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En coladoetion avec ©

Cpmment entrer dans
I’ere de la relation client 2.0 °

On ne cesse de le rapporter, la gestion de la relation client évolue. Malheureusement, il semble que
pour une fois I'industrie automobile ne soit pas a la pointe de la technologie et de I'innovation.
Complexe par nature, cet univers se heurte a davantage de barriéres que tous les autres secteurs
d’activité. Autour de latable, les constructeurs ont échangé avec des prestataires de service.

Le débat avance, mais 'issue n’est pas toute proche, semble-t-il.

1“partie : Il faut rendre service

Méthodologie du sondage

onsultake a pris soin de fournir une

C enquéte la plus exhoustive possible. Pour
se ropprocher au plus prés de lo vérité, Kosi

vuti et ses équipes ont sondé pas moinsde 1 024
individus, dients de marques. Des entretiens réo-
lisés en direct, entre décembre 2010 et mars 201,
dans toute la France, sur une population compo-
sée & 57 % d’hommes et 39 % de femmes (4 %
n'ayant pas renseigné le champ). Volontairement,

Consuftake o élargi le périmétre ovec un échan-
tillon de personnes Ggées de 12 0 64 ans ofin d'of-
frir une vision & plus long terme des attentes et
des comportements. Le questionnaire comprenait
unevingtone de questions et ke résultat neman-
que pas de souligner un décalage entre ce queles
dients souhaitent et ce que les concessionnaires
leurproposent. Une rupture technologique n‘aura
peut-atre jomais &té oussi nécessaire.

JOURAL DE EAUTOMOBILE. Quand on parie de!
vice, cela doit-1 concernerle dient ou le distribute:

MURIELLE DOTTORI. On cherche o trovalk
deux sens, env: lient et je distn
avons, par exemple, mis en ploce un carnet d'en
ccessible deputs Fel
un des outils quirépond
ou

concessions. C
ou cient qu'ou

STEPHANEBOYER. |l fout rendre e
vice oux deux. le nombre d'interactions que lonp
avoir avec un client énorme. Entrele pren
demarra ge el C n, lopt
ment des garanties, sur une durée de vie de trois
il doit y avoir un quantane de points de cont
pour prendse |
tout outomatiser. Il y a une imit
exce!
Toyota ou nous vouli
teme de parrainageen particulier, depuis

usqu'a la remise du che bilan.

N SOMMES arrives G un po:
ir utifser outre chose
mmuniguer avec le dient o
distributeur, alors que le téléphone fonctic!
encore trésbien.

JA. Comment les spécialistes de la relat
client peuvent-ils oméliorer la quaiité du pren
contact?

FREDERIC DURAND. Vi Intemet, il y o deja de mi
ples points d'entré e, Pour travailler ces conowx as
chrones, ce que nou
‘autres secteurs d’activité, mais égolem
dans 'outomobile, c'est de roppeler au plus vite
conta ont rempli un formuloire en Bgne p
signaler la prise en compte de la requéte.Cest ex
mement fade et réhumanise la relation.

recomma:

-

@ diabolocom S

1. Comment les diteurs tels que Sage peuvent-is
agider ?

EMMANLUEL PASQUET. En nous positionnont comme
un pont entre le dient et le distributeur, ce que nous
pouvons proposer ou trovers de nos solutions infor-
matiques, cest Fogrégati
tobles, o la vente comme @ I'oprés-vente. Etre per-
formant en relation client lorsque I'on est
distributeur, Cest étre copable d'ex ploiter Finforma-
tion du commerce, mais également toutes les oppor-
tunites hées 0 Mocivité apros-vente ou mogasin de
pieces. Ainsi, peut-on entretenir plus focilement une
relation de proximité. C'est avec ce type d'opprodhe
que les concessionnaires perfermants font
aujourd’hui de 'argent.

3. Mais comment faire en sorte de mieux conniire
le dient avant qu'il ne se présente en concession 7

EMMANUEL PASQLET. C'estun domaine
qui nous intéresse gu premier chef. llya
toutes sortes de points denirée, quece
soif par des événements, de lo prospec-
ticn ou encore Internet. Et @ portir du
moment ol une entreprise a décidé
davoir une relation cient structurée,

fout que l'écosysteme de partenairs autour du
concessionnaire soit copable de structurer cette don-
née en envichissant les bases de renseignements.

