
ntreprise familiale créée en 1960, le Grou-

pe France AIR est aujourdôhui leader sur 

le march® fran­ais de lôa®raulique. Son 

évolution est rapide, passant de 12 personnes en 

1960 ¨ 500 collaborateurs en 2007. Lôentreprise a 

développé un réseau commercial unique offrant 

une couverture compl¯te de lôEurope du Sud. Elle 

a mis en îuvre une culture dôentreprise bas®e 

sur des principes fondamentaux poursuivant deux 

finalités, humaine et économique, qu'elle juge 

inséparables : la valorisation des hommes qui la 

composent et  le développement économique, 

fondé sur la qualité, « nous faisons de la qualité 

une valeur fondamentale : qualité de notre servi-

ce clients, de nos produits, de notre organisa-

tion » précise Franck Baudet, Responsable  

marketing du groupe qui nous livre le bilan de la 

mise en place de lôoutil de CRM Vente Partner 

acquis en 2003 dans le cadre des principes du 

Groupe France AIR.  

 

v o l u t i o n  d u  p é r i m è t r e  

fonctionnel de Vente Partner 

depuis sa mise en place au sein du 

Groupe   

« Lôune des priorit®s est de tourner lôoutil de CRM 

vers une démarche de conquête client  » préci-

se F. Baudet. Dans cette optique,  Vente  

Partner permet aujourdôhui : 

- une qualification du potentiel des prospects  

(au nombre de 3000 annuels qui r®alisent des 

appels entrants sans compter les fichiers achetés 

par ailleurs) qui offre une gestion interactive par 

type dôactivit® du client et par potentiel.  

- une automatisation des remises de  

conditions commerciales   gr©ce ¨ la mise en 

place dôun questionnaire (matrice ¨ deux  

dimensions) dans lôoutil de CRM, les d®tections 

dôaffaires et de projet sont  pr®sent®es sous 

forme de fiches dans Vente Partner. 

- une planification des visites commerciales  : 

lôagenda de Vente Partner permet de planifier les 

visites et dô®tablir un diagnostic de situation en 

cours dôann®e afin de valider la position par 

rapport ¨ lôobjectif de visites fix® en d®but de 

période. 

- une satisfaction accrue sur le Service Après 

Vente  gr©ce ¨ la mise en place dôun module de 

gestion et pilotage du SAV : une étude réalisée 

par le groupe avant et après le déploiement fait 

apparaître 91% de satisfaction sur ce service. 

Jean-Pierre Maestracci, RSI étaie ces propos : 

« lô®volution du p®rim¯tre fonctionnel de Vente 

Partner est un paramètre important, au-delà de 

la base dôune CRM (gestion du client, suivi des 

actions, connaissance du client), lôoutil va  

au-del¨ et permet ¨ France AIR de passer dôune 

notion de devis à une notion de gestion par 

affaires  : une fois le devis valid®, il est int®gr® 

depuis Vente Partner dans lôaffaire, et se trans-

forme en commande client ». Vente Partner 

permet dôadministrer les accus®s de r®ception 

de commande client, générer & gérer tous les 

ordres dôachat fournisseurs, g®rer les livraisons 

fournisseurs (bordereaux de livraison et liste de 

colisage), déclencher les facturations client et 

fournisseurs et sôinterfacer avec un logiciel de 

gestion comptabilité générale & comptabilité 

tiers.  

 

esure du ROI du projet   
Afin dô®valuer la performance de lôoutil 

CRM, le groupe France AIR a mis en place une 

enquête de satisfaction réalisée tous les 2 ans.  

Lôheure du bilan pour Vente Partner, lôoutil 
qui a r®volutionn® le CRM chez lôarchitecte 
de lôair FRANCE AIR, 4 ans apr¯s sa mise 
en îuvre 

Franck Baudet 
Responsable marketing 



Elle produit des outils de mesure sous forme  

dôindicateurs selon 3 angles :  

Gain de productivité commerciale  à  

travers  

- la réalisation des devis  : le taux de satisfaction 

est de plus de 80% sur les critères de qualité et 

rapidité de réalisation des 80 000 devis annuels. 

Dès la 1ère ann®e, le CRM a permis de gagner 8% 

de productivit® globalement sur lôentreprise et 

dôaugmenter de 25% la productivit® sur les 

fonctions entièrement dédiées au chiffra-

ge (production de devis).   

- le centre dôappels : Vente Partner a am®lior® la 

capacité à servir les 1300 appels journaliers (dont 

40% dôappels commerciaux) : 90% dôefficacit® 

(augmentation de 15% gr©ce au CRM) sur ce  

service apporté au client. 

- le volume des visites clients  dont le nombre a 

augmenté de 8% grâce au CRM. 

