Présentation générale
SAP Customer Relationship
Management

Votre equipe commerciale
doit batir et entretenir des
relations client plus rentables
pour prosperer. Pour cela,
les commerciaux doivent
apprendre a mieux gérer leur

temps et a agir avec efficacité.

En cas de ventes directes,
en ligne ou hors connexion,
l'application SAP" Customer
Relationship Management
donne a votre équipe tous
les moyens d'optimiser ses
performances.

AUGMENTEZ VOS REVENUS, OPTIMISEZ
VOS PERFORMANCES ET APPORTEZ
UNE REELLE VALEUR AJOUTEE CLIENT

Les organisations commerciales efficaces
ne se contentent pas d'atteindre le chiffre
d'affaires fixé. Elles cherchent de nou-
veaux moyens d'atteindre leurs objectifs
et veillent a ce que leurs équipes com-
merciales s'investissent dans des activités
favorisant des relations plus profitables
avec les clients. Elles distinguent les acti-
vités ouvrant de nouvelles opportunités
tout au long du cycle de vente de celles
qui n'aboutissent pas. Elles affectent les
ressources aux domaines ou elles s'ave-
rent essentielles. Elles évitent les pertes
de temps inutiles et tirent pleinement parti
des contacts qu'elles entretiennent avec
les clients les plus prometteurs. Elles
affectent les comptes les plus intéressants
aux équipes les plus compétentes et
définissent les territoires en conséquence.

L'application SAP" Customer Relationship
Management (SAP CRM) prend en charge
tous ces processus et assistent les entre-
prises, quels que soient le secteur, la taille
ou le canal de distribution. Grace a elle,
les équipes commerciales disposent des
outils et des informations nécessaires
pour planifier, exécuter et analyser les
activités commerciales tout au long du
cycle de vente. Les entreprises peuvent
prendre des mesures pour accélérer les
décisions d'achat, découvrir de nouvelles
sources de revenus et mettre en place de
nouvelles stratégies pour accroitre le chif-
fre d'affaires.

Développer votre activité
Donner plus d'autonomie a votre
équipe

Planification et prévision des ventes

Les organisations commerciales ont géné-
ralement du mal a prévoir précisément
leurs futurs revenus. Avec SAP CRM,
VOUS pouvez prévoir vos revenus et anti-
ciper le volume de vente. Les plans

de demande et les prévisions des ventes
gagnent considérablement en précision.
Vous pouvez afficher les prévisions de
chiffre d'affaires par attribut sous forme
de graphiques ou de rapports paramétrés
pour obtenir une vue globale de la crois-
sance de vos revenus.

Gestion des territoires

Pour réussir, les organisations commer-
ciales se doivent d'allouer au mieux les
ressources et de répartir la charge sur des
territoires bien délimités. Avec SAP CRM,
vous pouvez structurer votre équipe
commerciale en fonction de territoires et
confier aux commerciaux les territoires
qui leur conviennent le mieux. Pour cela,
vous pouvez utiliser toute une variété
d'attributs : taille de I'entreprise, chiffre
d'affaires, situation géographique, produit,
gamme de produits et compte stratégique.

Gestion des comptes et des contacts
SAP CRM regroupe, dans une vue globale
et unigue, toutes les informations néces-
saires a la gestion des comptes. Tous
les intervenants accedent ainsi aux mémes
informations dans une méme page. Vous
pouvez collecter, surveiller et suivre tou-
tes sortes d'informations stratégiques
liees aux intéréts potentiels, aux clients et
aux partenaires. Les commerciaux ont
instantanément accés aux coordonnées
des contacts clés, aux relations les plus
prometteuses, aux profils détaillés des
clients, aux derniers statuts des transac-
tions et a un historique complet de cha-
que compte.

Gestion des activités

Gréace a cette fonctionnalité, SAP CRM
permet a I'équipe commerciale de con-
centrer tous ses efforts sur les actions

visant a accroitre la rentabilité. Vous opti-
misez la collaboration et I'efficacité de vos
commerciaux et les aider a établir des
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relations privilégiées avec les clients les
plus prometteurs pour mieux les fidéliser.
En offrant une parfaite visibilité sur les
activités commerciales, SAP CRM permet
aux commerciaux de suivre les interac-
tions client les plus stratégiques et de
conserver les coordonnées des contacts,
les échanges de courrier électronique,
les calendriers et les taches dans SAP
CRM, méme en cas d'utilisation de
Microsoft Outlook ou de Lotus Notes.
Vous pouvez planifier des visites, établir
des profils client et déclencher des pro-
cessus commerciaux en fonction des
activités. Vous pouvez également proce-
der a une synchronisation bidirectionnelle
avec les outils de messagerie les plus
répandus pour assurer la mise a jour et
la cohérence des messages électroniques,
des contacts, des calendriers et des
taches.

