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Bonjour ! 

 

Vous avez décidé de mettre en place un CRM dans votre entreprise, BRAVO ! 

Votre CRM va bientôt devenir l’outil central de votre Relation Client. 

 

Il vous permettra d’exploiter à 100% votre capital client. 

C’est l’outil qui va non seulement centraliser vos données prospects et clients, mais qui va aussi fédérer 

vos collaborateurs et leur permettre de travailler plus efficacement individuellement et collectivement. 

Avec un CRM vous allez donner à vos collaborateurs, les moyens d’atteindre leurs objectifs et de gagner 

en réactivité. 

Pour vous aider dans votre Projet CRM, avons rassemblé dans cette Checklist les 12 questions à se 

poser avant de choisir une solution de CRM. 

Nous avons rassemblé les questions que nos clients nous posent le plus souvent, afin de vous faire gagner 

du temps… la philosophie même d’Efficy ! 

 

J’espère que cette Checklist vous aidera à avancer dans votre réflexion. 

 

 

Cédric Pierrard 

Co-fondateur Efficy.com 
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1. Au sommaire de la Checklist 

 

 

Pourquoi utiliser un CRM ? 

1. Est-ce un renouvellement ou une nouvelle installation d’un CRM? 

2. Comment va évoluer votre entreprise dans 2 ans ? 

3. Est-ce que vous avez impliqué des opérationnels dans le projet ? 

4. Comment obtenir un maximum de résultats en un minimum de temps? 

5. Les données à intégrer dans votre CRM sont-elles à jour? 

6. Quels sont les outils informatiques que vous utilisez déjà? 

7. Quelle est la journée type d’un utilisateur du CRM ? 

8. Est-ce que votre entreprise a des spécificités ? 

9. Quels processus peuvent être automatisés ? 

10. Quels sont les 5 rapports et indicateurs que vous voulez obtenir ? 

11. Est-ce que vous pouvez avoir une démonstration personnalisée ? 

12. Quel est votre budget global pour le projet ? 

Conclusion 

A propos d’Efficy 
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2. Pourquoi utiliser un CRM ? 

 

Le C.R.M. est l’acronyme de Customer Relationship Management (c’est à dire la Gestion de la Relation 

Client). 

 

Le CRM regroupe l'ensemble des outils et des techniques, mais également une philosophie, qui est de 

placer le client au centre de l’entreprise et de ses préoccupations. 

 

Le but est de prospecter plus efficacement et de fidéliser les clients en leur offrant une meilleure qualité 

de service adaptée à leurs vrais besoins. 

 

Le CRM a aussi pour objectif d’aider les Commerciaux, le Marketing, les Techniciens du Service Clients, 

le personnel administratif… à être plus efficaces au quotidien. 

 

En effet ces collaborateurs de part leurs fonctions sont les « parents pauvres » de l’informatique de 

gestion: elles sont souvent restées à l’utilisation de fichiers MS Excel, de Post-it… alors que leurs collègues 

de la comptabilité, des stocks, de la paie… utilisent depuis des années des logiciels qui leurs font gagner 

énormément de temps. 

 

Avec un CRM toutes les informations sont centralisées, historisées et reliées entre elles de façon intuitive. 

 

L'objectif est de fournir une information de qualité, de manière à ce que l'utilisateur du CRM puisse agir 

de la façon la plus adaptée, la plus efficace et donc la plus optimisée. 

 

Cette mise à disposition de l’information va permettre de gagner en réactivité et en efficacité dans 

l’ensemble de la relation client. 

 

Cette philosophie de partage de l’information est au centre du concept d’Efficy: toutes les données 

(internes et externes) sont centralisées et enrichies en temps réel par tous dans un seul endroit, le CRM : 
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Le CRM est aussi créateur de valeur ajoutée et de chiffre d’affaires via : 

 

- La saisie des devis et commandes en situation de mobilité. 

- L’identification des clients inactifs, des clients à hauts potentiels… 

- La mise en place de nouveaux services (délais de réponses garantis…) 

- L’automatisation de la prospection et de la fidélisation (envoi d’emails, SMS… selon des séquences et 

des déclencheurs) 

- Le transfert immédiat des prospects du site internet aux commerciaux sans aucune perte de temps ou 

ressaisies. 

