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Chorus Cont&ct Pouvez vous définir cette
notion de Valeur Client ?

Christine Marcouyoux -5i vous en &es d'accord,
je préfererais parler de la création de valeur pour
le Client ... et donc de sier dans ce cadre le role
de la fonction commerciale, de quelle maniére
elle doit renforcer ses actjons en interne et vis 4
vis de ses clients ... pour créer de la valeur !
Pour illustrer ce thime, je vous propose un cas
concret, celui de XEROX et son évolution vers la
création de valeur pour le client en 3 étapes.
Erape [, Nous sommes dans les années 80.
L'entreprise communique sur son métier € sa
marcue : le X de Xerox. Les commerciaux (dont
fai fait parie ) sont déji formés et entrainés 3
¢ire & I'écoute de leurs clients ! lls maitrisent les
produits et la négociation commerciale. La
marque est forte.

Etape 11, Les années 90.

L'entreprise met plus en avant ses produits pour
les valoriser car la marque est attaquée par des
challengeurs qui progressent rapidement. Xerox
et son équipe commerciale doivent mieux
connaitre leurs produits pour lutter face 4 la
CONCUrnenoe.

Etape 111, 2002

Nous rentrons véritablement dans la démarche de
création de valeur pour le client. Pour cela les

commerciaux connaissent le métier du client
pour construire, proposer et démontrer comment
la solution proposée répond aux enjeux du client.
Vous observez au premier plan une voiture. Un
enjeu de Renault est mis en avant - « Pour ratio-
naliser 'élaboration de la documentation de ses
vehicules, Renault a choisi la solution Xerox.
Aver, A la clef réduction des colits et des délais
... Cest l'enjeu de Renault pour lequel Xerox
peut contribuer et donc créer de la valeur.

Xerox cenire son organisation el son message
sur le métier de ses clients et sa capacité 4 répon-
dre 4 leurs enjeux !

Cet exemple illustre bien cette notion de créa-
tion de valeur pour le client. Peut-on reprend-
re cela d'une maniére plus générale ?

Avec plaisir ! Il s'agit en fait de porter un autre
regard sur ses clients ! Un client achéte ce qui est
imporant pour lui. Il fawt done connaitre son
MEET el 585 enjeus.

[Yune maniére trés pragmatique, ses objectifs
prioritaires rentrent dans 2 catégories, c'est une
simple réalité de bon sens -

* développer ses venies

* minimiser sa chaine coiits

A partir de 14, il est important de découvrr, plus
précisément et sans doute de maniére moins facile,
quels sont les enjeux spécifiques de son métier !

L'aider 4 développer ses ventes, C'est identifier les
enjeux sur lesquels nous allons construire pour
l'aider dans sa revente, toucher plus de clients,
vendre plus 4 chacun de ses clients, développer
de nouvelles offres, accéder 4 de nouveaun mar-
chés ...

Ce qui implique de connaitre ses marchés, ses
situations concurrentielles, ses clients !

De la méme maniére, 1'aider & minimiser sa chai-
ne colts, c'est identifier les enjeux sur lesquels
nous allons construire pour améliorer sa rentabi-
lité, lui permettre de gagner du temps, optimiser
sa chaine logistique ...

Ce qui implique .... Connaitre ses processus de
fabrication, ses sites industriels et leurs niveaux
de productivité .

Comment mettre en place ce principe
daction dans entreprise ?

Notre démarche s'articule en 4 points clés -

* Redistribuer les cartes dans l'entreprise

* Optimiser les outils et les méthodes

* Développer les compétences des collaborateurs
* Intégrer le management comme clé de voite
du dispositif

Reprenons si vous le voulez bien chacun de

ces points !

Redistribuer les cartes ...je vous rassure nous
n'allons pas jover aux cartes ! Ici, les cartes sont
+ les atouts - de l'entreprise qui doivent étre bien
distribués ...

Pour « bien jouer », nous avons observé que,
finalement, le client se fidélise davantage 4 une
entreprise fournisseur qu'aux produits de cete
entreprise!

La question clé est :
« Comment travailler avec le client sur ses
besoins pour devenir son fournisseur 7 «

Premiers éléments de réponse -

* Connaitre les hommes et les équipes chez le
client et ne pas connaitre que l'acheteur

¢ Arpumenter auprés des décideurs et prescrip-
teurs qui sont sensibles au développement de
leurs ventes, nous positionnant de ce fait comme
un partenaire de leur développement

* Argumenter auprés des utilisateurs de nos pro-
duits, sensibles aux résultats et aux processus d'v-
tilisation, nous positionnant de ce fait comme un
partenaire de leur rentabilité ...

