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:/“'5 Communiquer avec ses clients

GERER SON FICHIER CLIENT

Le fichier client est un document précieux pour votre entreprise puisqu'il vous permet de répertorier 'ensemble de vos clients
et vos prospects. La qualité de votre fichier a une incidence directe sur votre activité commerciale. Mais attention, gérer un
fichier client n’est pas facile et implique de la rigueur et du temps. Vous trouverez dans cette fiche quelques solutions et conseils
pour gérer votre fichier client.

Quelques repéres

47% des entreprises utilisant un CRM observent un impact
certain sur la rétention de leurs clients.
(Source Capterra | 2018)

409% des commerciaux utilisent des tableurs Excel et logiciels
d’emadils pour conserver leurs données prospects.
(Source : Hubspot 2018)

Quelles solutions pour gérer son fichier client ?

La solution de facilité : le fichier excel

Clest la solution la plus couramment utilisée. On a tous (ou presque) des données client qui trainent dans un fichier Excel. C'est rapide,
économique, et on peut facilement utiliser les données pour faire un emailing par exemple. Dans les faits, c'est une solution un peu
rigide. Derriére un contact, on n'a pas véritablement de champs de saisie mais des cellules, c'est finalement un peu compliqué a ad-
ministrer et assez limité si vous souhaitez enrichir votre fichier avec de nouveaux critéres. Le plus de la solution : aucun investissement
a prévoir. Si vous n‘avez pas excel, Open Office ou Google Sheets fera I'affaire.

D La solution simple et économique : Hubspot CRM

Cette solution est un bon compromis entre colt et efficacité. Vous gérez votre fichier client en ligne, pas de logiciel a télécharger. Vous gérez des
contacts, eux méme rattachés & une entreprise (si elle existe..). Vous disposez d'un nombre de champs illimités car vous pouvez créer les votres.
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Quelles solutions pour gérer son fichier client ?

La solution simple et économique : Hubspot CRM

HUbSp%t Par exemple par type de client : affaire, couple, famille... De plus, derriere chaque personne, vous gérez un fil d'actudlité, chronolo-
gique qui vous donne 'historique des contacts établis : par exemple I'envoi des veeux, une demande de réservation, une demande
d'information. Evolution sans limite, gratuit avec une limite de 1 million de contacts, c’est la solution idéale pour se lancer dans la
GRC a moindre frais.

> e plus de la solution : la partie CRM, c'est-a-dire la gestion du fichier client, est entierement gratuite.

: La solution multi-tches Bitrix24

Bitrix24 est une solution complete intéressante, et trés populaire avec plus de 3,5 milions d’entreprises utilisatrices dans le monde.
B Itl’l X240 Son gros avantage est d'offrir une solution unifiée pour de multiples problemothues CRM, ERP, la gestion des tdches et de pro-
jets, création de sites web, communication interne, stockage de documents en ligne ..

bitrix24.
W R > Le plus de la solution : un outil complet et gratuit, favorisant le travail collaboratif jusqu'a 12 utilisateurs

La solution Pro : Zoho

La tres haute performance a un prix : 30€ par mois et par utilisateur. Mais & ce prix I, vous ne vous contentez pas d'un CRM.

Zoho comptabilise une quarantaine d'applications et répond aux besoins quotidiens des entreprises qui font de la facturation, la
W communication, la gestion, des applications mobiles.... La solution est payante mais & 1€ par jour, elle vous fera gagner en produc-

tivité grdce & une solution unique pour la gestion quotidienne de votre entreprise.
> Le plus de la solution : des crédits inclus comme 1000 emails par jour et le support 7/7 24/24.

9 conseils pour mieux gérer votre fichier client

1 - Fixer des objectifs clairs 4 - Alimentez votre base de données

Que doit vous apporter votre fichier client ? A quoi
va-t-il vous servir ? Quelles sont les informations
dont vous avez besoin ? Les actions que vous menez
doivent définir le type de données que vous devez
collecter. Pensez a recueillir les informations relatives
a votre fichier client de fagon continuelle et au fur et
a mesure que vous obtenez de nouvelles informa-
tions, par exemple lors d’'un échange avec le client,
ou d'un séjour passé.

2 - Entretenez la relation avec vos prospects et vos
clients

Une fois votre fichier client a jour, ciblez et entrete-
nez vos prospects et vos clients. N'oubliez pas qu’un
prospect qui n‘achéte pas aujourd’hui peut devenir
un client fidéle demain. Et dans la mesure du pos-
sible, dissociez les clients des prospects pour vos ac-
tions de communication. L'un conndit votre produit,
I'autre sy intéresse.

3 - Actudlisez et nettoyez votre base de données

Pensez a nettoyer régulierement votre base de don-
nées. Concentrez-vous sur la qualité, n'insistez pas
auprés des personnes qui n‘ouvrent pas vos emails,
supprimez les adresses qui reviennent en erreur.

Clest la clé d'une stratégie GRC réussie, la qualité
des informations saisies. Votre fichier doit étre en
constante évolution, chaque détail compte pour dé-
clencher une vente.

5 - Engagez des actions de communication

Votre fichier client doit &tre utilisé au maximum. Pla-
nifiez des envois de newsletters mais des envois seg-
mentés en fonction des intéréts, par exemple les ex-
posants au salon du chocolat, les motards, les clients
d’affaires, les regroupement familiaux...

La régle d’or : arréter I'envoi de masse et s’orien-
ter vers de I'envoi hyper personnalisé.




