
 

 

Chapitre 11 : Les transformations numériques, vecteur d’amélioration 
de la relation avec les clients et les usagers ? 

 

Travaux en demi groupe 
 

Etude de cas sur Sephora 
 

Décrire l’apport du numérique dans la gestion de la relation client (GRC) 
 

A l’aide des documents répondez aux questions suivants : 
 
1. Quels sont les principaux outils de la GRC digitalisée utilisés par 
Sephora ?  

2. Quels sont les avantages de la GRC digitalisée pour les clientes de 
Sephora ? et pour l’enseigne ?  

3. Quels sont, pour Sephora, les perspectives de développement de la 
digitalisation de sa GRC ? 
 

Document 1 : La stratégie digitale : My Sephora 

 
 
Document 2 : Sephora Plus l’arme secrète ! 

 

   

L’essentiel 



Document 3 : Sephora et Google une alliance  

 
 
 
 


