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SYNTHÈSE du Chapitre 1 : La relation 
commerciale 

 
 

 
 
 
 
 
 

Les caractéristiques de la relation commerciale. 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La gestion relation commerciale (GRC). 
 

 

 

 

 

 

Objectifs : 
-  Appréhender l’ensemble des échanges qui peuvent 

exister entre un client et une unité commerciale au 
cours d’une période plus ou moins longue. 

- Comprendre la nécessité de maintenir et de 
développer le capital client de l’unité commerciale 
(UC) 

Mots clés : 
-  Relation commerciale. 
-  Fidélisation. 
-  Marketing one to one. 
-  Marketing relationnel. 
-  Segmentation. 
 

Évolution dans le temps 

L’offre 
= 

Entreprises 

La demande 
= 

Clients 

Étude de la 
valeur à vie d’un 
client (Life 
time value) 

Enjeu principal = fidélisation 

Outils de fidélisation = GRC 

Segmentation de 
clientèle 

Positionnement Marketing one to one 

=  

Objectif = fidéliser 
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Les étapes et les enjeux de la GRC. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Les outils de la GRC. 
 
 
 

Les limites de la GRC. 
 
 
 

 

3 étapes 

L’acquisition des 
clients 

intéressants 

La consolidation 
de la relation 
commerciale 

L’allongement de 
la durée de la 

relation 

Base de données 
clients 

L’augmentation 
de la rentabilité 

des clients 

Marketing  
one to one et 
programmes de 
fidélisation 

4 enjeux 

Augmenter le 
capital client 

Conserver ses 
clients 

Acquérir de 
nouveaux clients 

Obtenir un 
avantage 

concurrentiel 

= Client ROI (Return On Investment) = Rentabilité de l’UC 

- Les entrepôts de données : data warehouse, datamining 
- Logiciels de GRC comme : Quick Business, Eole, CRM Microsoft… 

Coûts importants Réticences des clients Réticences des salariés 


