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Comme UNE ÉVIDENCE


Tout ce qui ne nous TUE PAS


nous rend PLUS FORT.


Comme une évidence, je ne pouvais pas passer à côté de cette opportunité que nous offre la gestion de crise de la Covid-19 et surtout de son « après » pour affirmer haut et fort que nous devons réellement réinventer notre commerce pour le sauver.


Ce livre a été terminé pendant le confinement, j’ai hésité à y faire allusion, de peur de passer pour un opportuniste. Pourtant, ce livre est plus que jamais « opportun », en ce sens qu’il arrive à point nommé face aux échecs d’un commerce déjà défaillant « avant ».


Force est de constater que le titre « Comment changer un commerce plombé en or, avec la méthode de l’ange gardien et ma philosophie HUMAN’OSEZ » est d’une actualité voire acuité brûlante.


Cette « pandémie » n’a été qu’un accélérateur de particules pour nous placer en situation d’urgence absolue : le commerce, doit muer rapidement.


Que constatons-nous ?


Une créativité sans limites de la part de ceux qui ont réussi à inventer un nouveau modèle de commerce, tels la livraison de plats des restaurants de proximité ou de grands chefs, des fruits et légumes locaux (alors que cela avait déjà commencé aux états unis il y a près de 30 ans), tant mieux.


De la solidarité dans la réorientation de son outil initial de production pour proposer des masques « made in France ».


Sans compter les grands acteurs des réseaux sociaux ou du e-commerce comme Tiktok, Amazon… qui ont démontré toute leur puissance, entraînant dans leurs sillages de nouveaux entrants « nécessité fait loi ».


Et pourtant, cette période à aussi été pour grand nombre d’entre vous le moment de vivre encore plus intensément, comme pour moi, des expériences nouvelles avec des plateaux d’appels de service client : (bricolage particulièrement), de banque (pour gérer des emprunts en cours, des travaux), de notaires (pour les actes), etc… et là grands moments de solitude.


Aucune considération de « MOI en tant client », mais au contraire des interlocuteurs orientés vers leur « MOI en tant que prestataire », nous faisant subir avant tout, les problèmes de leur activité avec un vocabulaire alarmiste voire mortifère et ensuite s’ il reste un peu de crédit sur notre temps d’appel, il nous expliquera TOUT ce qu’ il ne peut pas faire pour nous.


Ces différents exemples font résonnances avec la « Loi de Lormèse ». Cette philosophie m’a été enseignée par mon ami Patrick Martini (Astrophysicien/scientifique/naturopathe/fondateur de Mint-e lab). L’hormèse (du grec hórmēsis, mouvement rapide d’impatience, du grec ancien hormáein, mettre en mouvement) désigne une réponse de stimulation des défenses biologiques, généralement favorable, à des expositions de faibles doses de toxines ou d’autres agents ou phénomènes générateurs de stress.


Ou autrement dit :




« TOUT CE QUI


ne nous tue pas


nous rend


PLUS FORT »







Nietzsche





Cette citation est proche de la définition même de la loi de l’hormèse « Tout organisme s’améliorera si ce dernier a été exposé, de manière adaptée à sa constitution, à un stress puissant mais court. Ce principe fabuleux, partagé par tous les êtres vivants, est l’un des axes essentiels pour renforcer sa santé et avoir un corps, un mental, un esprit plus fort, plus résistant ».


De Pierre DUFRAISSE – Naturopathe


VERISME TV


Cette épreuve sanitaire, démontre cette totale contradiction : certaines activités du commerce sont immédiatement résiliantes en s’adaptant aux situations d’urgences, et d’autres… pas du tout. Pour sauver le commerce c’est la même chose : soit-on (re)fait comme avant et on récoltera la même chose, soit nous décidons de changer, mais de changer vraiment.


Autre constat : une gestion de la reprise des activités commerciales, que je qualifierai de désastre annoncé pour l’emploi donc pour l’humain.


Or, (re)découvrons le nombre d’activités concernées : l’alimentation, les restaurateurs, les besoins de proximité les petits commerçants, la vie sociale avec les centres-villes, la vie culturelle avec les spectacles, l’événementiel et la culture avec les musées, les professions de bien-être humain comme les psys, les naturopathes, les kinés, le divertissement avec les salles de spectacle, de cinéma, de théâtre, de sport et bien-être avec les salles de sport, etc., la liste est longue.


Le constat est amer, surtout que je prêche dans le désert depuis des années pour « humaniser le commerce » pour non seulement lui rendre ses lettres de noblesse, mais surtout pour démontrer à quel point il est indispensable à une bonne santé morale, physique, économique et sociétale.


Soyons concrets : ce livre propose des solutions simples et rapides pour recouvrer un semblant de bonne santé économique et commerciale. Mais toutes ces solutions doivent être pilotées pour avoir une vraie chance d’aboutir.


Et elles s’adressent aussi bien les municipalités et les commerçants, les bailleurs et leurs enseignes, les fédérations, associations et leurs adhérents, les écoles de commerces de mode, d’architecture, de graphisme, d’art, du spectacle, de l’événementiel, etc. doivent sans attendre faire évoluer leur programme pour y intégrer les lois du commerce.


