
GUIDE POUR DIRIGEANTS D'ENTREPRISE

Le CRM,
expliqué simplement
Ce que c'est, ce que ça change au quotidien, jusqu'où on peut
aller, et comment choisir entre une solution du marché et un
outil sur mesure.

CRM



EN BREF

L'essentiel en une page
Un CRM est l'outil où votre entreprise regroupe tout ce qu'elle sait de ses clients et de ses
prospects, et tout ce qu'elle doit faire pour eux.

Ce que ça résout
Les informations dispersées entre les boîtes mail, les
fichiers Excel et la mémoire de chacun. Les relances
oubliées. Le manque de visibilité sur les ventes à
venir.

Ce que ça apporte
Moins d'opportunités perdues, moins de tâches
répétitives, un meilleur suivi client et des décisions
fondées sur des chiffres à jour.

Jusqu'où ça va
Relié à votre site, à vos messageries et à votre
facturation, le CRM devient le centre de votre
activité commerciale et déclenche des actions
automatiquement.

Comment choisir
Une solution du marché convient si vos processus
sont classiques. Le sur-mesure se justifie si votre
façon de travailler est un atout difficile à faire entrer
dans un outil standard.
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LES BASES

Qu'est-ce qu'un CRM ?
CRM signifie Customer Relationship Management, ou gestion de la relation client.
Concrètement, c'est une base de données partagée, doublée d'un outil de travail pour
toute l'équipe.

Chaque client ou prospect y possède une fiche unique. On y retrouve qui il est, ce qui lui a été dit, ce
qu'il a acheté et ce qui doit se passer ensuite. Un collègue absent, un commercial qui s'en va ou un
client qui rappelle à l'improviste ne sont plus un problème : l'historique reste dans l'entreprise,
accessible à ceux qui en ont besoin.

Une fiche client, vue de l'intérieur

BM Boulangerie Martin (exemple fictif)
Claire Martin, gérante · 06 00 00 00 00 · contact@exemple.fr

Client actif

HISTORIQUE

12 oct. : appel, souhaite équiper une 2e boutique

3 sept. : facture n° 2041 payée, 1 850 €

28 août : devis accepté et signé en ligne

19 août : e-mail ouvert, lien tarifs consulté

14 août : demande reçue via le formulaire du site

À FAIRE

Envoyer le devis 2e boutique
Échéance : vendredi · Responsable : Thomas

OPPORTUNITÉ EN COURS

Équipement 2e boutique · 3 200 €

Étape : besoin qualifié, devis à envoyer

DOCUMENTS

Devis signé · Facture 2041 · Cahier des charges

ORIGINE

Recherche Google, page « Nos services »

Ce que ça remplace

Sans CRM Avec un CRM

Contacts éparpillés entre téléphones, Excel et boîtes
mail

Une seule fiche par client, à jour pour tout le monde

Relances notées sur un carnet, ou oubliées Rappels datés et relances automatiques

« Où en est ce dossier ? » : il faut demander à la bonne
personne

L'état de chaque dossier se lit en quelques secondes

Prévisions de ventes estimées de mémoire Chiffres issus du pipeline réel
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LES BÉNÉFICES

Ce que ça change pour votre entreprise
Un CRM ne vend pas à votre place. Il fait en sorte que rien ne se perde, et libère du temps
pour la partie du travail qui demande vraiment un humain.

Moins d'opportunités perdues
Chaque demande entrante est enregistrée, attribuée
et suivie. Un prospect qui hésite reçoit sa relance au
bon moment, même quand l'équipe est débordée.

Du temps récupéré
Saisies en double, devis refaits à la main, e-mails
copiés-collés, rapports du vendredi : une grande
partie de ces tâches s'automatise.

Un client mieux servi
Quiconque décroche connaît l'historique. Le client
n'a plus à répéter sa situation, et reçoit une réponse
cohérente quel que soit son interlocuteur.

Plus de ventes aux clients existants
Renouvellements, contrats arrivant à échéance,
produits complémentaires : le CRM signale le
moment opportun pour reprendre contact.

Une vision claire de l'activité
Combien de devis en cours, quel canal rapporte le
plus, où les ventes se bloquent : les réponses sont
visibles sans construire de tableau.

Une entreprise moins dépendante des
personnes
La relation client appartient à l'entreprise. Un départ
ou une arrivée se gère sans perte de mémoire, et un
nouveau collaborateur est opérationnel plus vite.

Six signes qu'il est temps de s'équiper
Vous avez déjà appris trop tard qu'un devis n'avait jamais été relancé.

