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Lundi 1er septembre

1. Ça ne pouvait pas démarrer plus fort

Les intervenants de l’entreprise

Messages sur boîte vocale: 3, dont 2 inaudibles. E-mails: 33, Je ne comprends pas, je viens seulement d’arriver dans la société. Documents attachés: 5, dont un qui a planté mon ordinateur. Plantage de l’ordinateur: 1 mais qui a duré deux heures.


Levé du lit en catastrophe ! Je me suis rendormi malgré la sonnerie du réveil. Je m’étais couché à 2 heures du matin après avoir fêté les 25 ans de Stéphane chez Sabine. Je suis parti au boulot sans même m’être brossé les dents. Suis arrivé avec une heure de retard à mon premier job en sentant encore l’alcool de la veille. Ça promet cette période d’essai ! Heureusement, il me reste encore trois mois pour me rattraper.


 J’ai été accueilli par Christian, le DRH, qui s’est écrié en me voyant:

– « Bonjour Steve ! Bienvenue ! » Je lui ai timidement rétorqué que je m’appelais Benoît. Benoît Jobert. Il s’est excusé au moins trois fois avant de me présenter Steve, le vrai cette fois-ci, qui intégrait également Must-Internet. Nous avons ensuite signé des tas de papiers administratifs.


 Eric, mon responsable. Il n’a pas pu me recevoir comme convenu. « Des réunions non planifiées », m’a-t-il dit en passant en coup de vent devant mon bureau. Ah oui, mon bureau: un recoin d’angle de pièce avec une planche sur deux tréteaux. Pas de chaise. Mais avec un ordinateur que j’ai dû brancher tout seul: trois heures à m’énerver. Heureusement, Nadine, qui partage notre espace de cinq mètres carrés, m’a filé un coup de main pour finir.


 Nadine est chargée de la fidélisation des clients de Must-Internet. C’est la râleuse du service marketing qui a toujours des raisons de dire qu’elle en a marre et que de toutes façons elle va finir par quitter cette boîte. A 25 ans elle a l’air d’une psycho-rigide hyper bosseuse. Le pire c’est qu’elle est petite, un peu ronde, avec une queue de cheval et qu’elle est habillée comme une campagnarde. N’empêche ! Elle m’a montré où se trouvait la cantine.


 À déjeuner, tout le monde ne parlait que d’Arnaud. Arnaud par-ci, Arnaud par-là. Christian, l’un des plus âgés avec ses trente-cinq ans, m’a dit qu’il s’agissait d’Arnaud Féval. Le fils de Jean-Luc Féval, lui-même actionnaire majoritaire de notre société.


 – « Et alors? », ai-je demandé. Moi, à l’école, on m’a appris que ce qui comptait c’était le client, le client, le client!

Les intervenants de l’entreprise

Christian m’a alors expliqué que toute entreprise gère en permanence les intérêts de trois populations1 différentes :



	✔ ses clients.

	✔ ses salariés.

	✔ ses actionnaires.


Il a ajouté que l’art de gérer une société consiste en fait à trouver les moins mauvais compromis entre ces trois groupes aux intérêts divergents.

Les clients veulent les meilleurs produits mais le moins cher possible. Les salariés veulent travailler le moins possible mais aux meilleurs salaires possibles. Les actionnaires veulent le meilleur taux de rentabilité et poussent donc à vendre les produits le plus cher possible tout en maintenant les salaires bas.

Le plus dur est donc d’arriver à faire fonctionner tout ce petit monde de façon cohérente pour que l’entreprise se développe malgré tout.


 Il a conclu en disant que le poids de ces populations varie selon le stade de développement de l’entreprise. Pour nous, par exemple, chez Must-Internet, c’est simple ! Nous ne nous préoccupions pas de nos clients car nous n’en avions pas encore ou à peine. Les salariés ont en moyenne quelques mois d’ancienneté et n’ont pas encore eu le temps d’être mécontents. Quant à l’actionnaire, il vient de décider d’investir massivement dans ce nouveau truc qui s’appelle Internet. Il est un peu anxieux forcément, alors il ne nous lâche pas d’une semelle et il regarde constamment tout ce qui se passe.


