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CRM

En 2009, les clients se rendaient en rang
d’oignons dans les concessions, attirés
ar les primes et bonus.

n 2010, les régles vont changer et le
terme de “conquéte client’ va retrouver
tout son sens. Etat des lieux du levier
CRM dans les concessions hexagonales.
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JOURNAL DE LAUTOMOBILE. Les constrscteurs exposent
une vison trés avancée de leur démarche CRM, quels
sont las enjeunt pourvous les éditeurs 7

R SGUERZL. Pour les constructeurs désireux d'aider leur
reseau, le CRM est eneffet un moyen essantiel d'indus-
tricliser l'octe devente en rovisitant les processus, afin
de s'ossurer que les opsarotions commerciales sont bien
reloyées et qua Momonisation commerciale an point de
vente soit optimisée. Dons ce cadre, notre rile d'éditeur
se renfore avec lo nécessité d'occompagner ke distribu-
teurdans Févoiution et le chaongement de ses hobifudes,
en guidant le vendeur avec des assistants de ventes
structurss, intégrant automatiguement les opérations
onstructeurs de maniére 4 ce que le CRM soit parcu
comme un outil de productivitd.

JA, L85 distributeurs, dons une logigue de groupe, pren-
nent de plus en plus la liberté de développer leurs
propres solutions, comment paut-on lutter contre cotte
fuite ?

RS. Les groupes de distribution sont confrontés 4 la
necessite d'ovoir un systéme diinformation connectéen
temps réal avec le constructewr pour &tre ke plus réacti
possible, ne serait-ce que pour faine ka meilaure propo-
sition & keur dient, aver por exemple le dernier modéle ou
la promotion du jour Seul un octeur indépendant el que
Datafirst, fort de son expérience internationale sur une
quinzaine de margues, peut 4 la fois proposar un sode
stondord prenant en compte les invanonts du CRM et
intéqrer les spécificites de chogue construckeur. Comme

Insuffisance
de prise de
conscience

pour ke DMS,_ notre point fort, su de nos 25 ans d'eps-
rience, est de trouver le bon équilibre entre le standard
ot le spécifique, de manigre a offrir uuxircupes des
solutions leur permettant de développer des synerngies
internes et ce, & des colts abordables.

JA. Dauwcuns dirsient que la France est en retard dans le
domaine de la GRC, par rapport au modéle anglo-saxon
porexemple, quel est votne sentiment surce sujet 7

RS. Datofist est présent dons une douzaine de pays,
mais pas en Angleterre. Porlons donc, de notre axpa-
rience de terrain. Est-ce que la culture francaise est
moins orientée vente ou process ? Les distributeurs,
donscertains pays, sont plus demandeurs d'outils d'oide
a lavente alors que o logique d'un projet CRM est clai-
rement structunée outour de méthodes ot process.
Aujourd’hui, les constructeurs affichent une culture
client, mais bewr capacité a Pavoir introduite dans les
méthodas du réseou est fortement hatérogéne : cer-
toins protiguent cela depuis longtemps, d'outres lan-
cent seulemant les premiénes initiatives sur le sujet. Dans
tous les cos, le progicied ne fait pas lo politique de en-
treprise. Plus lo astture produit est forte, plusle change-
ment est difficle. On déplore une insuffsance de prise
de conscience et d'investissement matériel et humain :
beaucoup d'argent est mobilisé dans la publicité, alars
que les budgets pour que les vendeurs utilisent des
outils structurants sont lorgement insuffisants, voire
parfois mexstants. Mous avons pour nous 'innovation, e
progmatisme et notre capocité & nous mobiliser rapide-
ment sur des projiets diemengure.
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