Le suivi commercial tient dans un fichier Excel que personne n'ose modifier.

Une seule personne sait vraiment où en sont les clients.

Vous ne savez pas d'où viennent vos meilleurs clients.

La même information est saisie dans deux ou trois outils différents.

Vous ne pouvez pas dire, sans chercher, ce que vous allez signer le mois prochain.
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LES FONCTIONNALITÉS

Tout ce qu'un CRM peut faire
Aucune entreprise n'a besoin de tout. Cette liste sert à repérer ce qui serait utile chez vous : un bon
projet commence par quelques fonctions bien utilisées, puis s'étend.

Contacts et entreprises
La mémoire de l'entreprise : qui sont vos clients, et tout ce qui s'est passé avec eux.

Gestion commerciale
Le suivi de chaque vente, de la première prise de contact à la signature.

Marketing
Attirer de nouveaux prospects et garder le lien avec ceux qui ne sont pas encore prêts à acheter.

Service client et après-vente
Répondre vite, ne rien oublier et garder vos clients satisfaits après la vente.

Fiches contacts et sociétés liées entre elles
Historique complet des échanges

Champs personnalisés selon votre métier
Segmentation et listes dynamiques

Import de fichiers, détection des doublons
Pièces jointes et notes partagées

Synchronisation de la messagerie et de l'agenda
Recherche instantanée dans toute la base

Pipeline visuel, étape par étape
Qualification et notation des prospects

Attribution automatique aux commerciaux
Tâches, rappels et relances programmées

Catalogue de produits et grilles tarifaires
Devis générés en quelques clics

Signature électronique
Prévisions de ventes et objectifs

Campagnes e-mail et SMS ciblées
Séquences automatiques de prise de contact

Formulaires et pages de capture
Suivi des ouvertures et des clics

Suivi de l'origine de chaque prospect
Mesure du retour sur investissement par
campagne

Gestion des consentements et désinscriptions
Parcours d'accueil et de réactivation

Tickets de support et suivi de leur résolution
Boîte de réception partagée

Délais de traitement et alertes
Base de connaissances et réponses types

Espace client en ligne
Enquêtes de satisfaction

Suivi des contrats et des échéances
Interventions et rendez-vous terrain
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LES FONCTIONNALITÉS, SUITE

Administration et facturation
Moins de ressaisie entre la vente et l'encaissement.

Pilotage
Les chiffres utiles pour décider, sans préparer de tableau à la main.

Automatisation
Ce qui se répète peut se faire tout seul.

Intelligence artificielle
Un assistant qui s'appuie sur les données de vos clients.

Travail d'équipe et mobilité
La même information pour tous, au bureau comme en déplacement.

Sécurité et conformité
Protéger vos données et celles de vos clients.

À retenir : la valeur d'un CRM ne dépend pas du nombre de fonctions disponibles, mais de celles
que votre équipe utilise vraiment chaque jour.

Transformation du devis en facture

Suivi des paiements et relances d'impayés
Abonnements et facturation récurrente

Paiement en ligne

Modèles de documents à vos couleurs
Export vers le logiciel comptable

Tableaux de bord en temps réel
Taux de conversion à chaque étape

Performance par commercial ou par canal

Chiffre d'affaires prévisionnel
Rapports envoyés automatiquement

Analyse des motifs de vente perdue

Scénarios du type « si ceci, alors cela »

Création automatique de tâches

Notifications à la bonne personne

Mises à jour de statuts sans intervention

E-mails déclenchés par un événement

Échanges de données avec d'autres logiciels

Résumé des échanges et des appels

Aide à la rédaction des e-mails
Priorisation des prospects les plus prometteurs

Recherche en langage naturel dans la base

Enrichissement des fiches contacts
Assistants pour trier les premières demandes

Application mobile, utile sur le terrain
Commentaires et mentions entre collègues

Calendrier et rendez-vous partagés
Prise de rendez-vous en ligne par les clients

Droits d'accès selon les rôles
Journal des modifications

Sauvegardes et chiffrement des données
Outils RGPD : consentement, accès, effacement

Le CRM, expliqué simplement 6



ALLER PLUS LOIN

Le CRM relié à vos canaux de vente
Seul, un CRM est un excellent carnet d'adresses organisé. Connecté au reste de votre
activité, il devient le système qui fait circuler l'information et déclenche les actions.

OÙ VOS CLIENTS ARRIVENT CE QUI SUIT

Site web et formulaires

Boutique en ligne

Publicités et réseaux sociaux

WhatsApp, chat, e-mail

Téléphone

Marketplaces, salons, terrain

Devis et signature

Paiement et facturation

Comptabilité

Stock et livraison

Support client

Fidélisation, avis clients

CRM
toutes vos données
au même endroit

Ce que ça rend possible
Une vue complète du parcours
De la première publicité vue jusqu'au troisième
achat, tout est relié à la même personne.

