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Boucicaut, l'inventeur de la relation-client

LES FAITS. Parution du Tome 2
de la collection « Les Pratiques
du Commerce », consacré a la
Relation-Client. L'occasion de
revenir sur |'apport fondateur
de Boucicaut sur la relation
entre un magasin et ses clients.

as de commerce sans clients,
Pc’est I'évidence ! Pas de tran-

saction sans un lien, aussi
ténu soit-il, entre vendeur et ache-
teur. Ce lien qui est donc, par
construction, a la base du commerce
et par conséquence a l'origine des
plus formidables réussites. Le pion-
nier des temps modernes ?
Boucicaut. Aristide Boucicaut, le
découvreur des vertus du discount
bien avant les Leclerc, Mulliez et
autres Defforey. Mais surtout le
véritable inventeur d'une relation-
client qui n'a jamais transigé sur
I'essentiel : gagner et conserver la
confiance du client.
En 1852, lorsqu'il imagine le Bon
Marché, le client est omniprésent.
Dans les contours méme du maga-
sin, premiere grande surface
répondant au «tout sous le méme
toit». Lorsque le commerce d'alors
ne jure que par la spécialisation («a
chaque boutique son métier !>,
entendait-on), Boucicaut rassemble

I'équipement de la maison et
I'équipement de la personne en un
méme lieu, ou chaque marché
devient un rayon.Une révolution
pour I'époque, simplement inspi-
rée par une vision : la simplification
de l'achat, par l'unité de lieu. Aprés
tout, voila bien la premiére pierre a
I'édifice de la relation-client : simpli-
fier plus que compliquer.
L'avenir du commercant ?
Avec le client !
Mais Boucicaut voit plus loin et
comprend bien mieux que ses
contemporains la psychologie du
chaland. Le doute est lennemi de

Les deux lecons de Boucicaut

SIMPLIFIER
plus que compliquer

RASSURER
plus qu'inquiéter

I'achat, résume-t-il souvent en sub-
stance. Le processus d'achat est
une subtile mécanique qu'un
simple grain de sable suffit a
enrayer. La responsabilité absolue
du commercant est d'éviter d'en
étre la cause. Par exemple en affi-
chant les prix, 'une des initiatives
majeures de Boucicaut. Au milieu
du XIX® siecle en effet, dans n'im-
porte quel commerce, le prix était
I'expression d'un rapport particulier
entre le vendeur et 'acheteur. En
clair, non fixé a l'avance. Bref, un
véritable souk (au sens le plus mar-
chand du terme !) ou le client
n'était jamais certain d'avoir obtenu
le meilleur prix possible. Afficher les
prix, C'est jouer carte sur table. La
transparence pour la confiance. Et
C'est bien la le second pilier de la
relation-client : rassurer plus qu'in-
quiéter. Naturellement, Boucicaut
pratiquait davantage qu'il ne théo-
risait. II n'empéche. Tout, dans sa
vision du commerce, se nourrissait
de cette certitude : le commergant

n'a d'avenir qu‘avec le client, et non
contre, comme le relayaient les us
de I'époque. «L'entrée libre» dans
les magasins ? Encore et toujours
Boucicaut. Un client, rassuré de
pouvoir entrer et sortir a sa guise,
sera d'autant plus enclin a... entrer !
Un détail, I'entrée libre ? A I'évidence
non lorsqu'on se nourrit des récits
de I'époque décrivant des ven-
deurs pressants, contraignant
presque le chaland. Comme le
symbole d'une révolution com-
merciale en cours, l'entrée libre
montrait bien ol Boucicaut avait
placé le client : avant tout.
Un siecle et demi plus tard, la mul-
tiplication des formes de vente et
des enseignes place plus que
jamais la relation-client au cceur
des stratégies. Autrement dit, face
a I'hyper sollicitation, la qualité du
lien est bien souvent le détermi-
nant majeur de toute décision
d'achat. Les visions élémentaires de
Boucicaut n'en sont que plus fon-
damentales : simplifier plus que
compliquer et rassurer davantage
qu'inquiéter. Evident ? Sans aucun
doute. Mais si souvent négligées
dans la proposition commerciale
ou I'expérience d'achat.
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