
À l’issue de cette formation, vous serez en mesure de placer le client au cœur de votre stratégie 
digitale.

E-CRM : la relation client on-line
Placer le client au cœur de la stratégie digitale

Placer le client au cœur 
du système
•	La définition de la relation 

client.
•	Les principes fondamentaux 

du CRM.
•	Le CRM vs. le e-CRM : ce qui 

change.
•	Le schéma du CRM et le 

panorama des progiciels.
•	Customer Value Management 

(CVM) : le cycle de vie client 
et la gestion des clients par la 
valeur.

Développer et enrichir la 
base de données clients
•	La chaîne décisionnelle : les 

différents niveaux d’analyse.
•	Les domaines du décisionnel, 

du requêtage à l’analyse 
prédictive.

•	Une introduction au data 
mining.

•	La conception et le 
développement de sa base 
de données (pertinence des 
critères).

•	L’actualisation des données 
clients cross-canal.

•	Le contexte juridique.
•	Les spécificités de la base de 

données en BtoB et en BtoC.

Mener les actions 
opérationnelles de 
gestion de la relation 
client
•	Les domaines concernés : 

marketing, vente et service 
après-vente.

•	Les bénéfices des outils 
opérationnels.

•	EMA – Enterprise Marketing 
Automation : la conception 
et la gestion des campagnes 
marketing.

•	SFA – Sales Force 
Automation : le pilotage de 
l’activité commerciale.

•	CSS – Customer Service 
and Support : la gestion des 
contacts clients, entrants et 
sortants.

Repenser la relation client 
à l’ère du digital
•	Le cross-canal : établir un plan 

média digital de la relation 
client.

•	L’établissement de parcours 
clients cohérents et interactifs.

•	Le social CRM, l’e-CRM sur 
les réseaux sociaux.

MODULES DISTANCIELS

•	E-quiz en amont/aval de la 
formation.

OBJECTIFS
• Comprendre les enjeux 
et maîtriser les principes 
fondamentaux du CRM pour définir 
une stratégie client. 
• Formaliser les modes opératoires 
et les process client. 
• Définir l’approche cross-canal 
pour piloter un projet CRM.

PUBLIC CONCERNÉ
Responsables CRM, relation client, 
managers des départements 
marketing, web ou informatiques.

INITIATION

PROGRAMME

Code : ECRM

2 jours - 14 heures
Prix HT : 1350 € (repas inclus)

P LAN N I N G

Paris 
6 - 7 février 2019 
24 - 25 juin 2019 
4 - 5 septembre 2019 
11 - 12 décembre 2019  
5 - 6 février 2020

À l’issue de cette formation, vous serez en mesure de bâtir et d’optimiser la stratégie de fidélisation 
d’un portefeuille de clients.

Marketing de la fidélisation : renouveler sa stratégie
Concevoir et animer un programme de fidélisation performant

S’approprier les 
fondamentaux du 
marketing de fidélisation
•	Concilier engagement 

émotionnel et transactionnel 
dans son marketing de 
fidélisation.

•	Évaluer les bénéfices du 
marketing de fidélisation pour 
sa marque.

Déployer un marketing de 
fidélisation innovant et 
omnicanal
•	Partir des attentes de ses 

clients pour apporter de 
la valeur ajoutée à son 
programme de fidélité.

•	Étude de cas : décrypter 
3 programmes de fidélité 
omnicanaux innovants.

Concevoir un programme 
de fidélisation efficace
•	Connaissance client et cycle 

d’achat : capitaliser sur des 
données client en accord avec 
le RGPD.

•	Choisir les leviers d’activation, 
canaux et outils de fidélisation 
associés.

Animer son programme 
de fidélisation : le 
customer empowerment
•	Transformer ses clients en 

ambassadeurs grâce aux 
réseaux sociaux.

•	Atelier : bonnes idées pour 
moderniser l’animation de son 
programme fidélité.

Suivre l’efficacité et 
la performance de 
son programme de 
fidélisation
•	Calculer la valeur client : 

Customer Life Time Value.
•	Mesurer l’évolution de la 

satisfaction clients dans la 
durée : le Customer Effort 
Score (CES) et le Net 
Promotor Score (NPS).

MODULES DISTANCIELS

•	E-quiz en amont/aval de la 
formation.

Retrouvez le programme 
complet de cette formation 
sur ism.fr

OBJECTIFS
• Comprendre les enjeux et les 
aspects essentiels de la fidélisation. 
• Concevoir et mettre en œuvre une 
stratégie de fidélisation omnicanale. 
• Animer et évaluer son programme 
de fidélisation.

PUBLIC CONCERNÉ
Responsables marketing, marketing 
direct, service client et chefs de 
produits, chefs de marché.

INITIATION

PROGRAMME

Code : FID

3 jours - 21 heures
Prix HT : 1940 € (repas inclus)

85

P LAN N I N G

Paris 
4 - 5 mars 2019 
3 - 4 juin 2019 
9 - 10 septembre 2019 
9 - 10 décembre 2019 
5 - 6 mars 2020
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