
N° et date de parution : 2577 - 17/01/2003
Diffusion : 104400
Périodicité : Quotidien Page : 24
TRIBUNE_2577_24_44.pdf Taille : 96 %
Site Web : http://www.latribune.fr

Copyright (Tribune (La) N°       2577) "Reproduction interdite sans autorisation" Index des sociétés citées sur Internet:  www.pressindex.com

1 / 1

Le CDM mesure la satisfaction des clients
. LÃ©volution du CRM

permet de mettre
davantage l'accent sur
la rÃ©elle satisfaction que
sur les insatisfactions
des clients.

A prÃ¨s la gestion de la relation
client (CRM en anglais),

voici qu'arrive d'outre-Atlantique
le CDM ou customer delight management.

management. Il s'agit de mÃ©thodes

qui consistent Ã  Ãªtre ? totalement Â»

orientÃ© client et Ã  se Â« concentrer
de maniÃ¨re obsessionnelle Â» sur ce
dernier.

Â«Face Ã  un marchÃ© hyperconcurrentiel,

hyperconcurrentiel, les entreprises recherchent les

paramÃ¨tres clÃ©s pour atteindre une
rentabilitÃ© maximale pour marquer

leur diffÃ©renciation sur le marchÃ© Â»,

explique l'Ã©quipe dirigeante
d'Obvium, une jeune sociÃ©tÃ©

franÃ§aise crÃ©Ã©e en 2000 et qui s'est

spÃ©cialisÃ©e dans le conseil, la formation

formation et le coaching en CDM.
Ce dernier doit Ãªtre mis en route
en parallÃ¨le de la dÃ©marche CRM
et consiste Ã  se mettre d'accord
sur l'usage des kilos d'informations
d'informations collectÃ©es sur un client.

Pour ses promoteurs, lÃ  oÃ¹ le
CRM vise Ã  Ã©viter la non-satisfaction,

non-satisfaction, le CDM veut mesurer
une rÃ©elle notion de satisfaction.
En clair, mieux vaut avoir 50
de clients 100 ? satisfaits que
100 ? de clients satisfaits Ã  50 ?.
Les dÃ©fenseurs du CDM parlent
d'ailleurs volontiers d'Â« hypersatisfaction

hypersatisfaction Â» et de Â« compÃ©titivitÃ©
optimale Â» pour traduire cette
nouvelle technique de marketing.

Â« L'essentiel est que l'entreprise sÃ©lectionne,

sÃ©lectionne, dans son portefeuille clients,
ceux qu'elle souhaite conserver Ã 

tout prix. Elle doit Ã©tablir la liste de
ceux-ci en fonction de leur potentiel
achat -et ceci est trÃ¨s rare -etnon pas
uniquement en fonction du chiffre
d'affaires rÃ©alisÃ© avec eux. Enfin, le
CDM consiste aussi Ã  tendre vers une
amÃ©lioration constante des services

fondamentaux proposÃ©s par l'entreprise

l'entreprise plutÃ´t que d'en proposer sans
cesse de nouveaux

Â», dÃ©taille Robert

Robert Denis Moulloud, fondateur
d'Obvium.

Responsabiliser. U'objectifgÃ©nÃ©ral
U'objectifgÃ©nÃ©ral du CDM est de responsabiliser
l'encadrement de l'entreprise Ã 

propos de son activitÃ© commerciale

commerciale et de ne pas considÃ©rer que
celle-ci est du ressort unique des

Â« hommes de terrain Â» ou du top

management. Les principaux
postes sur lesquels le gestionnaire
de CDM (un homme neuf dans

l'entreprise) doit travailler sont
l'anticipation (ne pas attendre que
le client prenne contact avec le
fournisseur), le temps de rÃ©action

par rapport Ã  une demande client
et le suivi du client.

A titre d'exemple, la sociÃ©tÃ©

Roche Diagnostics, qui utilise ces

mÃ©thodes, dÃ©clare avoir fait
progresser

progresser trÃ¨s fortement la proportion
proportion de ? clients se dÃ©clarant totalement

totalement satisfaits Â» (de 36 ? Ã  67
en cinq ans) et fait Ã©tat d'un doublement

doublement des Â«intentions de rÃ©achat

rÃ©achat Â» pour la mÃªme pÃ©riode. Le
CDM influe donc directement
sur le niveau des ventes et du
chiffre d'affaires de la sociÃ©tÃ© utilisatrice

utilisatrice de telles techniques.
Thierry Michel
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