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Strategie d’écoute
et d’observation des clients

L’ecoute et 'observation:
Les elements de fidelisation
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Objectifs de la demarche

1. Pourquoi Ecouter : Intéréts ?

2. Ecouter : Qui, Quand, Ou,
Comment et Pourquoi ?

3. Fidéliser, Pourquoi ?




_es Connalitre et/ou « les reconnaitre »

dentifier leurs besoins

| es satisfaire

Leur donner confiance




Les respecter en évitant de reposer les
mémes questions

Evaluer leur niveau de SATISFACTION
et/ou leur MECONTENTEMENT

Fidéliser les clients

Traitement Réclamations n



Chaque client a des besoins différents
ou particuliers.

ldentifier leurs besoins ou attentes

en les ecoutant, en les observant,
en découvrant leurs motivations.

Répondre aux réclamations n
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Les besoins

3esoi
de reconnaissance

Besoin

. ) Zone
d’épanouissement de
Fidélisation
Besoin de réve
et d’estime
Besoin d’exister en tant Zone de
que client Transition
Attentes secondaires
(sécurité, disponibilité, le service plus...) Zone
de

. Satisfaction
Attentes primaires

(contrat , respect de la charte...)



En restant realiste par rapport a ce que vous pouvez
leur offrir : un sourire, un conseil c’est le minimum.

En leur proposant ce que les autres ne leur offrent
pas : éléments différenciateurs.

QLIOi faire ? D Charte Qualité

Afficher votre charte Qualité : engagement de service...
Entrainer les vendeurs a écouter et a reconnaitre les clients.
Proposer des services différenciateurs
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Face aux problemes, étre réaliste et franc

Quoi et comment faire ?

Enregistrer les réclamations sur un cahier ou autres

moyens : I’objectif s’en souvenir pour y répondre

Travailler ensuite sur des actions qui éviteront que
le probleme ne se reproduise l
Enregistrement Réclamations n
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QUI : Les clients actuels , futurs...
QUAND : Au quotidien, selon les disponibilités du client...
OU : Dans la boutique, dans la rue, chez eux...

COMMENT : en les observant, en ne les forcant pas,
en les laissant guider la vente, en les interrogeant

POURQUOI :- Repérer les éléments de fidélisation
- Identifier de nouveaux besoins du marché

Guide d’entretien n



methode d’ecoute

Aupres du client

Enquétes Satisfaction Questionnaires
(Questions ouvertes ou fermeées)

Entretiens personnalisés

Exemple d,eanétes . Mesure et enquétes n

Questionnaires classiques : type hotel, cafétéria..

Entretiens 5 a 10 min face a face, noter ce qui est dit



pour Evaluer

Satisfaction = Perception globale

Ensemble

Communication

Produit S AV

Vendeur Point de vente

Mesure et indicateurs n
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satisfaire pour fidéliser

Raisons invoqueées pour changer de « commerce » ou de
fournisseur:

3 % quittent le marche

5 % sont séduits par d’autres

10 % vous trouvent moins compeétitif

14 % sont mécontents du produit

68 % vous quittent parce que vous leur avez été indifférents



Pourquoi ?

Evaluez le moyen le plus pertinent pour fidéliser les
clients :
e

GUICHET RESERVE
Aux DETENTRUAS DE

Carte de fideélité : CARTE PRVIEGE
-aqui?
- que donne-t-on en retour ?

Bons de réduction

Cheques cadeaux

Les femmes et les enfants d'abord

Fichiers clients, informations privilégiées



Fournir des avantages aux clients fideles

Carte de réduction
Offre préférentielle

Informations, services complémentaires
Relations privilégiées

Respecter les engagements



Renforcer les relations personnelles avec les clients

Personnaliser au maximum les relations
Adapter la communication aux interlocuteurs
Remercier les clients fideles

Maintenir le contact entre les achats



Moyens a mettre en oeuvre

Temps
Argent
Méthode

C’est un investissement plutot qu’une dépense
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