Car le premier service que l’on doit rendre à un client est de lui vendre ce qu’il est venu chercher – dans la relation client ce que l’on appelle « l’attendu » – ainsi que de l’inviter à vivre une expérience client hors du commun – et lui proposer « l’inattendu ».


Il ne suffit pas d’offrir une piscine olympique à un individu, pour qu’il devienne un champion olympique de natation en un an.


En clair, mettre à disposition des locaux commerciaux à des entrepreneurs c’est très bien, mais pas suffisant.


Il faut un accompagnement sur l’ensemble des connaissances qu’ils doivent acquérir au plus vite, parmi lesquelles :


La culture du commerce : car c’est d’abord un état d’esprit avant d’être des actions multiples.


Le marketing : maîtriser l’art de concrétiser l’idée est un excellent début pour une réussite ultime.


La communication : elle est aussi la pierre angulaire pour faire-savoir votre savoir-faire, avec des astuces pour être percutant à coûts maîtrisés.


La gestion, « marge ou crève » : les clés du succès sont assez semblables à celles de l’échec, apprenez à les différencier.


Les achats : les points de marge vitaux sont peut-être cachés là, sans céder aux sirènes d’acheter moins cher pour vendre plus cher.


La vente, mon dada pour l’avoir expérimenté souvent dans ma vie. La vente « sauve », mais pas à n’importe quel prix, ni en reproduisant des recettes gravées dans le marbre du passé.


Les ressources humaines, car c’est aussi une clé essentielle mais coûteuse : donc à manier avec précautions.


Le management : tout l’art de faire faire ce que l’on ne fait pas soi-même.


Le merchandising : notre vendeur muet à qui il faut (re)donner la parole, car elle est d’argent.


Le digital, mon fameux serviteur et non maître, qu’il faut savoir dompter.


Les services aux clients, pour leur faire ce que vous aimeriez qu’ils fassent pour vous.


L’architecture commerciale, car comme son nom l’indique, si il y a architecture, il y a aussi « commerciale ». Elle doit donc être un centre de profit avant d’être abordé comme une histoire de look ou de tendance.


Etc. Et surtout la capacité à tout faire évoluer en permanence et en totale synergie.


Organisons des rencontres avec les petits et grands dirigeants d’entreprises commerciales, les métropoles, les écoles, les fédérations… tous liés autour d’un commerce plombé à changer en OR.


Élaborons des programmes d’accompagnement acceptables par les commerçants et dispensés par de vrais experts du commerce (et il y en a beaucoup) pour donner l’exemple et surtout redonner l’espoir !




« VIVRE


sans ESPOIR,


c’est CESSER


de VIVRE. »





Fiodor Dostoïevski


Pourquoi




HUMAN’







OSEZ ?





L’ humain avant tout.


OSER changer sa vision


sur LE COMMERCE.


Ne pas céder


à la FACILITÉ.


INVENTER


une autre voix.


Faire SAUTER


ses limites.


L’apostrophe


pour couper court


aux IDÉES REÇUES.


« EZ » par ce que c’est


un impératif.


Pourquoi




HUMAN’







OSEZ ?





L’ humain avant tout.


OSER changer sa vision


sur LE COMMERCE.





Partie1 Ma


Belle


HISTOIRE



Contexte ŒIL




POUR







ŒIL





Je vais commencer, comme dans mes conférences, par vous poser quelques questions et je compte sur votre totale franchise dans vos réponses :


Qui a déjà vécu une belle expérience shopping ?


Levez la main !


Qui a déjà vécu une mauvaise expérience shopping ?


Levez la main ! (Beaucoup de monde)


Qui a osé le dire au commerçant ?


Levez la main ! (Moins de monde)


Qui a reçu une réponse satisfaisante ?


Levez la main ! (Encore moins de monde)


Cela prouve que nous, les clients, nous ne sommes pas bien considérés et en plus que nous nous laissons faire sans broncher, de peur de représailles ! Est-ce la loi du talion ?


Effectivement, depuis quelques années, le commerce traverse une période de glaciation sévère : la crise, la perte de confiance en nos instances administratives et politiques, la digitalisation générale, la surabondance des offres de produits et de services, les nouvelles tentations (autour du bien-être, de la santé, des voyages, des compagnons en tout genre comme les smartphones, etc.), ainsi que la diminution de la qualité des produits, des services et des relations commerciales…




Nous sommes face





une déshérence




humaine.





Le pire est que nous nous sommes habitués à toutes ces situations. Maintenant, c’est surtout l’exception qui nous surprend et qui nous fait être soudainement heureux. Un « bonjour » sincère, par exemple.


Nous acceptons l’inacceptable et supportons l’insupportable ; ça me révolte et cela crée en moi une colère qui me donne l’énergie de participer au changement.


Voulez-vous un exemple significatif :


Uber : idée de base top ! et maintenant bof !


À l’origine, l’intention était aussi belle : le luxe d’un chauffeur privé pour tous, à un tarif inférieur à un taxi conventionnel. Aujourd’hui, les chauffeurs eux-mêmes ont tué la poule aux œufs d’or. Comment ?


