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Ftes-vous une bonne
experience pour vos

clients et vos collegues?
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« Si fu mets tes pas dans ceux de celui
qui a marché avant toi tu ne risques pas

de le dépasser. »
- Confucius



Reussir dans les services et la vente au détail

Quelle est la raison d’'étre d'une organisation?



Reussir dans les services et la vente au détail

La raison d’étre d'une organisation
est de générer et
conserver sa clientele



C'EST L'OBJECTIF DE NOTRE RENCONTRE




LA MISE EN MARCHE
AUJOURD'HUI




Reussir dans les services et la vente au détail

Quelle est votre business®e



Reussir dans les services et la vente au détail

Le divertissement



Reussir dans les services et la vente au détail

Qu’'est-ce gqu'un
service de vente au détail?e

_ V‘ll

il




Un service est une expérience temporelle
vécue par le client avec ses emotions



- Anxiété -
+ Plaisir

Expérience positive méemorable




LES TROIS ESPACES DE VIE DE L'EXPERIENCE DE MARQUE




A SPECIFICITE
DU SERVICE ET DE
A VENTE AU DETAIL

"Un conftenu peu différentié
u'intangibilité
= 'inferface enftre le client et
'organisation

= 'hétérogenéité

"o périssabilité



, LES PIEGES
' ATTRACTIVITE COMMERCIALE

Penser que les autres pensent comme Nous
Le nombirilisme
*Croire gu’une transaction est dans la téte du vendeur

*Avoir une attitude défaitiste




Bienvenue a la 5ieme

génération marketing!

1¢re génération

Vente

publicité

Jusqu’aux années
1960

2¢ génération

Besoin des
consommateurs et

segmentation des
marchés

Années
1960 a1970

5¢ génération

Gestion globale
de I'expérience
de marque

4¢ génération

e A A H ’ .
3¢ génération Expérience

client Années 2000
Service
a la clientele
Années
1990 a 2000
Années
1970 et 1990
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LES 3 ENJEUX DE
LA 5EME GENERATION

MARKETING

"L’enjeu émotionnel
5| 'enjeu de la scene

" 'enjeu du leadership
expérientiel



BIENVENUE A LA VULNERABILITE !

Insécurité émotive

Croissance de |la valeur du temps
Déclin de la fidéelité

Caracteére distinct de chaque personne
Passage de I'avoir a |I'étre




L'effet
Teddy Bear

Q



LES 3 ENJEUX
DE L'ECONOMIE

D'EXPERIENCE

1 'enjeu émotionnel
"’enjeu de la scene

" 'enjeu du leadership
expérientiel



“There’s no business that's not
show business” Bernd schmitt, universits Columbia




Bienvenue d I'lle aux bananes
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LES 3 ENJEUX DE
L'ECONOMIE

D'EXPERIENCE

5 'enjeu émotionnel
5| 'enjeu de la scene

=|'enjeu du leadership
expérientiel



L'EXPERIENCE CATHERINE

28



L'ENJEU DU LEADERSHIP PERSONNEL

Résultats sur une échelle de 7 points

J'acheterais , 29 4,2

Je recommanderais , , 3,3 4.4

le service

29



La perception

de la crédibilité et la compétence
dans la prestation de services

Empathie 32 %
Impression physique ? %
Arguments 9 %

30



LE MEDIUM EST LE SERVICE

Une marque

est aussi forte que I'expérience
emotionnelle vécue par les clients
Avec Vos equipes et vous .
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LE MEDIUM EST LE SERVICE

Vous etes
votire entreprise
votre margue



LE LEADERSHIP EXPERIENTIEL

La question

Qu'est-ce gui nous rend
different de nos concurrents?



LE LEADERSHIP DE MARQUE

Les regles du jeu

Si on veut plaire & tout le monde...
...On ne plait a personne



LE LEADERSHIP DE MARQUE

Les regles du jeu

La mémorabilité expérientielle passe par
I'augmentation des plaisirs
et la reduction de I'anxiétée.
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LE LEADERSHIP DE MARQUE

Les regles du jeu

Les organisations leaders etficaces
sont des créateurs de mémorabilité
oour leur clientéele .



