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ETUDE DE CAS NESPRESSO

Consignes d’examen

1. Lire attentivement le cas
. Répondre aux questions sur le cahier d’examen (ne pas écrire sur cette page)
3. Vous répondrez de fagon claire et structurée a 'ensemble des questions ci-dessous. Veillez a la
présentation générale de votre copie, a sa lisibilité, ainsi qu'a sa qualité orthographique.
4. Aucun document n'est autorisé

1. Analyser les choix organisationnels de NESPRESSO pour réaliser sa proposition de valeur
(5 points)

2. Quels sont les principaux éléments de création de valeur du business model de Nespresso qui justifient sa
stratégie de prix ? (5 points)

3. Quelles sont les diverses catégories d'innovations apportées par ce concept commercial ?
(5 points)

Catégorie Description

4. Analyse critique/réflexion personnelle sur le succés de Nespresso : Ce succés va-t-il durer dans le temps ou
est-ce un effet de mode ? (5 points)
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'NESPRESSO.

WHAT ELSE ?

1. Profil de I'entreprise

Nespresso est une société anonyme créée en 1986 par le groupe Nestlé. Elle a son siege & Lausanne,
en Suisse, et elle est dirigée par Jean-Marc Duvoisin (CEO). Son nom est la fusion de Nestlé
(entreprise) et Expresso (café). Elle est active sur le marché du café en produisant notamment «
capsules » et « machines a café ». En 2013, I'entreprise a réalisé un chiffre d’affaires de 2.88 milliards
de francs (approximativement 80% provient de 'Europe et le restant 20 % du reste du monde). En
comparaison, Nespresso bénéficie d’'une rentabilité proche de celles enregistrées dans l'industrie du
luxe. Elle est présente dans environ 60 pays, avec plus de 9500 employées (en 2000, elle en n'avait
que 330). L’entreprise compte plus de 327 boutiques dans 52 différents pays. Il existe également une
boutique en ligne qui compte 180 000 visites par jour. Nespresso posséde deux grands centres de
production en Suisse (Avenches et Orbes). Un troisiéme (a2 Romont) est en construction.

2. Le produit Nespresso

Le concept Nespresso permet aux particuliers de s'offrir un café de qualité, comme celui d'un
restaurant, mais chez eux. Le business model de I'entreprise repose sur les trois piliers de I'Excellence
ou « Trilogy Conception » ; 1. Des matiéres premiéres de haute qualité avec une expertise reconnue.
En effet, seulement le 1% de la récolte mondiale de cerises de café répond aux exigences de
Nespresso ; 2.une large gamme de capsules (avec différents arémes) et des machines trés élégantes
et ingénieuses (une équipe interne de R&D a été récompensés plusieurs fois pour leurs innovations).
En outre, elle offre un service aux clients exclusif et personnalisé, tres apprécié par la clientéle.
Nespresso compte environ 3 millions de fans sur Facebook).

3. Une politique de durabilité.
3.1. Le café et les capsules

L’entreprise propose un large assortiment de capsules soit 22 types différents de capsules destinées
aux particuliers et 8 au marché professionnel. En outre, différentes éditions limitées sont offertes
chaque année au public. Ces capsules sont classées suivant une échelle d’intensité allant de deux, le
moins fort (Decaffeinato), & douze le plus fort (Intenso - Kazaar). Les variétés de café appelées Grands
Crus, contenues dans les capsules proviennent de différentes régions du monde et sont réalisées avec
des mélanges a base de Robusta et Arabica (les deux principales espéces qui servent a la préparation
de la boisson) avec des proportions variables selon les différents types. Ces capsules hermétiques
assurent ainsi I'absence d’oxydation du café et surtout la préservation des arémes.

3.2 Le Club Nespresso

L'entreprise met ses clients au cosur de sa stratégie a travers un service client exclusif et personnalisé:
le Club Nespresso. Le Club regroupe tous les clients qui ont acheté des machines a café de I'entreprise
et qui se sont enregistrés sur la page web de la marque. Ce concept créé par I'entreprise refléte toute
la volonté de Nespresso d'étre pleinement a I'écoute des exigences des consommateurs. En effet, les
membres du club peuvent commander leurs capsules en ligne en tout moment et aussi bénéficier de
nombreuses avantages mis a disposition par Nespresso selon leurs désirs et leurs besoins. L'efficacité
d'une inscription rapide et gratuite sur le site permet a I'entreprise d’instaurer des relations durables
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avec leurs clients, afin d’anticiper leurs besoins et de développer des nouvelles offres et des services
fondés sur les « feedback » fournis directement sur le site internet. L’un des fondements qui se trouvent
a la base du développement de Nespresso se situe dans le fait que I'achat de I'appareil (machine a
café) impose I'achat de capsules exclusives de la marque elle-méme. En outre, I'entreprise controle
strictement la distribution et les ventes de ces produits, qui ne peuvent étre acheter que par trois canaux
spécifiques de distribution : internet (50 % des ventes), boutiques Nespresso (30 % des ventes) et
«Customer Relationship Center » (20 % des ventes).

