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clientsestpluscomplexe . Plus
exigeants ,

mieuxinformés
,

ils

attendentautrechoseque la simple
vente d

' unproduit .
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capacité à vendredessolutions
complètesenapportantduconseil
et duservice »

, souligneYvelise
Lebon

,

directricede l

' unité
marketing et commercialedu
formateurCegos.

Uneenquêteducabinet
PricewaterhouseCoopers ,

réaliséeen
2009

, pointait le liendirectentre
lesrésultatsdescentres d
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appels
et lespratiquesdeleurs
services marketing et

commercial
.
Lesentreprises ayant

misenoeuvredes
programmes d

'

amélioration pourcesfonctions
réaliseraient une
croissance deuxfois
supérieure enmoyenne.

À chacunsesdéfis
PourAxaFrance

,

il s' agit ,

en
raisondesdépartsenretraite

,

de
renouvelersonréseaudeconseillers
financiers et deformerses
commerciaux à uneoffrequi s' est

élargie . « Nousrecrutonsenviron
1 000conseillersparan

,

déclare
GuillaumedeLussac

,

directeurde
la distributionpourAxaFrance.
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,
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devonsleurapprendreunmétier
complexemaisporteur ,
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,

surunsujetquine l

' estpasmoins
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Depuisdeuxans
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enseptembre

unehausse
parrapport

precédente.
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coaching
rapprochéqui s' inscritdans

la durée . Durantdeuxans
,

lesnouveauxconseillerssont
encadrésparuncollaborateur
confirméauseindepetites
équipesdecinq à sixpersonnes . « Le
coaching a permisdelimiterun
turnoverquiétaitimportant les
deuxpremièresannées

,

et de
formernosconseillers à la fois à l

'

assurance-vie et à la prévoyance »

,

ajouteGuillaume deLussac.
Larelationclientdépenddu

commercial
,

nonduclient
.

Partantdecettevérité
,

le groupe
Orangina Schweppes a

misen
placeuneformation

,

baséesurdes
tests et desjeuxderôles

,
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à permettreauxcommerciaux de

mieuxseconnaître
,

desavoir
analyserleursréactions

,

désamorcerlesconflits...
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y

a
l

' art
et la manière

.
Il s' agissaitde

travaillersur la sérénité
,

la confiance
ensoi

, pourgagnerenqualitéde
négociation ,

enefficacité et en
productivité »

, expliqueCédric
Ferlay ,

directeurdesclients
nationaux.

Cetteformation faitpartie d

' un
vasteprogrammede
réorganisation et derepositionnement lancé
il

y

a quatreans . « Nousétions
dansunedynamiquedereprisede
partsdemarché et nousavions l

'

intimeconvictionquecelapassait ,

notamment
, par le renforcement et

,

le professionnalismedeséquipesde

terrain . Lesrésultatsontprouvé
quenousavionsraison »

, ajoute le

DRHBertrand Delmas.
Lessociétésmixentdeplusen

plus la formationvirtuelle
( e-learning )

oulesserionsgames
aveclesformationsensalle

.
« Le

serionsgamecréeuneémulation
entredeséquipesdispersées surun
territoire »

,

estimeYvelise Lebon.
Celuiimaginépar la

Renault
Academypouraccroître l

'

efficacitédesforcesdeventene
manquepas d

'

envergure . Le
commercialestface à

unclientvirtuel
dont il doitdécouvrir et satisfaire
lesattentes

. Permettantde
travailler techniquescommerciale et

comportementale ,

il doitse
déployerdans40pays . ?

o

o
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Lesentreprisesquiinvestissent 0

dans la formationréalisentunecroissance
deuxfoissupérieureenmoyenne.

Lu

N° et date de parution : 20612 - 08/11/2010
Diffusion : 344479
Périodicité : Quotidien
FIGECO_20612_10_7.pdf
Site Web : http://www.lefigaro.fr

Page : 10
Taille : 75 %
592 cm2

Copyright (Le Figaro Économie)
Reproduction interdite sans autorisation

2 / 2

UPTOO

http://www.lefigaro.fr

	Figaro Économie (Le) N° 20612 - 7
	Figaro Économie (Le) N° 20612 - 7