La bonne mesure de vos dépenses
Vous savez quelle campagne a produit de vraies
ventes, et pas seulement des clics.

Une réaction immédiate
Un prospect qui remplit un formulaire peut être
rappelé alors que son besoin est encore d'actualité.

Plus aucune double saisie
Une commande met à jour la fiche client, la facture
et le stock, sans ressaisie.

Exemple : le parcours d'un client
Une dirigeante clique sur votre publicité et remplit le formulaire de votre site. Le CRM crée sa fiche
en notant la campagne d'origine et prévient votre commercial, qui la rappelle dans l'heure. Le
devis part en deux clics et se signe en ligne. La signature déclenche la facture d'acompte, le lien de
paiement et le lancement du dossier.

À la fin du mois, vous savez ce que cette campagne vous a coûté et ce qu'elle vous a rapporté.
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ALLER PLUS LOIN

Cinq automatisations concrètes
Voici ce que donne un CRM connecté dans la pratique. Ces scénarios s'adaptent à la
plupart des activités, et chacun peut être mis en place indépendamment des autres.

Une demande
arrive sur le site

La fiche est créée et le prospect reçoit une confirmation. Le bon commercial est
prévenu sur son téléphone et une tâche de rappel lui est attribuée. Sans action au
bout d'une heure, un responsable est alerté.

Un devis reste sans
réponse

Trois jours après l'envoi, le client reçoit une relance personnalisée. S'il ouvre le devis
à nouveau, le commercial en est informé et sait que c'est le moment d'appeler. Une
fois signé, l'acompte est facturé automatiquement.

Un panier est
abandonné

La boutique en ligne transmet l'information au CRM. Si le contact a accepté d'être
sollicité, il reçoit un rappel de son panier. Pour un montant élevé, c'est un appel qui
est programmé.

Une vente vient
d'être conclue

Le dossier passe à l'équipe chargée de la réalisation avec tout son historique. Le
client reçoit ses informations de démarrage. Une fois la prestation terminée, on lui
demande son avis, et les plus satisfaits sont invités à le publier en ligne.

Un contrat
approche de son
échéance

Soixante jours avant le terme, une tâche de renouvellement est créée et les clients
les plus importants remontent en priorité. Les clients sans commande depuis un an
entrent, eux, dans un parcours de reprise de contact.

Et avec l'intelligence artificielle ?
Connectée à un CRM, l'IA dispose du contexte qui lui manque ailleurs : l'historique réel de vos
clients. Elle peut préparer un brouillon de réponse, résumer un dossier avant un rendez-vous, trier
les demandes entrantes ou compléter une fiche après un appel.

Nous recommandons de garder une validation humaine pour tout ce qui part vers un client, au
moins au début. L'IA ne produit de bons résultats que si les données du CRM sont propres et à
jour.
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LE CHOIX

CRM existant ou CRM sur mesure ?
Les deux voies sont bonnes, pour des entreprises différentes. Un CRM existant (HubSpot,
Salesforce, Pipedrive, Zoho, Sellsy...) est un logiciel prêt à l'emploi que l'on loue et que l'on
configure. Un CRM sur mesure est développé pour votre entreprise.

Critère CRM existant CRM sur mesure

Mise en route Rapide : de quelques jours à quelques
semaines

Plus longue : de quelques semaines
à plusieurs mois selon le périmètre

Coût de départ Faible Élevé : un investissement initial

Coût dans la durée Abonnement par utilisateur, qui
augmente avec l'équipe et les modules

Hébergement et maintenance, peu
liés au nombre d'utilisateurs

Adéquation à votre métier Bonne sur les processus classiques.
Vous vous adaptez parfois à l'outil

Totale : l'outil suit vos processus et
votre vocabulaire

Simplicité d'utilisation Interface éprouvée, mais souvent
chargée de fonctions inutiles pour vous

Uniquement ce dont vos équipes
ont besoin, si la conception est
soignée

Fonctionnalités Très larges dès le départ, et enrichies
régulièrement par l'éditeur

Construites selon vos priorités ;
toute nouveauté est à développer

Connexions Nombreux connecteurs prêts à l'emploi,
plus limités hors des outils courants

Tout ce qui dispose d'un accès
technique peut être connecté, y
compris vos outils internes

