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CHECK-LIST !

Check-list :
Réussir son projet CRM



Checklist complète : 
Réussir son projet CRM

Mettre en place un CRM est bien plus qu'un simple choix d'outil : c'est un 
véritable projet d'entreprise qui transforme votre façon de gérer la relation 
client et de piloter votre activité commerciale. Cette checklist vous guide à 
travers les étapes essentielles pour garantir le succès de votre projet CRM, de la 
préparation initiale jusqu'au déploiement et au-delà.

Un projet CRM réussi repose sur trois piliers fondamentaux : des données de 
qualité, des processus clairement déˡnis, et une adhésion forte des utilisateurs. 
Chacune de ces dimensions doit être soigneusement préparée et orchestrée 
pour transformer votre CRM en un véritable levier de croissance pour votre 
entreprise.

Proposé par : ZCoach



Étape 1 : Préparer vos données client pour le CRM

La qualité de vos données est le fondement de votre futur CRM. Que 
vous disposiez déjà d'un outil ou que vous partiez de zéro, la 
préparation des données client est une étape cruciale qui conditionne 
la réussite de votre projet. Il s'agit de collecter, réviser, compléter et 
mettre à jour toutes vos informations clients sous format Excel ou CSV, 
aˡn de n'injecter que de la donnée de qualité et immédiatement 
exploitable dans votre nouvel outil.

Cette phase de préparation permet d'éviter les erreurs coûteuses et 

les complications futures. Des données propres dès le départ facilitent 

l'adoption par les équipes, améliorent la fiabilité des analyses et 

garantissent des prises de décision éclairées.

Points de vigilance essentiels

• Conformité RGPD : assurez-vous du respect de la 

réglementation sur la protection des données 

personnelles

• Règles de saisie : définissez les formats obligatoires 

et les champs requis pour maintenir la qualité

• Gestion des doublons : établissez des critères clairs 
pour identiˡer et fusionner les contacts en double

• Traçabilité : documentez l'origine et l'historique de 

vos données pour garantir leur fiabilité

La qualité de vos données après l'import initial dépend directement des règles et processus que vous mettez en place dès 

maintenant. Investir du temps dans cette étape, c'est garantir la pérennité de votre CRM.



Étape 2 : Cartographier vos processus commerciaux
Pour que votre CRM joue pleinement son rôle, il doit être parfaitement adapté à vos processus métiers et refléter fidèlement la 

réalité de vos ventes. Cette étape consiste à mettre par écrit l'ensemble de vos processus commerciaux et de gestion, afin 

d'identifier tous les cas de figure qui devront être traduits dans le système. C'est la clé de voûte d'un pilotage commercial efficace.

01

Identifier les cycles de vente

Documentez chaque type de vente : directe, indirecte, unique, 

par abonnement, ou toute autre spécificité de votre activité

02

Détailler les étapes clés

Listez toutes les phases du processus, de la prospection à la 

facturation, en passant par la qualification et la négociation

03

Définir les points de décision

Identiˡez les moments critiques où des validations ou des 
actions spéciˡques sont requises

04

Cartographier les interactions

Précisez comment les différents services collaborent tout au long 
du processus commercial

Un processus bien documenté est un processus qui peut être optimisé. Cette cartographie vous permettra non seulement de 

configurer correctement votre CRM, mais aussi d'identifier les opportunités d'amélioration de vos pratiques commerciales.



Étape 3 : Recueillir les besoins par service

Votre CRM sera utilisé par plusieurs équipes aux 

besoins différents. Il est essentiel de recueillir leurs 

attentes en les faisant formaliser ce qu'elles 

considèrent nécessaire pour gérer au mieux leur 

activité. Cette démarche participative permet d'éviter 

de passer à côté d'attentes importantes qui 

pourraient compromettre l'adoption de la solution.

