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CRM

Retour vers le client

La véritable relation client ne doit plus étre |'apanage des grandes entreprises. Grace a l'internet.

Par Valérie Auribault

e “consumer relashionship manage-

I ment” (CRM) est devenu incontour-
nable ces dernieres années. La crise a
accentué la nécessité d’approfondir les rela-
tions avec ses clients pour éviter de les voir
partir vers la concurrence. Connaitre I’histo-
rique de ses commandes, dresser un portrait
comportemental pour cibler les offres com-
merciales susceptibles de I’intéresser, pallier
ses difficultés en cas de produit défectueux,
permettent de le fidéliser. “La gestion dela re-
lation client est primordiale, admet Ludovic
Nodier, fondateur du cabinet Viséo Conseil
qui organise I’élection du service client de
Pannée, un signe distinctif de valorisation qui
certifie aux consommateurs que le service de
Pentreprise est de qualité. Mais ce procédé dé-
pend aussi du type de marché dans lequel évo-
lue la société.” Certains secteurs ne relévent
que du “one shot”. Bien connaitre son client

Jamais les PME n’ont dii se montrer aussi fines psychologues pour découvrir qui se cache derriére
chaque client, afin d’affiner les offres commerciales.

Retour aux fondamentaux: transparence et respect du client.
Connaitre au mieux son client, "historiser" son comportement et ses achats,
trouver les réponses appropriées en facilite la conquéte et la fidélisation.
Logiciels en location a cofits variables, bases de données hyper-segmentées,
télétravail a domicile, mais aussi automatisation des réponses, "chat", mail,

sms, vidéo sont autant de pratiques et d'outils désormais accessibles aux

PME. Il ne reste plus qua franchir 1'obstacle culturel.

permet de faire de la vente additionnelle et
limite considérablement les cotts de pro-
spection par le biais d’offres plus personna-
lisées. Maitriser I’historique d’achat de son
clientreleve du bon sens. “C’est le b.a.ba”, sou-
ligne Ludovic Nodier. Quand achete-t-il et
ou ? En boutique ou sur Internet ? Quelle est

partement. Action qui engendrerait un sen-
timent de n’étre qu’un client parmi d’autres.
“Inutile d’utiliser la totalité de la base, souli-
gne Richard Volodarski, responsable marke-
ting chez Linkeo et professeur de e-business
plan a PESM-A. Savoir quelle est la cible visée
est primordial au cours d’une campagne. Nous

Bien connaitre son client
permet de faire de la vente additionnelle
et limite les cotits de prospection

sa date d’anniversaire, sa féte ? “Ces questions
permettent de faire de I’événementiel”, précise
Ludovic Nodier. Mon client a-t-il des enfants ?
Vit-il en ville ou a la campagne ? Une entre-
prise ne proposera pas de matériel de jardin
a un client vivant en zone urbaine et en ap-
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pouvons cibler a l'infini.” Une base de données
n’est pas immuable. “Constituer une base de
données ne suffit pas, poursuit Eric Borreil, di-
recteur d’Altavia Paris. Il est nécessaire de la
segmenter, de la structurer, de alimenter et de
Uentretenir. Les entrées peuvent varier selon les

“Savoir quelle est la cible visée est primordial au
cours d’une campagne. Nous pouvons cibler a
Linfini”, Richard Volodarski de Linkeo.
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besoins d’une entreprise mais I’on y retrouve gé-
néralement la situation familiale, géogra-
phique, le comportement d’achat, le panier
moyen et I’dge.”

L’heure est a I’écoute et aux soins

avec ses client

Une véritable politique CRM constituera la
petite différence face a la concurrence dont
les produits sont souvent globalement simi-

“La fidélisation est une mécanique qui consiste a
offrir des avantages. La relation revient a travailler
son patrimoine client”, Eric Borreil d’Altavia.

laires. “La fidélisation du client est différente
de la simple relation, remarque Eric Borreil.
La fidélisation est une mécanique qui consiste
a offrir des avantages. La relation revient a tra-
vailler son patrimoine client et a légitimer cette

Marketing

client afin que ce dernier ne répéte pas in-
lassablement son discours avant d’obtenir le
bon interlocuteur. Des logiciels CRM sont
désormais a la portée des entreprises comme
vTiger ou SugarCRM, mais il n’y a pas de re-
gle en la matiere car les logiciels peuvent étre
faconnés suivant les exigences des sociétés.

