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DEMENAGEURS EN QUETE
DE VALEUR AJOUTEE

DEMENAGEMENTSS
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Pour sortir de la logigue de la double peine — contraction
du volume d’activité de 30 % en 2009 et baisse inexorable
des prix - les entreprises du déménagement doivent passer
a l'offensive. La crise économique a fait émerger des
opérateurs peu scrupuleux, adeptes des devis en ligne et
autres boutiques pour « déménager sans déménageur ».
La profession {un millier de sociétés pour 11000 salariés)
est a la croisée des chemins. La Chambre syndicale du
[déménagement](CSD), le syndicat historique, table sur

le « Yield Management » pour réévaluer le niveau des
prestations et cibler plus précisément la vaste clientéle des
particuliers. Tandis que la jeune Fédération frangaise du
démeénagement (FFD) milite pour I'essor de bourses de fret
dédiges au déménagement. Les déménageurs sont donc
condamnés a se distinguer : mais comment?

Eléments de recherche : Toutes citations : - CSD ou Chambre Syndicale du Déménagement ou CHAMBRE SYNDICALE DU DEMENAGEMENT ET
DU GARDE MEUBLES DE FRANCE - SERGE FONTAINE : président de la CSD/Chambre Syndicale du Déménagement
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DIVERSIFICATION

LE DEMENAGEMENT
VEUT SORTIR DE LA CRISE

Marché noir, devis en ligne, boutiques pour « déménager sans déménageur »... le secteur du
déménagement est attaqué de toutes parts. Sur fond de crise. Outre les nouvelles technologies, I'espoir
d’améliorer la situation réside probablement dans la diversification.

I ort de prés d’'un millier
d’entreprises représen-
tant plus de 11 000 sa-
lariés, le secteur du dé-

ménagement est en pleine
ébullition. Comme une majorité
d’autres secteurs du transport,
il a subi de plein fouet la crise.
Mais au-dela de la conjoncture
économique, le métier cherche
a sc réinventer. Un etfort méri-
tant pour une profession qui
compte le plus ancien syndicat
professionnel du transport créé
en 1890, la Chambre syndicale
des entreprises de déménage-
ments et de garde-meubles de
France (CSD). Lequel, iln'y a pas
si longtemps, accusait encore
Internet d'étre «'outil du diable »
et condamne toujours les bour-
ses de devis en ligne.

Sousl'impulsion d'une partde

Serge Fontaine (cf. p. 30), prési-
dent de la CSD ; et d'autre part,
de Jean Smallwood (cf. p. 32), pré-
sident dela FFD (Fédération fran-
caise des déménageurs), un syn-
dicat dissident, un vent nouveau
semble souffler sur la profession.
Le premier sortl'artillerie lourde:
un livre blanc adressé aux parle-
mentaires et 2 Hervé Novelli,
secrétaire d’Etat chargé de I'in-
dustrie, ainsi qu’un site Web
flambant neuf et la volonté de
convertir ses adhérents au “Yield
Management” (cf p.28). Le se-
cond se veut le refuge des peti-
tes entreprises, peut-étre trop
longtemps boudées par la CSD,
et cherche, concrétement, a dé-
velopper les pratiques les plus
modernes. Dont une Bourse de
devis en ligne et une Bourse
d'échange de fret. Il va sans dire
que la concurrence entre CSD ct
FFD est féroce.
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Qui s’y prend le mieux ?
Difficile a dire mais force est de
constater qu’il était temps de
bouger. « La profession touche
moins de 20% des gens qui démé-
nagent », constate Michel Heiss,
président de Déménagement
Heiss Claude qui emploie 75 per-
sonnes a Metz (57) et a Nancy
(54). « Il faudrait faire en sorte gue
le client nereste pas sur l'idée que
le déménagement est cher. »Vaste
programme.