- La personnalisation des messages et du ciblage 

- L’enrichissement de la connaissance clients et prospects grâce aux media sociaux 

- … 

 

Au final, le CRM permet d’optimiser l’ensemble du cycle des ventes : 
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En revanche, il ne faut pas penser que le CRM s’adresse uniquement à des besoins « commerciaux ». 

 

En effet de nombreuses entreprises et organismes utilisent un CRM pour gérer : 

 

- des bases de contacts (ex : membres d’une association, d’un syndicat…). 

- des projets et des formations (ex : formation, organisation d’événements…). 

- un parc technique (ex : matériel informatique…). 

- des projets (ex : essais de médicaments, visites de magasins…). 

- des contrats de services (ex : mutuelles….). 

- des agendas partagés (ex : avocats…). 

- … 

 

Le CRM sert en effet à centraliser et à partager les informations et la connaissance au sens large. 

  

•Historique échanges

•Suivi des affaires

•Négocation

•Facturation

•Contrats services

•Extranet clients

•Tickets SAV

•Mesure satisfaction

•Fidélisation

•Campagne Marketing

•Gestion des 
prospects

•Qualification

•Gérer les priorités

•Développement de la 
valeur / client

•Segmentation

•Veille concurrentielle

•eRéputation

Analyser Prospecter

VendreFidéliser
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Les 12 questions pour votre Projet CRM 

 

 

1. Est-ce un renouvellement d’un CRM ou une nouvelle installation ? 

 

Que cela soit un renouvellement ou un nouveau projet CRM, la conduite du changement est 

importante. 

 

En effet, le CRM va changer les habitudes de travail, en apportant de nouvelles méthodes de travail (ex : 

passer d’une culture de l’oral à une culture de l’écrit, ne plus travailler en électron libre mais en équipe…). 

 

Il y a néanmoins des différences entre un nouveau projet CRM, et un changement d’outil. 

 

Dans un premier projet CRM, il faudra hiérarchiser ses besoins et ne pas faire de changements 

organisationnels trop brusques. 

 

De même, il sera essentiel d’expliquer aux collaborateurs le tenants et aboutissants du projet, et 

mettre en exergue les changements positifs que cela va apporter (automatisation des actions, reporting, 

partage de l’information…). 

Il faut être clair sur le fait que le CRM va devenir une aide et un outil quotidien. 

 

Dans un renouvellement de CRM, il faut travailler plus précisément sur l’évolution de l’application, par 

exemple en listant les 3 limites principales de votre CRM actuel. 

Cela vous permettra d’avoir un objectif pour votre nouvelle solution et d’expliquer le changement. 

 

Néanmoins, même en renouvellement de CRM, il ne faudra pas oublier la conduite du changement, 

avec de la communication et de la formation. 

En effet, même si vos collaborateurs utilisent déjà un CRM, le fait de changer les habitudes doit être 

anticipé. 

 

 Action : Le CRM est un projet informatique et humain, ne négligez pas la communication et la 
formation. Si nécessaire travaillez en phase, avec un déploiement progressif de l’outil. 
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2. Comment va évoluer votre entreprise dans 2 ans ? 

 

Un CRM est le bras armé qui va mettre en application votre stratégie. 

 

Le CRM va donc vous accompagner au quotidien pendant plusieurs années. 

 

Il doit vous répondre aux évolutions de votre business. 

 

Par exemple votre objectif peut être d’améliorer la qualité de service en équipant les techniciens SAV, de 

vous permettre d’être plus réactif face aux concurrents grâce à la mobilité, d’améliorer l’efficacité de vos 

actions marketing pour réduire la déperdition de clients… 

 

A noter : à l’inverse, il est important de ne pas choisir un CRM à partir d’une liste de fonctions « tape à 

l’œil » que vous n’utiliserez sans doute jamais. Il faut choisir la solution de CRM qui sera la mieux adaptée 

à vos besoins actuels, tout en vous offrant une marge d’évolution pour vos objectifs futurs. 

 

 Action : Ecrivez en 3 phrases quels sont vos challenges actuels et futurs, puis quel sera le rôle du 
CRM dans votre stratégie de demain, et comment il doit vous accompagner dans les deux 
prochaines années. 

 

 

3. Est-ce que vous avez impliqué des opérationnels dans le projet ? 

 

Souvent il y a une vue déformée entre la direction et les collaborateurs qui sont sur le terrain. 

 

Il est donc important d’inclure des collaborateurs chevronnés dans le processus de réflexion afin de 

s’assurer de l’adaptation du projet. 