Gestion des opportunités

SAP CRM offre une parfaite visibilité de
votre pipeline des ventes. Vous pouvez,
par conséquent, suivre et analyser les
intéréts potentiels, puis les orienter vers
les commerciaux les plus aptes. Vous
pouvez également surveiller le taux de
conversion des opportunités. Vous pou-
vez encore définir et mettre en place une
approche commerciale structurée en vous
appuyant sur une méthodologie préte a
I'emploi, livrée avec le logiciel SAP, ou en
adoptant la méthodologie commerciale
de votre choix.

Gréce a des outils performants, les direc-
teurs des ventes et les commerciaux
peuvent évaluer les performances du
pipeline et comparer rapidement les résul-
tats actuels aux objectifs a atteindre. A
tous les stades du cycle de vente, la trans-
parence facilite la collaboration et permet

de nouer des relations mutuelles béné-
fiques entre les directeurs commerciaux
et leurs équipes. Ensemble, ils peuvent
identifier les affaires qui stagnent, surveiller
la réalisation des quotas, simuler et iden-
tifier les stratégies a mettre en place pour
conclure un contrat plus rapidement, et
surveiller la quantité et la qualité des oppor-
tunités commerciales.

SAP Customer Relationship
Management offre une par-
faite visibilité de votre pipeline
des ventes. Vous pouvez, par
consequent, suivre et analy-
ser les intéréts potentiels, puis
les orienter vers les commer-
ciaux les plus aptes. Vous
pouvez eégalement surveiller
le taux de conversion des
opportunités.

Gestion des offres et des commandes

Pour offrir aux clients des services cohé-
rents de tout premier ordre, les commer-
ciaux doivent accéder a des informations
de tarification précises. lls doivent aussi

pouvoir passer des commandes, confirmer
la disponibilité des articles pour fixer des
dates de livraison, et suivre les comman-
des tout au long de leur traitement. SAP
CRM prend tous ces processus en charge.

Configuration et tarification

SAP CRM guide les commerciaux pas
a pas tout au long de la configuration des
produits, ce qui est crucial pour les pro-

duits complexes aux multiples options.
Le logiciel présente aux commerciaux
I'ensemble des options et des tarifs et
les renseigne sur la disponibilité des
composants entrant dans la fabrication
de produits complexes. lls s'assurent
ainsi que les produits et les services sont
a la hauteur des attentes des clients.
De leur cé6té, les clients sont sirs de
bénéficier de tarifs précis et a jour, y
compris pour des devis ou des contrats
spécifiques, quel que soit le canal de
distr bution. Le logiciel permet d'adapter
les stratégies de tarification par canal
de distribution ou client en fonction des
criteres de votre choix. Il gére les listes
de prix et les offres promotionnelles, et
calcule des tarifs contractuels en fonc-
tion des régles et des clients. Grace a
la centralisation des regles et des condi-
tions de tarification, les commerciaux
intervenant sur site sont en mesure
d'accéder a des informations cohérentes.

Gestion de la facturation

et des contrats

Avec SAP CRM, vous pouvez exploiter
une image globale de vos clients pour
mieux les satisfaire et les fidéliser. Le
logiciel vous aide a élaborer et a gérer
des contrats client a long terme, a inté-
grer des accords client dans des proces-
sus client évolutifs et a surveiller le cycle
de vente de bout en bout. Vous pouvez
en toute simplicité intégrer ces activités
aux processus de comptabilité générale
et de comptabilité client. Autrement dit,
tous les processus sont pris en charge,
depuis la création des factures jusqu'au
traitement des paiements, la gestion des
retours et le traitement des réclamations.



Avec SAP CRM,

les équipes commer-
ciales disposent des
outils nécessaires pour
accroitre le chiffre
d'affaires, accélérer
les décisions d'achat
et renforcer leur
efficacité.

Gestion des primes et des commissions
Vous pouvez accroitre vos revenus et

optimiser votre rentabilité en mettant en
place des plans d'intéressement pour

mettre en adéquation les objectifs indi-
viduels des commerciaux avec ceux de

l'organisation. SAP vous permet de déve-
lopper, de mettre en ceuvre et de gérer
des plans de rémunération pour retenir
vos meilleurs éléments et les inciter a

réussir. Les commerciaux peuvent suivre
leurs performances et calculer leur rému-
nération potentielle en fonction des affai-
res en cours. Les directeurs commerciaux
sont toujours informés des performances
de I'équipe.

