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Pourquoi repenser le "service client" ?
Pour les fabricants de produits à forte valeur technologique une révolution se prépare. En effet, le service client tel que ces fabricants l’ont pratiqué depuis 20 ans a vécu. Et, une nouvelle approche s’impose. 

Le Service Client était surtout une formidable source de revenus. Essentiellement tirée de la maintenance. On en profitait bien. C'était souvent plus de 15% des revenus de l'entreprise. Et mieux encore, parfois jusqu'à 50% des profits ! 

Or, les progrès technologiques et l'accroissement de la concurrence ont fait leur œuvre. Après les produits, c'est la maintenance qui est mécaniquement entraînée dans la guerre des prix. Avec une pression moindre certes, mais néanmoins sensible. 

Dans le même temps, et cela dans une logique de réduction des coûts, les utilisateurs des produits apprennent, avec l'aide de leurs collègues financiers, à économiser sur la maintenance. A "sabrer" parfois. Non sans risques d'ailleurs. Mais, la spirale est bien enclenchée et les bons vieux contrats qui se renouvelaient sans effort d’une année sur l’autre se réduisent comme peau de chagrin.

Faut-il attendre encore ? De notre point de vue, le temps est venu pour les fabricants de se préparer à la réduction de cette source de profits.

Pour avoir observé cette situation à plusieurs reprises, nous sommes convaincus qu’il s’agit là d’un mal pour un bien. Oui, nous confirmons, un bien ! Cette situation doit permettre à l’entreprise de se poser la question essentielle de sa réelle valeur ajoutée, et partant de son positionnement futur : Veut-elle se limiter à être un fournisseur de produits ? Veut-elle au contraire être un fournisseur de « solutions clients » ? Quoi qu’il en soit, c’est désormais une certitude : le Service Client devra dégager de nouveaux revenus ! 
Si les opportunités sont d'envergure, elles ne présentent plus du tout le même visage. Elles sont en pleine transformation. Inutile de les rechercher en regardant le produit. Sauf à se contenter de faibles marges. En effet, en se recentrant sur son métier, le client bouleverse le périmètre de la relation commerciale. Il en réduit aussi le nombre d'acteurs. C'est-à-dire de fournisseurs et de partenaires. Aujourd'hui, le client entend choisir des fournisseurs avec lesquels il peut entretenir une relation de travail sur le long terme. Une relation qui vise à le rendre plus performant et plus compétitif.

C'en est donc fini de l'innovation technologique comme unique vecteur de différenciation. Nécessaire pour défendre une position de fournisseur stratégique, elle n'est plus une condition suffisante. L'innovation par les services sonne alors comme une évidence.
Dès lors, pour dégager de nouveaux revenus, le Service Client des fabricants de produits à forte valeur technologique doivent obligatoirement prendre conscience de cette évolution. Ce faisant, ils s'apercevront que son champ d'action s'est élargi et que les services à rendre au client n'ont de limites que celles de la créativité. Une créativité qui viendra seulement s'il prend le recul nécessaire, s'il se détache un temps des produits de son entreprise et s'il considère le client dans son ensemble. Il s'agit donc pour lui de développer de nouvelles compétences en modifiant son approche ; aller à la rencontre des clients. Simplement et sans à priori.
Alors, l'entrepreneur découvrira ce qu'il n'était pas venu chercher ! Il lui restera à créer de nouveaux services et à les vendre. Cela risque de bouleverser l'organisation et les habitudes internes. Mais, nous en sommes convaincu, l'entreprise évoluera d'une position : fabricant de produits à celle de fournisseur de "solutions clients" en créant de nouvelles opportunités. La révolution qui est en marche est culturelle et organisationnelle. A nous de prendre le bon wagon.
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