 

Cela vous permettra de mettre à disposition des utilisateurs uniquement les informations nécessaires, 

sans les surcharger en données ou process inutiles. 
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De plus, en ayant un opérationnel dans le projet lui donnera encore plus de légitimité et donc d’adhésion. 

 

 Action : Si ce n’est déjà fait, impliquez un collaborateur terrain dans le projet. 
 

 

4. Comment obtenir un maximum de résultats en un minimum de temps avec 

votre CRM ? 

 

Un CRM est un outil qui peut améliorer l’efficacité de l’ensemble des services de l’entreprise 

(commerciaux, services, support technique, marketing…) et simplifier de nombreux processus. 

 

En revanche, pour que votre CRM soit un succès immédiat et remporte l’adhésion, vous devez le mettre 

en place là où il va apporter à court terme le maximum de résultats tangibles en un minimum de temps. 

 

Par exemple, si vous n’avez pas actuellement de base de contacts centralisée mais des fichiers Excel 

éparpillés entre différents services, débutez déjà par la mise en place d’une base de contacts unique et 

mise à jour. 

 

 Action : Identifiez dans votre entreprise le service ou la fonction qui va bénéficier le plus de 
l’utilisation du CRM. 

 

 

5. Les données que vous allez intégrer dans votre CRM sont-elles à jour ? 

 

Une expression anglaise dit « Garbage in – Garbage out », on peut la traduire par le fait que si les données 

rentrées initialement dans votre CRM sont obsolètes, incomplètes, inexactes… alors votre CRM ne 

produira pas son maximum d’effets bénéfiques. 

 

La mise en place du CRM est l’occasion de repartir sur de bonnes bases. 

 

Par exemple vous pouvez faire un nettoyage des données, un dédoublonnage, ne prendre qu’une partie 

des historiques clients… 
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 Action : faites un inventaire des bases de données utilisées dans l’entreprise, vérifiez leurs formats 
et si nécessaire prévoyez une vérification de leur conformité et de leur cohérence. 

 

 

6. Quels sont les outils informatiques que vous utilisez déjà, et ceux que vous 

voulez lier au CRM ? 

 

Un CRM est par nature ouvert aux autres outils informatiques de l’entreprise. 

 

Néanmoins vous devez vous assurer qu’il existe bien des passerelles avec les différentes applications 

que vous utilisez au quotidien. 

 

En particulier, listez avec quoi le CRM doit fonctionner : 

 

 Vos systèmes d’exploitation (MAC ou Windows). 

 Vos logiciels de bureautique (Word…). 

 Vos solutions de messagerie (Outlook…). 

 Votre ERP 

 Le matériel utilisé (Tablettes, PC, Smartphones…) 

 … 
 

Attention néanmoins à séparer ce que vous faites actuellement, et ce que vous pourriez faire. 

L’expérience montre par exemple que l’utilisation du CRM sur Tablette est séduisante, mais il faut que 

cela apporte une véritable valeur ajoutée au commercial, et que cela s’intègre au processus de vente… 

sinon la tablette va finir au fond d’un tiroir. 

 

 Action : Listez le matériel et les applications qui doivent interagir avec le CRM. 
 

 

7. Quelle est la journée type d’un utilisateur du CRM ? 

 

Le meilleur moyen de s’assurer de l’adaptation de la solution de CRM à vos besoins, c’est de réaliser un 

scénario d’utilisation selon la journée type d’un utilisateur. 
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Par exemple, si vous équipez les commerciaux, il suffit d’écrire pas à pas ce que fait le commercial au 

cours de sa journée. 

 

Vous pourrez ainsi vérifier que les actions du quotidien seront retranscrites fidèlement dans 

l’application. 

 

 Action : Demandez à un collaborateur de lister une journée type, avec le détail des actions et 
résultats attendus. 

 
 

8. Est-ce que votre entreprise a des spécificités métiers? 

 

Certaines solutions CRM standard ne savent pas gérer certaines spécificités. 

 

Voici quelques exemples de fonctions que vous ne trouverez pas systématiquement dans tous les CRM : 

 

- Le multilingue & multidevises 

- La mobilité en mode déconnecté 

- La Gestion Electronique des Documents 

- Les Projets ou les affaires 

- Les Devis et Factures 

- Le suivi des temps 

- Un nombre de contacts ou de produits très volumineux 

- Une base de données spécifique (SQL, Oracle…) 

- … 
 

 Action : Listez quelques spécificités liées à votre organisation ou à votre secteur d’activité. 
 