LE DEMENAGEMENT
EN CRISE
Pour I'heure et depuis trois ans,
la crise est endémique. A com-
mencer par le segment du démé-
nagement des particuliers. « Le
secteur enregistre une réduction
de ses activités allant de 20% a
30% en 2009 », confie Christophe
Dicostanzo, vice-président de la

CSD et président de Rives-
Dicostanzo Tndustries basée a
Toulouse (31). Lentreprise em-
ploie 250 personnes et réalise un
chiffre d’affaires de 16 M€, stable
en 2009. « Je suis duns le métier
depuis 32 ans, je nai jamais rien
connt de tel », confirme Michel
Heiss. En Lorraine, les fermetu-
res d’usines sidérurgiques et les
restructurations militaires se
combinent &la chute de 'immo-
bilier. « Le "faire soi-méme” se dé-
veloppe. Nous traitons de moins
enmoins les petils volumes », ren-
chérit Christophe Dicostanzo. Et
Yannick Collen, gérant de Collen
Déménagements a Deauville (14)
et Paris, d’enfoncer le clou: « La
seule mobilité des militaires et des
fonctionnaires civiles est tombée
de 40000 déménagements par an
a 25 000 I'an dernier. » Bref, la
réaction en chaine s'emballe...
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Michel Heiss, president de
Demenagement Heiss Claude.

«Tant que les transactions immo-
bilieres ne repartent pas, le démé-
nagement restera en berne. Ce qui
entraine une baisse des prix : un
déménagement a 3 personnes de
ville & ville facturé normalement
enire 850 et 1 150€ tombe chez
certains confréres a 650€ Soit 23€

Eléments de recherche : Toutes citations : - CSD ou Chambre Syndicale du Déménagement ou CHAMBRE SYNDICALE DU DEMENAGEMENT ET
DU GARDE MEUBLES DE FRANCE - SERGE FONTAINE : président de la CSD/Chambre Syndicale du Déménagement
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de l'heure », déplore Michel Heiss.
« Lorsque les professionnels ar-
réteront de faire de Uargent au
“noir’, lorsqu’ils prendront la
peine de former leur personnel
et de mettre l'accent sur la qua-
lité de service, les choses iront
mieux », assene Eric Giraudon.
Le gérant du groupe Akacia basé
a Nogent-sur-Oise (60), lequel
compte 150 employés pour un
chiffre d'affaires de 15 M€ ne
mache pas ses mots : « La profes-
sion ne cesse de se plaindre mais
elle arrive toujours a faire des
efforts sur les prix... Lété, les en-
trepreneurs se “gavent’et U'hiver,
ils licencient. Ils ne réfléchissent
pas au lendemain. »

De son coté, Fric Giraudon es-
time qu'il est toujours possible
de réagir. Notamment grace ala
diversification afin de pallier les
méfaits de la saisonnalité du sec-
teur. Pour I'heure, son groupe
opere & parts égales dans les sec-
teurs du transport frigorifique,
du déménagement, delalogisti-
que et, ce qui est plus original, de
I'événementiel. « Le déménage-
ment est une activité trés saison-
niére. On ne peut pas travailler
Juste l'été en se contentant d'em-
baucher des intérimaires. Et si l'on
ne capte gue 20 & 30% du mar-
ché, Cest qu'on nest pas capable
de proposer des alternatives cré-
dibles », martele ce dirigeant qui
fait partie, 4 I'age de 35 ans, de
la commission sociale de la CSD.
« Au lieu de chercher du travail
en baissant les prix, nous avons
réduit la voilure, essentiellement
au travers de fins de contrats, et
recherché la rentabilité. »

CONCURRENCE DELOYALE
En outre, Eric Giraudon appli-
que une autre méthode. «Nous
faisons partie du réseau des
Déménageurs Bretons depuis
2002. Franchement, j'en suis tres
content. Ils ont une image forte
et nous apportent des concepts
commerciaux bien pensés»,
poursuit-il. « Notamment des ai-
des a la vente. Ils oni su trés bien
modéliser les besoins du client.
Ce qui conduit plus vite a sa prise
de décision. En revanche, ils nous
forcent aussi a investir. Du coup,
nous venons chez le client avec
un ordinateur tactile. » Linno-
vation “up to date” ne fait jamais
de mal!

DEMENAGEMENTSS
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Le travail illicite, une veritable plaie pour les professionnels
du démenagement.

