














Sur le marché des services financiers, la concurrence 
est de plus en plus intense. Les prix, les produits ne 

permettent pas de se différencier durablement. Seule l’expérience vécue par les 
clients, et en particulier la qualité de la relation entre les conseillers et les clients, 
permettent de se distinguer. 

Groupe Forest a accompagné plusieurs institutions financières dans des démarches 
qui visaient le développement commercial par le renforcement de l’expérience 
vécue par les clients.

Nous souhaitons, pour conclure, partager quelques leçons tirées de ces 
interventions. 

Prenez le temps avec vos équipes de réfléchir et d’échanger sur les évolutions de la société 
et de la consommation. Amorcez cette réflexion en partageant les expériences de consom-
mation de chacun.

Une seconde réflexion nécessaire concerne l’évolution de vos métiers et de vos concur-
rents dans le contexte actuel. Elargissez le regard : explorez les pratiques des entreprises 
de services dans d’autres secteurs. En effet, les bonnes pratiques de vos concurrents ne 
vous permettront pas de vous différencier. L’inspiration viendra souvent d’ailleurs. 

Prenez le temps avec chaque équipe et chaque conseiller de faire un diagnostic de la rela-
tion actuelle vécue avec les clients. 

En cohérence avec votre stratégie d’entreprise et vos ambitions, formulez « un projet de 
services global » envers vos clients. Associez vos clients et vos équipes pour en définir les 
éléments de base et faite l’animation de ce projet auprès de l’ensemble de vos équipes. 
Enrichissez-le avec elles.

Invitez chacune de vos équipes à formuler « un projet client » qui constitue une déclinai-
son du projet de services global (un guide d’animation mis à la disposition des managers 
s’est avéré très utile dans les expériences que nos avons menées). Permettez aux diffé-
rentes équipes de partager leurs « projets clients ». Ce partage a un effet de valorisation, 
d’émulation et d’enrichissement.

 

Conclusion

Assurez-vous de faire le lien entre « le projet de services global » et certains processus clés 
qui peuvent être des freins ou des moteurs tels que : 
-  La rémunération
-  La promotion
-  L’évaluation
-  Le recrutement, 
-  etc...

Formez vos équipes et vos conseillers :
-  appropriation du projet client et sa mise en œuvre au sein de mon unité 
-  développement et appropriation de mon rôle et de mes habilités dans la relation client

N’hésitez pas à nous contacter si vous souhaitez en savoir plus sur comment nous pour-
rions vous aider à mettre en place une dynamique de développement commercial par le 
renforcement de l’expérience client.

Jean-François Rougès, consultant 
jfrouges@groupe-forest.com

 

groupeforest se donne pour mission d’accompagner

les organisations dans la gestion du changement culturel.

Par nos méthodes d’interventions uniques qui combinent la force du collectif et la 

responsabilisation de l’individu, nous permettons aux organisations de :

›  créer plus de cohésion dans leur transformation, 

›  accélérer la mise en œuvre des changements.

Depuis dix ans, de nombreuses institutions financières, en France et au Québec nous 

ont fait confiance pour les accompagner dans la mise en œuvre de projets clients, de 

projets stratégiques ou de démarches d’évolution de culture managériale. 
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