Allgz-vous chez un distributeur
de la marque de votre véhicule ?

B T

ion d'informations exploi-

Les'clients sont préts &
communigquer beaucoup
plus d'informations.En
France, cette démarche
n'est pas trés poussée.

Pour quelles raisens n'allez-vous
pas cheaz le distributeur
de la marque de vobre voiture 7

Le colll oo SR8 presAions
B aoeum 00U |6 me preesnts
=ur le poinl de venta
B Le lemps drmabiisation du véhcule
W La rapicie o piise en chamge
du welicula lorsque 'arlve chez i
B Civers
B L5 cugkle des senices 1endus

N
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CEDRIC GIORGL. Je ne suis pas issu du monde de lau-
tomcabile, mais ce gue je sais, c'est queles clients sont
prats & communigquer beauomup plus d'informations.
En France, cette demarche mest pas fras poussée,
mais nous observons de nettes avancies dane d'ou-
tres poys. Ces données sont publiques et chooun est
libre: de lesexploiter. Ensuite, il y o les donnéeslivrées
directement 0 une sociéte, comme sur Focebock ol
lorsque je deviens fan d'une mamue, jentre en
contact privilegié ovecele.

. Chez Toyotavous vous Etes justement positionnés
sur bes réseaun sodoux, quel est votreretour dexpé-
rience ?

STEPHAMNE BOYER. Comme tout |2 monde, nous nous
sommes effectivernent positionnés sur oz conal et le
bilan est qu'il nest pas oussi porteur gu'on veut ke
fiai recroire. Ily o unvolume dient plus impartant qui
arrive par les portes des concessions que par les
autres canaux. Ce qu'on
obsene, Cestgue ko com-
munication est beoucoup
plus horizontale, iy o de
Iéchange, pairfois mame
des oritiques, mais il fout
resister a l'envie de sup-
primer undient, afin de construire quelgue chose de
fiork, ol il conwvient: d'intagrer golement le distribu-
teur. Mon message est que, pour ke moment, les volu-
mes sont encore foibles sur les éseoux sociow et
quily @ un miller &'autres solutions pour rendre ser-
vice oux dients.

JA. Entre également en jeu la guestion de la mobi-
lité : quedes sont les bonnes protiques 7

MURIELLE DOTTORL 1y o des grands thémes qui res-
sortent : les dientsveulent rester mobiles & tout prix,
c'est une de leurs prindpales exigances. Limmobiiso-
tion, ou méme titre que ke colt de Fintervention, est
redoutae. Nous avons donc réactive I'Express Senvice
alors que nous I'ovions loissé de obbé. Aussi, pour ce
qui est du colt, nous avwons mis en ploce des outils
technologiques pour &tre dans o transparence totde.
Cet outil mis enligne parmet ou conducteur de consul-
ter o grille tarifoire des pibces dapuis chez lui et da
comparer avec les autres morgues pour comprendre
que Mercedes n'est pos auss chéne quion le aoit

KARIM IB¥A. On parle o Inter-
net, mais ke consommateur est
da pius en plus mobile et trans-
porte Internet dons sa poche.
En attestent les toux de péné-
trotion des smartphones auprés de la population
frangaise, supérieurs @ 3o %. On sait que le dient
peut maintenant partager trés ropidement avec zon
entourage 'émotion qui entoure Fochat dunvehi-
cule, quelle soit positive ou négative. 1 fout alors
gérer la m-réputotion comme on gére lo e-eputo-
tion. Il convient également de se positionner surun
nouveou service qui est ko publicté géolocalisée, car
alle s'adapte dun nouveaumode e consommAation.

M. Comment occrocher sans polluer son emvinonne-
ment ?

Er szisertion woas .