En fait, le client comme le foumnisseur est une
organisation (des hommes, une culture, des pro-
cessus de fonctionnement) qui délivre des servi-
ces et des produits ...Les 2 organisations doivent
se parler et se comprendre.

Cela signifie-t-il que la fonction commerciale
doit travailler en résean pour conduire les
projets ?

Exactement ! la relation client est élargie. Elle
dépasse le cadre du Commercial, méme sl en
porte l'entiére responsabilité. C'est un systéme «
réseau vente - qui rencontre un systéme « réseau
achat », Et chacun de ce fait doit fonctionner en
concertation face au client : R&D, Marketing,
production, BO Client, Commercial ...

Le Commercial est le chef de projet client et done
l'animateur du « réseau vente -

Ce qui pose naturellement la question du posi-
tionnement et du fonctionnement de |'organisa-
tion commerciale :

Une force de vente onganisée par marché/métier ?
des spécialistes des métiers de nos clients ¥

... Mais aussi un marketing qui aréte de consi-
dérer qu'il est la tée et que les commerciaux sont
les jambes ... Lintelligence doit &re développée
en réseay !

§i nous parlons maintenant méthodes et outil,
j'imagine que nous allons reparler de la CRM,
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sujet que vous avez précédemment traité dans
Chorus [Voir la seconde thématique Chorus
sur le CRM dans le n°12 de juin 2003] ?

Certes, mais tout d'abord en amont el en perma-
NEnce ...

Il nous faul comprendre de maniére précise et
complete les besoins des clients, mettre en veille
regulicre I'évolution des besoins de nos chents ...
et des clients de nos clients |

On crée ainsi une boucle positive : on sail mieux
ce qu'il faur faire |

Concernant les outils, vous avez rison L4 CRM joue
un rfle important puisqu'elle permet de panager
Finformation sur le client el cela en transversal,
Loffre produits services sera bien st structurée
en fonction des besoins clients et par métier,

Et de la méme fagon, les présentations clients et
les références seront par métiers.

Doii importance du dispositif. de dévelop-
pement des compétences !

Il doit en effet étre complet ;
e Former les équipes commerciales aux métters
du client.
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* Développer la capacité de chacun @ travailler
en transversil

« Développer l'aptitude de chacun & monter dans
la higrarchie et & bon escient.

o Travailler cutiosite et pro-activité ...,

En synthése, accompagner le commercial dans
I'évolution de son positionnement et de son fone-
lionnement tant en interne qu'en extarmne !

Mais le maillon important du dispositif est le
manager commercial qui esl la clé de vofite.

Le manager doit savoir lui aussi s'imprégner
du métier de ses clients ?

Bien sir, mais pas seulement | 11 doit savoir pas-
ser de I'etape manager des hommes dans le cadre
des affaires.... ce qui peut fonctionner tant qu'il y
a une différenciation de I'offre ... & gérer des
clients

* en élant organisateur

* ¢n élant rigoureux dans le pilotage de ses col-
lahorateurs travaillant en réseau

e en donnunt Fexemple du travail en transversal
* en étant capable d'embarquer toutes les fone-
tinns de 'entreprise.

Quelle peut étre la conclusion de Productis
d'un tel programme ?

Tout simplement un petit clin d'eeil - Tapplica-
tion 4 nous méme de cette démarche ! Notre
métier est de comprendre les enjeux de nos
clients, Nous avons developpe une offre de pro-
duits et services pour répondre a leurs enjeus et
qui leur apporte une valeur djoutée dans leur
développement commercial,

Le véritahle enjeu des entreprises que nous
accompagnons est de sorir du classigque » v
qu'a faut gqu'on !l « Notre réponse a cel enjeu est
la méthode G.B.S. (gros Bon Sens 1)

o définir des objectifs réalistes avec nos clients

e construire le comment avec nos clients

o gecompagner limplementation des plans
d'actions définis ¢n mesurer les impacts

Merci

Merci @ vous Chorus de nous avoir permis de
répondre i vos questions sur la création de la
valenr pour les clients, ce qui permet de reposi-
lionner au ceeur de cet enjeu le role de la fone-
tion commerciale !
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