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CRM AND SALES
M % \CT REPORT

Les entreprises vivent-elles une crise de la relation client ?

Les points de vue de 1 000 professionnels de la vente sur ce qui motive (ou bloque) les
revenus et I'engagement des clients



Contenu
du rapponrt

Dans le rapport d'impact du CRM sur les ventes,
SugarCRM a interrogé 1 000 responsables
commerciaux pour comprendre :

comment la technologie transforme les attentes des
responsables commerciaux et de leurs clients ;

quels obstacles et angles morts freinent les ventes et
contribuent au déesengagement ;

de quelles donnees client et informations les chefs
d'entreprise ont besoin pour se positionner et gagner des
parts de marche ;

L'enquéte en aveugle en ligne a été organisée par Arlington Research du 2 novembre 2020

au 9 novembre 2020, s'adressant aux professionnels de la vente a temps plein (niveau

manager ou supeérieur), y compris les opérations commerciales et la direction commerciale.
Cette enquéte ne concernait pas les clients Sugar mais les utilisateurs d'autres systemes

CRM. Les répondants représentent des entreprises B2B comme B2C comptant entre 100 et

3 000 employés, dans tous les secteurs (hors éducation). Aux Etats-Unis, au Royaume-Uni, en
Allemagne et en Australie, 250 enquétes ont été réalisées, dans chaque marché, pour un total
de 1000 répondants. En raison des arrondis et de l'inclusion de certaines questions a réponses
multiples, 'addition de tous les pourcentages dans ce rapport n'atteint pas 100 %.
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Le message de
notre PDG

Plus que jamais, il est fondamental de travailler sur 'engagement des
clients, en les rencontrant sur leur terrain avec empathie et en leur
proposant les services et les produits qu'ils souhaitent, quand ils le
souhaitent. La pandémie a accéléré un certain nombre de tendances CX,
notamment le libre-service et la transformation numérique, qui modifiaient
déja l'engagement des clients et la fidélité a la marque.

Les entreprises connaissent une crise de la relation client.

Cependant, une nouvelle réalité est apparue en 2020 : les entreprises
connaissent une crise de la relation client. La pandémie a fait de la
fidélisation clients une priorité absolue, face aux risques accrus de perte
de clients et de revenus pour les opérateurs historiques au profit de leurs
concurrents. Ainsi, les concurrents du marché doivent rester souples et
agiles pour attirer de nouveaux clients.

Malgré le contexte, notre nouveau rapport de recherche
montre que de nombreuses entreprises ne disposent pas
des outils nécessaires pour offrir le type d'expérience
client qui leur permettra de rester compétitives.

Nous avons interrogé les leaders et décideurs de la vente sur leur CRM,
leurs technologies de vente, et leur capacité a obtenir des informations
clés sur leurs clients. 48 % d'entre eux ont déclaré que leur CRM ne
répond pas a leurs besoins, fournissant une vue insuffisante et obsoléte
des clients. Notre recherche montre méme que les entreprises sont aux
prises avec des plateformes et des pratiques de données truffées d'angles
morts et d'obstacles.
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Actuellement, la plupart des entreprises ont une image fragmentée,
dépassée et déformée de leurs clients, ce qui affecte le niveau de service
qu'elles peuvent fournir et nuit gravement a leur capacité de croissance.
Pour transformer l'expérience client en avantage concurrentiel, les
entreprises doivent remplacer cette vision floue par une image tres
précise et riche de par son étendue et sa profondeur. Chez Sugar, nous
appelons cela l'expérience client haute définition. En la mettant en ceuvre, les
entreprises peuvent atteindre de nouveaux niveaux de performance et de
prévisibilité et augmenter la valeur de durée de vie du client.

Dans notre premier rapport dimpact du CRM sur les ventes, nous évaluons
I'étendue, la taille et la nature du défi et de I'état du CRM dans le monde et
ce que les entreprises doivent comprendre de leurs clients pour proposer
I'expérience client la plus pertinente.

Craig Charlton, PDG




L'etat du CRM

LINDUSTRIE DU CRM, QUI REPRESENTE 35 MILLIARDS DE DOLLARS,

A ATTEINT UN TOURNANT DECISIF.

Le CRM constitue le cceur de l'experience client, fournissant la technologie
de base nécessaire pour stimuler l'engagement et offrir des expéeriences

USA: 59%
UK: 58%
Australia: 49%

Germany:

qui incitent les clients a revenir. Pourtant, pour la plupart des entreprises, la

vision sur le client est insuffisante. Se concentrant uniquement sur l'étape

Pourcentage de personnes d'accord :
« Les défaillances du CRM de mon

actuelle du parcours du client, elle manque d'informations contextuelles entreprise entrainent des pertes de revenus

pour fournir un apercu pertinent.

LE CRM EST LE CCEUR (BRISE) DE
LEXPERIENCE CLIENT

Parmi les professionnels de la vente interrogés, prés de la moitié
(48 %) ont convenu que leur plateforme CRM ne permet pas de fournir
les détails critiques nécessaires pour atteindre les quotas.

