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ET S1 LON RENDAIT AU CLIENT
SA COURONNE

Le client est ro1, c’est I'une des premiéres phrases apprises aux éleves d’école
hételiere qui se destinent & embrasser la cause Un métier censé &tre avant tout
et surtout tourné vers I'héte & qui Uon doit les metlleures intentions Personne
d’ailleurs n'imaginerait méme remettre en cause ce precepte fondateur Et pour-
tant, s’1 est bien un pays oi1 'accueil remporte le moins de suffrage, oti I'amabilité
fait s1 souvent défaur dans 'ABC de la préséance, c’est bien dans notre douce
France Un comble pour une nation qui chaque année se pavane a 'annonce de
sa premuére place mondiale comme destination touristique Reste que la relation
clients, connait pas ! Ou st peu Et c’est justement la que le bt blesse !

Pour Philippe Bloch, auteur du best-seller « Service[compris]» qui est notre invité
(p8), 1l faudrait remettre I’humain au centre de la strategie des entreprises L'1dée
est de promouvorr I'exemplarite venant d’en haut pour qu'elle infuse ensuite logi-
quement toutes les strates de 'entreprise jusqu’a en transmette I'essence méme au
chent Tout un programme !

Une relation client reussie, ¢’est d’abord une relation manager-collaborateur réus-
ste C'est ensutte, un savotr-étre qui dort transcender les codes conventionnels pour
tisser une relation aussi vraie et sincére qu'elle sera courte derriere un comptoir de
restauration raptde C'est enfin, mobiliser tous ses moyens et Dieu satt qu'ils sont
aujourd’hui nombreux dans I'2re des nouvelles technologies, des communautes vir-
tuelles et du partage d'informations, pour apprendre & mieux connaitre ses chents
et leur rappeler combien 1ls comptent pour nous Sauf qu'aujourd’hut qui connait
vraiment ses clients ? Qui est capable d’identfier les accrocs 3 la marque 7 Qui
peut méme dire combien de fors 1ls viennent, ce qu'ils mangent, ce qu'tls préferent,
comment ils se comportent ? A vrai dire, pas grand monde

On préne le client ro1, mais on a perdu sa couronne Pire, on est incapable de
placer quiconque sur le trone car on ne le connait pas ou st peu

Donc a l'heure ott le consommateur zappe plus que jamais entre les thématiques
devenues st nombreuses, au moment ot tous les circuits se confondent, c’est plus
que jamais par 'attachement 4 la marque qu'une enseigne fera la différence
Longue vie au client ro1 !
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