LE DEFI LA PRODUCTIVITE TRANSACTIONNELLE
DANS LES SERVICES

ET LE COMMERCE DE DETAIL

Augmenter le tfaux
de captage

Augmenter |a b

fréequence par une
meilleure qualité de Augmenter la
'expérience recette moyenne
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Dépassement des objectifs
par une augmentation :

*DES TAUX DE CONVERSION
*DES RECETTES MOYENNES

DE LA FREQUENCE DES
VISITES.

L'effet TEDDY BEAR
L'effet WAHOO

L’Tﬁef LASER

L'effet BOWLING

4 L'effet CLIENT

/ LES 5 LEVIERS
DU DEVELOPPEMENT DES AFFAIRES

38



Levier 1

Le client
au coeur de I'action
Renversez la pyramide




Le syndrome de I'organigramme
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L’'effet Bowling

43

43






L' effet sourire

45



L’'effet Wahoo
L'art de créer des
expéeriences memorables
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L'effet wahou

La création de la valeur dans les
organisations de service dépend de
sa capacité a créer et a maintenir
une mémorabilité émotionnelle
positive avec sa clientele.
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L'effet wahou

L'expérience du Thé

(Adapté de Pine and Gilmore)

$75.00

$2.00

Produit de base Produit Service Expérience
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L'effet wahou

L'EXPERITECTURE

c'est I'art du design et du positionnement

d’'expériences client mémorables.
-Langlois 2003

49



L'effet wahou

Expérigramme

Le processus d’'expeéerience client
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L'effet wahou

Exemple du tunnel client abrégé
d'une sfafion de ski
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L'effet WAHOO

Comment évalue-t-on la qualité dans les services?

ATTENTES

PERCEPTIONS



L'effet WAHOU

La mémorabilité expérientielle
passe par I'augmentation des plaisirs
et la réduction des anxiétés
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L'effet WAHOU

Les cing dimensions de la qualité expérientielle d'un service

3 g
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Levier 4

L’'effet Teddy Bear
Prendre le leadership
de ses clients



L’'effet Teddy Bear

Les 3 attentes expérientielles universelles

Vivre une Etre séduit
expenence et compris
memorable

Se faire proposer
une experience
memorable
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L’'effet Teddy Bear

Les trois zones du leadership expérientiel

L’expérience

L’expérience L
magnétique

de fidélisation

L’expérience
d’action

L’expérience magnétique : le golt de faire affaire avec I'autre personne;
L’expérience d’action : faire passer le client a I'action;
L’expérience de fidélisation : recommanderiez-vous cette personne, ce service ?
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Ftes-vous une bonne
experience pour vos
clients et vos equipes?




L’'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir
d’ancrer par
expériences
mémorables

Le pouvoir de
seduire et
d’'accueillir

Le pouvoir d’énergie
positive (PEP)

Le pouvoir de gérer
I’harmonie et controler
I'anxiété (SPA)
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L'effet Teddy Bear

LEADEX

Le Savoir-étre



L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir

d’ancrer par des Le pouvoir de générer
expériences I'enthousiasme et le plaisir

mémorables (PEP)

Le pouvoir de ‘

persuader et de Le pouvoir de gérer

vendre I’harmonie et controler
I'anxiété (SPA)

Le pouvoir de

séduire et
d’accueillir
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L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir de Le pouvoir de
faire vivre des générer

expériences , .
mémorables I'enthousiasme et le

. plaisir (PEP)

Le pouvoir de

Le pouvoir de gérer
vendre P g

’harmonie et
controler I'anxiété
(SPA)

Le pouvoir
d’'accueillir
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L'effet Teddy Bear

