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A l'approche d'une période qui s'annonce incertaine
economiguement parlant, comme conséquence de |a crise
economigue et boursiére de I'été, la bonne tenue des différents
marches des télécoms dépendra plus que jamais de la capacite
des fournisseurs et distributeurs a entretenir un dialogue
fluide, permanent et sans tabous. Lun des principaux
enseignements de cette 12°™" édition de notre enquéte JDT de
la distribution est que la relation partenariale progresse, et
gu'un nombre croissant de services notamment, arrive sur le
marcha a la suite d'une concertation préalable dans laur
conception entre les fournisseurs et leurs revendeurs-
intégrateurs, afin de mieux répondre aux attentes de leurs

1% PARTIE : LA DISTRIBUTION GRAND PUBLIC

leurs
strategies

clients communs. Un bon point pour faire face a un ;
environnement tendu. Au chapitre des déceptions de cette
deuxiéme partie de notre enquéte, notons le refus — attendu —
d'Apple, de s'exprimer sur son classement (la margue & la
pomme ayant pour politique de ne jamais commenter ses

« awards ») et celui, moins attendu et encore plus décevant, de
France Telecom-Orange. Present dans de nombreuses

catégories - tant du marché grand public que professionnel - le
premier operateur frangais s'est borné a nous expligder parle =
biais d'un porte parole que « les résultats [de I'enguéte JOT de
la distribution] étalent en contradiction avec ceux de leurs
études internes ». Dont acte. Par Arlel Gomez et Thomas Pagbe

NOUS AVONS PLUS BESOIN DE LA DISTRIBUTION QUE LES AUTRES

suréat pour du Grand Prix de la distribution pour la 4™ fols consécu-
tiva ; laurbat par ailleurs pour ks 5 année de suite du podium de Is re-
|ation client Bearing Point TNS Sofres, Bouygues Telecom continue &
miser sur |8 qualité du service rendu au consommateur comme au dis-
tributeur. Mais I'imminence des changements & vanir amine Fopérateur 4 se
demander, par I voix d'Alsin Niccolel, Directeur 6 énéral Adjoint, « i fas re-
ceftes d'hier sont les bonnes réponses pour demanm »,
L'accélération qu'on note déjé de la concurrence avec Farrivie d'un 4™
opérateur mobile pose aussila question da I'avénement d'un nouveau modale
aconomique, avec molng de subvantion de 'oparateur et mains d'engagement
da |a part du consommateur, Une nouvelle donne que opérateur abordae
avec plein d'interrogations, mais sans inquistude.
«[f n'y & pas de fébrilitd chez nous, mais une wral conselance de ['dvolution
du modife, précise Alain Nicolal. Notre offre B&you [annoncdas en juillet, voir
JOT n® 224] est une réponse & une cible de cliants gui n'e pas besoin d'as-
slstance. Nous leur donnons [d travers des prix trés bas] ce que nous ne dé-
pensons pas. Et ¢'est una cible gue nous n'adressions pas suparavant s
Admettant toutefois avoir encore devantage de questions que de réponses,
Algin Niccolalinsiste sur le fait que « la modéle économigue de e téldphonia
mobile ne changers pas radicalemant du jour au lendamain. Cels démarrera
&n 2012, et cela se fera prograssivemant =,
Quant & sevoir si 'opérateur sera encore capable de dalivrer le méme niveau

de qualits dans un modéle dconomique en pleine mutation, Alain Niccolal
pxpliqua ; « pendant de nombreuses anndas, nous ftions dans ére du ‘ou’,
avec des questions oy type faut-il faire du chiffre ou de la marge” ¥ Mainie-
nant, nous sommes passds dans 'ére du ‘et dans laguelle on doit donmer une
qualitd de service ET gardar des prix bas. L'enjay, ¢'est de changar e modéls
tout en conservant (8 qualité. Il est hors de question de remetire en cause fa
qualitd pergue »:

Revenant plus précisément sur la notation du Grand Prix, le dirigeant admet
58 déception de ne pas avoir su conserver sa place den® 1 sur le fixe et nots,
gur |a mobille, la stabilité globale de s notation, sans oublier de remarquer |8
prograzsion de SFR, notammant sur 1a qualité. Una remargua qui renvois § la
question des moyens invests par chaque opérateur.

« Chaque eure investf chez Bouygues Telecom veut davantage que chez SFR
ou Orange, conclut Alain Niccolal, car nous avons moins de moyens gue nos
concurrents. Mais nous avons su étre agiles et assez proches de ls distrnbu-
thon, pour Il apporter un nivead de compétance élevd, avec des &quipes frds
motivées. La motivation da nos dquipes, ¢'ost ca qui fait la différance, nous
alfons nous betire pour & conserver, car i y aurs toujours un écart de moyens
[avec les autres opérateurs]. Nous avans su trouver des mayens de partage
da valpur innovants avee la distribution, et nous allone continuar. En tant que
= gpérateur du marché, nous svons davantege besoin de la distribution que
los autres ».