 

9. Quels processus peuvent être automatisés ? 

 

Un CRM ne doit pas reprendre in extenso les processus actuels de l’entreprise. 

Il doit fluidifier et automatiser les processus et les actions existantes. 

 

Par exemple : 
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- Les prévisions de ventes sur Excel 

- Les validations de commandes. 

- L’envoi d’emailings automatiques pour proposer des accessoires, options 

- … 
 

 Action : Listes les principaux formulaires papier, actions manuelles… qui actuellement prennent du 
temps, et qui pourraient être automatisés et simplifiés. 

 

 

10. Quels sont les 5 rapports et indicateurs que vous voulez obtenir ? 

 

Le but est de vous prioriser ce qui est vraiment essentiel pour la réussite de votre Projet CRM. 

 

Par exemple votre priorité c’est d’avoir le portefeuille des affaires en cours de signature ce mois, la 

répartition de ventes signées par commerciaux, les prévisions de ventes à 2 – 3 – 6 mois, le nombre de 

nouveaux prospects dans le mois. 

 

Ces éléments clés vous serviront d’éléments clés dans le choix de la solution de CRM. 

 

 Action : Listez les 5 rapports et indicateurs dont vous avez absolument besoin, et qui vous 
apporteront satisfaction dans la mise en place du CRM. 

 

 

11. Est-ce que vous pouvez bénéficier d’une démonstration 

personnalisée ? 

 

Un cahier des charges reste une excellente base de travail pour choisir une solution de CRM, cependant 

c’est souvent long à écrire, et en plus il est difficile de lister tous les cas de figure. 

 

C’est pourquoi une démonstration personnalisée vous permettra de voir en direct si l’application répond 

à vos spécificités métiers. 

 

 Action : Réclamez une présentation adaptée à vos besoins, la plaquette produit ou les versions 
d’essais donnant parfois une vision incomplète de l’application. 
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12. Quel est votre budget global pour le projet ? 

 

La solution de CRM en elle-même ne représente qu’une partie de l’investissement. 

 

Vous devez inclure par exemple : 

- La formation au produit. 

- Les adaptations et personnalisations. 

- … 
 

De même, un CRM évolue en même temps que votre business. 

 

Il est généralement conseillé de prévoir 10% de son budget total pour faire évoluer son CRM dans les 

premiers mois. 

 

Par exemple pour des nouveaux besoins non identifiés au déploiement, pour former de nouveaux 

utilisateurs, pour équiper de nouveaux collaborateurs. 

 

 Action : Définissez une enveloppe globale pour votre projet CRM. 
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3. Vous pensez ne pas avoir besoin d’un CRM ? Méfiez-vous 
du coût de l’inaction ! 

 

De nombreuses entreprises pensent encore qu’un CRM n’est pas utile pour eux. 

Souvent ce que nous entendons c’est 

 Le CRM c’est pour les Très Grandes Entreprises. 

 C’est long à mettre en place. 

 Cela va ralentir mon business 

 C’est trop cher pour ma PME 

 On se débrouille bien avec Excel 

 … 

Or ce n’est pas le cas, les solutions de CRM se sont largement démocratisées et simplifiées. 

De plus, dans de nombreuses entreprise le CRM est devenu la clé  de voûte de l’entreprise (ex: Impulse 
Brussels), et un véritable avantage concurrentiel… 

 

Souvent une entreprise sans CRM plafonne… voire régresse ! 

 

 

 

Sans le savoir, les entreprises sans CRM sont lentement et sûrement en train de se s faire distancer par 
leurs concurrents et perdre des clients sans qu’elles ne s’en rendent compte… 

 

http://www.efficy.com/fr/le-crm-pour-les-administrations-temoignage-de/
http://www.efficy.com/fr/le-crm-pour-les-administrations-temoignage-de/
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Les raisons sont souvent indirectes : 

 Vos clients vous quittent en silence pour des problèmes de qualité de service, de réactivité, 

d’écoute, d’offres personnalisées… ou simplement parce que vous ne les contactez pas 

régulièrement. 

 Vos commerciaux perdent énormément de temps à gérer leurs dossiers, leurs priorités ou à faire 

du travail administratif ou à faible valeur ajoutée. 