)<.—n— rULTaKE

BOYER, Directeur de la
raldion client Toyoia Franca

* Muriclle DOTTOR, Chargée
da la relafion cient apris-venis
. Mercades Franca

= Frédéric DURAND, Directeur Fondateur
Diabalocom

-

* Cexdric: GIORGI, Directaur

* Stéphane GOURBEYRE, Diracteur RED SAGE

* Karim IBKA, Sales & Businass Development
Manager Nav Toq

+ Stephana LE ROWX, Diracteur Marche Vente
Ingéniario Soft Audiovisusl
* Laurert MOCOUET, Directaur de (&

relaion client Vollowagen

+ Emmanuel PASOUET, Diracteur Produit SAGE

STEPHANE LE ROLK. Quelgu'un qui amive en conoes-
sion, on le sait, est déja trés bien informe, et il nlest
donc pas nécessaire de mettre trop d'images. On
assiste g unphénomene de mode quiconsiste amet-
tre des écrans partout, i fout ovoir une outre appro-
che : interpeller les dbles avec une valeur gjoutée.
Loudiovizwel et I'affichoge dynomique, tout comme
Folffo ciif et outres technologies, sont copables de
wvaloriserlamargue dés lo phase de découverte, avant
méme de parker du produrt.

Laffichage dynamique est
une bonne réponse car il
permet de multiplier et de
diversifier les messages.

JA. Et ol en est oduellement
la reflexion chez les construc-
teurs 7

STEPHANE LE ROUN. 1l faut parler du produit, mais il
fout également mettre en avant lo valeur humaine
de 'ent reprise et, dans cette optique, 'offichage
dynamigue est une bonne réponse car il permet da
muitipher et de diversifier les messoges. Cependant,
en gucun cos cette innovation ne doit se substituer
o print, ce serait une vértoble emeur.

JA. Est-ce réellement pertinent ?

STEPHANE BOYER. J= suis d'ocrord, il amrive bien sou-

vent d’entrer dans une concession et de sedireque [+

LE JOURMAL DE L'AUTCMOBILE ;2 N*1142 o B JUILLET 2041




Si vous deviez acquérir un véhicule
{renouvellement ou premier achat).
comment procéderiez-vous ?

4%

= Comie

B Clstnoutesrs B Partouder 4 pamcdlier
m nemnet W Manaaales

V'ambiance est triste.A linverse, ce
nte sont pleins de et celo foit réellement lo
rouvons dans
'a, par exempie.

al'o -

ns points de

Il fout s

technologie et a l'nformatique, qui ne restentque
des supports

MURIELLE DOTTORL.
obsenation :!inform S
nes ne font que recrocher des informations qu'os

de l'outil

livre. 1l fout se detod

EMMANUEL PASQUET.

'l est important de pe
uteur de la con n de créer
nce et une proximité avec
celui qui est en fi e

une mecanique nte:

sicnnawres de

chef de projet chaz Colt
Technology Services, en
charge des études géomar-
keting, des modéles de
codts et des business plans dans le cadre du
déploiemant de Finfastructure xDSL. En 2002, i
évolue vars un pnste d'ingénieur commercial

et ainsi ovorr le
vente

CEDRE GIORGL. Pour ustrer cs g
es individus ne veulent plus &tre
classés comme le "lead numéro tont”,
reconnus. On p‘:‘u: imagin
s pour @nnaitre
t. Par exemple, si un
ur consulte le profil de
ect ou travers des

on obseve que

|l faudra étre capable
de coupler le systéme
informatique avec le

téléphone.

ommation d'oa
peut alors obtenir w

des pist
son di

s0n pr
ESe0LX SO

rencontrer, il peut avoir

effet
fait

La voiture sur
Internet, cer-
toins s’y sont
essgyés et s'y

sont cassé

dons les sites de
e de chous-

Qu»’
gurgient
contraire. Oy
donc un modéle
acréer. Undient

lui parier d

echo sur sapoge

savie pour I'oider @ cosser lo barmiére.

ne visibilit

Bl = RONDCIE

uivient d

ments, des d
I

es octivités dont

r @ bien I'octe de

ois étre

li pourra

£ncotasonton wec

Je nie voudrais pas qu’on oppose
Finformatique a '’humain.lin'ya
pas de rivalité, juste une
complémentarité.

toute u mée et le romener 0 son concessio

naire le

JA. Que peut-on mventer d'autre pour améliorer
prise de contact ?

