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Les tendances de la relation client : « le client sera singulier », ou 

comment la personnalisation est devenue une condition de l’enchantement 

relationnel, par Thierry SENCER pour l’AMARC le 19 décembre 2012 



LE CLIENT  
SERA 
SINGULIER 
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Nous sommes 
tous singuliers 
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MADAME MARTIN 

Quand on s’engage auprès de madame Martin à lui 

répondre au téléphone jusqu’à 21h, on est là ! 
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Bon anniversaire google 
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Vert : J’ai du temps 

Blanc : Le temps est précieux 

Rose : Je me balade 
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RELATION 

PERSONNALISEE 
Enchantement 

Gain en  

efficacité 

Autonomie 

accrue du 

client 

Plus de 

canaux 

Environnement 

changeant 

Plus de 

données 
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ANNEXES 