Un fléau persiste toutefois dans
la profession. Il s’agit de la
concurrence déloyale de la part
d’entreprises qui opérent avec
«petites annonces dans les jour-
naux gratuits ou sur Internet et
numeéro de téléphone portable ».
Ces derniéres recourent au tra-
vail illicite et ne respectent pas
les réglementations (licence de
transport, assurances...). La FFD
s'est spécifiquement attaquée a
ce marché noir ily apresde 18
mois. « C'est un succes, estime
Jean Smallwood, sorn président.
Mais il va falloir recommencer. »
A sa maniere, le nouveau site
web de la CSD veut également
combattre ce marché noir en
proposant aux consommateurs
la liste des entreprises adhéren-
tes ala CSD. Plus ambigué, il faut
noter la concurrence de bouti-
ques qui proposent un package
« clé en mains» avec camion-
nettes, cartons, couvertures,
housses sur le concept du «dé-
ménagement sans déména-
geur». « On fait croire aux par-
ticuliers qu'ils sont devenus des
déménageurs. Cela nous parait
dangereux cai cela les induit en

Yannick Collen, gerant de Collen
Déménagements.

Eléments de recherche : Toutes citations : - CSD ou Chambre Syndicale du Déménagement ou CHAMBRE SYNDICALE DU DEMENAGEMENT ET

erreur », dénonce Jean Small-
wood, lequel montre du doigt
le site DemenagerSeul.com. « Ce
site émane du groupe Les Démé-
nageurs bretons... adhérent a la
CSD. C’est incompréhensible! »
D'ailleurs certains adhérents a
la CSD s’en indignent. A I'instar
de Yannick Collen, gérant de
Collen Déménagements, a
Deauville (14) et a Paris : « Deme-
nagerSeul.com ou Dem.com. .
Ce sont des sites sauvages. »

LE MARCHE DU TRANSFERT
DES SIEGES SOCIAUX
Quant au transfert de siéges so-
ciaux d’entreprises ou d’admi-
nistrations, il reste beaucoup
moins sensible a la saisonnalité
de l'activité estivale qui affecte
le marché des particuliers.
Résultat, il présente un réel in-
térét de diversification. «lin'ya
pas eu de baisse pour nous en
2009 ; les transferts opérés I'an
passé sont l'étape ultime de pro-
Jets décidés avant 2008, com-
mente Christophe Dicostanzo.
Cependant, la baisse commence
a se faire sentir cette année. Ce
segment est en complet décalage
par rapport d la crise. Je redoute
2010 et 2011. » Le dirigeant ad-
met d'ailleurs qu'il a pu, jusqu'a
présent, compenser la baisse du
déménagement grace alabonne

santé du transfert.

«Le langage technique, la com-
mercialisation auprés des services
achats, des services généraux, des
DRH, la réponse aux appels d'of-
fres, les engagements financiers

: (de 5 000 € @ 300000€), analyse

Francois Verger, P-dg d’Avizo a
Nantes (44) lequel emploie 44

personnes spécialisées dans le
transfert. Cette activité nécessite
un grand professionnalisme.
Lapproche commerciale, la pré-
paration sont plus longues. Et la
réalisation peut se dérouler sur un
week-end ou plusieurs maois. »
Aujourd’hui, moins d'une cen-
taine d’entreprises en France
opére dans le transfert, lequel a
tendance & se segmenter tres for-
tement. En fait, le déménage-
ment administratif est, de loin, le
plus concurrentiel. Viennent en-
suite le déménagement de ma-

= gasins (bibliotheques, archives,

pieces détachées...) qui oblige &
une fine gestion de suivi des
stocks. Et le déménagement
d’ateliers de fabrication oudela-
boratoires, voire de salles blan-
ches qui requiert des opérations
de levage, de démontage de ma-
chines pouvant étre trés cheres.
Enfin, citons aussile déménage-
ment d’ceuvres d’art. « Quand on
démonte, pour ensuite les ré-im-
planter, des machines industriel-
les, des équipements de réseau,
des équipements de laboratoire...
les conséquences d'une erreur
peuvent étre tres graves », insiste
Eric Giraudon. « La préparation
est souvent plus longue que le
transfert lui-méme. Moins d'une
vingtaine d'entreprises sont capa-
bles d’assurer des prestations de
haute qualité en transfert. »
Enfin, il faut noter que le cré-
neau de la conservation des
biens évolue du simple garde-
meuble en conteneurs vers les
box individuel de 1 4 20 m? en
self-stockage. « On passe d'un
stockage a dimension collective a
un stockage a dimension indivi-
duelle avec sécurisation indivi-
duelle, rélésurveillance et traga-
bilité de toutes les ouvertures et
fermetures », explique Christophe
Dicostanzo qui a investi a
Chambéry dans 200 box sur
700 m? au sol. « La rentabilité est
confirmée. » D’ailleurs les surfa-
ces se louent a un prix 2,5 fois
plus élevé que celles du garde-
meuble. « Cette activité offre un
réel levier de croissance en paral-
léle du déménagement », souli-
gne Yannick Collen. Certains réa-
lisent de 7 a 25% de leur chifire
d’affaires avec le self-stockage.
Le stockage serait-il devenu la
bouée de sauvetage de la profes-
sion ? E. H.

