
Quelle portée stratégique 

de la gestion des feed-back clients dans 10 ans ?
Didier Fichou, directeur marketing client GSB 
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“Vos clients les moins contents constituent pour 
vous la plus grande source d’apprentissage.”

Bill Gates, Microsoft

“Si vos clients ne sont pas satisfaits dans le monde 
réel, chacun d’eux en parlera avec 6 amis différents. 
Si vos clients ne sont pas satisfaits sur Internet, 
chacun d’entre eux peut en parler avec 6000 amis”. 

Jeff Bezos, Amazon

« Delivery Happiness »
Tony Hsieh, Zappos
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A l’heure du digital, 

le Pépin sera-t-il toujours 

une Pépite ?



1. Le socle : La culture client

2. Les ruptures : le digital change la relation client 

3. L’avenir : De la gestion de l’insatisfaction client 

à une marque conversationnelle

4



5

1.

Le socle : la culture client 



UNE FEDERATION DE 27 ENTREPRISES…

autonomes

interconnectées

qui portent une ambition commune : 

rendre accessible au plus grand nombre un habitat durable

Ê
TR

E
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Un développement multi-formats, multi-pays, multi-activites
≈ 72 000
collaborateurs

551
Magasins

intégrés

13
enseignes 27

Entreprises

autonomes

12
pays

381 
Magasins 

franchisés

UN RÉSEAU
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800 000
Habitants -clients

Servis

chaque jour

Chiffres au 31 mai 2012



4 pratiques fondamentales

L’HOMME AU CŒUR DE L’ENTREPRISE
P
A

R
TA

G
E
R
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● co-construire la vision du futur : Vouloir

● acquérir et développer ses compétences : Savoir

● autonomie et initiative : Pouvoir

● bénéficier des résultats économiques : Avoir

Au cœur de cette dynamique : 

la satisfaction et l’écoute du client.



VISION : UNE DÉMARCHE DE VISION PARTAGÉE

une démarche: 
un chemin, un parcours dans le temps

une Vision:
rêver qui l’on veut être à long terme

Partagée: 
la vision est co-construite avec TOUS les 

collaborateurs
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LA SATISFACTION DU CLIENT-HABITANT 

AU CŒUR DE TOUTES LES DÉCISIONS

« Visites habitants » : le socle de nos offres

Satisfaction clients animée et valorisée

Équipes centrées sur la qualité des contacts et des 

conseils

Une offre adaptée localement, innovante et en 

évolution permanente

E
TR

E
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UN MANAGEMENT « MAISON » : 

LEVIER MAJEUR DE LA PERFORMANCE DURABLE

Notre envie : que chaque collaborateur puisse dire…

….« Mon manager est exemplaire »

….« Mon manager transmet du sens et de l’énergie »

….« Mon manager fait grandir ses collaborateurs »

….« Mon manager m’anime avec efficacité »

G
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N
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DES VALEURS PARTAGEES ET VECUES 
Ê
TR

E
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2.

Les ruptures : le digital 

change la relation client
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2.

Les ruptures : le digital 

change la relation client



Bruna

Elle a  32 ans et est 
mariée avec  Mauro

Elle est Économiste et 
exerce sa profession 

Bruna sera maman 
d`Isabela dans 3 

mois.

Elle rénove sa maison 
et la  future chambre 
de sa fille.

Elle est venu 7 fois chez 
Leroy Merlin  au cours des  

3 derniers mois et a fait 
ses check-ins sur  

Foursquare

2.862 amis 
sur Facebook

Elle a cliqué sur 
J´ aime pour 3 vidéos

de bricolage de 
Leroy Merlin
sur YouTube

Bruna a enregistré 12 plaintes contre  
d’autres enseignes sur le site  “Reclame 
Aqui”,  qui lui ont permis d´obtenir 9 
solutions  sur les 12 auxquelles elle a  
donné une note moyenne de 5 sur 10.

Elle a  déposé  sa première 
plainte contre Leroy Merlin  
sur  “Reclame Aqui” et  a 
partagé son contenu sur   
Facebook

La commande de carrelage 
de Bruna a un retard de 
livraison de 2 semaines.

Nous avons contacté le magasin 
concerné par ce retard qui a 
reprogrammé la livraison avec 
Bruna pour le lendemain.

Nous avons identifié sa plainte sur  Reclame 
Aqui et  sur Facebook et lui avons envoyé un 
message nous mettant à sa disposition pour 
résoudre le problème et lui demandant le 
numéro de sa commande. 

Le jour suivant, dans 
le délai prévu avec le 
magasin, la 
marchandise est 
arrivée à destination.

le jour suivant la 
livraison, elle a fait 
l´éloge de la rapidité de 
notre réaction sur 
Facebook et  a cloturé sa 
plainte avec une note 7 
sur  « Reclame Aqui »

1 mois après, Bruna a posté 
une photo de la chambre de 
sa fille sur  Facebook  et a 
commenté que tous les 
produits venaient de chez 
Leroy Merlin

Nous avons interagi  pour répondre 
aux attentes  de Bruna et la féliciter:  
“@Bruna, la chambre de Isabela est 
superbe, Bravo!!!”

Une Histoire Cliente...

Les commentaires  
postés par Bruna 
impactent  321 

mille personnes
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3.

L’avenir: 

Vers une marque 
conversationnelle…



DE L’ÉCOUTE CLIENT À L’INTERACTION PERMANENTE…

VERS UNE NOUVELLE RELATION CLIENT OMNI-CANAL

HABITANTS COLLABORATEURSCANAUX



D’une relation assistée à une relation choisie :

local / global – temps réel – mobile - communautaire

Relation Client 

accompagné 
Relation client 

en Autonomie

Relation 

entre clients

Plateforme 

Relationnelle

Magasin

www.Leroymerlin/monmagasin.fr

Les communautés

Plateforme 

d’Entraide

Appli Mobile 

Leroy Merlin



Veille / E-réputation / Alerting

Communication de crise

Espaces internet  
de la marque 

Avis client

- PF E-commerce
- Site / Aps Mobile/contenu, …

PF d’engagement : connecteur PF Veille / Espace 2.0 / PF avis
Interface / Connecteur CRC 

Community Manager : Niveau 1

Analyse 
semantiqueE

RDIL

✔✔
✔

✔

✔

✔

✔

Front Office Formel et Informel

Formel Informel

Poste de Travail
Omni canal

Espace 2.0 de la marque Espace non brandés – web 2.0

RH

Co
m.

Mar
keti
ng

Vent
e

DAF

V du 
C

Mag
asin

Dir 
Digit

al

DSI

Collaboration
entre les METIERS

Canaux de la 
Relation Client

Digital

applications métier

décisionnel (BI)

CRM
Référentiel

client

datamining

stockage, enregistrement,
planification…

catalogue de services,
processus métiers, 

web services, …

Fidélisation

Recommandation

Reclamation

Personnalisation

Lean Management

✔
✔

Vers un décloisonnement des SI, des organisations, des équipes
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Donner le pouvoir au client

Maitriser la recommandation

Enchanter l’expérience client



Merci


