
E-Relation: Le Diagnostic Flash de g
votre Relation Client



Plan de l’interventionPlan de l intervention

1- Présentation de « e-Relation »

2- Démonstration du service

3- L’exploitation des informations: témoignage du cabinet Amarris Conseil3 L exploitation des informations: témoignage du cabinet Amarris Conseil

4- Présentation de l’offre

5- Questions / Réponses



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Clientg

Avec l’ouverture à la communication, vers quels axes stratégiques s’orienter?, q g q

Le Diagnostic e-Relation permet de:

- Dresser un État des Lieux de la situation actuelle du cabinet

- Définir les actions à mener pour 2009



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Client

A Finalité de ce diagnostic

g

Ét bli B èt l f d l l ti li t d bi t

A- Finalité de ce diagnostic

Établir un Baromètre sur la performance de la relation client du cabinet

« Votre Expert comptable doit-il améliorer sa relation avec vous? »Votre Expert comptable doit il améliorer sa relation avec vous?

Cible: C’est une forme d’enquête de satisfaction qui s’adresse aux clients du cabinet

Objectif : Mesure de la perception du client afin de définir les points forts et les axes de 
progrès du cabinetp g



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Clientg

B- Les points forts du Diagnostic:

Analyse de la satisfaction globale pour l’ensemble du portefeuille client

Analyse segmentée en fonction de la typologie des clients et de 
l’organisation  du cabinet

Perception des écarts entre les différentes réponses

Définition des points fortsDéfinition des points forts 

Restitution des principaux axes de progrès

Mise en place d’actions correctives



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Client

C- Contenu du Diagnostic

g

Nous avons listé tous les points de contacts qui existent entre le client et le 
bi t

C- Contenu du Diagnostic

cabinet

Regroupement en 4 grandes familles:

- Les échanges au quotidien

Les échanges en rendez vous- Les échanges en rendez-vous

- Les échanges de documents
Une quinzaine de questions

- Les échanges innovants



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Clientg



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Clientg

D- Déroulement du diagnostic:

1. Base de données

2. Envoi par e-mail aux clients du questionnaire 

3. Réponse des clients au questionnaire en ligne

4. Relance des clients qui n’ont pas encore rempli l’enquête

5. Analyse des réponses

6 R tit ti d’ t d thè bi t6. Restitution d’un rapport de synthèse au cabinet



1- Présentation du Diagnostic Flash de la Relation Client

E- Phase de test:

Lancement de l’enquête au sein du cabinet Amarris Conseil

D é d di ti d 23 t b 29 t bDurée du diagnostic du 23 septembre au 29 septembre

Restitution des résultats: 10 octobre

Nombreux enrichissements ont été issus de cette collaboration



2- Démonstration du Diagnostic de la Relation Client

A- Les différentes étapes du déroulement du diagnostic

Étape 1: transmission d’un fichier au cabinet pour définir la base de données clients



2- Démonstration du Diagnostic de la Relation Client

Étape 2: Envoi d’un email personnalisé au client

Étape 3: Ouverture et  saisie des réponses en ligne

evaluationSurvey.php.htm



2- Démonstration du Diagnostic de la Relation Client

Étape 4: Relance par mail des clients 

Étape 5: Analyse 

Étape 6: Edition du rapport de synthèse détailléÉtape 6: Edition du rapport de synthèse détaillé

Nous nous occupons de tout!



2- Démonstration du Diagnostic de la Relation Client

B Les États de RestitutionB- Les États de Restitution

Fourniture d’un rapport de synthèse détaillé avec un fichier Excel des pp y
réponses. 

Le contenu:

- La perception globale de la Relation Client du cabinet

- La perception par thématique

- La perception par question

- La perception par segment:    par site géographique

t ti (t i l t )par prestation (tenue, social,etc.)

par nombre d’Experts intervenus chez le client



2- Démonstration du Diagnostic de la Relation Client

B Les États de RestitutionB- Les États de Restitution

Ces états vont nous permettre de déterminer une Base Commune de 
Restitution pour tous les clients:

C tif d é lt t t à l b- Comparatif des résultats par rapport à la base

- Analyser le baromètre moyen de la profession



3- L’exploitation des réponses

Témoignage de M. Claude Robin du cabinet

Triple intérêt de l’analyse:

- Montrer au client qu’on s’intéresse à lui, qu’on est à l’écoute

Analyse complète qui conforte ou soulève des points d’amélioration- Analyse complète qui conforte ou soulève des points d amélioration

- Permet de faire passer des messages en interne



3- L’exploitation des réponses

Ce qui ressort de ce diagnosticq g

- Bon taux de participation

- Niveau de satisfaction global



3- L’exploitation des réponses

A- Les points forts d’Amarris Conseil:

- Réception de documents 76%

- Niveau d’écoute                           82%

- Aspect innovant 79%

- Accueil Téléphonique 96%

É- Échanges 98%



3- L’exploitation des réponses

A- Les résultats détaillés



3- L’exploitation des réponses

B- Les axes de progrès d’Amarris Conseil:

Des disparités entre les bureaux ont été soulevées



3- L’exploitation des réponses

Les axes de progrès du cabinet et actions correctives mises en oeuvre:

Pour 70% des clients du bureau de Guérande, l’accueil est courtois 
mais pas souriantp

Accentuez les efforts sur la convivialité pour un accueil chaleureux du 
client



4- Présentation de l’offre

L’offre e-Relation

Le Pack de base e-Relation:

490,00 € HT jusqu’à 200 répondantsj

1,50 € HT par répondant supplémentaire

Les Options

-Analyse Segmentée 50,00 € HT

- Restitution d’un rapport d’analyse commenté          450,00 € HT

Analyse critique personnalisée par rapport à la segmentation y q p p pp g
choisie par le cabinet et à la base. Restitution manuelle qui 
complète le rapport automatique



5- Vos Questions

Merci de votre attentionMerci de votre attention


