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Overview

Si gagner de nouveaux clients au bout de multiples efforts est difficile, les maintenir est encore plus pénible. Il existe
pourtant des techniques trés efficaces dans la gestion sa base de données clientéle et des méthodes pratiques pour
un meilleur suivi de son développement. Quoi de mieux que de mettre la science au service de notre quotidien.

What you'll learn

Maitriser des techniques de gestions de portefeuilles clients
Développer votre base de portefeuille client

Optimiser la progression de votre portefeuille clients

Faire un meilleur suivi et I'épanouissement de votre clientéle

Who should attend

A tous les chargés de clienteles, gestionnaires de portefeuilles clients, Team manger, Agence manager, les
commerciaux et auxiliaires de ventes.

Pre-requis

Outline

_Introduction

Les stratégies de fidélisation et de développement portefeuille sont multiples et se résument en cing techniques
ainsi que suit :

Pensez au bouche a oreille

Utilisez les médias sociaux professionnels
Multipliez les opportunités de rencontres
Créez vos supports de communication

« Exploitez » les clients acquis en 3 étapes

_Pourquoi et comment fidéliser sesclients ? (fidéliser)




Satisfaire un client ne suffit pas a garantir safidélité. En effet, celle-ci résulte de la satisfaction (du produit, des
services) et de I’image intentionnelle (publicité et communication) ou non (bouche a oreille, etc.) de I’ entreprise.

Il est de coutume de dire que::

Un client mécontent en parle a dix personnes alors qu’ un client satisfait atrois;
Conserver un client codte cing adix fois moins cher que d’ en acquérir un nouveau.

Lafidélisation constitue alors un enjeu essentiel pour I’ entreprise

_Méthodes et Outils dela fidélisation :

Il existe un ensemble de techniques visant arendre un client fidéle a un produit, un service, une entreprise.

L es études de besoin (ou études marketing) permettent al’ entreprise de concevoir un produit ou un service le
plus adapté ala demande.

Afin d’ évaluer la satisfaction, I’ entreprise utilisera les enquétes de satisfaction. Elle pourra alors mesurer la
cohérence entre son produit, son service et les attentes de ses clients. Cet outil [ui offre ainsi I’ opportunité de
recentrer et de dével opper son offre.

Enfin pour répondre aux mieux aux mecontentements et éviter de décevoir un client, |’ entreprise assurerale
suivi et le traitement des réclamations écrites ou orales.

Par ailleurs, il est important de rappeler que laréussite de la fidélisation repose sur une implication de tous, sur
une authentique volonté de qualité de service irréprochabl e portée par la Direction

_Pensez au bouche a oreille??




Dans votre entourage, il y a probablement quelqu’ un qui pourrait avoir besoin de vos services. Utiliser e
bouche a oreille est une bonne solution pour constituer votre carnet d’ adresses et ainsi valoriser votre offre de
Services.

Cela peut étre votre cercle familial, professionnel ou extraprofessionnel (loisirs, associations). Privilégiez les
PEersonnes gque Vous avez rencontrées, qui vous connaissent vraiment et pourraient vous recommander.

V 0s partenaires peuvent aussi devenir vos prescripteurs? Faites-vous connaitre des entreprises et des
professionnels ayant une activité complémentaire a la votre pour qu’ils vous référencent en tant que partenaires.

Si le bouche a oreille est encore trés efficace, il existe d’ autres outils pour dével opper votre réseau comme les
banques de CV en ligne que I’ on peut trouver sur les sites d’ emploi et les réseaux de cadres professionnels:
Cadremploi, APEC, linkedin, ou Twitter... Pour cela, soignez votre profil, postez ou partagez régulierement
des articles en lien avec votre activité et participer a des groupes de discussion. En vous positionnant en tant
gu’ expert, vous gagnerez en |égitimité. Pensez également a démarcher les visiteurs de votre profil, en leur

_«Exploitez » les clients acquis en 3 etapes

1. Identifier lestypologies de clients: Le SONCAS ou Le SABONE

Gréce avotre réseau, vous avez déja acquis quel ques clients potentiels. Vous connaissez leur coordonnées, leur
nom, leur fonction ; mais vous étes-vous interrogé sur leurs véritables préoccupations, leurs besoins, leurs
attentes?? Et sl vous vous mettiez a leur place quelques instants pour mieux comprendre leurs motivations?? En
plus de répondre pertinemment aux attentes de vos clients, cette étape vous permettra surtout de faciliter la
catégorisation de votre base clients.

2. Segmenter la base clients

N’ oubliez pas que chaque client est unique :

¢ Regroupez-les en plusieurs groupes en fonction de leur profil selon plusieurs critéres définis : besoins,
points forts ou faibles, motivations...



e Ildentifiez les clients afort potentiel et étudiez leurs besoins.
e Analysez leur comportement et repérez vos meilleurs profils.

Rassurez-vous de nombreux logiciels existent sur le marché pour vous aider atirer profit de votre base client !

3. Aller alaconquéte des prospects

Une fois que vous avez hien ciblé vos prospects et aprés avoir soigneusement préparé votre entretien. Rendez-
vous sur le terrain pour conqueérir (et signer) vos potentiels clients 2!

Dernier conseil pour laroute : sachez également qu’il vaut mieux fidéliser votre clientéle que de convaincre de
nouveaux prospects. Soyez al’ écoute, améliorez vos prestations, soyez disponibles. Vos clients
recommanderont?!

MODALITE PEDAGOGIQUE:

Moyens pédagogiques techniques et d'encadrement, Echanges, analyse de pratiques, mises en situation et mises
en pratique, cas réels d'entreprises.
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