Tout ça a été très éclairant. N’empêche qu’à 19 heures, j’avais beau avoir ingurgité plein de Kiss Cool, je ne pouvais m’arrêter de penser que je sentais encore les lendemains de fête. Ma copine, Laëtitia n’a d’ailleurs pas manqué de me le faire remarquer lorsque je l’ai embrassée en arrivant à la maison.




Jeudi 18 septembre

2. Journée à 200 à l’heure

Les objectifs de l’entreprise

Messages sur boîte vocale: aucun, réseau téléphonique planté dans toute l’entreprise. E-mails : 150, mais pas de panique, c’est la moyenne ici. Documents attachés: aucun, le miracle. Plantage de l’ordinateur: aucun depuis des jours, c’est louche.


Je n’ai pas arrêté de courir de réunions en réunions. Plus j’avance, plus je suis embrouillé. Ça parle de trucs hallucinants : schockwave, javascript, bundles, modes opératoires, ping, serveurs, BBS, sycop, outils d’édition, SSL, négociations PPP, analyses de fichiers logs, certificats, sockets… Fallait que je donne mon avis sur tout. J’ai pris un air sérieux, froncé les sourcils et balbutié quelques mots pour dire que je n’avais pas grand chose à dire, en fait. Personne n’a eu l’air de m’en vouloir. D’autant que personne n’a l’air de comprendre vraiment pourquoi j’assiste à ces réunions hypertechniques alors que je viens de rejoindre le service Marketing.


 J’ai enfin vu mon responsable: Eric, le directeur Marketing, pour la première fois. C’est le beau parleur type, qui a soi-disant tout vu et tout fait, qui prétend connaître tout le monde. Il a environ dix idées nouvelles chaque minute. C’est peut-être pour ça qu’il est hypertiqueux ? Grand, mince, sec. Les cheveux châtain clair avec de grands yeux bleus perçants, il fait à peine ses 38 ans. A-t-il 38 ans d’ailleurs? C’est qu’il a l’air tellement mytho ! Look classique, plutôt chic décontracté, mais avec du goût. Genre habillé par sa femme !

Il paraît que c’est un cador du Marketing. Et j’ai eu une réunion avec lui. Le rêve ! Dommage que cela n’ait duré qu’une demi-heure et qu’il ait été interrompu par son téléphone quatre fois. Le pauvre, ça fait trois mois qu’il réclame un téléphone avec l’option messagerie. Il m’a parlé à deux-cents à l’heure. M’a expliqué plein de trucs.


 En milieu d’après-midi, j’ai découvert que ce que je croyais être un débarras était en fait le coin café de la société. J’y ai fais la connaissance d’Olivier, un autre de l’équipe Marketing; Olivier est le responsable Marketing, le bras droit d’Eric en quelque sorte. Pince sans rire, il a l’air bon père tranquille avec ses 34 ans et son un mètre soixante-cinq. Mince mais joufflu, il est presque dégarni et porte des petites lunettes design qui lui donnent un air sévère. Apparemment hyperprofessionnel et rigoureux, il se targue de parfois rattraper les conneries du trop fougueux Eric.


 Très sympa cet Olivier en tous cas ! J’en ai profité pour lui faire part d’un étonnement :

– « Personne dans cette boîte ne semble se soucier de rentabilité, alors qu’à l’école on ne cessait de nous bassiner avec le fait que le profit est l’objectif n° 1 de l’entreprise ».

Les objectifs de l’entreprise

Très zen, Olivier m’a expliqué que toute entreprise a en réalité souvent deux objectifs : croissance et rentabilité. M’a même taquiné en me demandant quel était le mot le plus important dans l’expression « croissance et rentabilité » 2.

J’ai répondu « rentabilité ».

Il a ri d’un air moqueur. Vexé, j’ai dit :

– « Euh non, en fait, je voulais dire croissance ».


 Il a ri de plus belle. « Et non bonhomme, dans croissance et rentabilité, le mot le plus important c’est et.