PRENEZ LE LEADERSHIP

PEP

Les 5 déclencheurs du Pouvoir d’Energie Positive
des leaders expérientiels

Le pouvoir de gérer le plaisir
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L'effet Teddy Bear

Choisir de prendre
le leadership

Choisir d'étre
Se concentrer sur sa heureux
source d’'énergie

Avoir une attitude
Etre passionné
pour sa cause \ ! inspirante
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L'effet Teddy Bear

ve!
peeT et i

\e“c leadership

Se concentrer Choisir d'étre
sur sa source heureux

d’'énergie

. PEP
L =

~

Etre passionné Avoir une attitude
POUr sa cause inspirante
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L'effet Teddy Bear

Prenez le leadership
C'est votre decision



L'effet Teddy Bear

de Choisir de
prendre Ie
leadership

Se concen’rrer
sur sa source

d'énergie F E P

Etre passionné Avoir une o’r’rl’rude
POUr sa cause inspirante

67



L'effet Teddy Bear

« Choose to be happy »

China Southern Ailines, 2004
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L'effet Teddy Bear

Le bonheur est un choix
Mihally Csikszentmihalyi

69



L'effet Teddy Bear

~—

’ C\e“c Choisir de

de prendre le
leadership
Se concentrer Choisir d'étre
SuUr sa source heureux
d’énergie P E P :
// = //

Etre poss'onA Avoir une attitude
pour sa cause / inspirante

70



L'effet Teddy Bear

Mon atffitude est inspirante
« Je suis posifif.
« Je suis humble, sincere et authentigue.

e Jem'émerveille.

« Je suis généreux.

« J'alun bon sens de l'numour.

71



L'effet Teddy Bear

e
Q\)O“ e“\:e\)‘ Choisir de

prendre Ie
leadership

dec\e -

Choisir d'étre

Se concentrer
heureux

sur sa source
d’'énergie

Etre passionné Avoir une atfitude
pour sa cause inspirante

72



SPORTIFS PASSIONNES PAR LEUR CAUSE

73



COMMERCANTS PASSIONNES PAR LEUR CAUSE




L'effet Teddy Bear

o \Y \
OO’ Croi e

J C\e leadership

Se concentrer Choisir d'étre
SuUr sa source heureux
d'énergie

\\\

Etre passionné Avoir une attitude
pOoUr sa cause inspirante
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L'effet Teddy Bear

L’'effet Bowling
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VENDRE DOIT VOUS RENDRE HEUREUX
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L'EFFET SOURIRE
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de

faire vivre des Le pouvoir de générer
expériences I'enthousiasme et le
mémorables plaisir (PEP)
Le pouvoir de Le pouvoir de
vendre gérer 'harmonie

et controler
I'anxiété (SPA)

Le pouvoir
d’accueillir
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L'effet Teddy Bear

PRENEZ LE LEADERSHIP

Les 5 déclencheurs du
leadership de I'lharmonie

Le pouvoir de gérer la cohérence
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L'effet Teddy Bear

Se concentrer
sur ce que I'on
conftréle

Conftroler ses

Prendre soin de _ relations
s0i sans se sentir interpersonnelles

coupable P SPA /

Gé,rer sa Gérer son stress
cohe_rence situationnel
cardiaque
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L'effet Teddy Bear

Se concentrer

\e“c sur ce que l'on

controle

Conftroler ses

Prendre soin de _ relations
s0i sans se sentir inferpersonnelles
SPA

coupable

Gérer sa Gérer son stress
cohérence situationnel
cardiaque /

=
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L'effet Teddy Bear

85



L'effet Teddy Bear

86



L'effet Teddy Bear

“d Se concen’r’rer
5eC® eVt i
I A £

—

Conftroler ses

Prendre soin de _ relations
soi sans se sentir interpersonnelles

coupable ) SPA

e
—

Gé,rer sa Gérer son stress
cohe.rence situationnel
cardiague ,

g /
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L'effet Teddy Bear

Votre style de leadership expérientiel relationnel

1¢ CONTACT INFLUENCE FIDELISATION
Profil Séduction Profil Persuasion Profil Ancrage
Thédtral Dominateur Envahisseur
Expressif Directif Sociable

