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1   
Pourquoi s’équiper  

d’une solution  
de gestion  

de la relation client ?

Gérant, Directeur Général, Directeur commercial, etc. vous connaissez déjà les avantages 
apportés par une solution de gestion commerciale.

Savez-vous ce qu’une solution de gestion de la relation client,  
ou Customer Relationship Management (CRM), peut apporter à votre entreprise ?

Le déploiement d’un CRM est une stratégie d’entreprise qui  
optimise la rentabilité, l’efficacité opérationnelle et la satisfaction  

des clients, en mettant en œuvre des processus  
centrés sur le client.

SUSSIN, JENNY • Gartner CRM Key Initiative Overview • Mars 2014

Une solution de gestion d’entreprise  
et de CRM intégrée vous permet de :

• �Réduire les duplications de données et double- 
saisies inutiles en partageant une base de données 
unique.

• �Améliorer la communication interservices en 
 permettant à vos équipes de collaborer plus  
facilement.

• �Prendre des décisions d’affaires en temps réel 
grâce à une visibilité accrue sur l’activité de votre 
entreprise et vos clients

• �Fidéliser vos clients en centralisant l’ensemble  
de vos données de contact pour une relation client 
personnalisée.

• �Développer la rentabilité de vos équipes en  
rationnalisant et automatisant vos processus 
d’affaires.
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Quelle que soit votre fonction au sein de l’entreprise, une solution de gestion de la relation client simplifie votre  
quotidien, vous aide à développer votre productivité et votre efficacité. 
Grâce au Customer Relationship Management, vous affinez également le pilotage de votre activité, menez  
des campagnes marketing efficaces, gérez votre pipeline des ventes et résolvez rapidement les problèmes  
de vos clients.
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des PME équipées d’1 solution de CRM Sage intégrée  
à leur gestion apprécient de disposer d’informations clients 
fiables et cohérentes.

63 %*

2   
Les bonnes pratiques  

pour booster 
votre business et fidéliser 

vos clients

*Enquête Clients Sage Europe auprès des Petites et Moyennes Entreprises – 2013
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Un collaborateur du service client traite une demande de pièce de rechange. 
Il dispose d’une bonne visibilité du stock existant, et peut informer le client du délai de disponibilité de cet article.  
Il peut également saisir le compte-rendu de son appel dans le CRM dans un souci de traçabilité.

Cela permet d’améliorer le niveau de satisfaction  
et de fidélisation des clients.

*Source : www.smallbizcrm.com

Nous avons choisi la solution de CRM Sage pour sa compatibilité  
absolue avec notre Gestion Commerciale Sage

Christine Marques • Responsable du Back Office • FIMM

Par exemple

2   
Les bonnes pratiques  

pour booster 
votre business et fidéliser 

vos clients

2

Une solution de CRM, parfaitement intégrée à votre logiciel de gestion, vous permet  
d’accéder facilement aux données clés de votre activité, pour prendre les bonnes  
décisions au bon moment, basées sur des informations précises et en temps réel.

Quels sont les 6 bénéfices majeurs d’une solution de CRM 
intégrée à votre logiciel de gestion ?

1) DES CLIENTS FIDÉLISÉS 
Avec une vue complète des interactions entre le CRM et la solution de Gestion, à travers le cycle de vie du client 
dans son ensemble, les collaborateurs du Service Client peuvent résoudre les requêtes plus rapidement  
et personnaliser leurs réponses. 

27 %
d’augmentation  

de votre taux  
de rétention  

client*
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2) DES ACTIONS MARKETING CIBLÉES
Avec des solutions de Gestion et de CRM intégrées, vous alimentez votre pipeline d’opportunités d’affaires grâce  
à des actions marketing ciblées.
De plus, vous augmentez également leur retour sur investissement par une connaissance précise de vos clients  
et de leurs habitudes d’achats.

3) UNE RÉACTIVITÉ AUGMENTÉE
Avec la rationalisation et l’automatisation des processus de votre entreprise, vos collaborateurs gagnent du temps  
et se concentrent sur leur métier. 
Les commerciaux développent leur chiffre d’affaires et réduisent les temps de signature des devis.
Vos équipes supports progressent sur les temps et taux de résolution des incidents grâce à des règles  
d’intervention et d’escalade automatiques, à des rappels par email ou sur smartphone.

Votre équipe marketing peut créer des listes de diffusion plus ciblées et pertinentes, en segmentant les clients 
selon leur fréquence d’achat, la nature et la valeur de leurs commandes.
Ils peuvent ainsi développer des campagnes marketing auprès de clients à forte valeur ajoutée afin de générer  
des opportunités de qualité.
Ou encore, vous pouvez écouler vos stocks excédentaires auprès des clients ayant déjà acheté des produits  
similaires auparavant.

Les commerciaux et le Service client peuvent réduire la durée des cycles de vente et mieux informer les clients.
Votre Service Support peut documenter les réponses aux questions courantes et retrouver ces solutions rapide-
ment. Cette organisation réduit de facto les temps de traitement des demandes des clients et des prospects. 