– « Ah oui ! Et pourquoi? »

– « Parce que faire de la croissance toute seule, c’est très simple. Il suffit d’investir, d’investir et d’investir encore en dépensant plus que ce qu’on a : en lançant de nouveaux projets de développement, en constituant de nouvelles équipes, en lançant son activité dans un nouveau pays, etc. De l’autre côté, il suffit de diminuer les coûts de production, au risque de dégrader la qualité des produits fabriqués, pour améliorer la rentabilité. Ce qui est vraiment difficile, c’est de faire de la croissance et de la rentabilité en même temps. »


 Il a rajouté qu’il était normal que j’entende peu parler de rentabilité pour le moment parce que nous nous lancions sur un tout nouveau marché, que nous étions donc en phase d’investissement, de démarrage et que la profitabilité ne pourrait donc être atteinte qu’après plusieurs années d’exploitation.


 Génial, me suis redit! Je n’aurai donc pas trop les contrôleurs de gestion sur le dos et pourrai lancer plein de projets. Ouah, ça va dépoter!


Pour finir, j’ai repensé à cette histoire des trois populations auxquelles est confrontée l’entreprise: ses clients, ses salariés, ses actionnaires. Me suis dit que ça ne devait pas être simple de fédérer des hommes et des femmes autour d’un projet commun dans ces conditions et que finalement certains dirigeants avaient peut-être réellement du talent!




Mardi 14 octobre

3. Journée comme je les aime

La notion de proposition de valeur

Messages sur boîte vocale: 12, décidément le rythme s’accélère. E-mails : 57. Documents attachés: 5, dont 2 très drôles. Plantage de l’ordinateur: aucun, je continue à prier pour que ça dure.


J’ai compris pourquoi je ne captais rien à ce qui se disait dans les réunions auxquelles j’avais assistées. Y a eu un bug d’organisation. Je n’aurais pas dû y être. Mon plan d’intégration prévoyait que je rencontre plusieurs personnes dès les premières semaines et que j’assiste à quelques premières réunions. Mais, j’ai été interverti avec un malheureux, qui de son côté, a souffert en réunion Marketing à ma place. Ça n’arrive qu’à moi ! En tout cas soulagement, car je commençais vraiment à croire que j’étais débile.


 Je me suis retrouvé en « coordo » marketing : une réunion où les gens de l’équipe Marketing s’informent à tour de rôle de l’avancée de leurs différents dossiers. Il y avait toute l’équipe : Eric, notre chef, jetant des idées en l’air. Olivier, son bras droit, avec ses petites lunettes design hyper-tendance. Nadine ma collègue de bureau résolument grande gueule. Et puis Clothilde et Laurent.


 Clothilde est chargée de l’acquisition de nouveaux clients. C’est le genre bourgeoise qui a le feu aux fesses. À croire qu’elle a des années de parties de jambes en l’air à rattraper. Ça ne sera pas avec moi ! Immense, large d’épaules, c’est un grand cheval de 32 ans. Séductrice, ou du moins qui tente de l’être, elle est habillée on ne peut plus classique, mais avec des accessoires excentriques.


 Laurent, c’est le responsable du commerce électronique : le jeune ambitieux péremptoire qui croit tout savoir à 25 ans. Dynamique ! Grand, très mince avec des cheveux courts très noirs et un teint pâle. Un menton très pointu. Le costume du jeune cadre dynamique. Déterminé, se contrôlant mais bouillonnant à l’intérieur. Une sorte de jeune premier en somme !


 Comme Laurent parlait de son projet de galerie marchande pour Must-Internet avec enthousiasme, Eric l’a recadré en nous rappelant la notion de value proposition (proposition de valeur).

La notion de proposition de valeur

– « La notion de quoi? », s’est écriée Nadine. Plus spontanée qu’elle, tu meurs !


 Et là, c’est parti. Eric s’est lancé dans une superexplication claire et simple.


