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Á Les années 90 avaient vu la montée en puissance du CRM off 

Á Puis le digital a tout chamboulé pendant 10 ans 

Á !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǎƻǳǎ ƭΩƛƳǇǳƭǎƛƻƴ ŘŜǎ ƳŞŘƛŀǎ ǎƻŎƛŀǳȄ et dans une 
perspective où ƭΩŀŎǉǳƛǎƛǘƛƻƴ coûte de plus en plus, la voix du 
client reprend de la valeur et une place centrale 

2012 LE RETOUR DU CRM ? (1/3) 
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9ƴ ŜŦŦŜǘ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Ǉƭǳǎ ǉǳŜ ƧŀƳŀƛǎ ƭŀ parole du client ŜǎǘΧ 

Á ΧǇǊŞǎŜƴǘŜ dans tous les espaces digitaux 

Á Χvisible de tous et à tout moment 

Á Χcritique et contestatrice 

Á Χpeu chère à acquérir mais complexe à traiter, analyser 
et intégrer aux processus décisionnels 

2012 LE RETOUR DU CRM ? (2/3) 
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!ƛƴǎƛ ŘΩŀǇǊŝǎ ǳƴŜ ŞǘǳŘŜ DŀǊǘƴŜǊ ŘŜ ƧŀƴǾƛŜǊ нлммϝ 

Á 42% des décideurs ont prévu une hausse de leurs 
ŘŞǇŜƴǎŜǎ Ŝƴ ǎƻŦǘǿŀǊŜ /wa ǎǳǊ ƭΩŀƴƴŞŜ 

Á Un marché tiré par le web, le cross canal et les 
applications  Saas 

Á Un intérêt fort pour les features communautaires, 
sociales et  ŘΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ des process 

2012 LE RETOUR DU CRM ? (3/3) 

* http://www.gartner.com/DisplayDocument?ref=clientFriendlyUrl&id=1528818 
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Á¦ƴ ƳŀǊŎƘŞ ŘΩŜƴǾƛǊƻƴ 4,5 milliards ŘΩ9ǳǊƻǎ Ŝƴ нлмм ŘΩŀǇǊŝǎ 
Xerfi 

Á! ǊŀǇǇǊƻŎƘŜǊ Ł ǳƴ ƳŀǊŎƘŞ ŘŜ ƭŀ ǇǳōƭƛŎƛǘŞ ƻƴƭƛƴŜ ŘΩŜƴǾƛǊƻƴ 3 
ƳƛƭƭƛŀǊŘǎ ŘΩ9ǳǊƻǎ Ŝƴ нлмм ŘΩŀǇǊŝǎ ƭŜ {wL όмо-15% des budgets) 

ÁAu croisement des deux, le E-CRM est le segment le plus actif 
avec une dépense estimée entre мрл Ŝǘ нлл Ƴƛƭƭƛƻƴǎ ŘΩ9ǳǊƻǎ 
(estimation) 

QUEL POIDS DANS LES DÉPENSES MARCOM ? 
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Revenir à une définition simple (celle de Wikipedia) 

 

  

 « Le CRM est l'ensemble des outils et techniques destinés à 
capter, traiter , analyser les informations relatives aux clients 
et aux prospects, dans le but de les fidéliser en leur offrant le 
meilleur service. » 

QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL ? (1/4) 
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Capter les informations : 

ÁIdentifier les clients à tout moment du funnel de conversion 
et via des CTAs online 

ÁMais aussi en les sollicitant (interrogation, sondages) ou les 
écoutant (monitoring des conversations passives du web, 
gestion des communautés) 

 Č PROBLEMATIQUES : comment rester vigilant sur 
ƭΩŀǊōƛǘǊŀƎŜ ƛƴŦƻ ǊŜŎǳŜƛƭƭƛŜκconvenience pour le client ? 

 Comment faire la part des choses dans la gestion de 
ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ όǇƭŀƛƴǘŜǎ ǾǎΦ ŘŜƳŀƴŘŜǎ ŘΩŞŎƻǳǘŜύ Κ 

QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL ? (2/4) 
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Traiter les informations : 

Á/ΩŜǎǘ ǎŀǾƻƛǊ ŎƻƳƳŜƴǘ ƭŜǎ classifier, les qualifier et les 
capitaliser 

ÁPour enrichir des bases de données de connaissance client 

 Č PROBLEMATIQUES : comment gérer des données 
multisources et hétérogènes dans une perspective user 
centric ? 