Vous augmentez l’efficacité et le 
confort de travail de tous les services 

de l’entreprise.

*Source : www.smallbizcrm.com

(…) nous pouvons également envoyer des 
e-mails directement depuis notre CRM.  

Avec cette solution, nous avons amélioré  
la pertinence de nos campagnes marketing,  

désormais mieux ciblées en fonction des 
attentes et profils clients

Cette organisation nous permet de sup-
primer des manipulations administratives, 

libérant ainsi du temps aux assistantes.  
En procédant de cette manière, nous avons 

aussi centralisé dans l’outil le processus  
de suivi des offres 

Loïc Mechinaud
Directeur Marketing de HTDS

Par exemple

Par exemple

Rémy Venesi
Directeur Commercial de Planitec

Vous optimisez le retour  
sur investissement  

de vos dépenses sur le marché.

23 %
de réduction  
de vos coûts  
marketing*

41 %
d’accélération  

du chiffre  
d’affaires par  
commercial*



9

Favorisez la croissance de votre entreprise avec le CRM

4) UNE EFFICACITÉ COMMERCIALE RENFORCÉE
Votre entreprise peut augmenter le taux de concrétisation, éviter de laisser des affaires se perdre et réduire  
le temps de signature de ses affaires grâce à un suivi méthodique des opportunités saisies dans le CRM.

5) UNE SOLUTION MOBILE ET CONNECTÉE
Vos collaborateurs nomades accèdent simplement à la solution de CRM, par le biais du navigateur Internet,  
depuis leur PC portable mais aussi leur tablette ou smartphone.
Par ailleurs, toujours grâce à un accès Internet, vous pouvez offrir à vos clients un accès sécurisé à leur propre 
portail d’information pour formuler des requêtes et en suivre le traitement.

Lors de la création d’une opportunité d’affaire, le commercial peut se programmer une tâche afin de recontacter  
le client, sans faute, pour suivre sa demande et la transformer en commande dans les meilleurs délais.

En clientèle, en déplacement, en télétravail, vos commerciaux peuvent consulter et renseigner les données des 
clients, consulter l’état des stocks, réaliser des propositions commerciales… afin de rester réactifs auprès de leurs 
clients.

*Source : www.idc.com

(…) Le meilleur indicateur est notre gain de 
productivité de 50 % : nous traitons moitié 

plus de prospects à effectif constant

 Nous souhaitions que nos collaborateurs 
nomades puissent se connecter en temps 

réel à notre serveur local pour mettre à jour 
leurs informations clients

Christine Marques
Responsable du Back Office, FIMM

Rémy Venesi
Directeur Commercial de Planitec

Par exemple

Par exemple

Vous augmentez l’efficacité de vos 
équipes tout en réduisant la durée  

de votre cycle de vente.

Vos équipes et clients restent 
connectés pour une efficacité 

permanente. 

24 %
de réduction de la 

durée cycle  
commercial*

Accessible

24h/24,  
7j/7



10

Favorisez la croissance de votre entreprise avec le CRM

6) UN PILOTAGE D’ACTIVITÉ SIMPLIFIÉ
Grâce à des indicateurs clés et des tableaux de bord personnalisables, vous pouvez analyser l’activité de votre  
entreprise et anticiper son évolution.
Vous pouvez également manager vos équipes, par services ou par secteurs.

Toujours dans l’optique d’améliorer la satisfaction de vos clients, vous choisissez d’analyser l’activité des Services 
Client et Support.
Vous mesurez les temps de réponses aux requêtes des clients, identifiez les problèmes les plus longs à résoudre,  
et consultez les problèmes par catégorie et par état.

Avec la solution CRM de Sage, nous renfor-
çons donc notre visibilité sur notre activité 

à venir, ce qui nous permet d’anticiper  
certaines prises de décision. 

Farice Moudarres
Directeur commercial et responsable  

du CRM HTDS

Par exemple

Vous prenez les bonnes décisions 
pour l’activité de votre entreprise,  

au bon moment, grâce à un pilotage 
en temps réel.

Tableaux de bord personnalisables 
avec les indicateurs 

de la Gestion Commerciale  
et du CRM
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3   
Le CRM intégré au cœur  

de votre entreprise
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Au sein d’une entreprise, les différents services se composent  
de collaborateurs aux compétences et besoins diversifiés.

Quel que soit leur service, les collaborateurs utilisent des données exactes,  
à jour, pertinentes et partagées lorsqu’ils interagissent avec les clients.

La force d’une solution de Gestion et de CRM intégrée est de satisfaire les besoins  
de tous les acteurs de l’entreprise. 

Le Directeur Commercial, par exemple, a des compétences, des exigences et besoins différents de ceux du  
Contrôleur de gestion ou du DAF. De même, l’Ingénieur Commercial a besoin d’une solution pour animer et étoffer 
son portefeuille client par les ventes, alors que le comptable a besoin d’outil pour les prévisions budgétaires. 