DU GARDE MEUBLES DE FRANCE - SERGE FONTAINE : président de la CSD/Chambre Syndicale du Déménagement
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84 CONGRES DE LA CSD

LA VALEUR AJOUTEE A TOUT PRIX

Réunis a Perpignan pour le 84¢ congres de la CSD, les 6 et 7 mai dernier, les
déménageurs restent préoccupés par la chute inexorable des prix des prestations.
Parmi les réponses a apporter, le président de la CSD mise sur le « yield
management ». Encore faut-il expliquer les vertus de ce concept anglo-saxon.

| faus tirer la sonnette
d’alarme : la marge dé-
gagée par nos entrepri-
ses se réduit année
apreés année, a prévenu Serge
Fontaine, le président de la
Chambre syndicale du déména-
gement (CSD). Nous devons veil-
ler a la reconquéte de la valeur
ajoutée. » Le B4¢ congres de la
CSD a démarré le 6 mai dans une
ambiance de conquistador.
Dans l'enceinte du Palais des
Congres de Perpignan, ce n'est
pas la modification des statuts
ni la réélection du bureau qui
était au cceur des débats. La
question qui taraudait tous les
déménageurs, celle des prix,
était sur toutes les levres. Ce n'est
pas un hasard si la table ronde
intitulée « Des nouvelles condi-
tions générales de vente au yield

¢«

management, comment vendre
cta quel prix?» a connu un franc
succes. Nicolas Beaudouin, le di-
recteur de la société de conseil
KPMG, a d’emblée fait remar-
quer que les meilleurs ambassa-
deurs du prix des prestations
sont les techniciens. Avant
méme les commerciaux. « Vous
devez former votre chef d'équipe
a la vente », a-t-il martelé. Grace
a son contact et a ses ¢changes
avec le client, ce collaborateur
sondera les attentes et évaluera
les services que le déménageur
peut offrir en échange tout en les

valorisant. Pour ce consultant, au
moins deux questions s'impo-
sent. Que vend-on précisément ?
OutreI'offre de base, les entrepri-
ses sont aussi sur des niches avec
une offre complémentaire. Elles
doivent donc se demander si el-
les vendent davantage en amont
ou en aval. Autre question : oll
commence la vente ? Par déli-
nition, l'acte de vente com-
mence trés en amont des la
phase de négociation des prix;
et il ne s’achéve que lorsque le
client régle la prestation. Il a de
plus en plus la possibilité de

« LE PROFESSIONNALISME SE PAIE
ET NOUS DEVONS AVOIR CHACUN
UNE POLITIQUE ADAPTEE QUI DEGAGE

UN BENEFICE. »
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jouer sur le prix de vente net. Les
équipes qui vont étre en relation
directe avec le client seront les
ambassadeurs de la vente, sans
le savoir. Ils vont ou non inspi-
rer confiance au client selon
qu'ils font ou non preuve de per-
suasion.

CERCLE VERTUEUX

La diversité de clienteles aux at-
tentes différentes nécessite des
réponses au cas par cas, Certains
seront perméables a une idée de
prix, d’autres non. Les dirigeants
doivent identifier ce qui fait la
spécificité de chaque catégorie
de clients. Au-dela du déména-
gement des professionnels ou
des particuliers, I'urgence de la
prestation est plus ou moins
grande.