3.3 Les trois piliers de la durabilité chez Nespresso

« Chez Nespresso, notre approche du développement durable et notre volonté de créer de la valeur

pour la société se traduisent en un seul mot : Ecolaboration » (Nespresso SA, 2013b). L'aventure de
Nespresso dans le développement durable et le commerce équitable a débuté en 2003 lorsqu’elle a
lancé son programme Nespresso AAA Sustainable Quality1, a savoir un engagement de garantie sur
la qualité et la durabilité de son café et un désir d’amélioration du niveau de vie des cultivateurs du
café. Son engagement s’est renforcé en 2009 avec la mise en place du programme nominé
Ecolaboration, qui certifie les efforts de I'entreprise en matiére de développement durable qu'il s’agisse
de café, machines ou capsules. Le programme repose sur trois engagements : (1) 'approvisionnement
du café ; (2) le recyclage des capsules ; (3) la réduction d’émission de CO2 dans |'environnement
(Nespresso SA, 2013b).

(1) L’approvisionnement du café : cultiver un café de qualité est une tache délicate car le
caféiculteur sont vulnérables face a linstabilité du marché du café et aux incertitudes
climatiques. Lors de la récolte, les agriculteurs effectuent une sélection a la main des fleurs
mures. Ensuite, les cerises doivent étre séparées de la pulpe. Cette opération exige beaucoup
de travail humain. Grace a ces traitements longs et colteux, d'une part, la qualité du café
augmente et, d’autre part, les effets néfastes sur 'écologie diminuent. Normalement, les autres
concurrents utilisent une méthode différente appelée « séche » qui est plus rapide et moins
coliteuse, mais qui, contrairement a celle utilisée par Nespresso, nuit a 'environnement. En
outre, chez Nespresso, des nombreux contréles de qualité viennent effectués dans le centre de
production des capsules. Chaque transport est effectué selon les moyens de transport les moins
colteux et les moins nocives pour I'environnement (Nespresso SA, 2013c). En ce qui concerne
le « capsulage », Nespresso a mis en ceuvre des processus permettant de choisir le meilleur
matériel afin de garantir une qualité durable des produits et supérieure a celle de la concurrence.
Les capsules sont composées d’aluminium, un matériau recyclable a l'infini et consentant de
préserver les saveurs délicates et les arbmes du café.

(2) Le recyclage des capsules : Nespresso a mis en csuvre des études pour choisir le meilleur
matériel permettant d’avoir une qualité durable de leurs produits et qui soit Eco-soutenable. En
fait les capsules sont composées d’aluminium qui est un excellent matériau pour préserver les
saveurs délicates et les arébmes et, en plus, il est recyclable a l'infini. L'aluminium recyclé ne
génére que 5% des émissions de CO2 dégagées lors de la production initiale du métal. Grace
a son poids trés faible, I'aluminium offre, en outre, une alternative plus écologique que d'autres
matériaux d'emballage en termes de la conservation des ardmes pendant les transports. Aussi
dans cette taché Nespresso a demandé I'aide de Quantis qui a mené une étude sur I'empreinte
environnementale des capsules. Cette étude montre que parmi toutes les options évaluées pour
préparer un café expresso dans une machine Nespresso, la capsule Nespresso en aluminium,
recyclée aprés usage, est la solution qui a limpact envifonnemental le plus bas. En outre
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Relations politiques

Nespresso maintien des rapports stricts avec les autorités des pays concernés par son processus de
production. En effet, I'entreprise a mis en acte le projet Ecolaboration : une plateforme lui permettant
de travailler avec ses partenaires ayant pour but de gérer les impacts sociaux et environnementaux de
Ientreprise ; le tout en améliorant la vie des cultivateurs et des communautés. Toutefois, Ecolaboration
n'est pas le seul projet avancé par Nespresso dans le domaine du commerce durable. Effectivement,
ils existent autres exemples confirmant le grand engagement de Nespresso dans une optique du
développement durable (Nespresso SA, 2013b). Par exemple, depuis 2006, Nespresso travaille en
partenariat avec ECOM Agroindustrial Corporation, un des plus gros négociants du café « vert », afin
d’aider les caféiculteurs d'Amérique Centrale a améliorer leurs pratiques dans un souci de qualité, de
productivité et de respect de I'environnement. Un autre exemple du développement durable avec les
autorités politiques est la collaboration que l'entreprise a eu avec I'Union Internationale pour la
Conservation de la Nature (UICN): le plus ancien et le plus vaste réseau mondial de protection de
I'environnement.

