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« Sortie de crise :

comment prouver à mon patron 

qu’il est très rentable d’investir 
dans la relation client ? »

RDV le 13 octobre à Nantes
avec Nadège Willemot          .

& Marie-Louis Jullien                    .
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L’AMARC, AUBERGE ESPAGNOLE DE LA RELATION CLIENT
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ROI DE LA RELATION CLIENT, VERSION MOINE COPYSTE
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PRINCIPAUX ENJEUX DU MANAGEMENT DE LA RÉCLAMATION

•SOURCE D’AMÉLIORATIONS ET D’INNOVATIONS

Simple question de courtoisie et d’intelligence
Smart data au pays de la Fat data

•MOTEUR DE LA RE-SATISFACTION ET DE LA PROFITABILITÉ

Restauration de la confiance

Pérennisation et performance financière

•ALLIÉ DE LA COMMUNICATION ET DE LA TRANSFORMATION

Voix du client au service du management

Témoin vivant de la transformation des organisations

4

… MOTEUR DE PERFORMANCES

SALON DE LA RELATION CLIENT DE L’OUEST
– ÉDITION FÉVRIER 2019
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https://www.youtube.com/watch?v=aShJy5zBE4k&t=6300s
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 REPLAY : CONVENTION AMARC OCTOBRE 2015

https://www.youtube.com/watch?v=aShJy5zBE4k&t=6300s
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Satisfaire ses clients est-il rentable en temps de crise ?

 CYCLE DE CONF’ GEM-AMARC MAI 2020

https://www.youtube.com/watch?v=RqYBws-EzhQ
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Lien COS® - rentabilité : exemple concret

10,0%

9,7%

6,9%

5,6%

6,6%

2,2%

EVOL CA

EVOL TICKETS

EVOL TRANSFO

TOP MAGASIN FLOP

x 1,8

x 1,5

x 3,2

Grande Distribution Spécialisée
Les TOP Magasins = les Meilleurs 

scores de Culture Client ET pas 

mauvais en Orientation Client

Les FLOPS : Les Moins bons scores de 

Culture Client ET faible niveau 

d’Orientation Client

 CYCLE DE CONF’ GEM-AMARC MAI 2020

https://www.youtube.com/watch?v=RqYBws-EzhQ


Raison d’être
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Ma conviction est 
que l’on ne 
s’enrichit pas 
pendant la crise -
Pascal Demurger, 
Directeur Général 
Maif

 CYCLE DE CONF’ GEM-AMARC MAI 2020

https://www.youtube.com/watch?v=RqYBws-EzhQ
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Quand nos sociétaires sont témoins de cet alignement

 CYCLE DE CONF’ GEM-AMARC MAI 2020

https://www.youtube.com/watch?v=RqYBws-EzhQ


Convaincus que seule 
une attention sincère 
portée 
à l’autre et au monde 
permet de garantir 
un réel mieux commun, 
nous la plaçons 
au cœur de chacun 
de nos engagements
et de chacune de nos 
actions.

C’est notre raison d’être.

Raison d’être

 CYCLE DE CONF’ GEM-AMARC MAI 2020

https://www.youtube.com/watch?v=RqYBws-EzhQ
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ET

13 BILLET SUR LA RESTITUTION ETUDE JUILLET 2020

https://www.sensduclient.com/2020/09/maif-vs-amazon-le-match-du-siecle.html
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=> EDITO À L’OCCASION 
DE LA RESTITUTION DE 

L’ÉTUDE MENÉE PAR 
EASIWARE, AVEC 

L’AMARC ET 
L’UNIVERSITÉ 

DAUPHINE -
JUIN 2020

https://www.amarc.asso.fr/barometre-des-kpis-de-la-relation-client-2020-quelques-enseignements-de-cette-nouvelle-edition/
https://www.amarc.asso.fr/barometre-des-kpis-de-la-relation-client-2020-quelques-enseignements-de-cette-nouvelle-edition/
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Grimoire bonnes pratiques (frugales) 
www.bonnespratiques.amarc.asso.fr

http://www.bonnespratiques.amarc.asso.fr/
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Intégrer le service client dans l’intégration des collaborateurs
Organiser des vis ma vie

Célébrer les succès en musique

Dresser un mur des félicitations

Donner la parole à des clients insatisfaits

Pratiquer la double écoute

Organiser des Journées clients

Contacter vos clients dormants

Mettre les feedback-client au 

service du business

Rédiger la définition corporate

d’une réclamation
 REPLAY JOURNÉE DIGITALE DE 

LA RELATION CLIENT AVRIL 2020

https://www.bonnespratiques.amarc.asso.fr/bonne_pratique/partager-une-vision-positive-de-la-relation-client-en-celebrant-vos-succes-en-musique/
https://www.bonnespratiques.amarc.asso.fr/bonne_pratique/rediger-et-partager-en-interne-la-definition-dune-reclamation/
https://www.saloon.cloud/fr/conferences/sortie-de-crise-comment-prouver-a-mon-patron-qu-il-est-tres-rentable-d-investir-dans-la-relation-client
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« Le management de 

l’insatisfaction, c’est pas sexy,
mais c’est smart et ça peut 

(juste) sauver votre marque. »
@ml_jullien

https://twitter.com/ml_jullien


3 FEVRIER 2020 - CYCLABLE

MOI, MARIE-LOUIS JULLIEN,
DÉLÉGUÉ GÉNÉRAL DE L’AMARC

mljullien@amarc.asso.fr

+ 33 (0)1 48 24 52 97

www.amarc.asso.fr

@ml_jullien

https://www.linkedin.com/in/mjullien/
mailto:mljullien@amarc.asso.fr
http://www.amarc.asso.fr/
https://twitter.com/ml_jullien
https://www.amarc.asso.fr/mise-a-disposition-de-laffiche-regles-dor-pour-transformer-le-pepin-en-pepite/
https://www.amazon.fr/Management-linsatisfaction-client-Transformer-p%C3%A9pite/dp/2311405365

