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Initiation a la gestion de la relation client (CRM)

Présentation

Public, conditions d’acces et prérequis

Niveau Bac
L'avis des auditeurs
Les derniéres réponses a l'enquéte d'appréciation pour cet enseignement :

Fiche synthétique au format PDF

Présence et réussite aux examens

Pour I'année universitaire 2021-2022 :

Nombre d'inscrits : 2231
Taux de présence a I'évaluation : 80%
Taux de réussite a I'évaluation : 91%

Objectifs pédagogiques

La gestion de la relation client est un des fondamentaux des entreprises qui veulent étre centrée sur leur principale
source de revenus : leurs clients. La GRC touche tant les aspects marketing que commerciaux mais également d'autres
aspects back-office et d'organisation. En comprendre les rouages est important dans toute carriére qulle que soit le
secteur ou la taille de I'entreprise..

Ce cours se propose de donner une vision concréte d'une démarche orientée client et de décrire les outils
technologiques associés a la logique de canaux d'interaction multiples.

Compétences visées

Le cours doit permettre a l'auditeur de comprendre la politique d'intégration des technologies de l'information et la mise
en place d'une démarche "CRM" dans la stratégie marketing de I'entreprise. L'auditeur devra notamment étre capable
de:

- Connaitre les grands principes de fonctionnement des canaux de relations clients ;

- Comprendre la stratégie multi-canal d'une entreprise ;

- Comprendre l'organisation et le management d'une plate-forme commerciale ;

- Connaitre les systémes de communication et de distribution Intranet et Extranet dédiés a la gestion de la relation client

- Analyser le contenu d'un site Web et son utilisation comme outil de contact client.

Mots-clés

Stratégie marketing
Gestion de la relation client CRM
Marketing digital
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https://formation.cnam.fr/
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https://sdnf.cnam.fr/oec-files/unites/CSV002.pdf
https://formation.cnam.fr/rechercher-par-discipline/strategie-marketing-202301.kjsp?RH=newcat_themes
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https://formation.cnam.fr/rechercher-par-discipline/marketing-digital-287979.kjsp?RH=newcat_themes

Relation client

Communication marketing
Marketing

Programme

Contenu

Un module d'initiation a la gestion de la relation client permettant d'avoir une vision opérationnelle d'une démarche
orientée gestion de la relation client.

Comprendre les enjeux de la relation commerciale et du CRM

Les définitions du CRM

Les différents types d’approches sectoriels ou organisationnels

Fidélisation et prospection au sein d’'une stratégie CRM

Relation entre les objectifs business et les composantes d'une stratégie CRM

Impact des données sur la relation client

Problématiques liées a la qualité des données
Problématiques liées ¢ la qualité des données
La gouvernance des données

Les méthodes de correction des données

Initiation aux techniques de construction de la connaissance client et de segmentation

Les différents types de segmentation, des outils et visualisations associées
Data visualisation des données
Outils associés

Analyser une stratégie multi-canal

Comparatif des canaux du CRM

Activité de centre de contact

Les indicateurs de performance et leur mise en ceuvre dans les tableaux de bord
Place des centres de contacts dans une prospection moderne

Place du centre de contact dans le cadre d’'une relation client multicanale

Management de la force commerciale

Les techniques de “Sales Force Automation’ et leurs conséquences opérationnelles
Définition d’un “pipe” commercial et actions associées
Calcul des KPI & plan d’action coordonné

Maitriser les enjeux de I'Internet et du commerce électronique

Les changements de comportements client induits pas les canaux digitaux & leurs conséquences pour les
entreprises

Impact du e-commerce sur la distribution

Construction d’un plan d’action par la définition des objectifs d’acquisition, de transformation et de fidélisation

Comprendre le fonctionnement d'un site marchand
Construction des processus e-commerce
Arborescence d’'un site marchand
Liens avec le CRM
Vers I'omnicanalité
Les défis de traitement de la relation omnicanale
Création d'un parcours client omnicanal
Fonctionnalités plateformes DMP
Analyse des différences concurrentielles entre différents éditeurs