 – « La value proposition, nous a-t-il dit, est la proposition de valeur de l’entreprise. Autrement dit, c’est la valeur qu’une entreprise se propose d’apporter aux clients. C’est une notion cardinale car elle constitue pour l’entreprise un véritable point d’ancrage, un fil directeur à suivre pour ne pas se disperser. »3


 Comme ce n’était pas encore clair pour tout le monde, Eric a pris un exemple :

– « Imaginez que nous avons remonté le temps et que nous sommes des fabricants de cire à la fin du XIXe siècle. Tout va bien, nous vendons de la cire aux gens qui utilisent des bougies pour s’éclairer chez eux. Mais arrive une révolution: l’apparition de l’électricité. Que faisons-nous ? Et bien cela dépendra du fait que nous ayons compris ou non la notion capitale de value proposition (proposition de valeur). Soit nous n’avons pas en tête ce qu’est notre value proposition (proposition de valeur) et nous continuons à vendre de la cire aux gens qui en consomment de moins en moins, remplaçant peu à peu les bougies par les ampoules électriques. Si bien que notre entreprise finit par fermer. Nous mourons d’avoir cru que les gens nous achèteraient éternellement de la cire. Soit au contraire, nous savons quelle est notre value proposition, autrement dit la valeur que nous apportons aux gens. Nous savons que les gens ne nous achètent pas de la cire mais la lumière obtenue grâce aux bougies. Nous savons que ce que nous apportons comme valeur aux clients, c’est la lumière et non de la simple cire qui en soi, ne vaut rien. Parce que nous avons compris que ce que nous vendons, c’est de la lumière et non de la cire, nous nous adaptons. Nous accueillons avec bonheur la révolution de l’électricité, devenons marchands d’ampoules électriques continuant ainsi à apporter de la lumière aux gens ».


 Ouah, vraiment brillant! Décidément, je commence à adorer mon boss. Dommage que je ne le vois pas plus souvent. Il a l’air d’avoir plein de choses à nous apprendre. Mais je suis interrompu dans mes réflexions par Laurent qui balance :

– « Ouais, ok Eric, mais pourquoi me dis-tu tout ça? Quel est le rapport avec la galerie marchande que je vais lancer sur Must-Internet ? »


 Et là Eric, décidément en pleine forme, lui répond du tac au tac :

– « J’ai expliqué tout ça, Laurent, pour que tu puisses inscrire ton projet de galerie marchande dans la value proposition (proposition de valeur) de Must-Internet. Must-Internet est un fournisseur d’accès à Internet qui offre au gens une connexion à Internet, une adresse e-mail, une assistance téléphonique, et surtout un portail particulièrement riche en contenus et services grâce à un énorme travail de sélection des meilleurs sites Internet du moment, réalisé par une équipe de Web surfers de haut vol. Sa proposition de valeur est donc : le meilleur de l’Internet, simplement et pour tous. Il est donc important que ta galerie marchande devienne une amplification de cette proposition de valeur, un moyen de montrer à nos abonnés que Must-Internet leur apporte chaque jour encore davantage : le meilleur de l’Internet, simplement et pour tous. »


En fin de matinée, j’ai repéré une nana métisse vraiment mignonne pas trop loin de mon bureau. Une véritable beauté des îles. Mais n’ai pas osé aller lui parler.


 J’ai même disposé de temps. J’en ai profité pour organiser mon espace de travail, c’est à dire mes 70 centimètres carrés de bureau.


 En fin de journée, il y a eu un Open Bar. C’est un pot que l’entreprise a institué tous les mardis soirs. Ça permet aux gens de se connaître. Chaque semaine, c’est un service différent de l’entreprise qui organise l’événement. La tradition veut que chaque Open Bar soit inoubliable alors, forcément, ça surenchérit d’une fois sur l’autre. Aujourd’hui, c’était le service clientèle qui organisait. Comme il y a pas mal de Réunionnaises dans l’équipe, elles nous avaient préparé des spécialités de là-bas. Me suis régalé en ne quittant pas des yeux pour autant la beauté des îles que j’avais repérée en fin de matinée. Je crois qu’elle m’a remarqué aussi.

J’ai fait la connaissance des gens du pôle Éditions qui m’ont expliqué qu’ils n’étaient pas des Web surfers comme Eric le disait trop souvent, mais mieux que ça, de véritables journalistes. Ça sentait l’état d’âme à plein nez ! Je me suis resservi un dernier punch avant de prendre le dernier métro.


