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Multicanal, ourien!

1 'année 2007 fut celle du web
2.0, nul doute que 2008 sera celle
du « multicanal »! Pas une
convention, pas un séminaire,
pas un comiteé de direction qui
ne soit aujourd’hui consacré au
grand defi du moment: la multiplication des
points de contact avec nos clients... et les
paradoxes qui 'accompagnent!

Al'heure d’internet, qui aurait ainsi parié sur
la bonne vieille agence bancaire de proxi-
mité ? Aucun expert. Les grands réseaux ne
cessent pourtant d’ouvrir de nouveaux éta-
blissements, préemptant les meilleurs
emplacements disponibles pour aller au
contact direct de leurs clients. Au moment
oul'e-commerce accumule les records de
vente, qui aurait misé sur le « mortar », for-
cément « has been » ? Pas grand monde...
Et, parallelement, les distributeurs tradi-
tionnels qui ont intelligemment pris le
virage du web multiplient les succes.
Plus que jamais, le client apprécie tout ce
qu'on lui propose: disponibilité 24 heures
sur 24 et 7 jours sur 7, réponse immeédiate,
garantie de satisfaction, multiplicité des
modes de contact, etc. Le seul probleme est
qu’il devient grace au web plus compétent
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et mieux informé sur les sujets qui l'inté-
ressent que la plupart des vendeurs qu'il ren-
contre dans la « vraie vie ». Et, dans bien des
cas, il se demande alors pourquoi continuer
a fréquenter des points de vente ou1 rien ne
correspond plus a ses attentes ou ses besoins.
Ou les agents de voyage en savent moins que
lui sur le pays qu’il souhaite visiter. Ot les
vendeurs d’équipements sont moins poin-
tus que lui sur les caractéristiques du der-
nier modele sorti.

Tous les entrepreneurs sont, ou seront bien-
tot confrontés a ce challenge. La question
n'est plus en effet de savoir s'il faut ou non
étre multicanal. Le client a tranché. Il veut
tout, sans quoi ilira voir ailleurs. Encore faut-
il parvenir a mettre en ceuvre la démarche
de facon simple, fiable et rentable. Notre vrai
défiest de repenser le role et la formation de
tous ceux qui accueillent ou rencontrent nos
clients sur le terrain. Car ne nous trompons
pas. Tout ce qui pourra étre fait directement
en ligne le sera. Et nos clients ne viendront
plusjamais chercherla méme chose lorsqu’ils
prendront la peine de venir a notre rencon-
tre. Cela nous impose un devoir de créativité,
de compétence et de gentillesse. Autant dire
qu’il ne faut pas crier victoire trop tot. ..
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