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Objectifs du cours : Comprendre la relation et ses grandes dimensions et mettre en valeur les
déterminants de la fidélisation

Compétences visées :
e Développer et fidéliser la relation client
e Analyser et identifier des tendances, des préférences de consommation
e Communiquer a l'oral en milieu professionnel
e Négocier avec les clients en cas de désaccords
e Rédiger un rapport, un compte rendu d'activité

Plan du cours :

Chapitre 1: Qu’est-ce que le marketing relationnel ?

Chapitre 2: Les fondements théoriques du marketing relationnel
Chapitre 3: Les composantes de la relation entre clients et fournisseurs
Chapitre 4: Les programmes de fidélisation

Modalités d’évaluation :
Exposés ; Examen
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