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recommandations et 
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Donner les moyens aux commerciaux d’établir une meilleure relation avec 
leurs clients

Engagement 
personnel

Gestion client

Données exploitables
Performances 
commerciales
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Why Dynamics 365 for Customer Service





Swarovski personnalise ses offres grâce à une meilleure 
connaissance du client 

Challenge 

• Hausse de la 

performance des 

commerciaux

• Mobilité des équipes

• Evolution des processus 

commerciaux et 

d’acquisition : centraliser 

les informations issues 

de tous les canaux 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sale

• Mise en place de 

« Connect Initiative » 

: un seul référentiel 

unique mis à 

disposition des 

commerciaux et du 

management   

Résultats

• Vue 360° du client 

• Standardisation des processus 

de développement de la société 

• Engagement renforcé dans le 

domaine social

• Communication facilitée entre le 

siège social et ses filiales > 

hausse de la collaboration 

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=KQ0mWHymEU0


Bijoutier international, Michael Hill délivre une experience 
sur-mesure à ses clients grâce à Dynamics 365 

Challenge 

• Système d’information 

obsolète, peu flexible
• Meilleure 

compréhension des 

futurs besoins du 

client
• Augmentation du CA 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Operations

• Expérience de vente 

omnicanale

• Plateforme unique 

de traitement des 

données provenant 

de sources 

internes/externes

Résultats

• Adoption rapide de l’outil par 

les commerciaux > mobilité 

• Accès aux  informations 

stratégiques sur les 

comportements d’achats

• Vue 360° de la vente 

• Satisfaction des clients avec une 

vente sur-mesure 

“ Les retours que nous avons eu sur l’exploitation du CRM ont

été plus que positifs. Une recherche client, qui prenait quatre

minutes en moyenne, ne prend désormais plus que quelques

secondes.”
— Matt Keays, Chef des opérations – Michael Hill

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=Bf2LletrLSA


Innovation en cuisine : des plaques de cuisson sur-
mesure et intelligentes

Challenge 

• Gestion des 

opérations plus 

précise avec une vue 

360° des opérations 
• Système informatique 

unique, partagé à tous 

les services.

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sales

• Gestion de la 

productivité en temps 

réel

• Intégration d’Office 

365 > interconnexion 

des différents services

Résultats

• Connaissance en temps réel de la 

production, productivité des 

commerciaux, maîtrise des coûts 

et suivi des commandes de 

l’entreprise.

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=VAGIagNjky8


FBD, distributeur de cuisines équipées, choisit Office 365 et 
Microsoft Dynamics 365 pour développer sa stratégie Web-To 
Store

Challenge 

• Hausse du trafic dans 

ses magasins 

• Amélioration du suivi 

des contacts avec les 

prospects 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sale

• Stratégie web-to-

store pour ses 2 

enseignes Ixina et 

Cuisine Plus

• Solution intégrée 

avec Office 365

Résultats

• Création de base de clients unique

• Qualification des prospects

• Suivi de la prise de rdv des 

prospects sur le Web

• Communication personnalisée via 

le social engagement

• Meilleure qualité de la relation 

client

Usage externe

« Nous avons engagé une stratégie Web-to-Store pour augmenter le trafic dans 

nos magasins. L’association Office 365 et Microsoft Dynamics 365 permet de créer 

une relation client personnalisée et efficace. Nous enregistrons un excellent taux de 

satisfaction.» 
— Philippe Tavares, Directeur des Systèmes d’Information du Groupe FBD

https://www.youtube.com/watch?v=4P_5Ppt9R3M


HP améliore l’experience client grâce à l’intelligence
artificielle

Challenge 

• Support technique 

délivré aux utilisateurs 

finaux 
• Variété de produits 

chez HP -> support 

pour tous
• Informations 

éparpillées et 

consommatrice de 

temps

Stratégie

• Microsoft Dynamics 

365 AI solution for 

customer service : 

support au canal 

centre d’appels et 

accroissement de 

l’engagement sur 

tous les canaux

Résultats

• Agent virtuel pour résoudre les 

problème 

• Réduction du temps d’attente et 

du temps de réponse 

• Rapports détaillés des 

interactions avec le client 

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=azNfKVb3Bz0


LACROIX Electronics modernise sa démarche 
commerciale avec Microsoft Dynamics 365

Challenge 

• Mise en place d’un 

CRM moderne, 

disponible partout et 

tout le temps, auprès 

des ingénieurs et 

commerciaux 
• Intégration à la 

solution existante

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sales

• Plus grande 

souplesse et agilité 

pour les équipes de 

vente.