Le probléeme concerne a la fois le systeme de CRM et les données qu'il
contient. De plus, 43 % des professionnels ont déclaré que leur CRM est
trop complexe, peu intuitif et difficile a utiliser, tandis que plus d'un tiers
des répondants ont fait part de leur frustration face a des données client
incomplétes, non pertinentes et inexactes.

Notre étude a révélé que 74 % des professionnels de la vente conviennent
qu'une vue consolidée des informations sur les clients dans I'ensemble

de l'entreprise est essentielle pour offrir une expérience client optimale.
Toutefois, la moitié (50 %) de tous les professionnels interrogés ont
indiqué que les départements marketing, ventes et services ne peuvent
pas avoir accés a la méme vue des données sur les clients.

pour mon entreprise. »

CONCLUSION ?

Les systemes CRM ne parviennent pas a satisfaire les équipes de vente,
les clients et les prospects, avec plus de la moitié des (52 %) de directeurs
commerciaux déclarant que leur plateforme CRM leur colte des
opportunités de revenus potentiels. Dans certains secteurs, les pertes de
revenus augmentent, passant a 65 % dans la finance et les assurances et a
62 % dans la santé et les produits pharmaceutiques.

Plus de la moitié des responsables
commerciaux déclarent que leur
plateforme CRM leur colte des
opportunités de revenus potentiels.



Le colt du
statu quo

LE CRM, PILIER DE LEXPERIENCE CLIENT

Les entreprises doivent proposer une expéerience client qui inspire confiance

et garantisse la fidelite. Notre enquéte a revele que de nombreux responsables
commerciaux considerent leur systeme CRM comme un obstacle, consommant
une énergie et un temps eénergie precieux de la part des equipes commerciales, en
particulier en cette péeriode de fragilite economique, et produisant un rendement
insuffisant par rapport au temps investi dans la maintenance du systeme.

Le rapport d'impact du CRM sur les ventes montre que pour de Les entreprises ne peuvent pas se permettre de laisser leurs vendeurs
nombreuses entreprises, le CRM, qui devrait étre le pilier de toute stratégie privés des outils dont ils ont besoin pour étre compétitifs. Si le systeme
CX (expérience client), constitue en réalité un frein. CRM d'une entreprise ne fournit pas les données et les informations sur

les clients dont ses eéquipes de vente ont besoin pour dynamiser les
- 53 % des personnes interrogées déclarent que les charges

administratives de leur CRM entrainent des difficultés pour leurs
équipes de vente. La transformation numérique, la concurrence accrue et les attentes des

achats et la fidélisation, I'entreprise connaitra des difficultés.

clients mettent les entreprises face a un choix critique : corriger leurs
lacunes en matiere de CRM ou risquer de perdre des parts de marché.

Le représentant commercial moyen ne consacre que 54 % de son
temps a vendre réellement.

Les équipes commerciales étant plus que jamais sous pression et les
données devenant toujours plus importantes, la qualité du soutien qu'elles
recoivent des fournisseurs de CRM est cruciale. Malheureusement, 47 %

Le représentant commercial
des directeurs commerciaux interrogés se disent frustrés par le manque

o
de soutien de leur fournisseur de CRM. Byl et eliz (5|22 54 % de

son temps a vendre réellement.



Désengagement

Australia: 50%
UK:

UNE BASSE RESOLUTION MENE A UN DESENGAGEMENT IMPORTANT

Germany:
Un enseignement important de notre recherche concerne la difficulte que
rencontrent les entreprises lorsgu'elles ne parviennent pas a tirer toute la
valeur de leur systeme CRM. Parmi les professionnels de la vente interroges,
un tiers ont declare que les données incompletes étaient une source
majeure de frustration, et la moitié ont declare ne pas pouvoir acceder aux
donneées client, en un seul coup ceil, pour toutes les fonctions ou services
de l'entreprise. Sans acces a une source de verité unique et complete, Pourcentage de personnes d'accord :
les entreprises ne peuvent pas optimiser l'expérience client ni gérer les « Léquipe commerciale de mon entreprise

N . . ne peut pas accéder aux données agrégées
attentes de sorte a minimiser le taux d'attrition. peut p . grege
des clients par les départements marketing,

ventes et services. »

50 % des répondants a notre enquéte indiquent que lI'équipe commerciale de leur entreprise ne
peut pas accéder aux données agrégées sur les clients par les départements marketing, ventes
et services.

Plus de la moitié (57 %) des personnes interrogées ont déclaré avoir des difficultés a prévoir quand 53 /O
les clients allaient changer de fournisseur. Ce constat atteint 72 % dans les services bancaires et
financiers. Selon notre enquéte, ce désengagement colte en moyenne 5,5 millions de dollars par an a

h ntrepri marché intermédiaire. . . .
chaque entreprise du marché intermédiaire Les répondants déclarent qu'ils ne savent pas

e s . . . . uels clients sont susceptibles de se désengager.
Plus de la moitié (53 %) déclarent qu'ils ne savent pas quels clients sont susceptibles de se 9 P 929

désengager.

