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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONSTAT

v’ le produit seul ne suffit plus :
Désormais il faut disposer d’une
offre globale (Produits & Services)

v' Des clients de plus en plus exigeants, la
satisfaction client, une question de survie !
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONTEXTE

B SCHNEIDER ELECTRIC : une « nouvelle »
entreprise
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONTEXTE

B [ ¢ cas du Pays France et en particulier de la

Direction Commerciale France face a un
environnement en perpetuelle mutation
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONTEXTE

B [ ¢ cas du Pays France et en particulier de la
Direction Commerciale France (DCF) face a un
environnement en perpetuelle mutation.

B En externe :

. Concentration commerciale des clients : le cas Rexel
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"Le client au coeur de I’offre logistique ......
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CONTEXTE

Les clients de la
Direction
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONTEXTE

B [ ¢ cas du Pays France et en particulier de la
Direction Commerciale France (DCF) face a un
environnement en perpetuelle mutation.

B en externe :
. Concentration commerciale des clients
H en interne :

. Croissance par acquisitions

. Un situation particuliere dans la chaine logistique
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"Le client au coeur de I’offre logistique ......"°

CONTEXTE

Le contexte particulier du pays France dans la chaine logistique de Schneider

Centre de
Usines Centre de distribution local

Distribution International (Hors France)

(5 au total) A

/ X
Evreux

Clients
locaux

Clients France :
Directs

Distribut
.Montmélian ( filialeMGA) / stributeurs

directs Carros ( filiale Schneider Automation)
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

LES ENJEUX

& Conserver les places de leader, augmenter ses
parts de marché en s’assurant de la disponibilité
de ses produits via les canaux de vente existants

& Améliorer ses performances pour assurer la satisfaction

clients (maximiser le rapport qualité offerte versus maitrise
des colits)

& Maitriser le pilotage des flux (physiques et d ’informations)
pour reépondre aux ¢volutions de 1 ’environnement
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

PROBLEMATIQUE

Faire de la logistique un ¢lément
différenciateur :

Développer une offre logistique France en
placant le client au cceur du dispositif
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

METHODE

» Processus en 2 phases : distributeurs et clients directs

» Originalité : Utilisation d *une méthode de qualité
pour faire évoluer 1 ’offre logistique
Distributeurs

le QFD « Quality Function Deployment »,
Le déploiement de la voix du client
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"Le client au cceur de I’offre logistique ...... "’

B [cs 4 ¢tapes de la méthode offre logistique

METHODE

compétence adapté a la

IR °
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Besoin client PV 3
oe |3
corrélation rn |8
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9: Forte td | e
. a —_—
3: M?yenne s
1: faible nu 8
Q
[&]
<C
avoir un interlocuteur pour la
préparation de ma commande
Recevoir au moment et lieu prévus
ou demandés

avoir un délai de livraison standard
et express adaptés

avoir une livraison et un colisage
adaptés au type de ma commande

TOTAL DO
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"Le client au coeur de I’offre logistique ......"°

METHODE

B [ cs 4 ¢tapes de 1a méthode pfre logistiaue

Mise a disposition des données produits
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"Le client au ceeur de Poffre logistique ......"° "’

METHODE

B [ cs 4 ¢tapes de la méthode

offre logistique
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"Le client au cceur de I’offre logistique ...... "’

B [ cs 4 ¢tapes de la méthode effre/

Besoin client

slati
9: Forte
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avoir un interlocuteur pour la
préparation de ma commande
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Acces a l'interlocuteur de

Recevoir au moment et lieu prévus
ou demandés

avoir un délai de livraison standard
et express adaptés

avoir une livraison et un colisage
adaptés au type de ma commande
TOTAL DO

Spécifications

METHODE
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

PREMIERS RESULTATS

» Les apports du QFD :

v'Une dimension commerciale : faire entrer le client au

cceur de 1 ’entreprise

v'Une dimension managériale permettant de fédérer
tous les acteurs autour d un méme objectif

v'Une nouvelle offre logistique Distributeurs

v'Des gains économiques et qualitatifs générés :
—> 58 % des coits transport par la réalisation de lots
> 60 % des litiges sur livraisons lots
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONCLUSION

» La méthode QFD

= Avantage
v Placer le client au coeur du dispositif : une réalité

= Contrainte

v Nécessité d *une gestion par projet (Nombre important de
données)

» Généralisation de 1 ’étude

s FCS : écoute du client, role moteur de la direction pour déployer
la méthode

" Développement de 1 *offre logistique clients directs décidée
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONCLUSION

» Au-dela de la méthode : une vision compléte qui
montre la nécessaire recomposition de
1 *organisation logistique du pays France

v Un barométre « logistique » de la Direction
Commerciale France

v'Des schémas de développement possible

v Des schémas de rupture
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"Le client au cceur de I’offre logistique ...... > Recompo sition
du schéma logistique France

logistique ?
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"Le client au cceur de I’offre logistique ...... > Regampo sition
du schéma logistique France

distributeur ?

VA

logistique ?
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"Le client au ceeur de I’offre logistique ......

CONCLUSION

» Au-dela du pays France : Une démarche qui a
interesse la Direction Logistique Schneider :
lancement du projet « Excellence Logistique »

» Développement des Offres logistiques Pays afin
d ’adapter I’organisation logistique aux besoins
clients
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