CRM, a vos Marques !

Par Anne Bassi, consultante, Sachinka

ans un marché devenu tres
Dconcurrentiel, les avocats

ne peuvent plus se canton-
ner a leur réle d’expert. La qualité
de leurs diligences ne suffit
plus, la communication et le
marketing sont devenus indis-
pensables.

Pourtant les cabinets souffrent
d’un retard dans ce domaine et
particulierement dans celui des
solutions « CRM », outil informa-
tique qui bouscule encore trop souvent leurs
habitudes. D’une part, les avocats hésitent a
investir dans un projet assez codteux dont les
résultats seront tangibles @ moyen terme. D’autre
part, la culture individualiste de la profession n’in-
cite pas a la mise en commun de la clientéle. En-
fin, les avocats n'ont pas encore pleinement in-
tégreé I'évolution commerciale de leur métier.

¢
Qu’est-ce que le
CRM ? Le CRM
(Customer Relation-
ship Management) ou
GRC (gestion de la
relation clients) pro-
pose des solutions technologiques permettant
de mieux connaitre ses clients et donc d’anticiper
et de gérer leurs besoins actuels et futurs.

Il valorise le portefeuille clients et constitue a
ce titre 'une des étapes les plus sophistiquées du
marketing. Il permet en effet de définir notam-
ment les criteres d'une veille stratégique pour
chaque client afin de le contacter au bon moment
sur les sujets qui le concerne et ainsi de renfor-
cer une relation individualisée.

En pratique, une base de données qualifiée et
a jour est partagée entre les associés. Elle de-
vient le patrimoine du cabinet, améliore le cross

La mise en ceuvre
d’un projet CRM confére
au cabinet une longueur d’avance
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« l'ignorance colite plus cher que I'information »

selling et optimise ainsi les
opportunités professionnelles.

Or, pour améliorer leur renta-
bilité, trois possibilités s’offrent
aux cabinets : augmenter la
marge sur chaque client, aug-
menter le nombre de clients,
allonger le cycle de vie d'un client.
On sait qu'il est plus aisé de fidé-
liser ses clients que d’en trouver
de nouveaux, voire d’augmenter
la marge.

Les cabinets qui ont investi dans un outil
CRM sur mesure, performant, et qui ont eu le
souci de consacrer le temps nécessaire a son
exploitation se félicitent du résultat.

La qualité de leurs
services et leur stra-
tégie de développe-
ment envers leurs
clients ont été affi-
nées. Les associés se
sont en outre davan-
tage rapprochés autour
de cette initiative fédératrice.

La mise en ceuvre d’un projet CRM révele
une vision moderne et a long terme de la
profession, et confére au cabinet une longueur
d’avance, les concurrents étant encore peu
nombreux a 'avoir compris.

Mais la mise en place de solutions CRM ne
consiste pas uniquement a installer un
logiciel ad hoc. Elle modifie 'organisation du
cabinet dans son ensemble impliquant un
projet de conduite du changement. Elle impose
des modifications de structure, de compétences
et de comportements.
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C'est le nombre de per-
sonnes ayant répondu au
questionnaire sur I'action
de groupe, mis en ligne
sur le site Internet de la
DGCCRF. Si la majorité
des répondants s’est pro-
noncée en faveur de la
création d’'une class ac-
tion a la frangaise, elle a
aussi marqué sa préfé-
rence pour que cette
derniére soit réservée aux
associations de consom-

mateurs.
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