Le cceur de la table ronde a
abordé la notion de « Yield
Management », un outil relatif
aux structures de professions
comportant des co(ts fixes et des
cycles d’activité. Dans ces métiers
complexes et diversifiés, le fait
d’ajouter une compétence pro-
fessionnelle n'augmente pas
beaucoup les coits. Lorsque le
déménageur a affaire a des caté-
gories de clients assez différen-
tes, la premiere chose a adopter
c'estun tarif élevé au mois d'aotit,
point haut de I'année qui concen-
tre 60 % des déménagements. Le
plus difficile est d’étre le premier
a le faire. Dans ce cas précis, les
groupements professionnels fa-
cilitent les choses en jouant un
réle incitatif. Un élément impor-
tant consiste & dire qu'ily a peut-
étre des franges de populations
qui estiment n’avoir pas les
moyens d’accéder a vos services
parce qu’ils pensent que c’est
trop cher pour eux. Ils sont au
courant des prix du mois d'aoft,
ne soupgonnant pas que les prix
de morte-saison sont inférieurs.
S'ils peuvent changer leur date de
déménagement, ils seront ga-
gnants. Le yield management
consiste a connaitre les attentes
des différentes catégories de

Eléments de recherche : Toutes citations : - CSD ou Chambre Syndicale du Déménagement ou CHAMBRE SYNDICALE DU DEMENAGEMENT ET
DU GARDE MEUBLES DE FRANCE - SERGE FONTAINE : président de la CSD/Chambre Syndicale du Déménagement
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clientele et les différents parame-
tres qui influent sur la gestion de
I'entreprise. « Nombre de diri-
geants ne connaissent pas ces pa-
rametres et vivent sur des convic-
tions er non sur des faits »,
souligne Nicolas Beaudouin. Le
chef d’entreprise doit évaluer la
marge de manceuvre dont il dis-
pose pour relever ses prix. l n”'hé-
sitera pas & interroger différents
secteurs de clienteéle pour savoir
ce qu'ils cherchent en priorité : le
critere prix, la sécurité. Pour ce
faire, le client doit avoir en face
de lui un technicien suftisam-
ment convaincant. Au chefd’en-
treprise de savoir s’adresser a dif-
férentes populations, tout en
respectant la réglementation, la
concurrence etc...

Reste que la crise économi-
que a bon dos. Ainsi la baisse

La moitié des membres du bureau se représentait. Sans surprise, Serge Fontaine a été réélu président, Sylviane
Derouet trésoriére, Raphael Laurent et Thierry Gros vice-présidents

du pouvoir d’achat des particu-
liers n'est pas un argument rece-
vable car les ventes de télépho-
nes mobiles ont explosé. C'estla
raison pour laquelle les déména-
geurs doivent faire montre d'in-

rendre leurs prestations plus at-
tractives. Et le président de la
CSD de citer 'exemple de retrai-
tés qui ont pu revendre leur ré-
sidence principale sept fois le
prix d’acquisition mais qui ne

nancer leur déménagement.
« Cela ne me dérange pas de ven-
dre un déménagement de 30 m’
500 € lhiver si je peux le vendre
2500 € l'été, du moment que je
gagne de l'argent a la fin de l'an-

et nous devons avoir chacun une
politique adaptée qui déguge un
bénéfice », a exhorté Serge
Fontaine. Ce qui est inadmissible
C’est de sous-payer notre person-
nel et de nous sous-payer nous

novation et de séduction pour posseédent pas 5000 € pour fi- née. Le professionnalisme se paie  mémes. » Dont acte. P.deS.

LA CHAMBRE SYNDICALE VEUT REVISER L’ARRETE
DU 27 AVRIL SUR LA PUBLICITE DES PRIX

Publig¢ au JO le 6 mai dernier, I'arrété du 27 avril relatif a la
publicité des prix des prestations de déménagement est un
texte phare. Il comporte des articles qui reprennent a la lettre
ceux de la loi de 1986 rédigés lorsque la France connaissait la
libéralisation des prix et une inflation a deux chiffres. La CSD
demandera donc des adaptations pour un texte qu’elle juge
déconnecté des realités d'aujourd’hui. La premiére
contestation concerne la gratuité du devis a remettre au client.
Selon Yann Viguié, le délégué général de la CSD, la rédaction
d’un devis a un coQt pour I'entreprise qui doit effectuer un
déplacement au domicile a déménager. La Chambre syndicale
va entamer des discussions avec la DGCCRF sur ce point.
Larticle 5 selon lequel les tarifs de prestation de
déménagement doivent étre affichés dans les entreprises est
également contesté. A I'heure d’Internet quel client va
aujourd’hui consulter les prix au fond d'une entreprise ?

