INTERVIEW
Robert-Denis Moulloud

Fondateur d'Obvium

« V1S€ez

'hypersatisfaction de
vos clients »

Alors que toutes les entreprises

s'interrogent sur leur relation client,
sur le terrain la qualite de service est
en baisse. Pour se différencier sur un
marché trés concurrentiel et
atteindre une meilleure profitabilité,
la stratégie « d'orientation client »
semble a Robert-Denis Moulloud,
créateur d'Obvium, un levier
aujourd’hui incontournable.

Robert-Denls Moulicud a oonapd pandant neuf ans le poste do doe-président

pour Global Customar Delight ches Rochs Dlagnostics. divislon de la seclité sssse
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dont la respansabilitd regrowpait auniveau mondial la conception, |a coondinatéan

&l 'sudit delersemble des systérnes de gestion de [a qualié de service de lentrepeise

Myard e rejaindre Rocke, il a conseillé de mombreuses endreprises dans be domaine
e Lo quialibe des sesrvices, notamment dans les secteurs de la sente, des ransparts

et des loisirs A g1 2o, [ forde Obvium, dont la priorfé est de conséiller les enbregrises
pour lesquedles Porientation clent ool stratégique. Diplame de Funheerité deDallas
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u Phasmacken Manages = : Qu'est-ce quune strabégie
dx orientation client o

Robert-Denis Meulleud: Lorientation clent. cest la ma-
bifisation et la concentration de toubes les ressaurnes
de Fentreprise atin d'atteindre un niveau de satistac-
tion client suffreamment éleve pour le fidelizer Cela
permet de we différencier sur son marche et de da-
gager une performance financiére supéneure. La plu-
part des entregrises pourralent 8tre plus rentakles s
elies cherchaient vraiment 3 faire la différence aux
yeux de lewrs clients Mais efles ont l'oeil rive sur des
indicateurs economigues tragditionnels qui nie reflé-
tent que leur F}E'I'fl.‘.lrﬂ'l-;lr'le' passee, Lin des rares ind
cabeurs prévisionnedy des ventes el de a rentabiling
reste le niveau de satistactson et de fidalité des
clients. Cest cale madeeting du X3 siecke | Une autne
phitosophie du commence

i M. w3 Beaucoup d'entreprises aujourd'hud essaient
d"améliorer leur Rpport 3 [a dientéle, en quoi vatre
approche est-elle si différente 2

RAD M : Loriertation client se différendie dune ap
proche qualité traditionnells  Cest une stratégie qui
sinscrit dars [a duree et irmplaguie une evalulon gho-
bale de & cutbure de lentreprise arsi guun veritable
engagement de ses acteors 3 commencer par le diri-
geant_ Les attentes des clents sont en constante
hausea. Le chient est wnigue, il est influence par tows hes
carcuits de distribution et ¥ compare toujours, Son ni-
weau de talérance
Baisse et celui de ses

atientes augmente

Pour [a plupart des

antreprises dont
s Mssurons la satisfachion client, nousabrtenons en
géneral 30 % de clents trés catiefaits, o % de satis-
faits, 15 % de peu satisfaiks et § % d'insatssfaits. Bon
noembre de dirigeants dentreprise vond secontenter de
ces Bo % de clients satisfaits. Pourtant, lorsque nowsin-
terrogeons ces mémes clients sur leur fidélité, seule-
ment k3 moitié dentre eux se disent préts 3 ravenir
dans ce point de vente. Ce tauxde fidélisation est tés

« Fidéliser
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RAD. ML= Loffre a5t pléthonigue ; pour qu'un dient se
d'wn service particulier il faut quil ait ete
evceptionnel. Dars un emanonnement conoumentiel
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semanisque mais sengager concrétement dans un
plan d'action pour realiser cet -.-tl]-"rtlf Lim marn, =||gl-r

valment acteur de son P*.-1.-Iu1|-::-" _r_rxperuean
maontre gue seul un niveau tres eleve de satisfaction
engendre la fidélite des clients qui et e facteur cl
renfabilité de lentraprise :le client tiés fidéle est

sa clientéle : ca ne s'achete pas, ca se mérite ! »
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= BB 0 Quel egt [a différance entre le OO0 tel que
wous 'entendez et la classique gestion de la relation
cliert

K0 M.z La gestion de la relation client est un outil
wn systame pour meeus gérerla elatson & la cdien- s







