplémentaires 0
642 | - Rémunérations Administrateur 0
645x | - Cotisations sociales 204
- Autres charges sociales 263
647 . (Euvres Formation Habillement 0
64801 . Frais maladie Cadres 175
64802 . Frais maladie AM. 0
64803 . Repas et Frais maladie Employés 78
648xx . Autres / Aides scolaires 10
64 - TOTAL CHARGES DE PERSONNEL ... 1625
- Indemnité de fonction
- Autres 0
65 - CHARGES DIVERS D'EXPLOITATION .. 0
661 |} - Intéréts des emprunts 0
662 | - Intéréts sur Découverts et autres a 0
665/6/8} - Interéts sur Escompte / Change & A 0
66 - TOTAL CHARGES FINANCIERES ... 0
67 - CHARGES EXCEPTIONNELLES ... 0]
TOTAL DES CHARGES ... 4618
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AUXIMAD RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES

Agence : Fori-deuphin Mois de :  FEVRIER 2010
EFFECTIFS :| 8 TOT. TONNAGES OPERES : 37 963.07
Cadres 1 Pert : 37 663,07
Agents de Maitrise 0 Aeroport : 0,00
Employés 7 Journaliers : 9
PRODUITS _ _
i TONNAGES MONTANTS {(en milliers de Ar
LIBELLES Nbre | EMBA | DEBA | TOTAL | DEBOURS [COMMISSION [ T.V.A. | FACTURAT
| . TT.C HT TG
1| TRANSIT | |
.11 COMMISS]+ HAD / MARCH|SECHES 13 543 7 260 0 20 803
Maritime 7 260 0 20 803
. Contengur 8 : 7 1260 :
_ Conventionnel 2 2 7 |
Agrien
Divers (Empolage, Dépdtage, ...} R
1,2] AUTRES OP. TRANSIT & MAGASINAGE ’
TOTAL TRANSIT
H|CONSIGNATION .
11| LIGNES REGULIERES {LC + CABOT) 1 0 0 0 5441 500 100 5741
. 0 3]
. BARGE EXPRESS 1 0 5141 500 100 5741
. t] 0
1.2| NAVIRES OCCASIONNELS 1 Q 33 353 2 068 35431
IL.3[THONIERS 1] 0 0
1L4[AUTRES ARMATEURS 0 0 0 0 0 Q
. Divers 0 0
. Pétroliers _ 0 0
'T"CTI-'_A.L CONSIGNATION 2 Q 0 0 38 504 2 568 100 41172
lIHGAMIONNAGE & MANUTENTION
Maritime 0 0
Aerien 0
Autres -- D : . 0
TOTAL CAMIONNAGE & MANUT. Q [4]
IV|GROUPAGE / DEGROUPAGE
Commission ou Profit share 0 of 0
Reéfact. Frais de rou 0 0 Of
TOTAL GROUPAGE ! DEGROUPAGE 0 1] 0 0 0 0 [i] [i]]
[ VITRANSPORT TERRESTRE I I ] T ) I 0] T 0]
U Vi[IMPORT - EXPORT T I | | 0] [ o] | 0
VIIAUTRES AGTIVITES Nb Dos} NOMBRE MONTANTS (en milliers de Ar)

VILT| ANNEXES TRANSIT 0 1] 0 0 0 Q 0 a
Commission d'avance de fonds 0 0 4]
Location matériels 0 0 o]
Location magasins 0 9] 0
Autres 0 0 0

VIL2| ANNEXES CONSIGNATION 0 [1] 0 0 0 0 0 0
Refact Télécommunication 0 0 0
Location vedette 0 0 0
Location voiture 0 0 Q)
Empotage / Dépbdtage 0 0 0
Location & Comm. Gestion Container 0 o} 0
Autres f 0 of 0

VIL3| REPRESENTATIONS i 0 [} 0 0 0 ol 0 0
ARC 0 ol Q
AIR MAD 0 o 0
SMOlI 0 o] 0
Autres 0 0 0

