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Objectifs du cours :  

 

Le cours vise à faire prendre conscience de la nécessité pour les entreprises d’adopter une 

orientation client et à appréhender les moyens de satisfaire, créer de la valeur et fidéliser les 

clients.  

 

 

Compétences visées :  

 

- Comprendre les fondements de la GRC et son rôle dans la stratégie marketing orientée 

client  

- Identifier les leviers de création et de maintien d’une relation durable avec les clients 

- Utiliser les outils d’analyse de la satisfaction, de la fidélité et du comportement client 

- Appréhender les dimensions opérationnelles de la GRC : gestion des programmes de 

fidélisation, traitement des réclamations, gestion des avis en ligne et intégration des 

réseaux sociaux 

 

 

Plan du cours : 

 

Partie 1 – La GRC stratégique : une approche orientée client 

- Enjeux et évolutions de la GRC : du marketing transactionnel au marketing relationnel 
- L’orientation client comme levier de performance et d’avantage concurrentiel. 
- Intégration de la GRC dans la stratégie globale de l’entreprise (valeur client, 

segmentation relationnelle, omnicanal) 

Partie 2 – La GRC analytique : comprendre, mesurer et piloter la relation 

- Indicateurs clés de la relation (taux de churn, CLV, satisfaction, engagement, fidélité). 
- Collecte, exploitation et analyse des données clients. 
- Applications de la GRC analytique : segmentation, personnalisation, recrutement et 

rétention. 
- Évaluation de la performance des investissements relationnels  
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Partie 3 – La GRC opérationnelle : agir et entretenir la relation 

- Généralisation de la relation omnicanale 
- Les programmes de fidélité : typologie, objectifs, mécanismes et innovations. 
- Le rôle des canaux numériques et des réseaux sociaux dans la gestion de la relation 

client  
- Gérer les réclamations, l’insatisfaction et les avis en ligne : enjeux, méthodes et 

bonnes pratiques. 

 

Modalités d’évaluation :  

 

Contrôle continu : évaluation écrite 
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