Piloter sa stratégie CRM : Le plan d'action pour une
transformation reussie

Définir des objectifs stratégiques

* Traduire la stratégie d'entreprise en objectifs SMART (ex: augmenter le taux de rétention client
de 15% en 12 mois).

« Cartographier les personas et le parcours client pour identifier les points de contact clés.

« Définir les critéres de lead scoring pour capturer et enrichir les informations pertinentes a
chaque étape.

Préparer et sécuriser les données

« Réaliser un audit complet (data mapping) des sources existantes : ERP, site web, réseaux
sociaux.

* Nettoyer la base de données en supprimant les doublons avant toute migration vers le CRM.

* Instaurer une gouvernance stricte : nommer un responsable CRM pour définir les régles
d'accés, de saisie et de mise a jour.

Choisir et intégrer la technologie

* Sélectionner une stack technique compatible avec vos outils actuels (marketing automation,
e-commerce, facturation).

* Privilégier les solutions offrant des intégrations natives ou via API robustes.

» Automatiser la qualification des leads pour transmettre uniquement les pistes qualifiées (SQL)
aux équipes commerciales.

Déployer et garantir I'adoption

* Tester la configuration via un environnement bac a sable (PoC) sur un segment réduit de 5 a
10% de la base.

* Allouer au moins 20% du budget du projet a I'accompagnement au changement (Change
Management).

» Prioriser la formation des utilisateurs pour assurer une adoption durable de I'outil par les
équipes terrain.

Piloter la performance

* Suivre les KPIs opérationnels : taux de saisie des données, taux de conversion des leads et
cycle de vente moyen.



* Ajuster les workflows en fonction des résultats observés pour optimiser la productivité
commerciale.