On revient aux fondamentaux

La politique CRM est apparue il y a cinq ou
six ans mais c’est seulement la crise écono-
mique qui a poussé les petites structures a s’y
intéresser de plus pres. “Nous sommes passés
du marketing d’offre au marketing client, ex-
plique Eric Borreil. Le téléphone mobile était
un besoin inexistant il y a quelques années. Au-
jourd’hui, toutes les parts de marché du secteur
sont occupées. Il faut diversifier les offres de ce
produit. Les clients ont évolué avec le marché et
obligent lentreprise a devenir uneréférence. Le
consommateur va bien plus vite que les
marques.” Une vélocité qui s’explique par la
multiplication des canaux de communica-
tion. “Désormais, le client cherche sur les sites
Internet de I’information, il scrute sur les blogs
pour obtenir des retours d’expérience d’autres
acheteurs, observe Eric Borreil. Certains cher-
chent un conseil aupreés de professionnels.” Il de-
vient de plus en plus difficile pour une
entreprise de maitriser, de saisir et de com-
prendre son client. Internet a obligé les en-
treprises a revenir aux fondamentaux :
transparence et respect du client. “Internet a
été le déclencheur de ce retour vers le client, note
Jean-Denis Mariani de Poweo et président de
I’Agora des directeurs de la relation client.
La Toile est devenue un vrai pouvoir, y compris
de nuisances pour le client via les blogs et les fo-
rums en cas de mauvais contacts au sein de I’en-
treprise. C’est une question d’image, les

“Internet a été le déclencheur
de ce retour vers le client”

relation.” Jamais les PME n’ont d{i se mont-
rer aussi fines psychologues pour découvrir
qui se cache derriére chaque client, afin d’af-
finer les offres commerciales. Une politique
qui passe par des outils informatiques qu’il
est crucial de mettre a la portée de tous les
services. Pas question de diviser les divers
services d’une méme entreprise. Chaque sec-
teur (marketing, commercial, comptabilité...)
doit pouvoir avoir acces a I’historique du

entreprises doivent désormais soigner leur rela-
tion avec leurs clients car le bouche a oreille va
tres vite sur le Web.” Un retour aux fonda-
mentaux qui permet au poste CRM de pren-
dre de plus en plus d’importance au sein des
entreprises. Pour autant, le canal Web de-
meure un outil “formidable, souligne Jean-De-
nis Mariani, générateur de projets. Sile CRM
est optimisé, les clients peuvent étre aussi d’ex-
cellents ambassadeurs d’une marque”.

Une solution CRM
Le télétravail a domicile

En matiére de télétravail, la France accuse un cer-
tain retard. Notamment par rapport aux Etats-
Unis et aux pays scandinaves. “C’est culturel,
explique David Klajman, directeur des opérations
d’Easycare. Les directeurs doutent de leurs colla-
borateurs.” Le homeshoring est pourtant perti-
nent, y compris pour les PME. “L’employé peut
étre aussi efficace a la maison qu’en entreprise.
Mais la relation humaine et le contact demeurent
cruciaux, rappelle Ludovic Nodier, fondateur du
cabinet Viséo Conseil. /l faut pouvoir étre présent
en entreprise au moins une fois par semaine pour

maniére massive”, insiste David Klajman. C’est
pourquoi les PME n’y ont pas nécessairement
recours. Le processus est difficile a mettre en
place, méme si les outils technologiques pour y
parvenir sont aujourd’hui a la portée de tous et
permettent via le réseau d’étre connecté en per-
manence a la société. A la portée de tous, certes,
mais insuffisants. Contrairement aux grands
comptes, les RH des PME sont limitées et davan-
tage polyvalentes. Les salariés doivent impérati-
vement étre intégrés a l'entreprise et pouvoir
échanger avec leurs collégues a tout moment. Le