FREDERIC DURAND. On pouroit m
un systeme qui perm
dentreren conta
r, quel que soit son empla

ettreen pla
ui appel

con
dans un
des répons
s’adapter a cette tendanc

n ou sur la plogue de

Si vous deviez acquérir un véhicule
(renouvellement ou premier achat),
commenl procéderiezvous ?

B

ot e
mrqic

Hadilire P b @ F il

LA DISPONIBILITE DES SERVICES.

La disponibilité
24h/24 et 77

B Trasutie
B Al

= Pauauble
Fans el

La disponikilité 2ah/24 et 7ji7
sslon las tranches d'dges

22 AR5
W35 054G
CEERT]

point gugmente la chonce de com
prospect.

JA. Qu'en est-il du service duront I'octe devente ?

STEPHAMNELE RO, Pendant cette phase de décou-
verte
adteur, et donc plus sensible ou messoge délivre. Ce
qui n'est pas forcément ke cos avec une ploquette
dossique. On prépare alors la phase post-ochat corle
wendeur ne fait pos que valider telle ou telle option,
il place @ ce moment le client dans une eflexion et

une solution interctive rend Iinterioouteur

JOQUESTIONS A< <

arole d'un des principaux

Frnup ne;3is, qui 3 requis
amomymat, a accepté de témoignes.

SourCe
Qns, U/ta ke

une projedion sur lo manaére dont il vo utiliser son

produit.

JA. N'est-ca pos compliqua ? Bt ouguel cos, que pro-
posez-vous pour les distributeurs ?
STEPHANE LE ROUX. Celane nécessite pas de forma-

tion particuligre, mais une préparation en amont
avec le construdeur et le distributeur. 1l fout donc
comprendre d quoi sert I'outil méme s'il est vroi gue,
dans I'applic il peut varier dun construdeura
un outre sebon leurs ohjectifs.

JA. Pour be concessionnaine, est-ce unesounce de pro-
fits ou un service 7

STEPHAMNELEROL. Ccia peist génsrer du profit, cer-
tes, mais ceba ne deit pas Etre ko motivation premiére.
Diars un schima de distribution, il est eroné de ooire:
que c'estun outil de vente 4 proprement parier. Cela
permet de profiter surtout d'un moment privilagié
avec lo mangue de son choix o solutions sont
trop onéreuses pour se limiter @ des seules fins com-
merciales.

JA. Deux exemples différents dons I'outomobile avec
Citroén et Infiniti, que peut-onen dire 7

Karim Ibka - Manager, Sales
and Business Development
Navteq Media Solutions

* Diphdmé d'un DESS Marke-
fing aw Conservatoire Nafio-
nal des Arts et Méfiars Paris
at d'un Maslar Gesfion des
Servicas Numérigues &
T'INA-TRAM, 1 se spécialisa
dans ks consail, ke dévelop-

= - poment ot la mondisation
dum:mrurlémm Karim Ibka est un vuligari-
satow, fort d'une expériance de 14 ans dans les
nouveaux médias. Dapuiz 2008, i fravaille au
déipioiament de la plate-forme publicitaire de Nav-
toq Media Solufions en Euwropa, avant de prendre
en charge le développamant de la filiale francaisa.

o dion multiconaus ou démontrer so capodté o Etre
| tout au long de ba vie des véhicules, ce quiest un
alément différenciont

STEPHANELE ROUK. (e sort L@ onsommateurest 4y pe i ven estl deta phase ol le dient
dewx opproches assez simi- L@ plus en plus mobile  potentielrentre chez lui pour méditer sur
loires. Por expérience, et {lansporte Internet son ooguisition 7

connais miew celle d'Infini
Aujourdhui, une solutionqui

fonctionne e<t une solution qui est intégree dans la
refonte du point devente, Cest-0-dire I cliécrana
un rale @ part entiére dans le showroom.