 Comment rendre opérationnelles les données web analytics 
ou les issues de la veille des medias sociaux  par exemple ? 

QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL ? (3/4) 
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Analyser les informations : 

Á/ΩŜǎǘ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘŜǎ process ŘΩŜȄǇƭƻƛǘŀǘƛƻƴ  de la 
ŘƻƴƴŞŜ ǇƻǳǊ ǊŞǇƻƴŘǊŜκǎƻƭƭƛŎƛǘŜǊ ƭŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ǎǳǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ 
canaux 

Á/ΩŜǎǘ şǘǊŜ ŎŀǇŀōƭŜ ŘŜ mesurer le ROI des actions entreprises 

 Č PROBLEMATIQUES : quelles technologies, quel 
investissement humain, quels interlocuteurs, quelle 
réactivité ? 

 Quels metrics de mesure mettre en place et comment en 
faire le reporting ? 

QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL ? (4/4) 
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Á Depuis plus de 10 ans, CRM Metrix ƳŜǎǳǊŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŘŜǎ 
points de contact digitaux : sites web, pages Facebook, sites 
et applications mobile 

Á Ainsi nous avons réalisé Ǉƭǳǎ ŘŜ мм Ƴƛƭƭƛƻƴǎ ŘΩƛƴǘŜǊǾƛŜǿǎ en 
France, en Europe et aux US dans les secteurs FMCG, 
Banque, Corporate, Luxe, etc. 

QUELLES ATTENTES DU POINT DE VUE CLIENT ? (1/3) 

http://www.ebg.net/


Quelques enseignements sur la dimension CRM sur site 

ÁSur un site web on peut trouver de 30% à plus de 90% de 
ŎƭƛŜƴǘǎ ŀŎǘǳŜƭǎ ŘΩǳƴŜ ƳŀǊǉǳŜ 

Á[ŀ ǎŀǘƛǎŦŀŎǘƛƻƴ ƎƭƻōŀƭŜ Ł ƭΩŞƎŀǊŘ ŘΩǳƴ ǎƛǘŜκŘΩǳƴ ǇǊƻƎǊŀƳƳŜ 
relationnel croît de 50 à 60% avec la récurrence de visite 

ÁPlus de 20% des visiteurs interrogés souhaitent entrer en 
contact avec la marque/entreprise 

 

QUELLES ATTENTES DU POINT DE VUE CLIENT ? (2/3) 
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Quelques enseignements sur la dimension  CRM sur Facebook 

Á25% ŘŜǎ Ŧŀƴǎ ǎΩƛƴǎŎǊƛǾŜƴǘ ǎǳǊ ǳƴŜ fanpage pour faire savoir 
ǉǳΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ǊŞŜƭƭŜƳŜƴǘ Ŧŀƴǎ ŘŜ ƭŀ ƳŀǊǉǳŜκŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 

Á53% des fans jugent importants de pouvoir dialoguer 
réellement avec la marque/entreprise 

Á60% attendent des conseils de la marque/entreprises 
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Première dimension clé à maîtriser : la valeur sociale 

ÁNiveau ŘΩƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ Č niveau ŘΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ  

ÁLien à la marque Č niveau de proximité 

ÁRecommandation marque/entreprise Č vecteur de socialisation 

 

59 [Ω9-CRM AU SOCIAL CRM : PERSPECTIVE (1/3) 
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Seconde dimension clé à maîtriser : la valeur business 

ÁModes et lieux de conversion Č destination des trafics 

ÁNiveau de conversion actuelle Č qualité de ciblage 

ÁNiveau de conversion future Č valeur potentielle (modèle F.R.Y.) 

 

59 [Ω9-CRM AU SOCIAL CRM : PERSPECTIVE (2/3) 
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ACCOR : UN GROUPE INTERNATIONAL 
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Un portefeuille de marques fortes et complémentaires : 

 

ACCOR EN QUELQUES MOTS.. 
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LE CRM : UN OUTIL UNIQUE 
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