La France accuse un certain retard.
“C’est culturel, les directeurs doutent
de leurs collaborateurs”

développer la culture de la société et connaitre
les produits en échangeant entre collégues.” Les
grands groupes s’intéressent de prés au télétra-
vail, solution plus productive, moins codteuse et
bénéfique a l'environnement ainsi qu’aux sala-
riés. “Dans le cadre de la gestion de la relation
client, les Américains ont développé le télétravail
de fagon industrielle, poursuit David Klajman.
Contrairement aux postes d’ingénieurs, les
métiers de la relation client, qui représentent en
France 1% de la population active, et leurs
retombées sont mesurables. La confiance est
plus facilement établie.” La solution du télétra-
vail, moins onéreuse pour I’entreprise, permet
d’éviter que des postes partent a ['étranger.
“Mais il faut pouvoir développer cette voie de
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télétravail obligerait 'entreprise a sacrifier un
poste exclusivement dévolu a la relation client.
Pourtant “le potentiel de 'option télétravail est
énorme, souligne David Klajman. Travailler chez
soi engendre moins de nuisances sonores pour le
salarié qui peut davantage se concentrer. Il est
aussi moins distrait par l’environnement. Ses
horaires sont plus flexibles et plus étalés dans la
journée car il ne perd pas de temps dans les
transports”. Aujourd’hui, les outils de sociabilisa-
tion tels que le téléphone, le chat, les forums, les
réseaux sociaux et éventuellement 'image pour
les réunions permettent de gérer son travail a dis-
tance. Reste a développer la culture de la relation
client qui fait cruellement défaut au sein des PME.

VA

Les PME s’arrétent a mi-chemin

Mais cette nouvelle politique qui vise a opti-
miser le capital client a davantage séduit les
grands groupes, et génere encore peu d’en-
thousiasme aupres des PME. Contrairement

La location de logiciels “clés en main”

Pourtant, de plus en plus de PME compren-
nent qu’une stratégie CRM est utile et génere
plus de projets. “Nos clients sont majoritaire-
ment des PME, explique Tony Frébault,

“Les entreprises doivent désormais
soigner leur relation avec leurs clients car le bouche a oreille
va tres vite sur le Web”

aux grands comptes, ces dernieres semblent
privilégier les démarches commerciales clas-
siques sans avoir recours aux nouveaux outils
ou technologies. La crise économique n’a

“les PME tardent a s’y mettre alors qu’elles n’ont
pas a avoir de complexes par rapport aux nouvelles
technologies”, Olivier Njamfa d’Eptica.

guere eu d’impact sur la politique interne de
ces entreprises pour fidéliser leur clientele.
Une attitude qui risque de défavoriser leur

responsable projet chez Blue Note Systems.
Nous proposons des solutions en mode SaaS,
ainst les entreprises utilisent le logiciel sans se
soucier de sa gestion.” Le Software as a Service
(SaaS) est un concept consistant a proposer
un abonnement a un logiciel plutot que ’a-
chat d’une licence. Les prestataires appor-
tent également conseils, assistance et
formation aux outils. “Nous étudions les be-
soins des clients en fonction des métiers”, pré-
cise Tony Frébault. Fidélisation et
prospection, gestion commerciale jusqu’a la
facturation... La PME peut alors se concent-
rer sur son ceeur de métier. “Le CRM est ou-
vert aux PME, insiste Tony Frébault. Ce
marché se développe car il leur offre une plus
grande souplesse. Des associations se tournent
également vers ce type de prestation pour gérer
les cotisations de leurs abonnés.” Le Saa$ di-
minue donc le cout d’acquisition et d’inves-
tissement. Les prix pour une solution en SaaS
ne dépassent pas les 50 euros par mois. Plus
besoin d’avoir un informaticien en interne.
“De petits logiciels existent aussi en freeware,
explique Eric Dadian, président de I’Asso-
ciation francaise de la relation client
(AFRC). La location est peu chere car Uentre-
prise est facturée a lacte. Elle ne paie que ce
qu’elle a utilisé, par exemple le nombre de
contacts ou de ventes effectuées.”