Analyse des ventes

SAP CRM offre des outils d'analyse trés
poussés qui permettent d'avoir une idée
précise de la santé globale des activités.
Vous pouvez créer des prévisions extré-
mement précises, anticiper et analyser
les performances du pipeline, respecter
des budgets souvent serrés, et allouer au
mieux les ressources pour atteindre le
chiffre d'affaires fixe.

Plusieurs options de déploiement

SAP CRM prend en charge plusieurs
options de déploiement : portail de vente,
ventes nomades, téléventes et commerce
électronique pour assurer la cohérence
des interactions avec les clients sur
I'ensemble des canaux de distribution.
Le logiciel relie le front-office et le back-
office de fagon a faciliter la gestion de
la relation client sur tous les canaux de
communication.

Renforcer votre efficacité
et mieux cibler vos ventes

Avec SAP CRM, les équipes commer-
ciales disposent des outils nécessaires
pour accroitre le chiffre d'affaires, accé-
lérer les décisions d'achat et renforcer
leur efficacité. Avec SAP CRM, vous
pouvez :

= Tirer tout le potentiel de chacune des
actions commerciales en laissant votre
force de vente accéder aux outils et aux
informations nécessaires, ou qu'elle
soit et quand bon lui semble.
Accroitre votre chiffre d'affaires et ren-
forcer vos parts de marché en confiant
aux directeurs commerciaux des outils
de planification et d'analyse trés
pOouUSSEs.

Rationaliser les processus de vente en
optimisant la chaine de la demande sur
tous les canaux de distribution.
Planifier et exécuter la chaine d'appro-
visionnement plus efficacement en 'y
intégrant les informations de la chaine
de la demande.

Mieux fidéliser les clients et leur appor-
ter davantage de valeur en assurant
des interactions riches et personnali-
sées sur tous les canaux de
communication.

Pour plus d’informations

Pour découvrir comment SAP CRM peut
vous aider a dynamiser vos performances
commerciales, consultez notre site

www.sap.com/france/solutions
/business-suite/crm.


www.sap.com/france/solutions/business-suite/crm
www.sap.com/france/solutions/business-suite/crm

Résumé

L'application SAP" Customer Relationship Management (SAP CRM) couvre tous les proces-
sus des organisations commerciales, quels que soient le secteur, la taille ou le canal de distri-
bution.

Elle fournit aux commerciaux les outils et les informations nécessaires pour planifier, exécuter
et analyser les activités commerciales tout au long du cycle de vente. Elle vous aide a prendre
des mesures pour accélérer les décisions d'achat.

Enjeux

= Prévoir précisément le chiffre d'affaires a venir

= Tirer pleinement parti des ressources commerciales

= Collecter et gérer toutes les informations liées a un compte Ventes

= Mettre a jour toutes les informations commerciales stratégiques, y compris celles collectées
par des solutions tierces

Fonctions logicielles et processus métier pris en charge
= Planification et prévision des ventes - Augmentez la précision des plans de demande
et des prévisions des ventes en prévoyant les revenus et en anticipant le volume de vente.

= Gestion des activités - Faites porter tous les efforts de I'équipe commerciale sur les actions
visant a accroitre la rentabilité.

= Gestion des opportunités - Profitez d'une totale visibilité de votre pipeline des ventes pour
suivre et analyser les intéréts potentiels, puis les orienter vers les commerciaux les plus aptes.

= Analyse des performances commerciales - Surveillez et anticipez les performances du
pipeline pour avoir une idée précise de la santé globale des activités, et réagir en temps réel.

= Configuration des produits et tarification - Assistez les commerciaux tout au long du proces-
sus de tarification, surtout en cas de produits complexes a options multiples pour optimiser
la marge nette et renforcer votre rentabilité.

Avantages pour I'entreprise

= Hausse du chiffre d'affaires et consolidation des parts de marché en confiant aux directeurs
commerciaux des outils de planification et d'analyse trés poussés

= Prévisions d'une grande précision

= Reéalisation des objectifs et du chiffre d'affaires fixé grace a une allocation optimale
des ressources

= Collaboration renforcée et cohérence accrue des processus sur tous les canaux de distribution

= Optimisation de la chaine d'approvisionnement suite a l'intégration des informations de la
chaine de la demande

= Meilleure fidélisation des clients grace a des interactions riches et personnalisées sur tous
les canaux de communication

Pour plus d’informations
Contactez votre représentant SAP ou consultez notre site Web

www.sap.com/france/solutions/business-suite/crm.

www.sap.com /france
/contactsap
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