 Laëtitia ne dormait pas quand je suis rentré. Elle a trouvé qu’une boîte qui incite ses employés à boire jusqu’à une heure du matin est une drôle d’entreprise.




Vendredi 24 octobre

4. Youpi !

La construction de l’avantage compétitif

Messages sur boîte vocale : 4 dont un de ma copine Laëtitia qui commence à me taper un peu sur les nerfs. Elle peut pas me laisser respirer? E-mails: 52 mais surtout un de mon ex Véronique. Documents attachés: 0. Plantage de l’ordinateur: aucun. C’est décidément étrange.


La journée a génialement bien démarré. Une fuite d’eau ! Laëtitia et moi avons été réveillés par des gouttes qui nous tombaient dessus. La baignoire de la salle de bain du voisin d’en haut se trouve au-dessus de notre lit. Alors à la moindre fuite on est les premiers mouillés.


 En plus, Laëtitia est vraiment chiante depuis quelques temps !


 En allant au boulot, je me suis même demandé si j’allais pas en finir avec cette histoire. Voilà trois ans qu’on se connaît. Un peu moins d’un an que nous vivons ensemble. Et là, j’en ai décidément marre de la vie à deux. Et puis je m’ennuie avec elle. On ne fait jamais rien ! En même temps j’ai rien à lui reprocher véritablement. Elle est gentille, attentionnée.


 Rrrrr… Ça m’a gâché ma journée ! Heureusement les photos du dernier Open Bar avaient été mises sur Internet par un type du service client. Y’avait une photo de Sylvie, une graphiste hyper bien foutue, avec son string rouge qui dépassait de son pantalon. La photo a circulé sur les ordinateurs de tous les mecs de la boîte. Vive la photo numérique !

Sylvie avait demandé au gars du service client de ne pas diffuser la photo. Il lui avait promis. Et comme Sylvie est aussi naïve que la communauté financière devant les comptes d’Enron, elle l’a cru.


 J’ai fait la connaissance d’un type génial: Jean-Yves, le directeur de la Stratégie de Must-Internet. Un ancien de la maison-mère, mis dans un placard. Un normalien passionné d’Internet. Si, si, ça existe. Un fou gentil d’une cinquantaine d’années, avec de l’embonpoint, habillé comme un technocrate qui a compté autrefois dans un grand groupe. J’ai adoré sa façon d’être un peu dans la lune, rêveur et distant au milieu de cette boîte où la moyenne d’âge est de 25 ans.


 Il m’a énormément aidé. Peut-être parce que je lui fais penser à son propre fils? Qui sait?

Henri, notre Directeur Général a remis à Jean-Yves sans la lire une étude de marché, que je venais de réaliser, pour avoir ses commentaires. Or il semblerait que mon étude était truffée d’incohérences dans les chiffres, hiérarchisait mal les informations, manquait de synthèse et ne faisait pas ressortir les grands messages. Jean-Yves m’a fait venir dans son bureau pour me le dire. Au début, j’ai été hyper vexé ! Mais j’ai vite compris qu’il voulait avant tout m’aider à reprendre mon travail afin d’en faire un super dossier qui puisse être remis au DG. Rétrospectivement, j’ai eu des sueurs froides.

J’ai speedé toute la journée pour corriger mon document et intégrer tous les conseils de Jean-Yves afin de lui transmettre une nouvelle copie avant huit heures du soir. Je viens de comprendre tout l’intérêt qu’il y a à présenter son travail à plusieurs personnes avant finalisation pour obtenir des retours constructifs.

Le soir, je suis allé à un cocktail organisé par un syndicat professionnel. Il fallait que quelqu’un de Must-Internet soit présent. C’est tombé sur moi. Mais une fois sur place j’ai rencontré Alexandre, un autre employé de Must-Internet. C’est tellement bordélique dans cette boîte que nous ne savions même pas que l’autre y allait. Si j’avais su, j’aurais laissé Alexandre y aller seul.

Alexandre est chef de projet pour Must-Internet. On sent qu’il rêve de devenir le mec incontournable. Il paraît qu’il est fiable dans le travail, bosseur et efficace. Il a une allure posée, calme et rassurante. En tout cas, il essaye de se donner un air sérieux qui ne lui va pas trop mal ! La trentaine.

