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Mazda avec la Wroom Team

CONSULTANCE. Soucieuse de plus d’efficacité et de qualité
dans sa relation client, Mazda a fait appel a une société conseil
a la riche expérience qui intervient dans ses divers sites

et concessions

omment, dans une en-

treprise, travailler de

facon aussi efficace que
possible ? Comment faire en
sorte que les employés s'épa-
nouissent dans leur mission ?
Comment évoluer et sortir de
schémas faussement securi-
taires ? Les sociétés du monde
entier se posent ce type de
questions, et notamment les
garages et les concession-
naires. C'est le cas pour Ma-
zda France, qui a fait appel a
la société Wroom Team, pour
améliorer la fagon de travailler
de ses concessions en France,
notamment au niveau du SAV.
La Wroom Team est en quelque
sorte une société conseil. Elle
est dirigée par Eric Cerceau, son
fondateur, qui se definit comme
un « garagologue ». Cet homme
connait bien tous les arcanes du
monde de 'automobile. [l y a pas-
se plus de vingt ans, travaillant
pour des marques comme Ford,
Seat, Hyundai, Toyota et méme
Porsche, ou il assumait les fonc-
tions de chef de l'aprés-vente.
Autant dire que notre homme
maitrise le sujet et peut apporter
son expérience & qui veut bien
I'écouter. « Notre métier est de
prendre soin de la santé de nos
garages », explique-t-iL

Une équipe d'experts

Pour cela, une équipe de la
société observe le mode de

fonctionnement des garages et
travaille sur différents aspects.
« Nous avons une équipe de
huit intervenants, qui sont vrai-
ment experts de ces sujets-la,
pour avoir été chefs d'atelier,
directeurs de concession ou
méme concessionnaires », pre-
cise Eric Cerceau. « Nous avons
mis au point une méthode pour
aider et accompagner. »

La Wroom Team intervient
sur différents aspects, notam-
ment celui de l'organisation
des concessions, leur ergono-
mie et les difficultés diverses,
notamment les souffrances.
Car tout cela peut impacter le
client qui, selon Eric Cerceau,
peut éprouver une sensation de
malaise et changer de conces-
sion. « On parle de tout cela
avec les membres du personnel,
pour que soient exprimeées les
difficultés rencontrées au quoti-
dien. On fait alors en sorte que
les employés nous suggerent
des idées. Les deux réunis nous
donnent 60 % du plan d'action. »
117 equipes impliquées

On comprend donc que les rela-
tions humaines, non seulement
vis-a-vis de la clientéle mais
aussi dans le fonctionnement
interne, constituent un sujet ca-
pital. « On réalise que 50 % des
deéparts sont liés a ce phéno-
meéne. Le comportemental est
a deux niveaux. On regarde le

comportement
face aux clients,
et le comporte-
ment du coté du
management,
par exemple le
chef d'atelier
par rapport a
son équipe, le
dirigeant de la
concession, par
rapport a ses
chefs de service,
etc. Certains,
parmi ceux qui
partent, prétex-
tent souvent un
salaire plus ele-
vé ailleurs, alors  Lepatron
que la vraie rai-

son est qu'ils ne voient plus le
sens de leur travail. »

Chez Mazda, a Mérignac, Lau-
rent Balensi, le patron de l'une
des 117 concessions impli-
quées avec la Wroom Team, ne
trouve que des benéfices dans
les interventions de la Wroom
Team. « Nous voyons les inter-
ventions de la Wroom Team
d'un bon ceil, assure-t-il. Notre
métier est en mutation perpé-
tuelle. Nous cherchons tou-
jours des processus pour étre
le plus efficaces possible et
pour que nos clients vivent la
meilleure expérience possible
dans notre concession. »
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MX-30, LE SUV ELECTRIQUE

SR PISEEPETER 100 k!

I'élégant profil de SUV coupé,
Mazda fait son entrée dans
I'électromobilité. Ce modéle,
long de 4,40 m, se distingue
par ses portes antagonistes,
qui permettent de se passer
de pilier central et facilitent
I'accés aux places arriére, Il
est propulsé par un moteur

de 107 KW, soit 145 chevaux.
La firme japonaise a fait le choix d'une petite batterie de 35,5 kWh, ce qui offre @
sa voiture une autonomie de 200 km en cycle mixte. Cela la limite donc a une uti-
lisation essentiellement urbaine. Mais Mini avec sa Cooper SE, Honda avec sa « @ »
ont effectué le méme choix. Le MX-30 colite 33 900 €, soit 26 990 € bonus déduit.




