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Décodez les nouveaux comportements

Observatoire des
multicanalités CRM

OBJECTIFS

MÉTHODOLOGIE

DÉCRYPTER les pratiques du CRM en entreprise tout en détectant 

d’éventuelles évolutions :

• Les techniques CRM utilisées,

• Les canaux déployés.

IDENTIFIER les nouveaux enjeux du CRM :

• Les indicateurs mis en place : ROI,

• Les priorités et projets 2018-2019.

Interrogation de 153 responsables de la stratégie CRM au sein d’entreprises 

de 10 à plus de 10 000 salariés. 

L’échantillon est représentatif des entreprises françaises en termes de secteur 

d’activité, de taille d’entreprise et de région UDA.

Questionnaire administré par téléphone.

Terrain réalisé du 14 au 24 mai 2018 par l’institut 
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Les 3 canaux de l’écosystème digital sont devenus des fondamentaux 

des campagnes CRM, le courrier conservant une place pour près 

d’une entreprise sur deux.

Quels sont les canaux utilisés par votre entreprise ou votre organisation pour 

déployer sa stratégie CRM ?

Observatoire des
multicanalités CRM
Les enseignements de l’étude

1. LES ENTREPRISES PRIVILÉGIENT DES 
CAMPAGNES CRM MULTICANALES

2. LES CANAUX LES PLUS UTILISÉS EN 2018 

Site Internet Emailing Médias
sociaux

Courrier 
postal

Mobile Réseau
de PDV

Centre 
d’appel

66% 57% 54% 45% 34% 26%26% 22%

5%
4 canaux 

et plus

62%
2 ou 3 canaux

33%
1 seul canal
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3. DES CANAUX DIFFÉRENCIÉS 
SELON LE CYCLE DE VIE DU CLIENT

4. LES PRIORITÉS DES ANNONCEURS 
POUR LEURS STRATÉGIES CRM EN 2019

Améliorer la satisfaction client 92%

Enrichir votre connaissance client 72%

Optimiser le cycle de vie client 72%

Augmenter le panier moyen ou le 

chiffre d’affaire par client 
69%

CLIENTS VIP
30% e-mailing
29% mobile

CRÉATION DE 
TRAFIC
34% e-mailing
28% médias sociaux

RECRUTEMENT
47% e-mailing
46% site Internet
44% médias sociaux

FIDÉLISATION
56% e-mailing
30% courrier postal

COMMUNICATION 
PROMOTIONNELLE
53% e-mailing
31% réseaux sociaux

ACTIONS RELATION CLIENTS
48% e-mailing
24% mobile

RELANCES ABANDONNISTES
44% e-mailing
27% mobile

Quels sont les canaux que vous utilisez ou mixez le plus souvent dans le cadre…
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ACTIONS RELATION CLIENTS
48% e-mailing
24% mobile

RELANCES ABANDONNISTES
44% e-mailing
27% mobile

COMMENT
NOUS CONTACTER ?

PAR TÉLÉPHONE

PAR COURRIEL

PAR CHAT

PAR COURRIER

Nos 650 spécialistes entreprises 
sont à votre écoute du

lundi au vendredi de 9h à 18h
(0,30€ TTC/min, à partir d’un téléphone fixe)

service.clients@laposte.fr

Pour des informations sur nos 
produits, nos services ou nous 

faire part de vos remarques 
ou suggestions

www.laposte.fr/entreprise

Posez toutes vos questions 
et dialoguez en direct 

avec nos conseillers 
La Poste Solutions Business 

via le chat

Service Clients
Courrier Entreprises

99999 LAPOSTE

Des formulaires et 
enveloppes T gratuites sont 
à votre disposition dans les 
établissements de La Poste
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