Porte de Versailles, a Paris. A mi-
janvier, 'ensemble des stands a été
réserve (17 % d'exposants étran-
gers) et les demandes affiuent
encore. Cette année, quatre grands
poles ont été détermings, dédiés
respectivement a la PLV, a I'agence-
ment, aux matériaux et au média
numérique. Au programme, il y aura
cing conférences pléniéres et 2
conférences POPAI France {institut
de la communication). Les themes
abordés seront I'évolution des points
de vente, I'éco-responsabilité,

le rapport entre virtuel et réel ou
encore 'analyse comportementale
et la mesure de la performance.

relation, celle du “one-to-one”.

a gestion de la relation client
(GRC ou CRM, en anglais) est a
un tournant. A la sortie d’un
virage serait-on méme tenté de
dire. Tout le monde posséde aujour-
d’hui une stratégie claire dans le
domaine et nourrit des projets ambi-
tieux. Mais qu’implique réellement
cette appellation ? Comment la défi-
nir a 'aube d’'une nouvelle décennie ?
Les avis des experts sur la question
sont on ne peut plus partagés :le CRM
est une dénomination qui veut tout
dire... et rien.
A qui la faute ? SGrement a un
manque de clarté. Chez les construc-
teurs, les directions en charge de la
relation client cumulent souvent, en

effet, cette mission avec leur fonction
premiére, généralement marketing ou
commerciale. Rarement dailleurs avec
une responsabilité liée a I'apres-vente.
Dés lors, les discours sont tronqués et
dérivent facilement vers un jargon de
publicitaires ou de vendeurs. En clair,
quand on leur demande d'évoquer la
relation client, ils lachent tres vite les
termes de “cibles”, de “prospects”, de
“conquétes” et “fidélisation”, moins fré-
quemment ceux de “satisfaction” ou
“dialogue”.“La gestion de la relation au
sens ou on l'entend est un vaste sujet,
reconnait Alexandre-Reza Radiji, direc-
teur-fondateur de The CRM Mobil
Corp, société éditrice de solutions ad
hoc. On parle de programme de recru-

tement et programme de fidelisatic
ce qui est un peu réducteur.”

Un métier en voie

de professionnalisation

En France, plus quailleurs en Eu
service client a pourtant sonimp
ce. D'aprés les derniéres études ré
dans le cadre de I'élection du Sen
client de l'Année 2010, ce critére re
une part conséquente des suff
80,8 % des sondés déclarent aci
“beaucoup”sinon “assez” d'impol

a la qualité du service apres-ven
d’un achat. Ce qui en fait le deu
facteur dans la prise de décision, de
re les garanties d’hygiene et de sé
du produit en lui-méme (85,3 %).
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