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RETAIL SIGNATURE RELATIONNELLE



#03/10



Créez la préférence client !



Exprimez votre singularité pour offrir une expérience client unique Si toutes les enseignes investissent aujourd’hui dans l’expression des composantes tangibles de leur marque (concept magasin, communication…), elles délaissent encore trop la qualité de l’interaction entre le client et les collaborateurs. L’accueil, le passage en caisse ou la gestion des retours sont autant de momentsvérités lors desquels le client fait l’expérience concrète et émotionnelle des valeurs et des promesses de l’enseigne. Des enseignes leaders comme Leroy Merlin ou Jacques Dessange se sont déjà emparé du sujet et investissent dans une expérience singulière et cohérente sur tous les points de contact avec leur client. Cette question de l’expérience client concerne toutes les formules de vente et tous les formats de distribution. Prenons l’exemple des Drives : 90% du parcours client est digitalisé mais 70% de la satisfaction globale repose sur la qualité de l’interaction avec le livreur sur la piste de retrait. Si cette interface est une occasion unique pour les enseignes de se différencier, nous sommes persuadés qu’elle résulte d’une action définie et cadrée. C’est cette action que Kea nomme Signature Relationnelle. Chez Kea, nous identifions quatre facteurs clés de succès pour la mise en place d’une Signature Relationnelle :
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Exprimer les valeurs singulières de la marque : du concept au style La Signature Relationnelle ne se décrète pas ex-nihilo. Elle procède au contraire d’un véritable travail de questionnement et de précision des valeurs de la marque, pour en identifier les aspérités. Pour cela, nul besoin d’avoir 20 ans d’histoire. Une enseigne n’ayant ni patrimoine ni ADN forts pourra tout autant développer sa singularité à partir de la mission qu’elle se fixe vis-à-vis de ses clients et de la société. Nous pensons en effet que la Signature Relationnelle doit intégrer des éléments de vision : quelles valeurs l’enseigne souhaite-t-elle véhiculer aujourd’hui et demain ? Comment se positionne-t-elle face aux tendances actuelles et émergentes ? Par exemple, une enseigne de cosmétique pourrait vouloir accompagner les femmes dans leur acceptation d’elles-mêmes et leur empowerment. Cette analyse met en évidence les marqueurs différenciants qui constituent le socle d’une Signature Relationnelle d’autant plus puissante qu’elle sera spécifique et authentique. Kea aide ses clients à traduire ces éléments en comportements et compétences clés pour leurs équipes.
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Définir l’équation gagnante de la Signature Relationnelle Pour être performante, une Signature Relationnelle ne peut être uniquement centrée sur le client : elle doit être vecteur de performance pour l’entreprise et susciter l’engagement de ses collaborateurs. L’équation gagnante doit prendre en compte trois dimensions : 1. La préférence et la recommandation des clients : comment mieux comprendre et agir sur les leviers de préférence client ? Seront ici mises en œuvre les techniques de ciblage client et de compréhension des attentes, l’analyse des mécanismes d’influence et de recommandation. 2. La performance commerciale : comment optimiser chiffre d’affaires et marge? Les techniques de ventes et les indicateurs associés (taux de transformation, panier moyen, indice de vente) seront employés pour déployer efficacement la Signature Relationnelle sur le terrain. 3. Le bien-être et l’engagement des collaborateurs : comment intéresser mes salariés, porteurs de la Signature Relationnelle ? Il s’agira de stimuler le sentiment d’appartenance et de fierté, l’esprit d’initiative, le sens du service.



Il ne s’agit pas d’être parfait à toutes les étapes du parcours client mais d’investir sur les moments clés de prises de décisions pour optimiser son retour sur investissement.
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Transformer en profondeur les façons de faire quand la Signature devient une culture Dans la mise en place d’une Signature Relationnelle, l’exécution compte tout autant que l’élaboration de son contenu. Traditionnellement, la formation s’impose comme un moyen classique pour ancrer les postures et comportements vertueux. Si ce levier reste fort, nous avons la conviction qu’il est nécessaire de le combiner avec d’autres initiatives qui impriment durablement la Signature Relationnelle dans les pratiques métiers : > L’apprentissage in vivo permet l’appropriation des collaborateurs tout en stimulant leur esprit d’initiative. Nous préconisons de travailler sur une période de 8 à 10 semaines avec des ateliers participatifs de conception suivis d’une mise en pratique directe et de mesure des résultats associés. > Les outils digitaux enrichissent l’interaction en magasin lorsqu’ils sont intégrés de façon fluide dans le rituel de vente. Par exemple, l’utilisation de tablettes en boutique permet aux vendeurs d’accéder au profil du client (historique des achats, offre en cours) pour lui faire des propositions ciblées. > L’animation des magasins permet de maintenir le challenge. Les temps forts de la saisonnalité du retail, comme par exemple les fêtes de fin d’année, sont des opportunités pour réactiver l’expression de la Signature Relationnelle en conditions de trafic favorables. Un point de vigilance est à observer sur l’inscription dans le temps des pratiques vertueuses. La Signature Relationnelle n’est pas une opération ponctuelle mais bien un dispositif culturel persévérant. Il convient donc d’en penser d’emblée la pérennité mais aussi les déploiements ultérieurs, notamment à l’international. Des dispositifs liés aux ressources humaines comme la mise en place de parcours professionnalisants ou d’une académie des managers sont essentiels, tout comme un pilotage robuste de la performance.
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Faire des managers les pivots de la réussite de la Signature Opérationnelle Nous insistons sur la qualité du management comme facteur clé de l’installation des comportements vertueux. Il faut s’assurer en premier lieu que tout manager d’une équipe magasin est lui-même dans la bonne posture. Le manager devra agir en chef d’orchestre de son équipe, selon le principe de symétrie des attentions : l’attention portée aux collaborateurs est garante de l’attention portée au client. Son rôle dans l’exécution de la Signature Relationnelle consiste à : > Mettre en place les conditions opérationnelles (planning, besoins matériels…), > Montrer l’exemple d’une relation client vertueuse, en y contribuant directement, > Accompagner les collaborateurs en les sensibilisant, les conseillant, les challengeant et en leur livrant du feedback, > Inculquer la culture du résultat, en faisant de la signature relationnelle un sujet de performance business à part entière.
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CONCLUSION La Signature Relationnelle est un capital de performance La Signature Relationnelle est unique et précieuse. Elle exige de l’investissement et a valeur de patrimoine pour une enseigne. Il s’agit d’un patrimoine vivant qui s’exprime dans le savoir-faire et le savoir-être différenciant des collaborateurs, dans chaque situation d’interaction avec le client. La Signature Relationnelle est ce qui s’imprime le plus rapidement et le plus durablement dans la vision que le client se fait d’une enseigne. Booster de performance court terme et gage de succès durable, elle implique ainsi l’engagement des fonctions marketing, retail et ressources humaines. Nous sommes persuadés que les enseignes gagnantes de demain sont celles qui feront de la Signature relationnelle l’une de leurs priorités stratégiques.



Contacter l’auteure : [email protected] Retrouvez les idées forces parues et à paraitre sur notre site www.kea-partners.com Le groupe Kea accompagne les entreprises de distribution dans leurs projets stratégiques, du concept de vente jusqu’au déploiement, en jouant des expertises complémentaires de Kea & Partners, conseil en stratégie et management, de Tilt ideas, conseil en innovation et prospective et de KeaPrime, spécialisé dans l'engagement et le développement des individus. .
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Please pray for these small groups, that each participant would grow in his relationship with God, or start one, that the relationships in the group would be strong ...
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