Résultats

• Connaissance approfondie des 

besoins spécifiques des clients

• Meilleure analyse des chiffres

• Campagnes marketing ciblées

• Déploiement simplifié dans 

toutes les filiales

“Nous voulions un CRM à large spectre, riche, agile, et 

intégrable avec notre environnement existant.”
—Loïc Goulard: Directeur des systèmes d'information - Lacroix 

Electronics

Usage externe



Métro Bank optimise sa stratégie marketing et 
ré-invente sa relation client grâce à Dynamics 365

Challenge 

• Longues files 

d’attentes, processus 

complexes, confusion 

des offres 
• Visibilité sur les 

actions stratégiques 
• Besoin de surveiller la 

présence de la marque 

sur tous les canaux 

Stratégie

• Dynamics 365 CRM 

for customer service, 

marketing et 

operations

• Approche axée sur 

l’analyse des 

données et une 

simplification des 

processus 

Résultats

• Services personnalisés aux 

clients 

• Réduction du temps d’attente 

• Cohérence et homogénéisation 

des messages à destination des 

clients

• Historique des interactions pour 

convertir les clients en « fans »

“La technologie doit être au service de l’engagement client, et cet

engagement est au coeur de tous nos services chez Metro Bank. 

Il s’agit avant tout d’écouter nos clients pour les convertir en

fans.“
— Craig Donaldson, Metro Bank CEO

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=vakyeQH-N7g


Grâce à Dynamics 365, Rothschild bénéficie d'une vue 360°
de ses clients

Challenge 

• Intégration d’une 

solution CRM capable 

de s’adapter à la 

croissance de 

l’entreprise, en 

répondant à 

l’ensemble des 

spécificités métiers, 

simple à implémenter 

et à utiliser.

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sale

• Accompagnement 

de 1500 utilisateurs 

dans leur efficacité 

commerciale et la 

qualité irréprochable 

de la gestion de la 

relation client

Résultats

• Vision à 360° de la base clients

• Gain de temps mesuré en temps 

réel et au quotidien sur l’activité de 

l’entreprise

• Productivité optimale de 

l’ensemble des collaborateurs

Usage externe

« Nous nous sommes tournés naturellement vers des solutions qui 

proposaient un niveau d’intégration avec l’écosystème Microsoft, et 

la plateforme CRM Dynamics 365 nous a semblé être la plus 

appropriée pour répondre à nos besoins ».
— Philippe de Conchard, DSI Rothschild & Cie Banque

https://www.youtube.com/watch?v=STxcNtQCfIA


La compagnie d’assurance passe en mode Cloud pour 
optimiser sa gestion de l’information

Challenge 

• Répertoire unique et 

centralisé des données 

sécurisées
• Harmonisation des 

systèmes
• Partage des 

informations au 

personnel autorisé

Stratégie

• Nouveau extranet 

(intégrant Microsoft 

Dynamics GP, Office 

365 and CRM 

Online) : portail

sécurisé pour 

centraliser les 

informations

business 

Résultats

• Vue 360° des représentants

• Historique des interactions entre 

membres 

• Partage efficace de l’information 

sur une plateforme unique et 

intuitive

• Meilleure compréhension des 

attentes du client  

Usage externe



Bershire Hathaway, société d’investissement, transforme son 
business modèle pour répondre aux enjeux de la transition 
numérique

