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OBJECTIFS :

Connaitre et évaluer sa clientéle pour construire une
relation durable, utiliser les outils de fidélisation de la

Commerce
FIDELISER SA CLIENTELE

PREREQUIS & ACCESSIBILITE :
Prérequis :

Aucun.

clientele.
« Réaliser une analyse de la clientéle et évaluer leur potentiel, Accesibilite :
leur fidélité et leur influence. - Toute personne impliquée dans la gestion de la relation
client et visant a améliorer la fidélisation et la satisfaction de sa

Collecter et analyser les informations sur les clients afin de dlientale.

mieux comprendre leurs besoins et attentes, et ainsi

personnaliser leur approche. Cette formation est accessible aux personnes en situation de

Mettre en ceuvre des stratégies efficaces pour fidéliser la iaimelients) fnsie clegomtlic st iz i),

clientéle

Concevoir et mettre en ceuvre des actions spécifiques de
fidélisation ou de reconquéte client

DUREE: 2 jours / 14 heures

Méthode pédagogique et encadrement :

Cette formation est animée par un formateur expert dont les compétences techniques, professionnelles et pédagogiques ont
été validées selon les critéres qualité d’Aptitudes 21.

L'animation est composée d'apports théoriques de mises en situations professionnelles et d'exercices pratiques.

Moyens pédagogiques :
Ordinateurs, logiciels, tableau blanc, vidéo-projecteur, écran.

En fin de formation, vous aurez un acces a la plateforme pédagogique Aptitudes 21 sur laquelle vous pourrez consulter et
télécharger vos supports de formation.

Modalités dévaluation des objectifs et des résultats :

L'évaluation des objectifs se fait par le formateur, pendant la formation avec les exercices pratiques, les interactions et les mises en
situation pratiques.

Le formateur compléte un livret d'évaluation selon une grille de compétences précise.

Lieu : 61/69 rue Camille Pelletan
Espace Emeraude
33150 Cenon

VA e-mail. contact@aptitudes21.com /Tél. 0557 61 20 31
www.aptitudes21.com
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Contenu de la formation

Création durable de valeur dans la

relation client

« Analyse et évaluation des clienteles : potentiel,
rentabilité, risque

« Connaitre ses clients pour mieux répondre a leurs
attentes

« Utiliser les outils : questionnaires, bases de
données, formulaires d'inscription...

« Evaluer ses clients, intérét économique, fidélité et
pouvoir de prescription

- Etablir une relation de confiance

- Offrir un service ou produit de qualité

Attirer une nouvelle clientéle

« Mettre en pratique les plans d’actions
commerciales

+ Respecter les consignes et procédures

+ Mettre en place des outils de mesure pertinents

« Atteindre les objectifs de développement

Fidéliser la clientele

« Approche comportementale ou cognitive

+ Les moyens de fidélisation

- Fidélité induite ou recherchée

« Assurer une gestion performante des
abonnements, une communication claire, une
logistique efficace

« Respecter ses engagements de qualité

« Mettre en place les outils de suivi et de contréle
de la qualité

- Atteindre les objectifs de fidélisation

« Mesurer les résultats pour les prochaines actions

Conception et mise en place d'action de

fidélisation ou de reconquéte

« Recherche et mise en ceuvre des modalités de
collaboration ou de partenariat

« Mettre en ceuvre les opérations de fidélisation

- Les outils spécifiques a la fidélisation (centre
d'appels, carte de fidélité, opérations spéciales...)

« Relancer les clients fragiles ou les anciens clients

« Evaluation de l'efficacité des actions
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