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MAZARS-NOMINATION : LE CRM CONTRE-ATTAQUE
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TEMOIGNAGE DE BASTIEN CAILLAUT ET NADIA METLAINE,
DIRECTEUR MARKETING ET RESPONSABLE CRM



Groupe d'origine francaise dont les principaux meétiers sont
l'audit et le conseil, Mazars compte 23.000 collaborateurs
répartis dans 89 pays. Retour sur l'expérience CRM de Mazars
et la contribution de Nomination avec Bastien Caillaut,
directeur marketing de Mazars, et Nadia Metlaine, responsable
CRM au sein de la societé. Ou comment la data s'est imposée
comme facteur clé de succes pour un acteur majeur de l'audit
et du conseil.

NADIA METLAINE
RESPONSABLE CRM

BASTIEN CAILLAUT
DIRECTEUR MARKETING




« LE DEPLOIEMENT D'UN CRM

N’EST PAS UN PROJET NEUTRE »

Bastien Caillaut : A mon arrivée, un projet CRM
avait déja été lancé chez Mazars. L'outil était
plutot bien parameétre. Salesforce faisait le job.
Cependant, l'adoption était faible hormis au
marketing et dans des poches isolées. Puisque
les équipes utilisaient peu l'outil, la data n’était
pas enrichie. En conséquence, les campagnes
marketing s'épuisaient, nos bases devenaient
obsolétes et trop étroites.

« SANS DE LA BONNE DATA, IL N'Y
A PAS DE CRM »

MALGRE CE PREMIER CONSTAT,

VOUS AVEZ TOUT DE MEME DECIDE
DE RELANCER LE PROJET CRM ?

Nadia Metlaine : Il fallait réengager les équipes
pour que le CRM devienne un compagnon au
quotidien, une routine pour les utilisateurs
selon les profils.

Bastien : Le déploiement d'un CRM n’est pas un
projet neutre. Cela touche les processus, les
habitudes, les fonctions. Comme nous
comptons de nombreux métiers et difféerents
secteurs parmi les 4.000 collaborateurs
présents dans nos 40 bureaux en France, nous
avons adapté la conduite du changement et
['outil en fonction des périmeétres. Ainsi, un de
nos associés qui travaille aupres d'un grand
donneur d'ordre Bancaire n'a pas le méeme
usage du CRM que nos équipes spécialisées sur
le middle market. Et puis nous nous sommes
attelés a un autre sujet : celui de la data.
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D'OU VOTRE COLLABORATION AVEC
NOMINATION ?

Nadia : Derniérement, nous avons déployé le
connecteur Nomination avec Salesforce. Nous
bénéficions de la  brique intelligence
commerciale et social-selling. Cela répond aux
besoins que nous ont fait remonter les
collaborateurs. En tant que responsable CRM, je
suis garante de la data. Et je peux vous affirmer
que sans de la bonne data, il n'y a pas de CRM.
Elle doit étre exploitable par n'importe quel
utilisateur, fiable et mise a jour
quotidiennement. La donnée favorise 'adoption.

Bastien : Il fallait également que le CRM
encapsule de la donnée qui soit extérieure a
Mazars. Nous avions fait le constat qu'il serait
insuffisant de s'appuyer sur les contacts que
nous avions déja, nos rendez-vous et
opportunités. Dans ce domaine, notre
partenariat avec Nomination fait sens puisque
nous souhaitions de la data de qualité sur les
clients et prospects de nos associés.

CONCRETEMENT, QUELS SONT LES
BENEFICES D’'UNE DATA QUALITATIVE
SUR LE CRM ?

Bastien : Nous avons multiplié par trois notre
volume de contact en base par rapport a 2017.
En plus de la volumétrie, nous avons également
gagné en qualité. Factuellement, nous en
ressentons aujourd’hui  limpact sur nos
campagnes marketing.

Nadia : Pour rebondir sur les campagnes
marketing, nous avons constaté une nette
amélioration du taux de délivrabilite. De
meilleurs résultats qui donnent envie aux

utilisateurs de se connecter a Salesforce.
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/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE

EQUIPEMENT CRM

B Etat des lieux

des entreprises sont
équipées d'un CRM.

