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Qu'ils soient hotes ou voyageurs, les clients d'Airbnb confrontés a
un probléme recoivent souvent, quand ils posent une question en
ligne, une réponse non pas de la plateforme, mais d'autres
membres de la communauté d'utilisateurs. Méme constat chez
Amazon qui propose de poser en ligne des questions a la
communauté des acheteurs du produit que I'on envisage
d'acquérir ou dont on peine a comprendre le fonctionnement. Les
marques antérieures a I'ére Internet s'y mettent aussi : sur
darty.fr, les internautes, quand ils s'interrogent sur un article,
découvrent une fenétre signalée a coté de la photo. En un clic, ils
basculent sur un espace qui leur propose de solliciter les
utilisateurs du modéle concerné.

Cette tendance qui dépasse désormais le cadre des pure
players de I'Internet marque une nouvelle étape dans le
développement de I'économie collaborative. Les centres de
relation client ne gerent plus en exclusivité la relation commerciale
: les entreprises confient une partie de cette tache a des
communautés d'entraide qu'elles intégrent a leur site car elles
trouvent de nombreux avantages a ce systeme. D'abord, ces
communautés contribuent a soulager les centres de relation client
en traitant une partie des demandes. Et ce 24 heures sur 24, 7
jours sur 7. Avant 'achat, les utilisateurs du produit concerné
conseil-lent les acheteurs potentiels comme le ferait un vendeur.
Apres l'achat, ils aident 'acquéreur a mieux s'en servir comme le
ferait un technicien du SAV. « Auparavant ces échanges se
passaient sur notre page Facebook mais la présentation manquait
de clarté, sachant que nous proposons 40000 références et que
les réponses ne venaient pas forcément d'utilisateurs du produit
évoqué dans la question. En intégrant a notre site une
communauté d'utilisateurs, chaque question est envoyée
automatiquement par e-mail a tous les acheteurs concernés »,
explique Clémence Millard, responsable marketing de SonoVente
qui vend sur Internet du matériel de sonorisation et d'éclairage.

En répondant gratuitement, ces consommateurs contribuent
aussi a réduire les colts de commercialisation et de SAV. Les
conseils qu'ils prodiguent aux acheteurs potentiels sont jugés plus
crédibles que ceux des vendeurs, parfois soupgonnés de ne pas
dire toute la vérité pour « toucher leur commission ». Par ailleurs,
les utilisateurs au quotidien d'un modéle particulier d'aspirateur ou
de téléphone sont mieux placés pour en parler qu'un vendeur qui
ne pourra jamais connaitre en détail tous les avantages et les
inconvénients, sauf a en étre lui-méme propriétaire. Aprés l'achat,
le nouvel acquéreur confronté a un probleme technique se
tournera vers la communauté d'utilisateurs pour la méme raison.

Ces communautés prennent une importance considérable
dans la relation client. Ainsi BlaBlaHelp, qui rassemble les
utilisateurs du site BlaBlaCar, compleéte le travail du service
relation membres qui compte une cinquantaine de salariés. Mais
contrairement a ce dernier, la communauté ne ferme jamais et
dispose de moyens plus conséquents avec 500 « BlaBla Helpers
». Méme si ces derniers répondent quand ils le souhaitent, leur
nombre est tel que la réactivité du systeme est impressionnante :
« 95 % des questions regoivent une réponse en moins de dix
secondes et nos Helpers traitent aujourd'hui plus de demandes
que nos salariés », affirme Laure Wagner, porte-parole de
BlaBlaCar qui récompense les Helpers par de petits cadeaux et
des visites de I'entreprise. Le leader du covoiturage envoie des
messages a ses utilisateurs les mieux notés pour leur proposer de
devenir Helpers, cette sélection garantissant la qualité des
réponses.

Il existe des seuils pour que le systéme fonctionne. « Nous
constatons que dés qu'un produit a été vendu a 200 ou 300
exemplaires, les internautes obtiennent une réponse en un quart
d'heure. Tous secteurs confondus, chaque question suscite en
moyenne une dizaine de réponses », précise Jean-Christophe
Hua, président de Wibilong qui travaille pour de grands comptes
(L'Oréal...). Ces bons chiffres s'expliquent aussi par le fait que les
communautés conférent a leurs membres un réle d'expert qui les
incite a répondre et a faire preuve d'empathie. Ainsi « plus de 90
% des acheteurs acceptent de devenir membres de la
communauté d'entraide et donc de recevoir par e-mail des
questions d'autres consommateurs et 35 % ouvrent ces courriels
», constate Olivier Godart, directeur e-commerce de Darty.
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