L'utilisation opérationnelle du CRM
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https://formation.cnam.fr/rechercher-par-discipline/relation-client-496542.kjsp?RH=newcat_themes
https://formation.cnam.fr/rechercher-par-discipline/communication-marketing-202843.kjsp?RH=newcat_themes
https://formation.cnam.fr/rechercher-par-discipline/marketing-202865.kjsp?RH=newcat_themes

De la stratégie CRM a I'action et ses dépendances

Modalité d'évaluation

Travail individuel ou collectif a partir de cas réel d’entreprise

Bibliographie

R. Lefebvre, G. Venturi : Gestion de la relation client, Eyrolles.
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Parcours

Cette UE apparait dans les diplémes et certificats suivants

Cr:argement du résultat...
»
Ty

Intitulé de la formation Type Modalité(s) Lieu(x)

Intitulé de la formation Type Lieu(x) Lieu(x) Intitulé de la formation Type Modalité(s) Lieu(x)

Informations pratiques

Contact

EPN15 Stratégies - ICSV
37.2.08, 2 rue Conté
75003 Paris

Tel :01 58 80 86 55
Zahra ADJLOUT

Voir le site

www.icsv.cnam.fr

Voir le calendrier, le tarif, les conditions d'accessibilité et les modalités
d'inscription dans le(s) centre(s) d'enseignement qui propose(nt) cette
formation.

Centre Cnam Paris
2023-2024 ler semestre : FOAD hybride soir ou samedi
lle-de-France (sans Paris)
lle-de-France (sans Paris)
2023-2024 1er semestre : FOAD 100%

Comment est organisée cette formation ?

Auvergne-Rhodne-Alpes
Auvergne-Rhoéne-Alpes
Année 2023 / 2024 : Présentiel jour
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http://www.icsv.cnam.fr
https://www.cnam-paris.fr/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm--1265028.kjsp?RH=newcat_themes
https://cnam-idf.fr/unites/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm-csv002
https://www.cnam-auvergnerhonealpes.com/

Bourgogne-Franche-Comté
Bourgogne-Franche-Comté
2023-2024 2nd semestre : Présentiel jour

2024-2025 2nd semestre : Présentiel jour
2025-2026 2nd semestre : Présentiel jour

Grand Est
Grand Est
2023-2024 2nd semestre : FOAD 100%
2024-2025 2nd semestre : FOAD 100%
2025-2026 2nd semestre : FOAD 100%

Comment est organisée cette formation ?

La Réunion
Saint Benoit
2023-2024 2nd semestre : FOAD hybride soir ou samedi
Le Port

2023-2024 2nd semestre : FOAD hybride soir ou samedi
Languedoc-Roussillon
Languedoc-Roussillon
Année 2023 / 2024 : Présentiel jour
Année 2024 / 2025 : Présentiel jour

Liban
2023-2024 2nd semestre : Présentiel soir ou samedi

Midi-Pyrénées
Toulouse
Année 2023/ 2024 : Présentiel jour

Normandie
Normandie
Année 2023 / 2024 : Présentiel jour
Année 2024 / 2025 : Présentiel jour

Nouvelle Aquitaine
Nouvelle Aquitaine
2023-2024 2nd semestre : Présentiel jour

Code UE : CSV002

Cours

crédits

Volume horaire de référence
(+ ou - 10%) : 50 heures

Responsable(s)
Jean-Michel RAICOVITCH

Elie LIBERMAN
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http://www.cnam-bourgognefranchecomte.fr/
http://www.cnam-bourgognefranchecomte.fr/
http://www.cnam-bourgognefranchecomte.fr/
http://www.cnam-grandest.fr
http://www.cnam-grandest.fr
http://www.cnam-grandest.fr
http://www.cnam.re
http://www.cnam.re
https://www.cnam-occitanie.fr/nos-formations/offre-de-bdo/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm--1339315.kjsp?RH=newcat_themes
https://www.cnam-liban.fr/rechercher-par-discipline/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm--1182554.kjsp?RH=newcat_themes
https://www.cnam-occitanie.fr/nos-formations/offre-de-bdo/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm--1264042.kjsp?RH=newcat_themes
https://www.cnam-normandie.fr/catalogue/catalogue-des-formations/initiation-a-la-gestion-de-la-relation-client-crm--1186878.kjsp?RH=newcat_themes
https://www.cnam-nouvelle-aquitaine.fr