 Vous êtes toujours en réaction face aux concurrents et à votre marché, car vous n’arrivez pas à 

piloter autrement qu’à vue. 

 Vous perdez énormément de temps avec des tâches manuelles (reporting, extractions…), et peu 

de choses sont automatisées pour vous extraire du quotidien. 

 Vous n’arrivez pas à mettre votre activité sur pilote automatique, il faut toujours que vous 

contrôliez ou que vous soyez là pour valider. 

 Vous perdez énormément de temps et d’efficacité à gérer de multiples fichiers éparpillés et peu 

mis à jour avec des contacts, des prévisions de ventes, des prospects… 

 Vous n’arrêtez pas de recevoir une avalanche d’emails, avec des questions posées reposées 100 

fois. 

 Vous perdez un commercial dans votre équipe, et il faut des semaines pour que son remplaçant 

reprenne en main le secteur et les dossiers. 

 … 

  

Au final votre entreprise plafonne : vous avez beau faire des efforts, vous n’arrivez pas à développer plus 
votre activité, ou pire, votre chiffre d’affaires régresse d’années en années. 
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Rassurez-vous, vous pouvez inverser la tendance ! 

 

 

1.  Capitalisez sur votre bien le plus précieux, votre fichier de clients & prospects. 

  

La première chose est de centraliser la connaissance prospects et clients dans une seule base de données. 

Votre capital le plus important, ce sont vos clients et vos prospects. 

Il ne faut plus les laisser « dormir » dans des fichiers Excel, dans les smartphones, dans des tiroirs avec des 
cartes de visite, dans votre ERP… 

  

Il faut au contraire les faire vivre, et les exploiter en communiquant régulièrement via le CRM. 

En restant présent dans l’esprit de vos clients, en proposant différentes offres, en mettant en places une 
politique promotionnelle, en lançant des offres ciblées… vous allez faire croître votre chiffre d’affaires. 

  

De même vous pourrez développer le chiffre d’affaires par clients en proposant : 

 Des montées en gamme, des ventes croisées, des produits accessoires, des services 

complémentaires… que vos commerciaux ne peuvent pas proposer faute de temps. 

 L’envoi automatique de messages selon un timing prédéfini (ex : soldes, nouvelles versions…) ou 

un scénario (ex : envoi de 5 messages pendant 1 mois à tous les nouveaux prospects….). 

 … 
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Vous éviterez ainsi les coûts et les freins cachés dans votre activité : 

 Les prospects qui sont « perdus » car leurs coordonnées restent au niveau du commercial, ou qui ne 

sont jamais recontactés s’ils n’ont pas un besoin immédiat. 

 La perte de chiffre d’affaires liée au fait de laisser les clients sans contact régulier. 

 La réalisation manuelle de campagnes promotionnelles (au lieu de l’automatiser), avec le temps 

pour réaliser le ciblage et les extractions (prospects / inactifs / actifs…). 

 Le temps passé à faire une relance téléphonique de tous les prospects ou clients de votre base, 

alors que vous pourriez analyser les comportements des prospects chauds (cliqueurs sur un lien, 

ouvreurs…) et concentrer vos efforts sur ces cibles les plus réactives. 

 Le temps passé à retrouver un email, un document, à se rappeler qu’il faut faire un appel client… 

 Les désabonnements de vos contacts à vos newsletters, promotions… du fait de la proposition 

d’offres non adaptées et non segmentées. 

 … 

 

2. Pilotez votre activité au lieu de naviguer à vue 

  

Si ce n’est que le 20 du mois que vous avez une idée du chiffre d’affaires que vous allez réaliser à la fin 
du mois, vous êtes en grand danger. 

En effet la marge de manœuvre pour corriger le cap et atteindre vos objectifs devient extrêmement faible. 

  

Vous devez être capable de savoir dès la 1er semaine du mois si vous avez dans votre portefeuille les moyens 
d’atteindre vos objectifs, ou si ce n’est pas le cas de mettre en place des actions marketing. 

  

De même, vous serez enfin capable de savoir combien vous coûte et vous rapportent vos actions 
marketing ! 