JA. Les éditeurs ont-ils unevaleur ajoutie o ce stade
de Facke devente 7

EMMA NUEL PSQUET. | fout savoir etre présent a
bon esdent, pouveir réaliser des enquétes de satis-

dans sa poche.

EMMA NLEL PASQUET. 1| st dair gul ne
fout jomais rompre les redations ovec les dients
gutomatiser le diglogue peut &tre un atout, t
gquienvoyer un M5 de remendement ou tenirinformé
de Féwolution du dos! Zlf:l.rt ..'tcrdelc presence,
diela proximite &

Auourdhui, on dématérialise les données desdients
et il fout les recentraliser.

Propos recuedlis par Gredy Roffin et KosiVuti

Temoignage distributeur :
Centraliser garantit notre efficacite

JOURMAL DE LAUTOMOBILE . Quslies sont les fonc-
tionnalités DMS pratigues pour ka relation dient 2

Je dirgis que le gros probléme
fion 'un DMS ou FunCRM
d'un gjout de couches successives. 1 fout qu'ily ait
un systeme totolement intégne qui concerne toutes
les activités de l'entreprise. On o trop Phabitude de
segmenier les dients par poste, ¥N, V0 et oprés-
vente. O, il fout que tousoes métiersse parient afin
d'occompagner tout ou long de lo vie de
leurs véhicules. Lo systémotisotion des extroctions
liées oux échéances comme lo garantie ou ba fin de
contrat de looation, mais également la possibilité

de sortir ou d'intégrer des fichiers, permettroient
oux équipes de trovailler de maniére protique.

is indpen-

3

I, Sergit-ce pertinent & ovoir d
dants du DMS, guiviendroient s gi

o

Pour moi, surtout pas, ils doivent Etre totalement
intégrés autourde ce noyou central. Car s on mul-
tiplie par gutont de métiers quiily en aen con
sion, nous nous perdrons. Cent rofser garanti
notre efficocité

JA. Queks sen comptez-vous utiliser demain
pourocquér et fidéfiser

Jen'gi pas grand-chose @ ajouter par rapport
i premiére table mnde, et j'abonde dans le
SEMS d-: la poitigue de Toyota. [l faut optimiser
NE NOUS PIvons pa:
er Iv:= basigues, de bie ﬁr\epcrdr\c:u
de troiter dans les délais. Des applications
smariphone n'ont aucun sens s re,iln'ya
pos de service @ lo hauteur. Tout est foisable

techniguement, mais il y o un vrai probléme
comportemental.
Propos recueillis
par Gredy Roffin
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Source

CO"SUItake Europe. On parigit
LE CONSOMMATEUR PARTAGE. tout @ I'heure de

'univers sonone,
Les infarmations  Les infarmations réseaux sociaux MOUS avOns e o
réseaux sociaux selon |es tranches d'iges ‘Web radio Toyota

ABLE RONOE=E

e

j<.—n— rULTaKE

latechnologie ?

qui donne une
ambionce @ nos

¢ | concessions et qui
W1224 @453 PE‘ entrera bientdt
W 2534 m5d-5q D | dansleshabitoces
o Gad Mg :e.ro;' itures
puiSqUE NOUS S0m-
mes maintenant
technologigue-

JOURNAL DE EAUTOMOB LE. Comment la technologie
peut-elie simplifier un parcours dients de plusen plus
riche 7

STEPHANE BOYER. Elie reste sous ko coupe du patron da
concession, placé fooe aun cutil CRM dont la meilleurs
définition serait, @ mon sens, "mupde pied o fesses
et batte de base-ball"”. Onpeut, pour smplifier le par-
cours, avor Fusage de matériels tels que les tablettes,
lie= smartphanes ou autres. Pour reprendre Facemple
deToyotn, nous pouvens citer ce demier occord passa
enire |o fiiok japonaise et la soo

de lancer une plate-forme s

Emmanuel Pasquet - Marketing
Produits & Services - Activité
Automobile de Sage
Périmétre d’intervention,

en synthése

- Dipltmé d'un Master Il en
| Marketing at Managemant
des Opérations Infemdiona-
les (Nagocia Parig), il
g démare sa carriére dans
i & ey Findusiria du papiar. Il crée
et ravand une entreprisa
: + dditrice d'une solufion logi-
cielle axperi an opfimisafion des rakafions foumis-
seurs dans cette industrie. Emmanuel Pasquat
rajoint la sockit Cogestib an 2003, au développa-
ment produits ot la gesion des refations constrac-
teurs. En awril damier, il prend ka direction de I'act-
vitth auripmobil do Sag e an charge da la statdgia

internalionale produits/swices.