Dans son discours, le secrétaire général du syndicat professionnel a mentionné à plusieurs reprise la notion d’avantage compétitif.


 Comme on cherchait un peu un sujet de conversation vu qu’on connaissait personne (là dessus, Alexandre n’avait pas l’air beaucoup plus avancé que moi), il m’a demandé tout d’un coup ce que je pensais de l’avantage compétitif de Must-Internet.


 Lui ai répondu nerveusement que j’en savais rien parce que d’ailleurs je ne voyais pas trop ce que c’était qu’un avantage compétitif.


 – « Cool ! m’a t-il répondu. C’est pas grave de ne pas savoir. Je vais t’expliquer moi ! »


La construction de l’avantage compétitif

Et là, très professoral, il m’a balancé un truc incroyable. Toute une théorie comme quoi la définition traditionnelle de l’avantage compétitif 4 était balayée par la révolution des nouvelles technologies.


 « Traditionnellement, l’avantage compétitif se définit comme l’atout majeur dont dispose une entreprise. C’est cet atout qui lui permet d’être meilleure que ses concurrents. Mais surtout, la théorie classique de l’avantage compétitif, bâtie par Michael Porter, s’intéresse aux sources de l’avantage compétitif. Elle en distingue cinq. Une entreprise dispose d’un avantage compétitif si:


	✔ elle est sur un marché fortement concurrentiel et qu’elle a su proposer quelque chose de différent. C’est le cas de Bouygues Telecom qui a su apporter des fonctionnalités numériques aux téléphones portables avec• iMode. Cette innovation-produit constitue un avantage compétitif pour Bouygues Telecom.

	✔ l’entreprise est protégée par des barrières à l’entrée. L’Oréal détient une telle avance en recherche et développement qu’il est devenu presque impossible pour une entreprise de débarquer sur son marché. La bataille serait perdue d’avance. Cette avance technologique est un avantage compétitif pour L’Oréal.

	✔ l’entreprise est sur un marché dont les produits ne peuvent pas être remplacés par des offres de substitution. France Télécom a vu diminuer son avantage compétitif lorsque SFR a proposé des produits de substitution aux abonnements téléphoniques fixes en commercialisant des abonnements au 7 de Cegetel.

	✔ l’entreprise dispose d’un pouvoir de négociation plus fort auprès des fournisseurs grâce à de gros volumes de commandes. Carrefour commande plus de fruits et légumes qu’un épicier de quartier et obtient donc de meilleurs tarifs à l’achat. C’est un avantage compétitif.


	✔ l’entreprise bénéficie d’un réseau de distribution plus puissant que celui de ses concurrents. UGC dispose de plus de salles pour distribuer des films que d’autres réseaux. Ceci constitue un avantage compétitif pour UGC. »


Entre temps, un petit groupe s’est formé autour d’Alexandre et moi.

– « Attends c’est pas fini Benoît !, a précisé Alexandre, nous sommes dans une ère de changement telle que la théorie de l’avantage compétitif de Michael Porter est désormais largement contestée aux États-Unis.


Aujourd’hui l’avantage compétitif se définit comme une pyramide dans laquelle chaque couche renforce celle du dessus5. Visuellement l’avantage compétitif ressemble donc à ceci6 :
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Une entreprise qui monterait jusqu’au niveau 2 de la pyramide aurait un avantage compétitif moins fort qu’une entreprise qui grimperait jusqu’au niveau 4. L’entreprise la meilleure étant celle qui s’élèverait jusqu’au niveau 5, après avoir bien solidifié les quatre couches précédentes. Reprenons dans le détail et avec des exemples ».



Il en pouvait plus d’avoir un public l’Alexandre.

– « La capacité à capitaliser sur les révolutions technologiques est désormais obligatoire (niveau 1 de la pyramide). Si des sociétés high tech comme IBM le savent depuis toujours, en revanche c’est nouveau pour la Fnac. Avec la révolution Internet, la Fnac voit débouler une nouvelle génération de concurrents qui vendent les mêmes produits qu’elle mais exclusivement sur le Web : Amazon.fr et Alapage.fr pour les biens culturels (disques, livres…), RueduCommerce.fr pour les produits bruns, etc.

