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S421-1-2 LA RELATION COMMERCIALE ET LA GRC 
 

S42 La relation commerciale  

S421 : La relation commerciale et son 

contexte 

Définir les notions de relation commerciale et de contact 

commercial. 
Présenter la diversité des relations commerciales. 

Préciser les enjeux de la relation commerciale. 

Identifier les composantes de la relation commerciale. 
Caractériser les types de contacts commerciaux. 

D®finir la notion dôunit® commerciale 
 

Synopsis : 

Introduction  :  
- La relation commerciale APA 

 

I Les phases de la relation commerciales 

A autant de phases : autant de cibles 

B cycle de vie du client et qualification des cibles 

II Une nécessaire adaptation (comment ? : mise en place dôun GRC) 
A les outils de la GRC(BDD, HARD, SOFT et canaux)  

B Les freins à la GRC  

Conclusion 

- Mettre en place un marketing relationnel 

 

 

 

1 La relation commerciale et les contacts commerciaux 
 

Définition : 

Relation commerciale :« La relation commerciale est lôensemble des contacts ou ®changes 

entre un client et une unit® commerciale au cours dôune période de temps plus ou moins 

étendue » Avant, Pendant et Après 

 

Exemple : ensemble des contacts 

- achat 

- relation de service telles que demande dôinformations, de conseils, lecture ou ®coute 
de messages publicitaires, SAV, réclamation 

 

 

 

 

 

 

2 La diversité et les composantes de la relation commerciale 
 

Le lien relationnel entre le client et lôUC d®pend : 

- de la nature des produits ou des services offerts 

- des canaux de vente utilis®s (physique, minitel, tel,é) 

- de lôorigine des contacts (UC ou client) 

- de la fréquence et de la régularité des contacts 

- des actions mises en oeuvre par lôUC en termes dôaccueil, de services, de programmes 
de fidélisation et de formation du personnel 
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3 Les phases de la relation commerciale 
- connaissances du client 

- recrutement du client et construction de la relation 

- fidélisation 

- déclin 

- perte 

voir diaporama 

 

 

Le management et les personnels en contact avec le client sont grandement responsables de la 

qualité de la relation commerciale 
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Connaissance et recrutement : COCA (cost of customer acquisition) = co¾t dôacquisition dôun 

client. Plus important : le ratio entre le COCA et la Marge Brute au panier 

 

 

La rentabilit® dôun client doit donc °tre ®valu®e sur lôensemble de la dur®e de la relation 

commerciale.  

 

Côest gr©ce ¨ la fid®lisation par inertie ou par satisfaction (voir cours sur la fid®lisation) que 

les UC rentabiliseront à long terme les investissements de recrutement non rentable à court 

terme 

Exemple : banque et permis ¨ 1 ú 

 

 

 

 

Exemple dôaction ACRC ou PDUC sur le segment ç Clients à réactiver » 

- identifier, quantifier, qualifier 

- concevoir une action 

Dans la pratique lôun des secrets de LôACRC et du PDUC est la ç TRANSPOSITION » 

dôactivit®s dôun domaine ®tranger VERS votre domaine de stage 

Comment transposer les actions de La Redoute (ou de Yves Rocher) vers le domaine de la 

banque, de la jardinerie, de lôint®rim, des GSB ? 



S421-1-2 La relation commerciale et la GRC 2012 ver3 Page 4 
 

 

 

 

Attention =  

que vous 

portez à 

votre client 

 

  
Mise en avant 

de valeur telles 

que la la 

FIDELITE, ou 

la 

SOLIDARITE 

ou  la 

CONFIANCE 

Intérêt = 

Pretexte 

dôentrer en 

contact avec 

le client 

Désir = 

côest la 

proposition 

que vous 

faites à 

votre client 

é.. 

Il faut 

souvent 

ajouter un 

« incitive » 

à la 

proposition 
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éé 

Action = 

considérez 

que le client 

accepte 

votre 

proposition 

et 

« suggérez » 

lui ce quôil 

doit faire �Æ 

Achat 

Vous pouvez 

« dramatiser » 

lôincitive en 

rajoutant une 

date limite ou 

un cadeau 

supplémentaire 

si la commande 

est passée 

AVANT une 

date limite 


