Intitulé du Master : Management de la chaine logistique
Semestre : 2

Intitulé de PUE : Unité fondamentale

Intitulé de la matiére : CRM Digital

Crédits : 4

Coefficients : 2

Mode d’enseignement : en présentiel

Objectifs de ’enseignement : au cours de ce module, /'étudiant sera capable de maitriser
tous les concepts de la gestion de la relation client a I'ere du digital.

Connaissances préalables recommandeées : I'apprenant doit au préalable avoir des preé-
requis en marketing fondamental et comportement du consommateur.

Contenu de la matiére

- Introduction : Du marketing transactionnel au marketing
relationnel
- Développement et émergence du CRM
- Définitions et objectifs du CRM
Séances 1-3: - Lestypes et composantes du CRM
GénéralitessurleCRM | - | es technologies du CRM

- Les enjeux de la relation client

- Les fondements de la stratégie CRM

- Le processus d’implémentation d’une solution CRM
- Application

-  Du CRM au e-CRM et PRM

- Définition et avantages du e-CRM

- Leviers du e-CRM, apport du « e »

- Technologies du e-CRM : logiciels e-CRM

- Composantes fonctionnelles des solutions e-CRM

Sez?e(fg;f\'/l'g : - Applications du e-CRM
- Maitriser l'expérience client « /'UX »: maitriser la
personnalisation
- Les défis du e-CRM
- Les secteurs de maturité du e-CRM inégale
- Etude decas
- Introduction au SCRM
Séances 9 et 10: - DuCRM au SCRM
Généralités sur le - Les outils du SCRM
Social CRM - Construire une stratégie SCRM
- Etude decas
Séances 11 et 12 : - Animation des médias sociaux
Orienter sa stratégie - Recruter des ambassadeurs de la marque
conversationnelle - Stratégie Social média VS Stratégie Social CRM

-  Etude de cas




Séances 13-15:
Accompagner
I’entreprise dans son
processus de
« Socialisation »

changement
existant

prise en charge du SCRM
- Etude de cas

Mo

de d’évaluation : Les étudiants seront évalués sur la base de travaux

personnels et de groupes (études de cas, exposés, fiches de lecture, ateliers...)
et sur des interrogations inopinées (40%). L'examen final entre pour 60% de la
note finale.
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Année universitaire :

- Implication de I'ensemble des acteurs dans la conduite du
- Intégrer les données issues du Social CRM dans le CRM

- Optimiser la gestion des médias sociaux pour une meilleure