« Seductif » « Persuasif » « Adhesify

Prudent Gentil Timide

Distant Hésitant Fuyant
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L'effet Teddy Bear

\S
'“O\s\ C“e\)‘ Se concentrer

sur ce que I'on

y c\e“ - conitdle /

-y

Controler ses

Prendre soin de _ relations
S0i sans se sentir interpersonnelles
SPA

\ coupable SPA

Gé,rer Ne| Gérer son stress
cohérence situationnel

cardiaque
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L'effet Teddy Bear

Gestion de votre stress situationnel

90



L'effet Teddy Bear

Stress, harmonie, cerveau et coeur:

qu’'est-ce que la science
NOUS enseignee

21



L'effet Teddy Bear

« CLUTCH y

Désembrayez le systeme sympathique
et reprenez le controle de vos emotions

Prenez le leadership
de vos émotions!

mmmmmmm
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L'effet Teddy Bear

~ «(\E
X e"(\ e concentrer
auo" cneV < \

Conftroler ses

Prendre soin de _ relations
soi sans se sentir interpersonnelles

coupable SPA

Gé,rer Ne Gérer son stress
cohérence situationnel

cardiaque
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L'effet Teddy Bear

La methode

PEP

de Prise en charge
des Emotions Positives
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L'effet Teddy Bear

La méthode PEP permettant de gérer le
stress de la premiere ligne de service

1.Désembrayer votre accélérateur interne (...Clutch...)
2.Respirez lentement
3.Concentrez-vous sur la zone du coeur

4. Pensez a des evénements ou des images entrainant des
emofions positives

5.Expirez en vous concenfrant sur la zone du plexus solaire en
projetant vos émotions positives via les zones
électromagnétiques de votre coeur

Adapté par Michel G. Langlois (2005) de Barrios-Choplin, B., R. McCraty

95



L'effet Teddy Bear

—

N\
AT Secucacy
C\“ \e ‘\C“e concjrréle
d’ec ) ‘ | ’/‘ 4_\\‘\\

Conftroler ses

Prendre soin de _ relations
SOl sans se sentir interpersonnelles
SPA

coupable

r

e
—__
Gé,rer sa Gérer son stress
cohe_renc:e situationnel
cardiaque
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Prendre soin de soi sans se sentir coupable



L'effet Teddy Bear

LEADEX

Le Savolir-faire



L'effet Teddy Bear

Le Leadership Transactionnel Expérientiel

Sea

Le pouvoir de Séduire
et d'étre credible
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L'effet Teddy Bear

LEADEX

Le Savolir-faire



L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir ( le pouvoir de ) )
d’ancrer par des générer

;Xéprggfgézz I'’enthousiasme et le
e plaisir (PEP) )

[ Le pouvoir de gérer\

I’harmonie et
controler I'anxiété
(SPA)

. J

Le pouvoir de

séduire

Les 3 pouvoirs transactionnels expérientiels

101



L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir de
générer
I’enthousiasme et le

plaisir (PEP)

Le pouvoir d& gérer

Le pouvoir de
seduire
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L'effet Teddy Bear

Le Leadership Transactionnel Expérientiel

Sea

Le pouvoir de Séduire
et d'étre credible

103



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de seéduire et d'inspirer la crédibilité

104



L'effet Teddy Bear

L'effet « NOUS »
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de séduire et d’inspirer la credibilité
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L'effet Teddy Bear

La magie des compliments

107



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de séduire et d’'inspirer la credibilité

~C
(05 e
50"
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L'effet Teddy Bear

Gérer I'impact physigue
L'effet de credibilité

°* Le pouvoir du non verbal et des gestes.
* Le pouvoir du regard.
* Le pouvoir de I'énergie ef de la vivacite.
°* Le pouvoir du langage.