Aide automatisé chat, mail, sms, vidéo
Seconde étape pour générer de nouveaux

“Si le CRM est optimisé,
les clients peuvent étre d’excellents ambassadeurs
d’une marque sur le Web”

croissance. Pourquoi ces entreprises qui cons-
tituent la majorité du tissu économique fran-
cais n’ont-elles pas pris le pas de cette
modernité qui ne peut qu’accélérer leur ré-
ussite ? Pourquoi une telle différence de com-
portement entre les grands comptes et les
PME ? “Une carte de visite ne suffit pas. Le pro-
bleme est davantage d’ordre culturel. C’est pour-
quoi les PME tardent a s’y mettre alors qu’elles
n’ont pas a avoir de complexes par rapport aux
nouvelles technologies”, déplore Olivier
Njamfa, PDG d’Eptica. Probleme culturel,
certes, mais pas seulement. “Les PME ren-
contrent des problemes de flexibilité et de cout
de structure notamment informatique, ex-
plique Jean-Denis Mariani. Elles recherchent
du sur-mesure avec un R.0.1. rapide.” A ’heure
actuelle, bon nombre de PME se contentent
des préceptes basiques incluant une gestion
simple des commandes et des appels télé-
phoniques. “Beaucoup d’entre elles s’investis-
sent dans la premiére chaine de CRM, poursuit
Jean-Denis Mariani - a savoir la gestion des
contacts, mais ne vont pas au-dela et n’acquie-
rent pas la connaissance du client.” Contraire-
ment aux grands groupes, les PME souffrent
du manque de moyens humains pour mettre
en place un véritable service CRM et ne peut
se permettre de développer un service infor-

profits : le CRM multicanal. “Un site Web qui
génere des visiteurs est le début d’une relation

“Les PME ne pourront plus conserver les pratiques
traditionnelles. Il est impératif de se tourner vers
le 2.0”, Eric Dadian de 'AFRC.

client, explique Richard Volodarski. Certains
sites fonctionnent tres bien et engendrent du tra-

“Constituer une base de données ne suffit pas.
Il est nécessaire de la segmenter;
de la structurer, de Ualimenter et de l’entretenir”

matique pour gérer les problemes éventuels
dus aux nouveaux outils. “Elles développent
leurs outils maison, plus flexibles que les outils
CRM du marché, remarque Jean-Denis Ma-
riani. Cela représente beaucoup de travail et,
une fois de plus, de moyens humains. Les PME
peuvent ne pas voir le bénéfice a long terme
mais les probléemes engendrés a court terme.”

fic.” Internet est ’outil par excellence, “fia-
bleet gratuit, souligne Richard Volodarski. Les
pages peuvent étre reconstituées a I’infini. Mais
Internet est un outil, pas une fin en soi.” Les so-
lutions innovantes le sont également. “Le
Web self service permet aux clients de trouver
les questions-réponses aux produits sans im-
pacter le facteur humain de la PME, souligne
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“Le potentiel de 'option télétravail est énorme”,
David Klajman d’EasyCare.

Olivier Njamfa. Le chat est aussi une techno-
logie abordable pour une PME.” Internet a
transformé la relation entre I’entreprise et
ses clients : aide automatisée, chat, mail,
SMS, vidéo... “Nous travaillons également sur
la géolocalisation, ajoute Tony Frébault, afin
d’optimiser les tournées des commerciaux qui
peuvent ainsi regrouper les clients d’une méme
région.” Un gain de temps et de productivité.
“Notre PME a besoin de communiquer au ni-
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de paiement en ligne pour satisfaire nos clients
qui viennent de toute la France et de I’Italie.”
Un développement qui ne s’est pas fait du
jour au lendemain. “Il faut se faire aider, sti-
pule Julien Laurent qui s’est tourné vers Lin-
keo. Mettre en place son site prend du temps et
il faut maitriser un certain langage. Nous ne
pouvions pas y parvenir seuls.” C’est la crise
qui a incité Julien Laurent a développer son
site Internet et son CRM. “Internet a permis
des résultats significatifs. Sans cette politique,
nous serions morts aujourd’hui. Notre site nous
a permis de toucher davantage de monde et de
gagner en notoriété.”