Par exemple, si vous participez à un salon, vous pourrez enregistrer les prospects générés par cette activité, 
et analyser combien de chiffre d’affaires cela a rapporté. 
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Et c’est la même chose quel que soit le canal de prospection via par exemple des formulaires différents 
entre les annonces Google Adwords, le téléchargement de livres blancs, les formulaires de parrainage de 
prescripteurs… 

  

Enfin, le travail en équipe doit être favorisé, que cela soit le partage des documents, des agendas, des 
contacts… 

  

Vous éviterez ainsi les coûts cachés que sont : 

 Les 2 à 4h hebdomadaires passées par les commerciaux à faire leurs prévisions de ventes. 

 Le stress à devoir lancer des actions commerciales à la dernière minute, ou de devoir justifier d’un 

écart entre vos prévisions de début de mois et le réalisé. 

 Les réponses « Il n’est pas là rappelez dans 2h » / « il est en vacances, est-ce qu’il peut vous 

rappeler » / « je ne suis pas au courant, pourriez-vous m’expliquer votre besoin »… lorsqu’une 

personne est indisponible. 

 Les dépenses marketing sur des actions « par habitude » (ex : dépenser 1000 € / mois en Adwords), 

sans savoir combien cela rapporte exactement… alors que d’autres actions peuvent être bien plus 

rentables (parrainage, media sociaux, réseau de prescripteurs…). 

 … 

  

3. Faites de votre service clients une force 

  

Plus de 90% des clients insatisfaits ne le disent jamais, ils se contentent de ne plus jamais commander 
chez vous… 

Vous devez vérifier le niveau de satisfaction de vos clients, par exemple avec une enquête automatique 
post achat, afin de vous assurer qu’ils vont utiliser votre produit, ou pire qu’ils ne vont pas vous feront pas 
un bouche à oreille négatif. 

De même vous devez identifier les clients mécontents ou inactifs, pour les retenir avant qu’ils ne partent. 

Avec un CRM vous pouvez simplifier la vie du client : 

 Via un extranet client où le client peut saisir ses demandes, faire un suivi de ses appels SAV… 

 Via un CTI avec l’affichage automatique du nom du client lors de l’appel 

 Via un historique de ses demandes pour ne plus à le faire répéter 10 fois son problème. 
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 Via l’envoi en préventif de messages pour l’aider à démarrer dans l’utilisation de son produit ou 

pour anticiper des problèmes techniques. 

 … 

  

Voire même proposer de nouveaux services : 

 Support technique premium avec des délais de réponse garantis 

 Support technique low cost par email, FAQ… 

 Support technique « à la demande » via des jetons ou des crédits d’heures 

 … 

  

Vos techniciens SAV peuvent aussi participer à la croissance de l’activité, via la détection d’opportunités 
business lors des appels SAV. Grâce aux CRM ils peuvent envoyer un prospect à un commercial, et ensuite 
être rémunéré sur les affaires conclues. 

  

Vous éviterez les coûts cachés comme : 

 Les clients qui contactent 10 fois par 10 moyens différents (email, appel, tweet…) votre service 

technique parce qu’ils n’ont pas de réponse. 

 Les clients qui se plaignent sur les réseaux sociaux car vous n’avez pas été assez réactif à leur 

répondre. 

 Les clients qui sont déçus par votre qualité de service car certains de vos techniciens répondent à 

côté car ils n’ont pas de base de connaissances partagée, car ils reçoivent des emails bourrés de 

fautes… 

 La surprise d’apprendre qu’un client vous a quitté ou qu’il n’utilise plus votre produit, car les 

signaux d’insatisfaction n’ont pas été pris en compte. 

 … 
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4. Améliorez le taux de concrétisation de vos affaires. 

  

Sur internet comme dans la vente par téléphone ou en physique, conclure une vente peut tenir à peu de 
choses… 

  

Quelques petits détails vous permettent d’aller chercher quelques pourcentages de croissance en plus : 

 La réalisation de devis, de prise de commande… en mobilité via une tablette ou un smartphone 

permet de conclure plus de ventes plus rapidement (ex : sur un salon, lors d’une visite…). 

 Les fiches concurrentielles et les argumentaires partagées et mises en commun par tous 

permettent de mieux contrer ses concurrents. 

 L’accès en mobilité au catalogue, aux stocks, aux informations comptables… permet de gagner 

en réactivité. 

 Les tests de différentes versions d’un email, d’une page web… permettent de connaître les 

arguments, bénéfices… les plus impactants. 

 L’analyse des performances individuelles et collectives des collaborateurs (ex : ventes d’une 

gamme de produits…) permet de coacher les personnes qui en ont besoin et  partager les bonnes 

pratiques. 