Performance commerciale  

Apr¯s lôint®gration de Vente Partner, France AIR 

affiche une croissance annuelle de +8%, la  

contribution directe du CRM ¨ lô®volution du 

CA est de 6M dôeuros de gain sur les 2 an-

nées  versus 2% sur 2 ans entre 2000 et 2002. Le 

ROI dôun tel projet est de lôordre de 6 mois. 

Satisfaction client  

Tous les arguments contre la mise en place dôun 

centre dôappels sont r®unis chez France AIR : des 

niveaux de technicité différents et une gamme 

extr°mement large. Cependant, lôenqu°te de  

satisfaction montre quôil fonctionne et m°me  

davantage : « le centre dôappels est devenu un 

élément clef de notre réussite  » affirme  

F. Baudet. En effet, les résultats des enquêtes de 

2003 et 2005 montrent que le taux de satisfaction 

client sur le centre dôappels est de lôordre de 87%, 

« lôinformation est tellement compl¯te et r®active 

que Vente Partner, très fourni en informa-

tions,  permet de gérer 60% des appels  entrants 

en 1ère intention malgr® la technicit® de la r®pon-

se» souligne F. Baudet.  

 

éploiement de Vente Partner à  

lôinternational  
Dans la perspective de faire ®voluer lôensemble du 

syst¯me dôinformation autour de la notion de client 

afin dôen avoir une connaissance compl¯te et ainsi 

améliorer la qualité de service, la satisfaction client 

et augmenter la rentabilité de la société, le Grou-

pe France AIR équipe les filiales Portugal & Fran-

ce AIR Export (orienté grand export) de Vente 

Partner respectivement en 2005 et 2006. Ce pro-

jet a dôautres objectifs :  

- avoir une maîtrise complète des processus 

commerciaux et financiers  

- avoir une traçabilité complète des flux dans 

lôentreprise  

- avoir une solution informatique conviviale & 

simple dôutilisation  

- ma´triser les ®tats dôavancement des  

dossiers.     

Vente Partner fournit à France AIR Export un 

tableau de pilotage de toute son activité qui lui 

permet dôavoir une vue globale de chaque affaire 

et dôen mesurer son avancement et sa rentabilité : 

à chaque affaire sont rattachés le devis, la  

commande, les ordres dôachat pass®s au  

fournisseur, les livraisons effectuées, les  

facturations clients : au-del¨ dôune fiche dôidentit® 

il sôagit r®ellement dôune fiche de suivi tr¯s pr®cise 

du dossier. Dans ces filiales, tous les états géné-

rés (devis, proformats..) sont en anglais. 

 

n bilan très satisfaisant   
« Vente Partner a apporté une réelle sa-

tisfaction à tous les collaborateurs chez Fran-

ce AIR. Il est tr¯s simple dôutilisation, tr¯s natif, 

très intuitif. Il est  apprécié pour sa  

portabilité : lorsque les commerciaux sont en  

d®placement ¨ lô®tranger, Vente Partner leur  

fournit un acc¯s ¨ lôinformation et leur permet de 

suivre les dossiers en temps réel ou par  

consolidation » indique JP. Maestracci. Il fait  

partie de leur quotidien, est entré dans les 

mîurs. Les commerciaux le consid¯rent comme 

un outil qui leur permet de sôorganiser et un formi-

dable moyen pour réaliser des devis ce qui leur 

facilite la vie. Le taux dôutilisation est ®norme, il a 

b®n®fici® de lôadh®sion totale des utilisateurs ». 

« Vente Partner permet de soutenir le dévelop-

pement commercial et dôam®liorer le pilotage 

commercial . Il rend le pilotage plus proactif par la 

mise en place notamment dôindicateurs de perfor-

mance. Lôoutil a accompagn® la croissance de-

puis 2 ans et offre une capacit® ¨ g®rer lôaugmen-

tation du volume dôactivit® importante, il est fiable, 

extrêmement paramétrable, accepte des gros 

volumes de traitement et nécessite très peu de 

maintenance » conclut F. Baudet 

Caractéristiques  
techniques  
 
 
. BPCS sur AS400  
 
. Batterie de 5 serveurs CITRI X 
 
. Lien via IMECOM �S�R�X�U���O�¶�H�Q�Y�R�L 
de E-mail et de Fax  
 
���� �,�Q�W�H�U�I�D�o�D�J�H�� �Y�L�D�� �)�7�3�� �D�Y�H�F�� 
AS400 (récupération de  
données statistiques et de CA, 
remontées de fiches)  
 
. 50 postes nomades avec 
consolidation quotidienne  
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. 1 500 000 lignes de devis par an  
 