Méthode des cas d'usage

Utilisez une formulation structurée pour identiˡer les besoins concrets :

"En tant que [rôle], je voudrais que le CRM me permette de [action] afin de 

[bénéfice]"

Direction commerciale

Exemple : "En tant que directeur des 

ventes, je voudrais visualiser chaque 

semaine le CA réalisé par commercial et 

le nombre de RDV clients pour piloter 

l'activité en temps réel"

Service client

Exemple : "En tant que responsable SAV, 

je voudrais accéder à l'historique complet 

des interactions avec chaque client pour 

personnaliser mon accompagnement"

Marketing

Exemple : "En tant que responsable 

marketing, je voudrais segmenter 

automatiquement ma base clients selon 

des critères comportementaux pour 

cibler mes campagnes"

Pour chaque besoin identiˡé, distinguez clairement ce qui est indispensable (must-have) de ce qui serait appréciable (nice-to-have). Cette 

priorisation facilitera les arbitrages lors du choix de la solution et de sa conˡguration.



Étape 4 : Anticiper les intégrations système

Dans l'écosystème digital actuel, aucun outil ne fonctionne de manière isolée. Votre CRM devra communiquer avec vos autres solutions pour créer un 

système d'information cohérent et éviter les ressaisies manuelles sources d'erreurs. L'identification précoce de ces besoins d'intégration est cruciale pour 

garantir la fluidité de vos processus et tendre vers une vision client à 360°.

Site web et formulaires

Synchronisation automatique des demandes de contact et des 

inscriptions newsletters pour alimenter votre pipeline commercial 

sans délai

Plateforme e-commerce

Import des commandes, historique d'achat et comportement client 
pour une vue uniˡée des interactions en ligne et hors ligne

Outil de gestion / ERP

Échange bidirectionnel des données clients, commandes et 
factures pour assurer la cohérence entre commercial et ˡnance

Solution d'emailing

Synchronisation des contacts et tracking des campagnes pour 

mesurer l'efficacité de vos actions marketing

Agendas partagés

Intégration des rendez-vous commerciaux pour une vision 

complète de l'activité et une meilleure coordination

Téléphonie / VoIP

Enregistrement automatique des appels et click-to-call pour 
gagner en productivité et traçabilité

Conseil stratégique : Établissez un ordre de priorité pour chaque intégration. Commencez par les connexions critiques qui apporteront le plus 

de valeur immédiate, puis planifiez les intégrations secondaires dans une roadmap progressive.



Étape 5 : Comparer et sélectionner la solution CRM

Le marché des solutions CRM est vaste et chaque éditeur 

possède ses spécialités, ses points forts et ses limites. L'essentiel 

n'est pas de choisir le CRM le plus complet ou le plus populaire, 

mais celui qui correspond le mieux à vos besoins spécifiques, à 

votre budget et à votre contexte d'utilisation.

Démarche de sélection rigoureuse

1. Établir une shortlist : présélectionnez 3 à 5 solutions qui 
répondent à vos critères majeurs

2. Analyser en détail : comparez-les sur tous les aspects 

fonctionnels et techniques identifiés

3. Tester en conditions réelles : demandez des 

démonstrations personnalisées avec vos propres données

4. Consulter les utilisateurs : impliquez vos équipes dans les 
tests des 2 ˡnalistes

5. Valider le choix final : prenez en compte les feedbacks et 

les aspects budgétaires pour décider

Outil d'aide à la décision

Pour structurer votre comparatif et ne rien oublier dans votre 

évaluation, utilisez notre matrice d'analyse comparative qui 

vous permet de noter et pondérer chaque critère selon son 

importance pour votre entreprise.

N'hésitez pas à tester les solutions avec des exemples 

concrets tirés de votre activité quotidienne. C'est le 

meilleur moyen de révéler les forces et faiblesses de 

chaque outil dans votre contexte spécifique.

https://docs.google.com/spreadsheets/d/14y64REYt-jmrMVdadNYaw_EcQCqn8Pv3TCi5WSzzc5U/edit?gid=2064471454#gid=2064471454


Étape 6 : Transformer le CRM en projet d'entreprise
L'un des facteurs clés de succès d'un projet CRM réside dans l'implication et l'adhésion des utilisateurs. Trop souvent, les outils sont imposés sans véritable accompagnement, ce qui mène à des 

résistances, une sous-utilisation et finalement à l'échec du projet. Pour éviter cet écueil, il est impératif de faire de votre CRM un véritable projet d'entreprise porté collectivement.