ment ou peint
poury parvenir. Nous pourrons parler directement oux
cond rs parce canal, et joi hite de réaliser ma
premiére intarview o diffuser sur notre station.

LAURENT MOCQUET. Tout ce qui est technologique,
pournous, estavant tout donsla mllede d'informa-
tions, ofin de miew connditre le dient. Chez Volks-
WOQEN, NOUS Cons s que nous faisons foce aun
réseau quia un niveau hétérogéne de matrise. Lors
de ko premiére toble ronde, il s'est dit qu'l follaft &tre
en mesure d'occompagner le dient griace & ce qu'il
renseigne sur lui-méme. Or, dans la protique, seuls
20 % des prospects sont réellement endins a parta-
ger,  nous faire connaitre leurvie. [1ne fawt donc
peas oubler les autres Bo %, sur qui Feffort doit se
porter.

STEPHAMNE GOURBEYRE. o ne voud s pas gu'on
opposeFinformatique a 'humain, 1 n'y a pas de riva-
lité, juste une complémentarit
pour seul but. Nous nous sommes intermogés sur les
moyens @ metire en ceuvre pour personnakizer 'oc-
cueil du dient et nous nous sommes dit que nous
pourrions connecter ke DMS & un éoran de télévision,
notaomment @ lo réception otelier. Ensuite, en tant
quditeur, nous nows sommes demandé comment
récupéner de la maniéne g plus ropide un lead déposé
orporate d'un construdewr Cette problé-
matique a trouvé une solution dans Finformatigue.
Caqui, fotalement, o conduit les éditeurs O i e
un outil de relation dient copable de gérar
appelle un portefeuile dans un contexte de matier
de ba distribution automaobile.

J&. On pointoit du doigt le relatif manque de readi-
wité des conseillers commerdiau, fout-il repenser ke
systeme d'olerte 7

STEPHANE GOURBEYRE. 'nl oo st gu'un alément

une tache A nobre humble ovis ue veut réelle-
ment le distributeur, c’est pouvdr constituer une
base unigue alors que les sources dopprovisionne-
ment enleads sont multiples. liveut ensuite pouvair

2>°partie : Comment intervient

des informations obtenues en amon bonne ou
non, ou si cela découle d'un probléme de copacité a
gérer un individu inténessa. Colo reléve diredement
de la responeabilité des directions commerciales de
weiller au grain, e d'un logiciel infor-
matigue.

JA. Comment peut-on gérerces enjews ?

FREDERL DURA NI [ foudro Gire copable de cou-
pler le systame informatique ovec le télaphone. Clest
unenjeu pricrtaire. Ainsi, un oppel entrant est immeé-
digtement identifié et lo qualité ducontact entrele
senice d'ocoueil et le dient ne s%n frouve qu'omélio-
rée, caron soit exoctement qui est aFoutre bout du
fil, puisque sa fiche ressort, on connait son historique
en fonction. Mais lo
technologie vient en support, elle doit &ire pensée
comme une bofte o cutils dons loguelle onvient pio-
cher des fondions uties. Tout ne convient pas @ tout
le monde.

FREDERL DURA NI C= n'==t pas une probiématique
tedchnique. Surtout grice o tous les i

‘e qui est plus compliqu:
la donnée qui est demére
équipes se sertent impliguées. Au lieu d'8tre réactif,
le concessicnnaire devient proactif.

M. Comment gorantir lo sécurité avec un outil CRM
en mode hébergé, dont lo bose de données est
exploitableen temps réel ¥

FREDERI DURA NI Tout cela s fait de maniére sim-
ple et non intrusive. Lo donnée ne sort jomais du dir-
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