109



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de seéduire et d'inspirer la crédibilité

=@
Q\)O“\e«‘(ie\“
50"
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L'effet Teddy Bear

Comprendre I’état d’esprit de votre interlocuteur
et créer I'effet miroir

Poser des questions...
...répéterlaréponse.
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de séduire et d'inspirer la créedibilité
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L'effet Teddy Bear

Geérer |'effet miroir des besoins
Quels sont les besoins et attentes des clients

Je questionne pour comprendre
et reformule les besoins et atfentes de mes clients

113



L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir d’ancrer

de faire vivre des Le pouvoir de générer
expériences I'’enthousiasme et le
mémorables plaisir (PEP)
Le pouvoir de ‘
persuader et de Le pouvoir de gérer
vendre I’'harmonie et
contréler I'anxiété
(SPA)

Le pouvoir de
seduire et
d’'accueillir
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de persuader et faire passer a I'action
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L'effet Teddy Bear

Communiquez
clairement les résultats attendus de la tfransaction

Répétez souvent
les objectifs de la tfransaction a vos clients

Ne pas oublier l'influenceur
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de persuader et faire passer a I'action

117



L'effet Teddy Bear

Etre orienté
« solution client »

118



L'effet Teddy Bear

Utilisez un langage convaincant

Faites rever

vOS clients



L'effet Teddy Bear

120



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de persuader et faire passer a I'action

121






Laisser les autres gagner



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de persuader et faire passer a I'action
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L'effet Teddy Bear

Prendre le leadership des tfransactions
Obtenir I'engagement

Conclure les transactions sur des
détails de logistique
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir de persuader et faire passer a I'action
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L'effet Teddy Bear

Eliminer les doutes

Renforcer les décisions
et
les actions des autres

127



L'effet Teddy Bear

Les 5 pouvoirs LEADEX
du leadership expérientiel

Le pouvoir
d’ancrer par des Le pouvoir de générer
expériences I'enthousiasme et le

mémorables plaisir (PEP)

Le pouvoir de gérer
I’harmonie et
controler I'anxiété
(SPA)

Le pouvoir de
persuader et vendre

Le pouvoir de
seduire et
d’accueillir
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir d'ancrer et fidéliser
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L'effet Teddy Bear

Etre fiable c’est...

Etre fonctionnel
Etre constant

Gérer les risques
psychologiques

Gérer les risques sociaux

Gérer la sécurité
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir d'ancrer et fidéliser
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L'effet Teddy Bear

Etre disponible
Etre accessible

132



L'effet Teddy Bear

Etre disponible

Je suis accessible physiguement
J'éclaire le contenu du tunnel
Je suis déterminé a servir
Je gere le délai d’attente
Je gere rapidement les exceptions
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir d'ancrer et fidéliser
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L'effet Teddy Bear

Valoriser les contributions des
collegues et clients

Mes commentaires sont toujours constructifs
Je ne critigue jamais les autres

Je ne communique pas mon mécontentement
aux autres

Je ne corrige pas les autres publiguement

J'utllise foujours une approche positive pour
corriger le comportement et I'atffitude des
autres

135



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir d'ancrer et fidéliser
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L'effet Teddy Bear

Gérer le confort physique

L'effet d’attention
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5 sens
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L'effet Teddy Bear

Le pouvoir d’ancrer et de gérer la mémorabilité
Le leadership tfransactionnel
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Creer l'effet

WOw



L'effet Teddy Bear

Animer les clients et les collegues
Etre un bon « entertainer »

141



L'effet Teddy Bear

Le pouvoir
d’ancrer par des
expériences
mémorables

Le pouvoir de
générer
I’enthousiasme et le
plaisir (PEP)

Le pouvoir de
seduire

 Le pouvoir de gérer

I’harmonie et
contréler I'anxiété
(SPA)
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Levier 5
L'effetl laser



144



L'effet locomotive

Les 5 devoirs des leaders de
service performants



L'effet locomotive

LE LEADERSHIP EXPERIENTIEL

« L'art de mener les autres a l'action et
de les fideliser
par la création d’'expériences
mémorables positives.