Le CRM humanise

ce que le numérique virtualise

Les grands comptes montrent d’ailleurs
Pexemple aux PME. Le site Vente-privée.com

Vente-privée.com, qui a connu la défaillance
d’un fournisseur en 2003, a joué la transpa-

souligne Jean-Denis Mariani. C’est une prio-
rité, sinon lentreprise n’aura pas d’avenir”.

“Le contact personnalisé est important,
que ce soit par mail
ou par téléphone”

rence aupres des ses clients. “Nous avons ga-
gné tous les prix de CRM”, souligne
Jacques-Antoine Granjon. Une distinction
dont peut s’enorgueillir entreprise Whir-
pool dontle CRM est “I’un des piliers dela stra-
tégie depuis 2004, explique Bénédicte Hutin,
responsable de la relation consommateur et
e-business de I’entreprise d’électroménager.
Nous faisons en sorte que notre site réponde a

“Le Web self service permet
aux clients de trouver les questions-réponses aux produits
sans impacter le facteur humain de la PME”

explique que la transparence permet de ren-
forcer larelation avec ses clients. “Nous som-
mes dans un monde digital désincarné
humainement, en apparence du moins, ex-
plique Jacques-Antoine Granjon, président
de ’entreprise. L’e-commerce est en devenir.

“Beaucoup de PME s’investissent seulement
dans la premiere chaine de CRM, la gestion des contacts ;
mais ne vont pas au-dela et n’acquierent pas la connaissance client”

veau national et international, précise Julien
Laurent, directeur général de I’entreprise
Circuit Serre-Chevalier qui forme a la
conduite sur glace. Notre site Web a généreé de
Pattractivité. Nous y avons inclus un systeme

Mais en cas de souci, le CRM intervient pour ré-
humaniser la relation. Le contact personnalisé
est important, que ce soit par mail ou par téle-
phone. Nous demandons au client s’il est satis-
fait de la solution trouvée. C’est la clé.”

95 % aux besoins de nos consommateurs. Il faut
que le client trouve I’information en 3 clics”.
Qualité et disponibilité des notices mais
aussi réponses aux questions des internau-
tes, une stratégie récompensée puisque Whir-
pool.fr est le site le plus visité du secteur
électroménager. Les échanges s’averent bien
plus rapides par mail. Pentreprise gagne en
efficacité et en visibilité.

L’externalisation, mais aussi

la mutualisation des coits

“Il faut s’adapter a la relation client a distance,
estime Eric Dadian. Pour y parvenir, les PMIE
peuvent sous-traiter aupres de prestataires,
mais aussi mutualiser les volumes d’appels pour
baisser les cotits et occuper pleinement les télé-
conseillers.” S’approprier la gestion de la re-
lation client s’avere “imparable pour les PME,

Pour beaucoup d’experts du secteur de la re-
lation client, c’est un choix stratégique ren-
table. “Les PME ne pourront plus conserver les
pratiques traditionnelles, insiste Eric Dadian.
Il est impératif de se tourner vers le 2.0. Etre
multicanal devient une question de survie.” @

CHIFFRES REVELATEURS

D’énormes progrés a réaliser
Selon une étude du cabinet de conseil en stratégie
HCG (Human Consulting Group) sur 200 entreprises :
La note générale du service consommateur a aug-
menté de 1,92 point entre 2009 et 2010,
35 % des entreprises refusent de communiquer le
nom de leur PDG et 53 % refusent de communiquer
le nom de leur directeur de Communication,
43 % des standards téléphoniques des entreprises
refusent de communiquer le numéro de leur service
consommateurs / clientéle,
24 % des interlocuteurs des entreprises ne parlent
pas anglais,
47 % des entreprises ne répondent pas aux courriers
de réclamation,
34 % des entreprises ne répondent pas aux emails
envoyes.

Lire les dossiers précédents
Les archives numériques
nouveleconomiste.fr
(consultation gratuite)
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