« En maîtrisant la totalité de la chaîne de valeur, l’entreprise accroît son avantage compétitif (niveau 2 de la pyramide.) Qui nous dit que la musique ne deviendra pas un jour complètement numérique? Que nos chaînes hi-fi ne seront pas connectées à Internet? Que nous ne graverons pas nous-mêmes la plupart de nos CD à la maison pour presque rien? Que la musique que nous consommons ne proviendra pas à 50 % d’Internet ? Alors on peut imaginer qu’Amazon.com maîtrisera la totalité de la chaîne de valeur. Amazon.com détient déjà une énorme base de données renseignées dans laquelle on sait exactement ce que chaque client a acheté. Quand, comment, à quel prix? Amazon.com est dès aujourd’hui capable de dire à un groupe de rock : “Je peux interroger ma base de données clients et savoir combien de disques vous vendriez si vous sortiez une compil” par exemple. Pourquoi le groupe irait-il alors se mettre entre les mains d’un label lui proposant de maigres droits d’auteurs sous prétexte qu’il va se charger de la fabrication, de la distribution et de la promotion du disque? Avec la numérisation de la musique, le groupe n’aura tôt ou tard plus besoin de presser de CD puisque le client téléchargera le disque lui-même. La distribution du disque sera résolue par la même occasion. Nul besoin de distribuer non plus quoi que ce soit. La promotion sera optimisée puisque qu’Amazon.com dispose d’une base de données clients très qualifiées et mise à jour en permanence. Le même scénario pourrait également se reproduire avec le livre, la vidéo, le jeu.

« La domination de segment(s) de marché(s) est la troisième étape dans la construction d’un avantage compétitif (niveau 3 de la pyramide). C’est ce qu’Amazon.com a une nouvelle fois compris en développant le cross-selling : la vente de produits complémentaires à un même client. Achète un livre sur Amazon.com, Benoît, et tu verras. Très vite Amazon.com te suggérera automatiquement d’autres livres en te disant : si vous avez aimé ce livre, alors vous devriez aimer celui-ci. Et le pire c’est que leurs suggestions sont hyperpertinentes. Et pour cause, ils comparent sans arrêt les achats de leurs clients entre eux et déduisent ce que les uns pourraient aimer en observant ce que les autres ont aimé. Imagine que tu leur as acheté un CD des Foo Fighters et de Massive Attack. Si dans sa base Amazon.com voit que tous les clients qui aiment ces deux groupes achètent également Prodigy, alors ils te feront une suggestion pour acheter Prodigy. Ainsi Amazon.com parvient à transformer des clients occasionnels d’un type de produit en clients réguliers de plusieurs produits.


 « Pour monter d’un étage dans la pyramide de l’avantage compétitif il faut être excellent sur le plan opérationnel (niveau 4 de la pyramide). Et devine quoi Benoît, Amazon.com est redoutablement bon à ce niveau également. Amazon.com est même reconnu comme le magasin qui offre la meilleure expérience client. Il n’y a qu’en achetant sur le site américain qu’on peut s’en rendre compte. C’est tout simplement époustouflant !

« Enfin pour accéder au stade ultime de la pyramide il faut être capable de faire régulièrement de nouvelles offres différenciées (niveau 5 de la pyramide). Pas de problème pour Amazon.com. Comme leur technologie permet la personnalisation des offres, chaque client se voit proposer des offres, à lui et à lui seul.

Voilà pour l’avantage compétitif. » a conclu Alexandre.



Entre temps, le petit groupe avait grossi. Les gens se sont alors tous tournés vers Alexandre pour lui poser des questions. J’en ai profité pour filer en douce. C’est vrai que ça m’intéresse l’avantage compétitif, mais il y a aussi des gens qui « me les brisent menues » comme dit Lino Ventura dans les Tontons flingueurs.


 Ceci dit, je me rendais compte que j’avais encore énormément à découvrir. Mais je m’en foutais...
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