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Terminale STG             Chapitre 4 : communiquer l’offre 

Mercatique         Séquence  : La communication relationnelle   

TD : La gestion de la relation client (GRC) / La Customer Relationship 

management (CRM)  

 

 

 
 
Vous êtes stagiaire chez Zolpan, fabricant spécialisé dans 
des produits haut de gamme à destination des artisans-
peintre dans le bâtiment. Vous réfléchissez à l’achat d’un 
logiciel de CRM pour optimiser votre prospection et le suivi 
de vos clients.  Vous visitez le site de la société déclic-
prospection : http://www.declic-prospection.com 

1. Vous donnez votre propre définition du CRM (document 1) 
2. Quelles sont les informations contenues dans la fiche client du document 2 ? 
3. Quelles sont les fonctionnalités de ce logiciel  (documents 2et 3) ? 
4. Déclic-prospection est plus qu’un simple logiciel de CRM. Qu’elle aide apporte t-il au prospecteur ? 

(document 4) 
5. Vous décidez d’acquérir des licences pour vos 5 postes informatiques. Quelle sera le cout de votre 

acquisition ? Pour quelle durée ? Quels services sont inclus dans ce prix (document 5) ? 

Document 1 : 

 

Le CRM (Customer Relationship Management, ou en français GRC, gestion de la relation client) vise à 

proposer des solutions technologiques permettant de renforcer la communication entre l'entreprise et ses 

clients afin d'améliorer la relation avec la clientèle en automatisant les différentes composantes de la 

relation client :  

 L'avant-vente : il s'agit du marketing, consistant à étudier le marché, c'est-à-dire les besoins des 

clients et à démarcher les prospects. L'analyse des informations collectées sur le client permet à 

l'entreprise de revoir sa gamme de produits afin de répondre plus précisément à ses attentes. 

L'Enterprise Marketing Automation (EMA) consiste ainsi à automatiser les campagnes marketing.  

 Les ventes : L'Automatisation des forces de ventes (Sales Forces Automation, SFA), consiste à fournir 

des outils de pilotage aux commerciaux afin de les assister dans leurs démarches de prospection (gestion 

des prises de contact,des rendez-vous, des relances, mais aussi aide à l'élaboration de propositions 

commerciales, ...).  

 La gestion du service clientèle : le client aime se sentir connu et reconnu de l'entreprise et ne 

supporte pas devoir récapituler, à chaque prise de contact, l'historique de sa relation à l'entreprise.  

 L'après-vente, consistant à fournir une assistance au client notamment via la mise en place de 

centres d'appel (appelés généralement Call centers, Help Desk ou Hot-Line) et via la mise en ligne 
d'informations de support technique.  

L'objet du CRM est d'être plus à l'écoute du client afin de répondre à ses besoins et de le fidéliser. Un 

projet de CRM consiste donc à permettre à chaque secteur de l'entreprise d'accéder au système 

d'information pour être en mesure d'améliorer la connaissance du client et lui fournir des produits ou 

services répondant au mieux à ses attentes.  

 

 

 

http://www.commentcamarche.net/contents/entreprise/help-desk.php3
http://www.commentcamarche.net/contents/systeme-d-information/si-systeme-d-information.php3
http://www.commentcamarche.net/contents/systeme-d-information/si-systeme-d-information.php3
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Document 2 : 

 

 

Document 3 : 

DÉCLIC Prospection a été conçu pour faciliter et optimiser la prospection téléphonique et l'envoi de documents 

commerciaux et de mailings. Son utilisation permet, au moindre coût, de renforcer considérablement l'efficacité 

commerciale. Ses principales caractéristiques et fonctionnalités sont : 

1. Information optimale et confort maximum de l'utilisateur lors 

de l'appel 

2. Saisie conviviale des informations recueillies pendant 

l'entretien 

3. Rappels optimisés des prospects, à une date et une heure 

donnée 

4. Courriers-types personnalisés et automatisés. Mailings bien 

ciblés 

5. Recherches rapides et précises dans le fichier prospects 

6. Suivi rigoureux de l'activité prospection, 

Statistiques, Optimisation 

7. Adaptabilité aux besoins et aux divers types de 

prospections 

8. Ouverture sur tout l'environnement Windows et 

l'Internet 

9. Confidentialité et intégrité de l'information 

 

http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S1
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S1
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S2
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S2
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S3
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S3
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S4
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S4
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S5
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S6
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S6
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S7
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S7
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S8
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S8
http://www.declic-prospection.com/logiciel_de_prospection_declic.htm#S9
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Document 4 : 

 

Document 5 : Prix et Conditions ,  Location de la licence d'utilisation de Déclic Prospection  

Nous proposons une formule originale de location de licence, très bien adaptée à la situation. 

Services fournis : 
. Mise à disposition pendant la durée de la location du logiciel et de sa documentation, notamment le système d'aide très 

complet, la vidéo initiation, les didacticiels, ... Le logiciel complet et toute sa documentation figurent sur le CDrom 

d'évaluation. 

. Assistance téléphonique illimitée sur le logiciel, sur appel au 01 30 30 60 70 de 9 H à 18 H du lundi au vendredi. 

. Lettre d'information mensuelle par Email, exposant toutes les dernières nouveautés relatives au logiciel. 

. Dernière mise à jour disponible en permanence sur Internet (ou CDRom). 

Coût de la location annuelle de la licence d'utilisation (avec assistance) : 

. 145 Euros h.t. pour le premier poste d'utilisation. 

.   55 Euros h.t. pour les postes supplémentaires (en réseau ou isolés). 

Avantages pour le Client : 

. Ne payer le produit que s'il est utilisé, 

. Bénéficier d'une assistance téléphonique illimitée, 

. Être informé des évolutions du logiciel et disposer en permanence de la dernière version. 

Le logiciel Déclic Prospection évolue et s'améliore constamment (voir les dernières améliorations) 

Résiliation du Contrat : 
. Le Client peut résilier le contrat tous les ans avant sa date anniversaire. 

. La Société Déclic s'engage à ne pas résilier le contrat sauf en cas de force majeur (arrêt du produit, cessation 

d'activité). Dans ce cas, Déclic fournirait au client la version finale et un code d'accès illimité.  

http://www.declic-prospection.com/aide_declic/aideindex.htm
http://www.declic-prospection.com/aide_declic/aideindex.htm
http://www.declic-prospection.com/gestion_de_contacts_commerciaux.htm#Cdrom
http://www.declic-prospection.com/gestion_de_contacts_commerciaux.htm#Cdrom
http://www.declic-prospection.com/declic_news.htm
http://www.declic-prospection.com/maj_declic_prospection.htm
http://www.declic-prospection.com/principales_ameliorations_declic.htm