Ledit article précise que guatre prestations doivent étre
affichées, notamment le prix de la main-d'ceuvre.

Mais qu’est-ce que le prix de la main-d’ceuvre ? Est-ce
I’heure ? La journée de travail ? Comment évaluer une journée
de travail ? Est-ce sept heures, douze heures ? Ne faudrait-il
pas afficher au moins un taux horaire de main-d’ceuvre 7 En
outre, Yann Viguié s’oppose a la validité d’afficher le prix du
m3. « Un m?® d’IKEA n’a pas la méme valeur qu’'un m*
d’armoire normande du XVilléme siécle », note-t-il. Enfin,

la derniére contestation des démeénageurs porte sur la notion
de « prix ferme et définitif » quelles que soient les fluctuations
de la conjoncture. A I'évidence, les déménageurs ont bien
l'intention de ne pas laisser le texte en |'état.

DEMENAGEMENTS5
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SERGE FONTAINE

PRESIDENT DE LA CHAMBRE SYNDICALE DES ENTREPRISES DE DEMENAGEMENTS ET DE GARDE-MEUBLES DE FRANCE (CSD)

« NOUS VOULONS LUTTER
CONTRE LE LOW COST »

N LO.T.: Quels ont été les effets de la crise ?
SERGE FONTAINE: Il v a moins de personnes
4 déménager. Le marché s’est donc effondré.
A c6té de cela, nous avons vu se développer
une concurrence déloyale : des personnes
équipées de véhicules utilitaires Iégers et d'un
numéro de téléphone portable qui ne paient
ni TVA ni charges sociales. Le ministére des
Transports se dit prét & nous aider en met-
tant en ceuvre plus de moyens de controle
afin de lutter contre le travail illégal. De no-
tre cOté, nous nous porterons partie civile a
chaque infraction constatée. Nous avons une
grande présence sur le terrain. Nous nous
connaissons entre professionnels. Et nous
remarquons ceux qui ne le sont pas.

1 Que demandez-vous au ministére

des Transports ?

S. F.: Traquer les sites Web “voyous”. Nous
avons répertorié plusieurs de ces sites et nous
les avons transmis cette année. Mais nous ne
voyons pas encore les effets de ces actions.
Le probleme est complexe. Certains sont do-
miciliés en Espagne. Le ministére pourrait
pourtant intervenir aupres des commission-
naires de transports illicites qui intervien-
nent sur les bourses de fret.

)) Quelle est votre position a I'eégard

des bourses de fret ?

S. F.: Nous ne sommes pas contre les bourses
de fret légales. A chaque entrepreneur de sa-
voir §'il veut travailler avec elles ou non. Ce
qui est illicite, ce sont les organisations qui
font du devis en ligne et font travailler des gens
quine sont pas de la profession ct qui ferment
leur site apres avoir tout encaissé... De son
cHté, le site Web de la CSD va promouvoir la
profession en direction des consommateurs
et leur fournir la liste des adhérents.

« LA DIFFICULTE, C'EST DE
SATISFAIRE UN MAXIMUM
DE CLIENTS SANS

LES HABITUER A DES PRIX
TRES BAS MEME EN
PLEINE SAISON. »

1 Comment faire émerger une vraie
bourse de déménagement ?

S. F.: Nous cogitons la-dessus dans le cadre
du programme triennal ou quinquennal
que nous lancons pour le développement
de la profession. Pcut-étre en sortira-t-ilun
projet de bourse de fret coopérative. En re-
vanche, pas question d’organiser un mo-
nopole.

1 La loi d’aoiit 2008 vous impose

de moderniser vos statuts. Qu'allez-vous
faire ?

S. F.: Cette loi impose 2 tous les syndicats
d’avoir une comptabilité transparente et de
s’entourer de commissaires aux comptes.
Nous allons devoir refondre nos statuts.
Nous sommes & un grand tournant : nos cel-
lules satellites comme FAFDI (Association
francaise des déménageurs internationaux),
I'AFDE (Association frangaise des déména-
geurs d’entreprises) ou I'Institut technique
du déménagement ont le choix soit de s'in-
tégrer a la CSD soit de vivre leur vie de leur
coté. Nous discutons ensemble depuis un
an. Il faudra certainement créer trois bran-
ches : une pour le déménagement des par-
ticuliers, une autre pour le transfert d’en-
treprises et une derniére pour la
conservation des biens.