Challenge 

• Ancien système rigide, 

peu flexible avec des 

technologies 

complexes (appel à 

des consultants 

externes)
• Lourdeur des process : 

facturation rentrée 

manuellement 

Stratégie

• Dynamics AX

• Management de la 

force commerciale et 

hausse du pipeline 

Résultats

• Traitement des données rapide 

et reportings détaillés/ 

personnalisables

• Technologies ouvertes : prise en 

main intuitive pour les employés

• Accès facilité aux données client

• Réduction des coûts de support 

Usage externe



Humana ré-invente son business modèle et passe à la 
transition numérique

Challenge 

• Hausse de la 

productivité des 

commerciaux  
• Transformation 

digitale de la société 
• Conquête de parts de 

marchés à 

l’international 

Stratégie

• Dynamics CRM 2015 

on premise -> 

développement sur 

le Cloud à venir

• Gain face à Siebel : 

car plus de flexibilité

et personnalisation

selon les besoins du 

client  

Résultats

• Réduction du temps d’attente 

dans les centres d’appels 

• Accès facilité aux données pour 

une conversion plus rapide du 

prospect 

• Gain de temps pour prise de 

décisions stratégiques 

• Meilleur suivi du lead qualifié 

Usage externe



Comment développer la collaboration et augmenter 
ses ventes grâce à une solution CRM globale ?

Challenge 

• Forte compétition 

dans le secteur
• Manque de visibilité 

des contacts/comptes 

clients
• Duplication des efforts 
• Opportunités 

manquées pour le 

cross-selling

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sales

• Présentation d’offres 

à forte valeur 

ajoutée à ses clients 

• Services 

personnalisés et 

rapport de proximité 

Résultats

• Hausse des ventes 

• Solution adaptée à la mobilité 

• Facilité de partage des données 

• Meilleure collaboration entre les 

employés dans le monde  

• Gain de temps pour des 

décisions stratégiques

“Les employés peuvent voir les intéractions et ainsi travailler de 

manière plus efficace, et en finalité cela nous permet de mieux

servir nos clients.” 
— Rick Stow : Responsible de la relation client - Grant Thornton

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=3r6AhWKY3zU


Prestataire de services informatiques, Infosys fait évoluer
son CRM pour stimuler sa force commerciale

Anand J Raghavan, VP, Infosys IT.

Challenge 

• Opportunités d’affaires 

davantage orientées 

sur la mobilité 
• CRM complexe, peu 

flexible et difficile à 

prendre en main 
• Informations pas à 

jour, manque de 

visibilité 

Stratégie

• Dynamics 365 for 

sales 

• Fonctionnalités 

diverses pour 

délivrer des 

informations 

stratégiques 

• Interface instinctive 

et haut niveau de 

sécurité

Résultats

• Hausse de l’adoption : plus de 

88% du personnel utilise

Microsoft  Dynamics 

• Facilité d’utilisation : baisse de 

30% des appels au service 

support

• Hausse du volume des ventes

• Mobilité des employés

“Nous avons fait évoluer notre CRM pour mieux répondre aux 

besoins de nos clients. Nous y avons ajouté de nombreuses

fonctionnalités qui permettent de stimuler la productivité de nos

équipes commerciales.”

- Anand J Raghavan, Vice-Président, Infosys IT

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=B9hnavVifng


La centralisation des données dans un CRM, 
un enjeu stratégique à l’heure de l’internationalisation