Désigner un chef de projet

Nommez un responsable interne qui pilotera le projet, coordonnera les équipes et assurera 

le lien avec les prestataires externes

Identifier des référents métiers

Choisissez des ambassadeurs dans chaque service qui porteront le projet, participeront 

aux tests et formeront leurs collègues

Communiquer régulièrement

Tenez informées toutes les parties prenantes de l'avancement du projet, des décisions 

prises et des étapes à venir

Écouter les retours terrain

Prenez réellement en compte les remontées des utilisateurs-testeurs pour ajuster la 

configuration et les processus

Rythme de travail recommandé

• Réunions hebdomadaires avec l'équipe projet pour suivre l'avancement

• Points mensuels avec la direction pour valider les orientations

• Sessions de test régulières avec les référents métiers

• Communications trimestrielles à l'ensemble de l'entreprise

Bénéfices de cette approche

• Meilleure adhésion et adoption de l'outil

• Identification rapide des problèmes

• Solution vraiment adaptée aux besoins réels

• Accompagnement au changement facilité

Un projet CRM n'est pas un projet IT, c'est un projet métier qui impacte l'ensemble de l'organisation. Le traiter comme tel est la garantie de son succès.



Les 7 critères pour choisir le bon outil CRM
Le choix de votre solution CRM est une décision stratégique qui engagera votre entreprise pour plusieurs années. Pour faire le bon choix, il est essentiel d'évaluer chaque solution candidate 

selon des critères objectifs et pertinents pour votre contexte. Voici les sept dimensions clés à analyser pour garantir un investissement réussi.

1

Richesse fonctionnelle

La solution doit être suffisamment complète pour couvrir 

vos besoins actuels et anticiper vos évolutions futures, 

tout en évitant l'effet « usine à gaz » d'outils trop 

complexes qui découragent les utilisateurs. Recherchez le 

juste équilibre entre puissance et simplicité.

2

Niveau de personnalisation

Le CRM doit pouvoir s'adapter aux spécificités de votre 

métier (champs personnalisés, workflows sur-mesure, 

tableaux de bord adaptés), tout en incluant nativement 

les fonctionnalités standard attendues d'un CRM 

moderne (gestion des contacts, opportunités, activités, 

rapports).

3

Fluidité et ergonomie

L'expérience utilisateur est déterminante pour l'adoption. 

Vos collaborateurs seront intransigeants sur la facilité 

d'utilisation et l'intuitivité de l'interface. Une formation 

attentive peut compenser certaines difficultés, mais un 

outil mal conçu restera toujours un frein.

4

Capacités d'intégration

Privilégiez les solutions qui proposent des connecteurs 

prêts à l'emploi avec les outils que vous utilisez déjà 

(bureautique, e-commerce, comptabilité, marketing). Les 

développements d'intégrations sur-mesure peuvent 

rapidement représenter des coûts très élevés.

5

Conformité RGPD

La solution doit vous permettre de respecter la 

réglementation sur la protection des données : 

consentement, droit à l'oubli, portabilité des données, 

traçabilité des accès et modiˡcations. C'est une obligation 

légale non négociable.

6

Modèle tarifaire

Attention aux coûts cachés ! Certaines solutions afˡchent 

un prix attractif mais facturent ensuite selon le volume de 

contacts, le nombre d'emails envoyés, ou proposent une 

multitude d'options toutes payantes. Projetez le coût réel 

sur 3 ans pour comparer objectivement.

7

Qualité de l'accompagnement

Vériˡez les modalités de support proposées par l'éditeur et l'existence de partenaires locaux certiˡés. Un accompagnement de qualité (formation, support réactif, conseil) est la meilleure 

garantie de succès de votre projet et de montée en compétence de vos équipes.



Les 5 erreurs fatales à éviter

Même avec la meilleure volonté et une préparation minutieuse, certaines erreurs peuvent compromettre gravement votre projet CRM. Voici les cinq pièges les plus courants dans les projets de 

digitalisation des ventes, et comment les éviter pour maximiser vos chances de succès.

Négliger la sécurité

Choisir un outil sans garanties suffisantes en matière de sécurité et de confidentialité des données, particulièrement dans le cas d'un hébergement cloud. Vérifiez les certifications, 

la localisation des serveurs et les engagements contractuels de l'éditeur.

Oublier la RGPD

Ne pas implémenter dès le départ les mécanismes de traçabilité et de gestion des consentements requis par la réglementation. Un manquement peut entraîner des sanctions 

financières importantes et nuire à votre réputation.