• �Fidélisation client renforcée par une relation client personnalisée,
• �ROI accru sur vos actions marketing grâce à une connaissance des clients et de leurs habitudes d’achats,
• �Réactivité augmentée grâce à la rationalisation et l’automatisation des processus,
• �Efficacité commerciale optimisée avec un suivi méthodique des devis et opportunités d’affaires,
• �Mobilité grâce à une solution accessible sur PC portable, tablette et Smartphone,
• �Pilotage d’activité simplifié grâce à des indicateurs clés et des tableaux de bord personnalisables.

3   
Le CRM intégré au cœur  

de votre entreprise

3

 TOUT SAVOIR SUR LES BÉNÉFICES  
par service

http://www.sage.fr/fr/logiciels/crm
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4   
Découvrez et testez  
la solution de CRM  

Sage 100c Force  
de Vente I Service Client
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La solution de CRM Sage 100c Force de Vente I Service Client, parfaitement intégrée à 
votre logiciel de gestion, vous permet d’accéder facilement  

aux données clés de votre activité, pour prendre les bonnes décisions  
au bon moment, basées sur des informations précises.

Vous êtes équipé de Sage 100c Gestion commerciale :
Complétez votre équipement avec Sage 100c Force de Vente et Sage 100c Service Client pour :

Développer votre activité commerciale et la gestion de vos campagnes marketing

• Gestion centralisée des informations prospects et clients 
• Suivi précis de l’activité commerciale, des opportunités et des résultats 
• Génération et suivi de campagnes marketing ciblées (ciblage, e-mailing, etc.)

Améliorer la qualité de votre service client et développer la fidélisation

• Suivi centralisé des informations et demandes clients 
• Statistiques sur les nombres de demandes traitées, résolutions, etc. 
• Extranet client pour accès à leurs données et demandes 

4   
Découvrez et testez  
la solution de CRM  

Sage 100c Force  
de Vente I Service Client

4

Découvrez de nouvelles façons de faire croître votre entreprise !
En 5 questions, réalisez gratuitement votre auto-diagnostique et identifiez les leviers  
qui vous permettront  de développer votre business et améliorer la qualité  
de votre service client.

 DÉBUTER L’AUTO-DIAGNOSTIQUE

 DÉCOUVREZ Sage 100c Force de Vente  DÉCOUVREZ Sage 100c Service Client

http://www.sage.com/fr-FR/engage/survey
http://www.sage.fr/fr/logiciels/crm/pme/sage-100c-force-de-vente
http://www.sage.fr/fr/logiciels/crm/pme/sage-100c-service-client


Sage, SAS au capital de 6 750 000 euros, inscrite au registre du commerce et des sociétés de Paris, sous le numéro B 313 966 129, numéro de TVA  
intracommunautaire FR 75 313 966 129, dont le siège social est situé : Le Colisée II, 10 rue Fructidor - 75834 Paris cedex 17. Crédits photos : Istock  
Ditipi_908_05/

10, rue Fructidor
75834 Paris Cedex 17

À propos de Sage 
Sage, le leader du marché des solutions intégrées de comptabilité et de paie, soutient les ambitions des 
entrepreneurs à travers le monde. Sage a été créé il y a 30 ans ; aujourd’hui plus de 13 000 collaborateurs 
présents dans 23 pays accompagnent les millions d’entrepreneurs qui dynamisent l’économie mondiale. 
Nous réinventons et simplifions la gestion d’entreprise avec des technologies de pointe et en collabo-
rant avec une communauté dynamique d’entrepreneurs, de dirigeants de Start-ups, de TPE et de PME, 
de commerçants, de comptables, de partenaires et de développeurs. En tant qu’entreprise cotée  
au London Stock Exchange (FTSE 100), Sage a fait du soutien aux communautés locales sa priorité,  
grâce à l’activité caritative de la Fondation Sage.

À propos de la solution de CRM Sage
Comptant plus de 20 000 utilisateurs au quotidien, dans 70 pays différents dans le monde, pour gérer 
les activités de leurs services commercial, marketing et client, Sage 100c Force de Vente et Sage 100c 
Service Client constituent une solution de CRM très prisée des entreprises ambitieuses. Elle contribue 
pleinement à la croissance de votre activité en vous donnant de nouveaux moyens pour interagir avec 
vos clients, exploiter tout le potentiel des médias sociaux et accéder en temps réel aux données client 
stratégiques, partout et depuis n’importe quel périphérique mobile. Intégrée à la solution Sage 100c 
Gestion Commerciale, la solution de CRM Sage vous assure un avantage concurrentiel décisif :  
vous bénéficiez d’une vue d’ensemble unifiée sur vos activités client à l’échelle de l’entreprise,  
avec à la clé une optimisation des processus, de la visibilité et de la productivité des collaborateurs, 
le tout au service d’une hausse de la rentabilité et d’une croissance stimulée. Que vous lanciez votre 
activité ou que vous ayez déjà une centaine d’employés dans votre entreprise, Sage 100c Force de Vente 
I Service Client vous aide à augmenter la croissance de votre activité.

Plus d’informations sur nos produits et services : 
En France : 						       

A l’export : +33 (0)5 56 136 988 
www.sage.com/fr/sage-100c

0,15 € / min0 825 008 787

https://www.sage.fr/fr/sage-100c