11 Vous préconisez le «Yield Management»
contre le Low Cost. De quoi s"agit-il ?

S. F.: Cette méthode, qu'on appelle aussi “ta-
rification en temps réel”, vise a optimiser le
remplissage des moyens a charges fixes du-
rant les périodes creuses par une politique
de prix attractive. La difficulté, c’est de sa-
tisfaire un maximum de clients sans les ha-
bituer a des prix trés bas méme en pleine sai-
son. 11 est vital de dégager des bénéfices.
Aujourd’hui, on fait les choses de [agon trés
empirique. Or le «Yield Management» est une
méthode scientifique, mathématique.

)} Comment mettre en ceuvre cette
tarification ?

S. F.: Lhotellerie I'a bien fait, pourquoi pas
nous ¢ Lidée, c’est d’'opérer une analyse
fine des flux de prospects dans chaque en-
treprise afin d’adapter ses prix @ la saisonna-
lité et d’offrir des tarifs préférentiels aux
clients qui déménagent en période creuse.
Pour cela, il existe des logiciels et des socié-
tés de service spécialisées. Je voudrais trou-
ver des partenaires au niveau de la branche
que nous conseillerons a la profession.

) Sur quels points les entreprises doivent-
elles améliorer leur politique de formation ?
S. F.: Lapproche commerciale du client, la
gestion des litiges. Si nous parvenons a mon-
ter un programme sur le « Yield Manage-
ment», il faudra que cela se retrouve dans les
formations. Notamment pour avoir les bons
arguments expliquant pourquoi tel client
paie deux fois plus que l'autre.

1 Quel est 'impact du Livre blanc que vous
avez réalisé et adressé au secrétaire d'Etat
au commerce et aux parlementaires ?
S. F.: Celui-ci montre que nous existons ! I
explique nos problemes et propose des so-
lutions. [l instaure une dynamique d’échan-
ges sur lalégislation, I'économie... Certaines
choses disparaitront et d’autres apparaitront.
Hervé Novelli nous assure son soutien dans
la lutte contre les entreprises illicites et dans
notre action en faveur de plus de clarté dans
les relations contractuelles avec nos clients.
Notamment en ce qui concerrne les devis.
Propos recueiliis par ERICK HAENHSEN
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JEAN SMALLWOOD

PRESIDENT DE LA FEDERATION FRANGAISE DES DEMENAGEURS (FFD), SYNDICAT DES DEMENAGEURS ET DU DEMENAGEMENT,

CREE EN 2007

« ILY ATANT A FAIRE
AVEC INTERNET »

N L'0.T.: Pourquoi avoir créé la FFD en 2007 ?
JEAN SMALLWOOD : La Chambre syndicale se
comportait comme un club privé fermé aux
jeunes. Certains voulaient utiliser 1'outil in-
ternet qualifié, 2 1'époque, “d’outil du diable”
qui allait faire baisser les prix. Ils sont venus
me chercher. J’étais & la retraite. ’avais du
temps et de 'expérience. Nous sommes 'un
des tout premiers syndicats professionnels
créé par et pour Internet. Nous avons tenu
nos premiéres assemblées sur Internet ! C'est
extrémement rapide et efficace.

1 Aprés trois ans d’existence, ol en étes-
vous aujourd'hui ?

J. s.: Nous sommes entre 70 et 80 adhérents.
Pour adhérer, il faut signer un engagement :
étre en régle avec les obligations administra-
tives et légales. De méme, si un client
s'adresse ala FFD pour trouver une aide dans
un différend, notre adhérent s'engage a nous
répondre. Dans certains cas, nous pouvons
éviter un litige. Sil'adhérent ne répond pas,
il est sanctionné, voire exclu. Ce fut le cas
pour 10 a 20 déménageurs.

) Quelles ont été les réactions de la
Chambre syndicale ?