Challenge 

• Difficultés ou des 

disparités d’accès aux 

données des filiales 

dans le monde 
• Difficultés de pilotage 

et de visibilité pour les 

managers 

Stratégie

• Mise en place d’un 

digital workplace > 

migration de 

Dynamics CRM on-

premise à Dynamics 

CRM Online 

Résultats

• Portail unique pour accéder à 

des données organiques fiables 

et consolidées 

• Vision complète et en temp réel

• Gestion de la mobilité 

internationale 

• Gain de temps pour des 

décisions stratégique à forte 

valeur ajoutée  

“La migration sur Microsoft Dynamics CRM Online a été rapide et 

totalement intégrée, permettant ainsi à nos commerciaux d’avoir à 

disposition un outil plus performant, comparé à la version on-

premise.”
— Rafat Naqvi : Vice-Président des applications - Avanade

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=_l0LPkIqTVs


Club Med personnalise vos vacances grâce à 
Dynamics 365

Challenge 

• Anticipation des 

évolutions du marché 

du tourisme

• Intégration des futurs 

comportements des 

clients

Stratégie

• Dynamics 365 for 

Customer Service et 

Sales

• Impact auprès de 650 

vendeurs Club Med à 

travers le monde

• Intégration du site 

internet au sein des outils 

Microsoft

Résultats

• Solution innovante et évolutive 

pour une vue à 360° du client

• Harmonisation des offres et 

services proposés 

• Site e-commerce intégré, unifié, 

pertinent et attractif

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=u1sRemIkCE8


CAFPI mise sur le CRM pour détecter des opportunités
business et établir un meilleur suivi des leads 

Challenge 

• Leader du marché : 

besoin de lancer sa 

révolution numérique 

pour continuer à être 

agressif
• Besoin en mobilité et 

renforcer la 

collaboration pour les 

commerciaux

Stratégie

• Basculement sur 

Dynamics 365 for 

Sales pour avoir une 

vision globale 

Résultats

• Amélioration de la productivité 

du Back Office de 5% 

• + 12% d’affaires conclues par 

Sales

• Analyse des données en temps 

réel 

• Meilleure vision du pipeline : 

détection des opportunités, 

générateur de leads

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=6YC4LLWJhKw


Dynamics NAV, une solution à la hauteur des 
ambitions de la SIG Strasbourg

Challenge 

• Besoin de se 

professionnaliser et de 

travailler avec des outils 

compatibles ensemble 

(la billetterie, la 

comptabilité, la gestion 

des clients)

Stratégie

• Circulation des 

informations entre les 

services de production, 

de comptabilité et 

commercial grâce à 

Dynamics NAV

• Meilleur gestion de sa 

relation client

Résultats

• Plateforme sur-mesure qui 

répond véritablement à ses 

attentes

• Image plus professionnelle du 

club vis-à-vis de ses partenaires

• Approche analytique des 

dépenses

«Désormais, les commerciaux ont les mêmes informations que le pôle 

administratif, et réciproquement. Ainsi, nous avons gagné en simplicité 

et en efficacité et aujourd’hui, nous parlons tous le même langage. »

— Aymeric Jeanneau, Directeur Marketing du club et ancien international Français

Usage externe

https://www.youtube.com/watch?v=svPvJdidrl0














Une nouvelle génération d’expérience utilisateur pour les entreprises

Universelle

Productive

Intelligente

Agréable

Adaptable



Next steps

Essayez dès aujourd’hui Dynamics 365 for Sales

Rejoignez-nous au Microsoft Technology Center 

pour assister à une démonstration en direct de 

Dynamics 365 for Sales

https://trials.dynamics.com/Dynamics365/Signup/sales










Concentrez-vous sur les bonnes 

entreprises et personnes

Trouvez tous les décideurs Découvrez la meilleure 

manière d’atteindre vos 

clients 



Conservez des notes sur les 

clients et leurs besoins

Identifiez les risques et les 

opportunités

Engagez vos clients à l’aide de 

contenus personnalisés 



Synchronisez les données 

relationnelles entre les 

systèmes*

Agissez à l’aide de 

recommandations 

contextuelles

Guidez les commerciaux dans 

les relations complexes et 

multiples
* Quand vous synchronisez LinkedIn Sales Navigator et Dynamics 365, les leads, contacts et comptes Dynamics 365 seront synchronisés avec Sales Navigator pour vous permettre de trouver et suivre vos leads et 

comptes dans Sales Navigator et de recevoir des recommandations et des données utiles. En outre, vous pouvez synchroniser certaines données depuis Sales Navigator vers Dynamics 365 incluant InMails et notes.







Les nouveautés – Intégration de Sales Navigator & 
Dynamics 365

















*

LE PRIX DIMINUE AVEC LE 

NOMBRE D’UTILISATEURS




