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Un nouveau métier pour le Marketing:
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Les entreprises se targuent
d'appliquer une strategie centrée
sur le client, de viser a la
“satisfaction client”. De bien
grands mots pour une politique souvent
encore abstraite et mal mise en cauvre...
En realite, le chiffre d'affaires,

la part de marché et "I'acquisition”

de nouveaux clients sont les veritables
préeoccupations de la majorite

des societes. Le dirigeant du groupe
OBVIUM, Robert-Denis Moulloud, voit
les choses differemment. Selon lui,

le marketing du futur devrait plutot
s'orienter vers le Customer Delight
Management - soit la satisfaction
maximale du client. Un concept qui peut
sembler, au premier abord, semblable
au Customer Relationship Management
(CRM), mais qui differe en fait
radicalement. Preuves a l'appui!
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Le marketing d"aujourd hui
dit-an, est un marketing centre
sur le chent. Le marketing pro

duit, <"est fini, voyons, £ degus bien
langtermps, apoteton? La réalité s

Loit autre ‘B sCrEeE le
nombre dentreprises qui pratigue

r|.'|:||-;.':|'|q_'111 (HalY '|~|_|.I| !:-|||..|.' CEMTrec Siar

Loar 51

be claemt, on s ApLrgaRt gl alles nee somt
Fras (RTE] L TEE] R TR s Loin de la... En
e, moins de la moitie mesurent la
satisfaction de leurs clients; oo gu
semblent pourtan) primordiales
quand en e dit orientd client” !
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Delight

Manager.

produits si nous ne lear demandons
pas FComment connaitre leurs
stfentes & surioal #urs experiences
dachat ? Or, parmi celles, déja peu
mombreuses, qui disent pratiquer des
ctudes de sansfaction clients, seule

ment [0 % les utilisent ! Les autres
Q0 %, so1-disant soucieuses de la
satisfaction de lewrs clients, prati-
quent des diudes. POUr CTREOIE e
pas sen servir | Paradoxe, done, qui
rewient i dire quielles p'ont cures de

90 % des entreprises

pratiquent des etudes...

pour ne pas s’en _servir.
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I'n résoane, elbes

"awis de lewres clienis
sant davantags préaccupdes par le
marché et sons dong encare cenlrees

sur ene probiématigue produit

8. Moulload wous diraic alors qu'elles
passent i coté die la reusate: « Je pense
e les spcwtés g vonl, dans ous les
sechenrs, survivee el prospérer, sont
sl bes low-cost”, sedt jes enirgprises
qul ont des prix plus chers, mais qui
en donnent au cliemt paur ledr
ar gend
metient pas iUl en euvne pour o

ter leurs chients afin de lewr offrir le
service ou le produit dent ils révent,
elles ne péssteront pas, .. Bt Moul

loud sait de quos il parle! En effet, i
exb a4 la téte de la sociétd Chbvinm

enligrement dédiée au concepr de
Custemer Delight, domt il esi le pré

ciitaeiit. 9o abjectif : faire [\III:':1|:||-;

Em clair, si bes sntreéprises ne

consciEnce sux entreprises de la
nécessité d adopter le Costomen
Delight Management et les aider 4
crder en leur sein un peste de Custo-
mer Delight Manager, afin de se diffe
rencier sur le marché et de Gadéliser
Bewr clientéle
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sembrlent. Aussi est-il quasiment
impossible de se différencier par e
moyen. Chuant b la dittérenciatin par
le prix, Uentreprise a le choix entee
pratiguer des tarifs les plas bas du
enarche (4 'instar des compagnies
aériennes Easviet ot Rvanfirh ou
otirir des produosts et services de tres
haate .;:u.l: 12 justiliant des prix élevis.
Ainsi, pour faive la différence, il
convienl de s |d'=l|'|ll-.||r: die cliem
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Customer Delight, centrée non plus
aur Toffre meais sur b demuande, Selon
W, Moullgud, = le marketing du
il siecle, ¢'est ce e i ;||_'|-='&|_-'-||:- L
Custonser Delight Management. Cest
un markehing qui se prémscupe plus,
sinon ai moins aslant, de expe