 La communication multicanaux, permet d’envoyer des messages au bon moment à la bonne 

personne par le bon canal (email, SMS, appel…). 

 … 

  

 

Vous éviterez les coûts cachés comme : 

 La perte de temps et de chiffre d’affaires liés aux prospects qui changent d’avis entre le contact et 

l’envoi du bon de commande ou qui ont été appelé par un concurrent le temps que vous éditiez un 

document… 

 Le manque à gagner suite à l’échec face à des concurrents faute d’un bon argumentaire disponible 

en rendez-vous. 
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 La moindre performance des commerciaux ou des techniciens car ils n’ont pas été suffisamment 

formés sur un produit ou un service. 

 … 

  

Comment calculer le coût de l’inaction ? 

 

 

 

Estimer le coût de la non utilisation d’un CRM peut se faire de manière quantitative et qualitative. 

  

Voici quelques éléments à prendre en considération dans votre calcul du coût de l’inaction : 

  

 Le nombre de clients que vous perdez chaque année à cause d’un mauvais service technique, 
d’une communication non régulière, d’un passage à la concurrence simplement parce qu’ils ont 
été appelés… 

o Méthode de calcul : faites un échantillon sur 10 clients perdus et demandez-leur la raison 
de leurs départs. 

  

 Combien de prospects n’ont pas été suivis par vos commerciaux et votre marketing et laissés à 
leur sort. 

http://www.efficy.com/wp-content/uploads/2015/12/Depositphotos_79302100_original-small1.jpg
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o Méthode de calcul : faites une liste de 50 prospects que vous avez détectés 6 mois 
auparavant, et vérifiez s’ils ont tous été contactés, s’ils ont eu toutes les réponses à leurs 
questions ou si leur besoin n’a pas évolué entre temps. 

  

 Combien de temps passent vos commerciaux par mois pour réaliser leurs prévisions de vente, à 
gérer leurs notes de frais… ? 

o Méthode de calcul : Demandez à trois de vos commerciaux ce qu’ils font et combien de 
temps cela leur prend… et comparez cela au coût horaire de vos collaborateurs et aux 
prospects qu’ils auraient pu appeler à la place. 

  

 Le temps perdu à appeler des prospects qui ne sont pas intéressés par vos offres. 
o Méthode de calcul : sur 100 appels, combien sont vraiment utiles ou ciblées ? 

  

 Les actions Marketing qui ne rapportent pas de l’argent. 
o Méthode de calcul : sur les 5 dernières actions commerciales et marketing que vous avez 

mises en place, est-ce que vous savez combien de prospects cela a généré, et surtout 
combien de chiffre d’affaires vous avez réalisé ? Si ce n’est pas le cas, c’est que vous avez 
peut être dépensé du budget pour rien. 

  

 Comment vos commerciaux dépensent leurs efforts de ventes ? Est-ce qu’ils vont toujours voir 
les mêmes clients ou est-ce qu’ils chassent de nouveaux prospects ? 

o Méthode de calcul : sur les deux dernières semaines, combien de prospects ont-ils appelés 
ou rencontrés ? Combien les nouveaux clients représentaient dans le chiffre d’affaires 
global ? 

  

 La dernière fois qu’un de vos commerciaux a quitté l’entreprise, combien de temps avez-vous 
mis pour former son remplaçant sur son secteur, son portefeuille de clients… Est-ce que le 
fichier prospects et clients était à jour, et ce que le portefeuille des affaires en cours était 
utilisable ? 

o Méthode de calcul : Déterminez le nombre de jours perdus pour l’intégration d’un nouveau 
commercial du fait de la non disponibilité des informations ou du temps passé à rechercher 
les bonnes informations ou à mettre à jour le système. 
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En conclusion 

 

J’espère que la lecture des 12 questions de cette Checklist vous a permis d’avancer dans la réflexion 

pour votre projet CRM. 

Un CRM va vous permettre de faire passer votre entreprise au niveau supérieur, en vous donnant les 

outils pour monter en puissance. 

Si vous souhaitez découvrir en pratique comment fonctionne un CRM, nous sommes à votre disposition. 

Nos consultants peuvent vous faire une démonstration, à distance ou dans vos locaux, afin que vous 

puissiez vous projeter dans la mise en place du projet. 