Reproduire l'ancien système

Conserver des processus obsolètes ou inefˡcaces sous prétexte de « faire comme avant ». La digitalisation est l'occasion de simpliˡer et optimiser vos pratiques, générant des gains 

de temps et d'efˡcacité considérables.

Sous-estimer le projet

Ne pas traiter le CRM comme un vrai projet interne critique avec des ressources dédiées, un pilotage rigoureux et un plan d'accompagnement. Mettre en place un outil adapté et en 

assurer l'adoption ne se fait pas en un jour ni sans efforts signiˡcatifs !

Vouloir tout, tout de suite

Tenter d'activer simultanément les 20 fonctionnalités disponibles dès le départ. Vous risquez de perdre vos utilisateurs, de rallonger considérablement les délais et de multiplier les 

risques d'échec. Privilégiez une approche progressive par phases.

Recommandation clé : Démarrez avec un périmètre fonctionnel restreint mais parfaitement maîtrisé (MVP - Minimum Viable Product), puis enrichissez progressivement votre 

utilisation du CRM en fonction des retours terrain et des besoins qui émergent. Cette approche itérative limite les risques et favorise l'appropriation par les équipes.



Le coût réel de l'inaction

Ne pas mettre en place un CRM aujourd'hui, ou se contenter d'un simple « annuaire » de contacts sans réelle exploitation, représente un coût caché mais bien réel pour votre entreprise. Au-delà de l'investissement 

financier que vous ne faites pas, c'est surtout une multitude d'opportunités perdues et de risques accrus qui pèsent sur votre développement.

Perte de productivité massive

Vos équipes perdent un temps précieux en doubles saisies, recherches d'informations dispersées 

dans les emails, les fichiers Excel et les carnets d'adresses personnels. Ces heures cumulées 

représentent plusieurs semaines de travail gaspillées chaque année.

Opportunités commerciales manquées

Sans vision centralisée et sans connaissance client approfondie : prospects non relancés au bon 

moment, clients non fidélisés faute de suivi personnalisé, opportunités de ventes additionnelles ou de 

montée en gamme complètement ratées.

Données peu fiables et dispersées

Les ˡchiers Excel ou carnets d'adresses individuels sont impossible à maintenir à jour correctement. 
Ils contiennent inévitablement des erreurs, des doublons, des informations obsolètes qui faussent vos 
analyses et vos décisions stratégiques.

Absence de pilotage stratégique

Sans reporting clair, sans indicateurs de performance fiables et actualisés, il devient très difficile 

d'anticiper les risques, de mesurer précisément la performance commerciale, la rentabilité par client, 

ou de prendre des décisions rapides et éclairées.

Risque de perte de mémoire client

Lorsqu'un collaborateur quitte l'entreprise, il emporte avec lui une partie précieuse de l'historique et 

de la connaissance client, ce qui entraîne des dysfonctionnements, des ruptures dans la relation 

client et potentiellement des pertes de contrats.

Dévalorisation de votre entreprise

Une organisation structurée avec un CRM bien tenu et des indicateurs de suivi constitue un atout 

majeur en cas de passation à une nouvelle équipe dirigeante ou de cession d'entreprise. La base de 

données clients devient un actif mesurable et exploitable qui contribue à la valeur globale.

Le piège de l'attentisme

Plus vous attendez pour mettre en place un CRM, plus la migration future devient complexe et 
coûteuse. Les données non nettoyées s'accumulent, les mauvaises habitudes s'ancrent profondément, 
les outils obsolètes deviennent de plus en plus difˡciles à remplacer, et l'écart avec vos concurrents déjà 
équipés se creuse dangereusement.

Investir maintenant, c'est gagner demain

Un projet CRM bien mené se rentabilise généralement en 12 à 18 mois grâce aux gains de productivité, à 

l'amélioration du taux de conversion et à la fidélisation client. Chaque mois de retard, c'est un mois de 

bénéfices potentiels en moins et un risque concurrentiel accru.

La question n'est plus de savoir si vous devez mettre en place un CRM, mais quand vous allez le faire. Dans un environnement commercial de plus en plus compétitif et digitalisé, le CRM est devenu un outil 
indispensable pour rester performant et compétitif.
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