


Introduction

Le télémarketing a la réputation d’étre un canal colteux et risqué. Pourtant, lorsqu’il est
correctement utilisé, il reste I’'une des formes de communication les plus directes et les plus
impactantes. La clé ne réside pas dans le fait d’appeler davantage, mais d’appeler mieux.
Dans ce whitepaper, nous démontrons que le télémarketing éthique n’est pas seulement une
nécessité Iégale, mais aussi une stratégie @conomiquement rentable pour les entreprises.

Le Q-ROI du telémarketing
respectueux: 5 leviers de
valeur

Alors que le télémarketing orienté volume se
concentre principalement surles résultats de vente
directs, le télémarketing orienté valeur nécessite
une évaluation plus large des performances de
campagne : le Quality-Adjusted ROI.

( c Burt Riské — Managing Director Do Not Call Me ASBL

1 — Acquisition Quality

Déterminée parle colt parlead et la qualité
desleads (adéquation alacible). Ces facteurs
définissent I’efficacité de I'acquisition et réduisent
le gaspillage de volume de contacts. Une meilleure
acquisition quality permet d’obtenir des leads
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plus pertinents et une utilisation plus efficace de la
capacité commerciale.

e Laliste Ne m’Appelez Plus permet d’améliorer
I’adéquation effective ala cible + d’assainir le
pipeline

2 — Conversion Efficiency

Déterminée parle taux de conversion et le
temps de conversation effectif par conversion.
Ensemble, ces facteurs définissent I'efficacité
desinteractions commerciales et augmentent
le rendement par point de contact. Cela se
traduit parune production plus élevée par appel
et une utilisation plus efficiente de la capacité
commerciale.

3 — Delayed Conversion Value

Le télémarketing n’est pas un canal de closing,
mais un premier point de contact dans le parcours
de conversion. Les conversions peuvent survenir
jusqu’a 24 mois aprés le premier contact, ce qui
confirme I’effet de nurturing a long terme des
conversations.
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4 — Customer Lifetime Value

Déterminée parlarétention, I'upsell/cross-sell et
la durée des contrats. Ces facteurs définissent la
valeur totale qu’un client génére sur’ensemble de
son cycle de vie et représentent ainsila véritable
valeur économique des nouveaux clients.

5 — Compliance & Risk Efficiency

Basée surune politique de contact conforme au
RGPD etlerespect delaliste Ne m’Appelez Plus.
Celaréduit lesrisques juridiques et réputationnels
et contribue alaréduction des colts, a la maitrise
desrisques et au renforcement de la confiance
envers lamarque.

o Leffetdelaliste Ne m'Appelez Plus: réduction
structurelle desrisques + protectiondela
marque + économies de colits

Ensemble, ces 5 leviers de valeur forment
un modele intégré dans lequel la croissance

commerciale n’est pas uniqguement guidée
par I’efficacité et la conversion, mais aussi
parla création de valeur along terme et

des conditions-cadres éthiques. Dans ce
cadre, le télémarketing n’est pas seulement
un outil de vente directe, mais un point de
départ stratégique au sein d’une relation
client durable.

Pourquoi la liste Ne
m’Appelez Plus est un
filtre de rentabilite

De I’obligation a la stratégie

Trop d’organisations considérent la liste Ne
m’Appelez Plus comme une obligation juridique ou
une contrainte opérationnelle. Enréalité, cette liste
fonctionne comme un filtre de qualité stratégique
au sein du processus commercial.

( c Mathias Van Rietvelde — dirigeant Victus Sales
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En excluant al’avance les contacts non autorisés
ou nonréceptifs, elle améliore la qualité de la
base de données avant méme le premier point de
contact.

Cela génere trois avantages immédiats :

1. Moins de colits : moins d’appels a planifier,
moins d’appels inutiles, moins de gaspillage de
capacité commerciale

2. Moins derisques : pas d’amendes, pas de
plaintes, pas d’atteinte a 'image

3. Meilleures conversations : moins d’interactions
négatives, probabilité de conversion plus élevée

Moralité : moins appeler, plus gagner.

Les colits cachés de la
non-conformité
1. Amendes etrisques juridiques

Le non-respect de lalégislation surle
télémarketing peut entrainer des sanctions
administratives élevées ainsi qu’un préjudice
réputationnel.

2.Gaspillage opérationnel

Le temps que les équipes consacrent a des leads
erronés ou au traitement des plaintes = perte de
productivité et démotivation de I'équipe.

3.Préjudice réputationnel

Le bouche-a-oreille négatif se propage plus
vite que jamais. Une mauvaise expérience peut
dissuader des dizaines de futurs clients.
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Comment I’éthique crée de
I’efficacité

Le télémarketing éthique ne consiste pas a suivre
desrégles, mais aintégrerla qualité dans le
processus.

Les entreprises qui adoptent labonne approche
observent des gains mesurables en:

* Qualité des données - enfiltrant en amont,
on travaille avec des données actualisées et
pertinentes

* Qualité des conversations - des
collaborateurs mieux formés obtiennent de
meilleurs taux de conversion

+ Optimisation des processus - 'intégration du
controle Ne m’Appelez Plus dansle CRMoulle
logiciel d’appels permet de gagner des heures
de travail

» Relations along terme - le respect géneére la
confiance, et la confiance crée la fidélité client

Conclusion: le ROI
commence par la confiance

Les entreprises quirespectent lesregles
gagnent non seulement sur le planjuridique,
mais aussi sur le plan stratégique.

Chaque appel conforme estune
opportunité de créer de la valeur plutdt que
de générer de l'irritation.

Thought leadership en action

Do Not Call Me ASBL soutient le secteur du
télémarketing en facilitant la connaissance, les
outils et le dialogue.

L’organisation collabore avec les annonceurs, les
centres d’appels et les décideurs politiques afin
de:

o simplifierles processus de conformité,

¢ renforcerlasensibilisation alaliste Ne
m’Appelez Plus,

e restaurerlaconfiance sociétale dansla
prospection téléphonique.

( c Burt Riské — Managing Director DNCM ASBL

L’avenir du télémarketing appartient aux
organisations qui osent investir dans la
qualité, et non dans la quantité. Le respect
ne codte rien, mais rapporte tout.

Téléchargezle whitepaper “Bien appeler
commence parle respect” et découvrez
comment la conformité est la premiére
étape vers une croissance durable.

Pourrespecterlesregles, il faut commencer parlaliste Ne m’Appelez Plus.

Rendez-vous surdncm.be pour découvrir toutes les informations surle marché et les regles arespecter.
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