- Pr Michel G. Langlois 146
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L effet locomotive

DEFINITION D'UN LEADER
« Un LEADER est une personne

qui afteint ses objectits en
faisant appel a la participation
et aux efforts des autres »




L'effet locomotive

L’'effet DOMINO d’'une
marque en santé

Clients
heureux

collaborateurs
heureux

Patron
heureux
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Les 5 devoirs des leaders de service performants

Le devoir de
casting

donner des
objectifs

gérer la
performance

{ Le devoir de { Le devoir de J

Le devoir
d’influencer
I'attitude de ses
collaborateurs

motiver des

Le devoir de
équipes

149



Le devoir de
casting

Le devoir de
gerer la
performance

Le devoir
d’influencer
I'attitude de ses
collaborateurs

Le devoir de
donner des
objectifs

Le devoir de
motiver des
équipes
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Traits de personnalité a rechercher pour
I'embauche du personnel en contact

Ténacité / Désir de servir 14,5%
Désir de déepasser sa tache 11,5%
Auto-perception de l'ouverture d'esprit ?.0%
Extraversion 6,5 %
Flair fransactionnel 6,3 %

Confiance en soi 57 %
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Les 5 devoirs des leaders de service performants

Le devoir de
casting

donner des
objectifs

gérer la
performance

{ Le devoir de { Le devoir de J

Le devoir
d’influencer
I'attitude de ses
collaborateurs

motiver des

Le devoir de
équipes
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Le devoir de donner des objectifs

Affirmation d'une
situation désirée
oréférable a la situation actuelle
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Le devoir de
casting

Le devoir de
gerer la
performance

Le devoir
d’influencer
I'attitude de ses
collaborateurs

Le devoir de
donner des
objectifs

Le devoir de
motiver des
équipes
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Reconnaissance/Feedback sur résultats 32.0%

Information/Formation pour la tGche 17,0 %
Intérét pour la tache ?2.0%
Responsabilité 6,0 %

Pr Michel G .Langlois
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L'importance stratégique
des briefings et débriefings



Les 5 devoirs des leaders de service performants

Le devoir de
casting

donner des
objectifs

gérer la
performance

{ Le devoir de { Le devoir de J

d’influencer
I'attitude de ses
| collaborateurs |

motiver des

" Le devoir
équipes

Le devoir de J

157



Le devoir d'influencer |I'attitude

- Relations avec les supérieurs 26,1 %
- Participation aux décisions 6,5 %
- Valorisation externe du poste 5,9 %
- Environnement physique 4,5 %
- Relation avec les collegues 4,4 %
- Bénéfices marginaux 4,1 %

. Clarté de la tadche 3,3%

Dr Michel G Langlois
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Le devoir d'influencer |I'attitude

159






Les 5 devoirs des leaders de service performants

Le devoir de
casting

gérer la donner des

Le devoir de Le devoir de
performance objectifs

d’influencer
I'attitude de ses
| collaborateurs |

motiver des
equipes

{ Le devoir

Le devoir de J
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Le devoir de controle de la performance

Geérer les moins performants
pour efre plus efficace
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y Francois GAUMET

Initiative Perigord

@ CCIDORDOGNE EN PARTENARIAT AVEC m Dooz,f,frgsftwré



¥ Chantal LACOMBE

Credit Agricole
Charente Perigord

3£S\

@ CCI DORDOGNE

G Y O « DEPARTEMENT /



@ CCI DORDOGNE

Bon appetit !
RDV a 14h pour la suite de la journée:

* Les comportements d’achats des
meénages peérigourdins

 Economie d’énergie, quelles
solutions pour votre commerce ?

R

¢
N DADTENADIAT AVES Dordogne ==
EN PARTENARIAT AVEC M « DEPARTEMENT /
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