Plus de la moitié (56 %) ont indiqué que le taux d'attrition de leurs clients avait augmenté au cours

des 12 derniers mois. $5.5

Apres réflexion, pres de la moitié (48 %) des professionnels de la vente ont déclaré ne pas savoir M“.LION
pourquoi les clients se désengageaient. Le manque de données et d'informations empéche les
équipes commerciales et les dirigeants d'entreprise d'acquérir les renseignements dont ils ont besoin Le désengagement colite en moyenne 5,5 millions

pour prendre des décisions stratégiques et tactiques essentielles. de dollars par an a chaque entreprise du marché
intermédiaire.



Vision claire du client et 1A

LE CRM ALIMENTE PAR LES DONNEES EN TETE DE PONT

La recherche est claire : les entreprises n'ont pas les informations

necessaires pour proposer une experience client qui leur permette de rester
competitives. Le seul desengagement des clients leur coute en moyenne

5,5 millions de dollars par an. Mais les responsables commerciaux savent ce
qui leur manque : une vision globale et connectee du client, rendue possible
par la technologie, pour fournir un eclairage supplementaire. Cette absence
de vision haute définition du client pourrait expliquer pourquoi la plupart

des personnes interrogees (88 %) ont declare qu'elles prevoyaient d'utiliser
davantage lintelligence artificielle (IA) pour ameliorer leurs processus de CRM
existants dans les 24 prochains mois.

L'adoption de I'lA représente un défi de taille : elle dépend de la quantité et de la qualité des données
CRM, ce qui, comme l'a révélé notre enquéte, fait défaut a la plupart des entreprises. La réponse
réside dans l'enrichissement des données incompletes du CRM par des attributs supplémentaires
afin d'améliorer l'efficacité des modeles d'apprentissage de I'lA. L'enrichissement des données
permet également a I'lA de prendre en compte des facteurs qui ne sont pas présents dans les
données CRM, faisant ainsi apparaitre des informations supplémentaires sur la concurrence qui
étaient auparavant inconnues des entreprises.

En période d'incertitude économique, les entreprises doivent proposer une expérience client

qui inspire confiance et garantisse la fidélité. Les entreprises qui restent figées avec une vision
fragmentée, dépassée et incompléte de leurs clients, constateront que I'écart avec leurs concurrents
ne peut plus étre comblé. Les entreprises qui améliorent considérablement I'exactitude et
l'exhaustivité de leurs données client sont en mesure d'améliorer la fidélisation, d'augmenter leurs

revenus et d'obtenir de meilleurs résultats commerciaux.

Les équipes commerciales qui
s'appuient sur le CRM alimenté par
l'intelligence artificielle peuvent
tirer parti des informations et des
modeéles d'opportunité qui leur
donnent un avantage concurrentiel
significatif.

PAUL GREENBERG

Paul Greenberg, fondateur et directeur général,
« The 56 Group » et auteur du « CRM at the Speed of Light »

Les personnes interrogées prévoient d'utiliser

davantage la technologie de I'lA pour améliorer leurs
processus de CRM dans les 24 prochains mois.



Tableau
comparatif des pays

AUSTRALIE ALLEMAGNE >~ ROYAUME-UNI | _: ETATS-UNIS

Ne peuvent accéder a des données agrégées par les o o o o
départements marketing, ventes et services S0 % 42 % 48 % 61%

Conviennent qu'une vue consolidée des informations sur
les clients dans I'ensemble de I'entreprise est essentielle 82 % 70 % 72 % 73 %
pour obtenir une expérience client (CX) optimale

glgsza:gegésfs quels clients sont susceptibles de se 53 % 52 % 55 % 51%
Ir_neoti:ux d'attrition a augmenté au cours des 12 derniers 52 9% 46 % 56 % 68 %
Le systéme CRM n'est pas adapté aux objectifs 52 % 40 % 48 % 53 %
Le systéme CRM co(te des revenus 49 % 42 % 58 % 59 %
ggrgérl\tjlstrés du soutien gu'ils regoivent de leur fournisseur 45 % 40 % 51% 53 %
Sont frustrés par la charge administrative imposée a leur 50 % 50 % 58 % 55 %

équipe commerciale

L'entreprise a actuellement recours a une forme d'lA pour o o o o
augmenter les processus existants 95 % 76 % 78 % 89 %

S'attendent & une augmentation du recours a I'lA au cours o o o o
des 24 prochains mois 98 % 80 % 83 % 93 %



A propos de
SugarCRM

Avec SugarCRM, les entreprises peuvent laisser la plateforme faire le travail.

POURQUOI SUGARCRM

SugarCRM aide les eéquipes marketing, ventes et services a obtenir
enfin une image complete du parcours de chaque client, sans les maux
de téte et les tracas qui accompagnent les CRM traditionnels. Pas
d'angle mort, pas de travail inutile, pas d'obstacle.

OBTENIR UNE DEMO

Lintelligence artificielle alimentee par les données pour le CRM permet
d'éviter les devinettes dans la hiérarchisation des prospects, dans la définition
du profil de client ideal et dans les prévisions d'opportunité. Vous optimisez
ainsi vos processus commerciaux et accedez a tout le potentiel de revenus.
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