Évolutions Dépendent de la feuille de route de
l'éditeur

Vous décidez, avec un coût pour
chaque évolution

Maintenance et sécurité Assurées par l'éditeur À organiser avec votre prestataire,
à prévoir dans le budget

Propriété et données Vous louez le logiciel. Export à vérifier,
conditions et prix fixés par l'éditeur

Selon le contrat, le code et les
données peuvent vous appartenir.
Hébergement à votre choix

Principal risque Hausse de la facture, contournements
quand l'outil ne convient plus

Projet mal cadré, dépendance à un
prestataire si le code n'est pas
documenté

Notre avis : le sur-mesure n'est pas supérieur par principe. Si un outil du marché couvre votre
besoin, c'est souvent le meilleur choix. Il devient pertinent le jour où l'outil standard vous coûte plus,
en abonnements ou en contournements, que ce qu'il vous fait gagner.
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LE CHOIX

Comment trancher

Plutôt un CRM existant si... Plutôt du sur-mesure si...

La troisième voie : l'approche hybride
Le choix n'est pas forcément binaire. Une solution courante consiste à partir d'un CRM du marché et à
développer autour de lui ce qu'il ne sait pas faire : connexions entre vos logiciels, automatisations
spécifiques, espace client, ou module propre à votre métier. Vous profitez d'une base solide sans payer
le développement de ce qui existe déjà. C'est aussi une manière de valider vos besoins avant
d'envisager, éventuellement, un outil entièrement sur mesure.

Comparer les coûts sur la bonne durée
Comparer un abonnement mensuel à un devis de développement n'a pas de sens. Calculez le coût total
sur trois à cinq ans, des deux côtés :

CRM existant CRM sur mesure

Abonnement × nombre d'utilisateurs × durée
+ modules et options payants
+ paramétrage et reprise des données
+ connexions et automatisations
+ formation

Conception et développement
+ hébergement × durée
+ maintenance et mises à jour × durée
+ évolutions prévisibles
+ reprise des données et formation

Ajoutez ensuite ce qui ne figure sur aucune facture : le temps que vos équipes gagnent, ou perdent, à
utiliser l'outil tous les jours. C'est souvent ce qui fait la différence.

votre processus de vente est assez
classique ;

vous voulez démarrer vite, avec un
budget initial limité ;

votre équipe est petite ou stable ;

vous testez encore votre organisation
commerciale ;

vos autres outils sont courants et déjà
compatibles.

votre façon de travailler est un avantage
concurrentiel ;

votre métier a des règles que les outils
gèrent mal ;

vous devez connecter des logiciels
internes ou peu courants ;

le nombre d'utilisateurs fait grimper les
abonnements ;

la maîtrise des données et de
l'hébergement est essentielle.
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PASSER À L'ACTION

Bien démarrer
1 Décrire votre parcours client actuel

Du premier contact à la facture, puis à la fidélisation : qui fait quoi, avec quel outil, et où ça coince ?

2 Choisir trois problèmes à résoudre en priorité
Par exemple, les relances, la visibilité sur les ventes et les doubles saisies. Ce seront vos critères de
réussite.

3 Choisir la solution
Existant, sur mesure ou hybride, à partir de vos priorités et du coût total sur plusieurs années.

4 Nettoyer et reprendre vos données
Supprimer les doublons et les contacts obsolètes avant l'import, pas après.

5 Lancer une première version simple
Quelques fonctions, une petite équipe pilote, puis des ajustements à partir des retours du terrain.

6 Former, puis étendre
Une fois l'usage installé, ajoutez les automatisations et connectez les autres canaux un par un.

Les pièges les plus fréquents

Un point sur le RGPD
Un CRM contient des données personnelles. Il faut donc une raison légitime de les traiter, informer les
personnes, respecter leurs choix de communication et ne pas conserver les données indéfiniment. En
France, la CNIL recommande par exemple de ne pas conserver un prospect inactif plus de trois ans
après le dernier contact. Un CRM bien configuré facilite ces obligations, mais ne les supprime pas.

Parlons de votre projet
Nous pouvons analyser votre façon de travailler et vous recommander la solution la plus
adaptée, y compris lorsqu'il s'agit d'un outil du marché.

Votre interlocuteur Téléphone

E-mail Site web

Tout vouloir dès le premier jour. Trop de champs obligatoires et d'étapes découragent les équipes.

Décider sans les utilisateurs. Un outil choisi sans les commerciaux risque de rester vide.

Importer des données non triées. Une base peu fiable perd vite la confiance de ceux qui l'utilisent.

Oublier le contrat. Vérifiez comment récupérer vos données et, pour le sur-mesure, à qui appartient
le code.
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