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US180T - Gestion de la relation client (GRC) /
Customer Relationship Management (CRM & e-CRM)

Présentation

Prérequis

- Admission a la formation uniqguement sur dossier et entretien (si nécessaire) ;

- Inscription exclusivement dans le cadre de I'obtention du titre RNCP Responsable Commercial
et Marketing ou de la premiére année du Master Droit, économie, gestion, mention marketing
vente (Marketing dans un monde digital).

Objectifs pédagogiques

Présentation:

Ces derniéres années la gestion de la relation client est devenue un des facteurs clés de succes
des entreprises. Les différents aspects de la relations client en font un domaine vaste et
technologiqguement sophistiqué. A I'heure ou le digital bouleverse les pratiques, maitriser les
concepts qui sous-tendent cette gestion est crucial dans toute carriere commerciale ou marketing.

Ce cours accorde une place particuliere aux enjeux soulevés par la responsabilité sociétale et
environnementale (RSE) et au développement de Pintelligence artificielle. Ces deux enjeux
seront mis en avant dans le contenu du cours, par les thématiques abordées, les exemples cités,
les études de cas, les projets mis en ceuvre et les outils utilisés. Ainsi, les apprenants sont
sensibilisés a I'impact de leurs actions.

Objectifs pédagogiques:

Cet enseignement permet de comprendre le concept de démarche orientée client, de donner une
vision concréte de la gestion de la relation client en mode omnicanal et de décrire les outils
technologiques associés a la logique de canaux d'interaction multiples.

Compétences
Al'issue de cet enseignement, |'éléve sera capable de:

- identifier les évolutions des attentes et des comportements des clients ;

- comprendre les systemes de relation client et leur importance dans la stratégie de
développement de I'entreprise ;

- aborder I'apport des technologies numériques dans la gestion de la relation client ;

- intégrer les impératifs de la gestion de la relation client dans ses plans d'action marketing.

Programme
Contenu

« Evolution de la vision client : du marketing de masse au marketing relationnel individualisé.

» Connaissance des clients ; bases de données et analyse de la donnée.

 Développement des processus de gestion de la relation client.

« Satisfaction et fidélisation des clients.

« Différents types d'outils et de technologies : leur utilisation dans la gestion de la relation client,
de l'aide a la décision au marketing automation.

* Le digital et la relation client : les sites marchands, les sites interactifs, les sites communautaires

et les réseaux sociaux.
 Impact de l'intelligence artificielle sur la relation clien et le parcours client.

Modalités de validation
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e Examen final

Description des modalités de validation

Evaluation(s) individuelle(s) ou collective(s) sur des cas réels d'entreprise. Le mode et le
calendrier de I'évaluation sont annoncés par I'enseignant en début de formation
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