VIL.4| PRODUITS ACCESSQIRES 0 a 0 0 0 0 0 0
Location local ou immao non affecté 0 0 0
Vente d'imprimés 0 0 Q
Autres Produits ACT DIV 0 0 4]
Produits financiers 0 0 G
Produits exceptivnnels 0 1] 0

TOTAL AUTRES ACTIVITES| 0 0 0 [i] 0 [i] 0 0
TOTAL DES PRODUITS 2 37 503 460 37963 52 047 9828 100 61975
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AUXIMAD
Agence : Fort-dauphin

RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES

FEVRIER

2010

2 - CHARGES en milliers de Ar)
CHARGES PAR NATURES MONTANT [OBSERVATIONS / JUSTIFICATIONS

607 JACHATS MARCHANDISES (Imp/E) 0
ACHATS STOCKES 209
602251 - Imprimeés of
602252 § - Autres Fournitures 209
802xx | - Autres Approvisionnements 0
IACHATS NON STOCKES® o 585

6061 | - Eau - Energie 0
8062 | - Gaz - Carburant - Lubrifiant 489
6064 | - Fournitures Administratives 81
60X - Autres 15
60 - TOTAL ACHATS ........ 794
611x |SOUS-TRAITANCE 0
JLOCATION 248

61324 | - Batiment d'habitation o
6132x | - Batiment commercial 248
B813x | - Autres 0
GROSSE REPARATION >0
IENTRETIENS ET REPARATIONS 0

6151 - Biens immobiliers 0
6155 | - Biens mobiliers 0
616x [PRIMES D'ASSURANCES 0
61xx JAUTRES & DIVERS SCES EXTERIEURS 0
61 - TOTAL SERVICES EXTERIEURS ... 248
621x | - Personnel exterieur a 'entreprise 0
622 - Honoraires et commissions 0
623 - Publicité, Publication 0
624 - Transport de biens et de personnel 5
625 - Déplacements, missions, réceptiong 131
626x | - Postes et Télécommunications 840
627 - Services bancaires et assimilés 7
62xx | - Autres 0]
62 - TOTAL AUTRES SCES EXTERIEURS ... 983
631 - Impéts et taxes directs 0
632 | - Impbts et taxes indirects 0
63x - Autres impdts et taxes Q
63 - TOTAL IMPOTS ET TAXES... 0
- Salaires et Appointements 1026

64111 . Cadres 0
64112 . AM 0
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AUXIMAD
Agence : Fort-dauphin

RAPPORT MENSUEL D'ACTIVITES

FEVRIER

2010

2 - GHARGES en milliers de Ar)
CHARGES PAR NATURES MONTANT |OBSERVATIONS / JUSTIFICATIONS

64113 .P.E. 1026
641x | - Congés payés 0
6413/4 | - Primes et gratifications 22
. Cadres 0]

. AM 0

.P.E. 22

6414 | - Indemnités 116
. Cadres . 0f
. AM ' 0}

.P.E. 1168

6415 | - Supplément familial 0
6417 | - Heures supplémentaires 0
642 | - Rémunérations Administrateur 4|
645x | - Cotisations sociales 204
- Autres charges sociales 521

647 . CEuvres Formation Habillement 8
64801 . Frais maladie Cadres 109
64802 . Frais maladie A M. 0
64803 . Repas et Frais maladie Employés 404
B48xx . Autres / Aides scolaires 0
64 - TOTAL CHARGES DE PERSONNEL ... 1889

- Indemnité de fonction

- Autres 0}

65 - CHARGES DIVERS D'EXPLOITATION .., 0
661 - Intéréts des emprunts 0
662 | - Intéréts sur Découverts et autres a )|
665/6/8] - Intéréts sur Escompte / Change & A ol
66 - TOTAL CHARGES FINANCIERES . .. 0
67 - CHARGES EXCEPTIONNELLES ... 0|
TOTAL DES CHARGES ... 3 914
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