 

Voici nos coordonnées : 

 

Tel.: +32 (0)2 648 18 98 (Belgique) 

+33 (0)1 55 43 15 15 (France) 

+32 476 982533 (Suisse) 

+352 20 30 10 16 (Luxembourg) 

 

E-mail: sales@efficy.com 

http://www.efficy.com/ 

 

Vous verrez ainsi en pratique comment un CRM peut vous aider à améliorer votre efficacité. 

 

 

Cédric Pierrard  

Co-fondateur Efficy.com 

  

http://www.efficy.com/
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4. A propos d’Efficy CRM 

 

Avec Efficy CRM toutes les informations et tous les intervenants sont reliés entre eux de façon intuitive. 

L'objectif est de fournir une information optimisée, de manière à ce que l'utilisateur du CRM puisse agir 

de la façon la plus adaptée, la plus efficace et donc la plus optimisée. 

 

Et ceci quelque soit le type d'organisation puisqu'Efficy CRM s'adapte à vos besoins. 

Les CRM ont évolué au cours du temps. 

Ils sont devenus technologiquement plus avancés, mais pas nécessairement meilleurs… Ils sont surtout 

devenus plus complexes.  

Certains systèmes CRM actuels sont en fait contre-productifs, peu intuitifs, inutilement compliqués ou 

tout simplement trop lents. 

C'est précisément la raison pour laquelle Efficy CRM a été développé. 

 

Avec Efficy CRM, nous avons réinventé le CRM. 

C'est pour cela que nos clients aiment l'utiliser et travailler avec pour une connaissance client optimale. 

Simple, rapide et efficace. 

Efficy CRM est un CRM complet, qui comprend une solution de gestion documents, de la business 

intelligence, de la mobilité… le tout avec un zeste de Gamification afin de rendre l’application plus 

agréable à utiliser : 

 

 

 

Efficy CRM fonctionne comme l'utilisateur le souhaite. 
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Quel que soit votre secteur d'activité, vous réduisez, avec Efficy CRM, les frontières entre personnes et 

organisations. 

 

Relier. Enrichir. Clarifier, tels sont les objectifs d’Efficy CRM. 
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5. A propos d’Efficy 

 

Efficy a été créée en 2005, son siège social est à Bruxelles. 

La société a plusieurs filiales et travaille avec de nombreux partenaires en Europe. 

 

Avec plus de cent collaborateurs Efficy met en oeuvre une politique de développement de produits 

innovants basée sur une vision nouvelle et pragmatique du CRM. 

 

Fin 2014 plus de 40 000 utilisateurs utilisent Efficy CRM en Europe, répartis sur plus de 1800 clients. 

2015 – Efficy CRM compte désormais 1800 clients et fête ses 10 ans 

2015 – Efficy ouvre une filiale en Turquie 

2015 – Efficy intègre son distributeur Français Next Application 

2015 – Efficy Belgique déménage dans de nouveaux locaux 

2014 – Efficy CRM compte désormais 1500 clients 

2014 – Efficy ouvre son premier bureau au Luxembourg. 

2013 – Efficy SA a acquis 100% des actions de son partenaire Suisse Valtchicha SA. Elle devient la filiale 

Suisse d’Efficy et son nom est changé en Efficy Suisse. 

2013 – Efficy SA fusionne avec Efficy Nederland B.V L’ensemble des 60 collaborateurs opéreront 

désormais ensemble sous un même holding.  

2012 – Efficy signe un partenariat stratégique avec Conteam Tec qui assumera la vente et le support en 

Allemagne, Autriche et Suisse. Grâce à sa croissance récente Efficy compte désormais plus de 1000 clients 

et plus 30.000 utilisateurs actifs Efficy dans le monde. 

2012 – Efficy reprend la clientèle de la société allemande MegaSolution. 

2009 – Invemaco devient Efficy. L’entreprise s’étend en Allemagne. Pour la première fois, Efficy dépasse 

les 25 collaborateurs et 5000 utilisateurs. 
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2008 – Le succès d’Efficy CRM se répand aux Pays-Bas et en France. 

2007 – Après moins d’un an d’existence, Efficy CRM a déjà conquis plus de 100 clients. 

2006 – Efficy CRM est officiellement lancé, le logiciel devient une nouvelle référence Européenne sur le 

marché du CRM. 

2005 – La société Invemaco est créée et démarre le développement de la plateforme Efficy. 

 

www.efficy.com 

 

 

 

 

http://www.efficy.com/