Ils ont trois ou quatre applications similaires, donc la singularité n’existe plus.


Et en plus, fini la petite bouteille d’eau, fini le choix de la radio, fini les chargeurs de smartphones…


Vous devez charger et décharger vous-même vos bagages, sans parler de la sécurité des passagères, qui commence à être mise en doute.


« COMMENT


réussir


À ÉCHOUER ? »


Paul Watzlawick – Palo Alto


Ma motivation


LE CŒUR ET LA RAISON


Cette motivation s’est construite au travers de toute une vie d’expériences personnelles et professionnelles, heureuses ou même malheureuses, toujours révélatrices d’analyses et de leçons qui m’ont permis d’aller de l’avant d’une part, de transmettre un savoir d’autre part.


La relation humaine reste la source fondamentale de la réussite des échanges ; ceux qui ont oublié que le commerce est originellement le plaisir d’une rencontre augmentent leurs risques de plomber leur commerce.


Accompagnant ceux qui veulent transformer leur commerce plombé en or, j’ai pour habitude de questionner un dirigeant du commerce de cette façon :




« Que MANQUERAIT-IL


au COMMERCE si vous


n’existiez pas ? »





Sa réponse, ou son absence de réponse, m’en dit long sur les valeurs commerciales, la culture du commerce qui l’anime. Tout autant sur les messages qu’il véhicule auprès de ses collaborateurs, sur la place qu’il donne à ses produits ou services, sur la relation qu’il souhaite entretenir avec ses clients, sur sa vision de son environnement concurrentiel.


Ainsi commence le premier pas du chemin qui va le mener vers la réussite : un commerce humanisé.


Petits exemples pas très agréables


Je ne souhaite plus voir de voitures de managers prenant la place de leurs propres clients en étant garées juste devant le magasin, quelquefois même sur une place pour personne à mobilité réduite, comme je l’ai vu souvent en vingt années de consulting.


Tout comme j’ai vu des bolides de luxe de dirigeants, garés devant leurs cabinets et agences diverses, alors que leurs assistantes étaient assises sur des chaises en bois devant un vieil ordinateur, dans un bureau sans climatisation.


Note de l’auteur




ÊTRE







UTILE





J’accompagne toutes les entités commerciales : marques, luxe, enseignes, fabricants, distributeurs, villes, centres commerciaux, etc., qui ont du plomb dans l’aile, auxquelles je propose de transformer le commerce plombé en or en plaçant l’humain au centre à tous les stades des opérations.


Tout le monde parle aujourd’hui « d’humain » et très souvent ces acteurs créent des méthodes standardisées, voire robotisées à mon sens, alors que justement c’est l’inverse qui transformera utilement la relation client.




« QUELLE PLANÈTE


laisserons-nous à nos enfants ? »mais aussi :


« QUELS ENFANTS


laisserons-nous à


notre planète ? »








Pierre RABHI


Mise en garde




SE BRÛLER







LES AILES





Certains seront tentés de reproduire des modèles de réponses qui sont présents dans ce livre.


Je les mets en garde, ils pourraient se brûler les ailes, dans le meilleur des cas.


Il est impossible de copier un modèle : c’est une réponse à une situation particulière qui prend forme dans un environnement spécifique composé de paramètres momentanés. Il est donc presque impossible de retrouver ces conditions.


Les recettes que j’utilise sont néanmoins le réel reflet de la vraie vie vécue ; il vous est possible d’en puiser la substantifique moelle pour avancer vous-même sur la voie de la réussite.


Vous pouvez tout autant faire appel à moi, je volerai à votre secours, ou peut-être que je suis déjà à vos côtés.




« QUAND


l’élève est prêt,


le MAÎTRE arrive. »





LE SECRET


La vie de famille




MA GRAND-MÈRE





La famille est une cellule vivante qui fait partie d’un système dont les éléments sont capables de jouer des rôles complémentaires, voire de se substituer pour faire en sorte que le tout fonctionne toujours.


Ce fut le cas pour moi : ma mère était souvent absente, pour travailler dur pour élever seule ses trois enfants ; ma grand-mère faisait des apparitions furtives pour me faire découvrir nos environnements. Elle avait l’habitude de m’amener dans l’épicerie du village où il m’est arrivé un certain nombre d’apprentissages.


J’étais (encore aujourd’hui d’ailleurs) gourmand, donc friand de bonbons et ma grand-mère le savait, bien évidemment, et elle me laissait me servir dans un grand bocal, quand l’épicier me le proposait.


Les premières fois, j’en prenais une poignée avec ma petite main ; un jour, je m’étais blessé à la main et c’est l’épicier qui mit sa main dans le bocal pour en sortir une poignée et me la tendre avec un sourire.


À partir de ce jour-là, quand ma grand-mère me disait : « Allez, prends une poignée de bonbons, c’est le monsieur qui te le demande », je reculais et disais « Non, je ne veux pas me servir », alors après avoir insisté, sans succès, c’est le monsieur qui plongeait sa main dans le grand bocal à bonbons.
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