5. La consommation mondiale de café

La consommation du café varie dans le monde entier. En effet, selon le style de vie, les besoins des
consommateurs et la demande du café différent dans chaque pays. Pour résoudre ce probléme,
Nespresso a standardisé ses produits, ce qui a permis aussi des nombreuses économies d'échelles,
tout en gardant certaines différences locales (godts, design des machines, etc.). Dans tous les pays,
Nespresso utilise les mémes canaux pour approvisionner ses clients (internet et boutiques détenues
par elle-méme) ce qui a permis de standardiser la distribution. Cette distribution directe permet a
I'entreprise de réduire la longueur de sa chaine de distribution, étant donné qu’elle s'en occupe
directement. De ce fait, la distribution directe consent a Nespresso d'avoir des colts moindres.

6. Politique de prix et valeur pergue par les consommateurs

Dans le prix d’un produit, trois variables qui doivent étre considérées : les colts, la valeur pergue par
les acheteurs et la concurrence. Une entreprise peut fixer ses prix en prenant comme référence ses
colts. Nespresso affirme de payer correctement ses caféiculteurs et analyse régulierement le cycle de
vie de ses produits dans le but de réduire leurs émissions de CO2. L’entreprise peut donc justifier des
prix plus élevés par rapport a ses concurrents (une capsule de 5g coute environ 0.40€, c’est a dire
200€/kg et jusqu’a 600€/kg pour des cafés d’exception. Pour augmenter la valeur pergue, elle a mis en
place une stratégie communicative donnant a ses produits une image de luxe : des vedettes
mondialement connues (George Clooney, Matt Damon, etc.), design des boutiques (le hom lui-méme
évoque le luxe) et I'utilisation d’un vocabulaire bien choisi : déguster les grands crus évoque l'univers
vinicole et va bien au-dela du simple consommer ou boire du café. Nespresso utilise cette stratégie
pour déterminer le prix des machines, qui coltent entre 100€ et 600€. La variance des prix des capsules
est plus limitée.
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Nespresso fourni des solutions pour améliorer le recyclage de ces capsules. Dans certains
pays, les capsules usagées en aluminium ne sont pas classées comme emballage et ne
peuvent donc pas étre collectées et recyclées dans des centres locaux ou nationaux de
recyclage ou de récupération des emballages. Pour faire face a ce probleme Nespresso a
développé dans de nombreux pays leur propre systéme de collecte de fagon a récupérer les
capsules usagées.

(3) Réduction d’émission de CO2 : dans toutes les activités de production, Nespresso s’engage
a réduire les émissions de CO2. Pour ce faire I'entreprise utilise une méthode appelée Analyse
du Cycle de Vie (ACV). En outre, Nespresso a un partenariat avec le label indépendant
Rainforest Alliance, une organisation internationale sans but lucratif, qui s’'occupe de conserver
la biodiversité et de garantir de conditions de vie soutenables. Au niveau social, grace a un
réseau d’agronomes développé, a des partenaires commerciaux et a d'ONG locales, Nespresso
propose des formations, donne du soutien technique et offre des financements pour aider les
cultivateurs a mieux gérer les dépenses, a gagner en efficacité, a améliorer la qualité de leur
récolte, a améliorer les rendements et a protéger la biodiversité. Il s’agit donc d’une relation de
longue durée entre les caféiculteurs et I'entreprise, comme par exemple le partenariat avec la
Fédeération Nationale du Café en Colombie (FNC) qui a effectivement été lancé en 2008. Au
niveau économique, Nespresso est le leader dans le marché du café en dosettes et une
entreprise parmi le mieux réputées au monde. Leur succés repose sur I'excellente qualité du
produit, sur une innovation constante et sur une relation avec les clients exclusive.

4. Le prix durable et ses barriéres

La définition moderne de prix durable ne considére pas seulement les colts de production et de
marketing, mais envisage également les colts environnementaux et sociaux liés & son activité
économique (Martin & Schouten, 2012). Un prix peut étre considéré comme durable s'il respecte 4
conditions (Furrer, 2014) :

o Ne pas causer d'augmentations systématiques des concentrations de substances extraites de I'écorce terrestre.

o Ne pas causer d'augmentations systématiques des concentrations de substances produites par la société.

e Ne pas causer d'augmentations systématiques des dégradations physiques des écosystemes.

» Ne pas causer d'augmentations systématiques dans la création d’entrave a la capacité des peuples a satisfaire leurs besoins.

Les barriéres a une politique du prix durable

Avec l'introduction de la méthode innovante des capsules, la société est devenue leader dans son
domaine. Pour maintenir sa position dominante, I'entreprise a mis en ceuvre des nombreuses mesures
visant a éliminer la concurrence et a justifier ces prix élevés. Grace a son engagement au niveau
écologique, I'entreprise justifie ces prix plus élevés par rapport a ses concurrents. Elle utilise la méthode
d'Analyse du Cycle de Vie pour optimiser 'empreinte écologique et maintenir une qualité durable de
ses produits. Cette méthode permet de connaitre I'impact des activités du Nespresso dans 5 domaines:
le changement climatique, la consommation d'eau, la biodiversité, la consommation d'énergie et la
santé (Nespresso SA, 2013a).