J.s.: Trés violentes ! La CSD a déposé une
plainte contre la FFD pour para-profession-
nalisme. Il y a eu une enquéte qui n’'a rien
donné. En revanche, la DGCCRF a relevé un

point que nous avons corrigé en février 2008 :
nous avions baptisé “Charte qualité” I'enga-
gement que les adhérents devaient signer.
J’ai utilisé le mot “label” au sens anglo-saxon
qui, en France, fait I'objet d’'une appellation
contrdlée. Selon la CSD et la DGCCRE les
particuliers auraient pu prendre pour une
certification 'engagement signé par nos
adhérents. Ensuite, il y a eu un vent de pro-
jet de rapprochement entre nos deux struc-
tures. Nos adhérents y ont mis leur veto.

1 Quelles initiatives avez-vous prises ?

J.S.: Nous avons conseillé a nos adhérents de
souscrire & des services de demandes de de-
vis faites par les particuliers sur Internet les-
quels drainent chaque année 20 a 30 % des
déménagements en France. Car cette popu-
lation va croitre. Ensuite, nous exigeons que
nos adhérents respectent les devis et prati-
quent des prix coIrects pour une concurrence
saine. La DGCCRF a beaucoup apprécié no-
tre prise en compte du décret d’octobre 1987
pour informer le consommateur sur les men-
tions obligatoires a faire figurer dans un de-
vis. Nous avons fait circuler I'information.
Aujourd’hui, si un adhérent se fait “coincer”
la-dessus, ce ne sera pas de notre faute. Nous
avons suffisamment communiqué a ce sujet.

1 Avez-vous mis en place des actions
complémentaires ?

J. s.: Fin 2008 et début 2009, nous avons
traqué les entreprises illégales qui passent
des annonces dans les journaux gratuits. Elles
ne respectent pas la réglementation et expo-
sent le client 4 de nombreux risques : assu-
rance, travail illégal... Nous n’avons pas pu-
blié les noms de ces entreprises et des
journaux qui acceptaient leurs annonces. Ce

« NOUS EXIGEONS
QUE NOS ADHERENTS
RESPECTENT LES DEVIS

ET PRATIQUENT DES PRIX
CORRECTS POUR UNE

CONCURRENCE SAINE »

travail a été couronné de succes. Car ces si-
tes Internet et ces journaux se sont engageés
ane plus accepter ce type d’annonces. IIs ont
méme publié une mention invitant le lecteur
a demander un devis en bonne et due forme
portant toutes les mentions légales obliga-
toires. Il va falloir recommencer car la situa-
tion s’est & nouveau dégradée. Des boutiques
s’ouvrent pour proposer un pack clé en main
: camionnette, cartons, couvertures, hous-
ses, Cette initiative, qui vient d'un trés gros
groupe de déménagement a pour slogan “le
déménagement sans déménageur”. llya
méme un site Web, DemenagerSeul.com. On
fait croire aux particuliers qu’ils sont deve-
nus déménageurs. Cela nous parait dange-
reux et induit les gens en erreur. Mieux vaut
conquérir 1a frange de clientéle qui, par dé-
faut, en arrive a déménager seule car elle ne
sait pas ce que pourrait apporter un profes-
sionnel.

M Quelle est |a valeur ajoutée de la FFD ?
J. S.: Le fonctonnement sur Internet. Et no-
tammerit les bourses de fret. Il semble d'ail-
leurs que nos adhérents ont plutdt mieux tra-
versé la crise. Parmi nos membres, figure
MisterDemenagement qui nous a permis de
comprendre comment fonctionnent ces ser-
vices. 11y a aussi Plein Axe qui édite Parc, un
logiciel de déménagement. Cette société a
concu un service proche d'une bourse avec
un systeme d’'échange de lots. Par exemple,
siun adhérent parisien va a Toulouse et que
le lendemain un adhérent toulousain va a
Paris, il est plus simple que ce soit le méme
qui effectue Paris-Toulouse-Paris. A charge,
en 'occurrence pour le Toulousain, de ren-
drele méme service dans le temps. Nos adhé-
rents traitent une bonne centaine de desti-
nations de ce genre par mois. Nous pouvons
aussi appliquer ce raisonnement au garde-
meuble ou a l'utilisation de matériel. C'est
un vaste chantier... D’autant qu'un nouvel
article du code du commerce prévoit que les
syndicats pourront mettre en place des ou-
tils a condition que cela ne leur fasse pas
gagner d'argent a eux-mémes.
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