Si ne sont pas encore équipées, envisagent de le faire.

Page 4 © Copyright 2019 Nomination




/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE
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B Nombre d'utilisateurs selon la taille de I'entreprise
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" l‘ " 400

personnes
I

MICROENTREPRISE

(moins de
10 salaries)

24 personnes

personnes .
—

PME ETI
lentre 10 et (entre 250 et
250 salaries) 5000 salaries)
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DEersonnes

GRAND GROUPE

(plus de
5000 salaries)




/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE

UN CRM : OUIl, MAIS POUR
QUELLES UTILISATIONS ?

B Lesusages du CRM

N Base clients et prospects

A

Gestion des opportunités

aﬁ Gestion de campagnes marketing

= Service clients

4%
66%
S3%
39%
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B Top 5des CRM les plus utilisés

O ©
SIEBEL. @

Microsoft Dynamics

CRM développé en interne

Siebel

SAP



/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE

LA MISE EN PLACE DU CRM B Qulest-ce qui vous a motivé a mettre en place un CRM?

B Quiporte le projet ?

@ e Avoir un seul référentiel client et éviter de gérer
o - _ des fichiers/bases multiples
é) Direction Marketing  Direction Commerciale
I 4,2/5
Améliorer le pilotage de I'activité commerciale
et marketing
W

Générale Direction Organisation Autres Améliorer la productivité commerciale
I 3,915

r Améliorer |a collaboration entre directions
,i\ r (commerciale et marketing notamment)

P\ (- I 3

Direction
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/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE

B Pourquoi n'envisagez-vous pas de mettre en
place un CRM ?

57% nont pas prevu de s equiper car ils disent

ne pas en avoir besoin.

18% car ils manquent de moyens, 16% car ils n‘ont pas identifié de ROl
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/OOM SUR LE CRM EN INFOGRAPHIE

ETES-VOUS SATISFAIT DE
VOTRE CRM ?

Une satisfaction évaluée a seulement.

B Les motifs d'insatisfaction

Les équipes ne savent pas bien utiliser le CRM
I /4%

On passe trop de temps & saisir des données
N 69%

Les données ne sont jamais a jour

62%

Le CERM n'a jamais aidé & trouver

\eg.ﬁ;fé

une opportunité ou a signer un deal
56%

Les équipes ne trouvent pas
d'intérét & utiliser le CRM

55

Le CRM sert juste a produire
les tableaux de bord de la direction

43%
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PROJET D’EVOLUTION

56% ¥

des decideurs

ont un projet d'évolution

de leur CRM ‘

B Quelles sont les évolutions prévues ?

Mettre en place des connecteurs Data

45,
37%

Mettre en place le volet marketing

o
I

e Synchroniser le CRM avec I'agenda et les e-mails

o — S 33
H— Ajouter de nouveaux utilisateurs

H— I 27,

H— Changer de CRM

c]
|
I

7%

7%

Améliorer les fonctionnalités et I'ergonomie

/]
|
I

Etude réalisée en novembre 2017 auprés de 427 contacts de fonctions commerciales,
marketing, DG. Sociétés de tous secteurs dont la société est basée en France
(27% de microentreprises, 329 de PME, 22% d'ETI, 19% de grandes entreprises)
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A PROPOS DE NOMINATION

Aujourd’hui, il est de plus en plus complexe

et coliteux de protéger et développer son parc

clients BtoB.

En collectant de linformation sur les

entreprises et leurs décideurs, Nomination aide

ses abonnés a couvrir leurs marchés, a détecter

des opportunités d'affaires et a sécuriser leurs

portefeuilles clients.

Contrairement aux bases de données et services

de veille classiques, Nomination c'est :

% 40 enquéteurs s'assurant en continu de la
qualité et de la pertinence des données

% des outils intelligents, intégrant les process
ventes et marketing

% l'accompagnement personnalisé a la mise en
ceuvre

Prises de postes, promotions, levées de fonds,

recrutements, projets digitaux.. tous ces

signaux d’'achats alimentent au quotidien les

plans d’actions commerciaux et les programmes

marketing de nos 400 clients, tels que BMW,

Deloitte, Stade de France, Microsoft, Caisse

d’Epargne et IBM.
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