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Module 1 : Trouver votre vitesse de croisière

Vous venez de créer (ou vous voulez créer) une entreprise de service en ligne, et vous souhaitez trouver et consolider votre clientèle. Avant que vous vous précipitiez, regardons de plus près la structure de votre entreprise afin de déterminer si elle est correctement optimisée pour apporter les résultats attendus par votre dur labeur et si elle correspond bien à la clientèle visée.

Trois choses sont à considérer:


· Le type de client que vous souhaitez atteindre

· Le nombre d’heures que vous voulez travailler

· Les commissions que vous espérez gagner

Néanmoins, avant que nous en arrivions à cela, assurez-vous que votre projet commercial vous garantisse de faire ce que vous aimez le plus, et vous garantisse également de traiter avec le type de clientèle que vous souhaiteriez avoir dans l'idéal.

Internet est jonché de fournisseurs de services virtuels qui ont choisi d’effectuer ce métier malgré eux, et/ou qui acceptent toute sorte de client pourvu qu'il rapporte vite de l'argent. 
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Et beaucoup de ces fournisseurs de service se sentent pris au piège sans possibilité d'amélioration avec la stagnation comme seule perspective. 

Ce n'est pas ce que vous voulez : il vous faut une clientèle adaptée à vos services et à ce que vous aimez faire, ce qui vous permettra d'avoir en permanence de nouveaux objectifs, et de les atteindre grâce à une motivation sans faille. Si vous aimez ce que vous faites et si vos clients apprécient vos services, tout est possible.

Ce module vous montrera comment attirer les bons clients et éviter les erreurs les plus communes dans ce domaine.
Avant de commencer, j'aimerai juste vous rappeler qu'exercer une activité commerciale, quelle qu'elle soit, vous impose une déclaration officielle. En France, vous devrez ainsi payer des charges sociales et des impôts. Si vous ne savez pas comment régulariser tout cela il y a une solution, elle s'appelle statut d'auto-entrepreneur. Il n'y a rien de plus simple actuellement…et il faut reconnaitre que s'inscrire est vraiment simple, plutôt rapide et vos obligations seront très légères. Si vous optez pour le prélèvement libératoire, il vous suffira de déclarer votre chiffre d'affaire tous les mois ou tous les trimestres, et la somme à payer sera calculée automatiquement. Tout cela se fait via internet sur le site net-entreprise.fr. Pour en savoir plus sur le statut, le seul site qu'il faut consulter est le site officiel : http://www.lautoentrepreneur.fr. Pour terminer, sachez que le statut d'auto-entrepreneur est dans la majorité des cas cumulable avec une activité principale.
Aimez-vous réellement ce que vous faites?

Un moyen de vous assurer que (a) vous aimez réellement votre business en ligne (b) et que vous attirez les clients que vous considérez comme vraiment rémunérateurs : c'est la spécialisation. Devenez spécifique, original, opportun…indispensable.

Ne soyez pas que ce que l'on appelle "assistant virtuel" dans le monde anglophone. Devenez un assistant virtuel spécialisé dans la configuration d’Aweber, ou dans la création et maintenance de podcasts, ou dans le marketing d’articles en PLR. Ou devenez un graphiste qui se spécialise dans les différentes plateformes de blogs. Ou un rédacteur se spécialisant uniquement dans l’écriture d’annonces publicitaires. Ou tout simplement dans ce que VOUS aimez faire (aspect passion) et ce que VOUS trouvez facile à faire (aspect expertise). 

Par facile, je veux dire "effectuer une tâche précise et pouvoir y consacrer 12 heures de suite avec entrain". Une tâche qui vous donne de l’énergie rien qu'en y pensant. Une tâche pour laquelle, au pire, vous vous sentiriez coupable d’être payé pour l’effectuer !

Et ne vous inquiétez pas de l’ennui que cette tâche facile pourrait générer : vos clients et leurs besoins vous apporteront toute la dose de "challenges" dont vous pourriez avoir besoin…faites-moi confiance.

Donc avant de vous précipiter, visualisez une seconde fois votre business professionnel virtuel et dressez deux listes.  

· Premièrement, écrivez seulement les activités qui vous rendent tellement heureux que vous ne voyez pas le temps passer quand vous les pratiquez. 

· Ensuite, au-dessous de votre deuxième liste, écrivez toutes les tâches que vous détestez.

Votre liste pourrait ressembler à ceci : 

	Ce que j'aime vraiment faire
	Ce que je déteste faire

	Concevoir des sites et des blogs
	Faire du secrétariat

	Créer des logos
	Gérer mes réseaux sociaux

	Créer des graphismes
	Envoyer des factures

	Conseiller un débutant
	Répondre aux questions idiotes

	Trouver des idées nouvelles
	Rédiger une page de vente

	Optimiser un programme informatique
	M'occuper de compabilité


(Remplacez par vos propres points bien-sûr.)  

Passer en revue chacun de ces points dans votre liste devrait vous aider à déterminer:


· Les tâches que vous devez sous-traiter
· Les services que vous pouvez éliminer

· Les services qui doivent attirer votre attention et ceux que vous pouvez promouvoir

Les derniers sont les services sur lesquels vous devriez vous concentrer et vous spécialiser. Assurez-vous cependant qu'il existe bien un réel besoin pour cette spécialité. Effectuez de courts sondages et des enquêtes ciblées avant de décider de vous concentrer dessus.

Par exemple, disons que vous découvrez, pendant que vous consultez votre liste, que prendre des photos est l’un des services qui vous met "en transe", faisant disparaitre le temps et vous remplissant d’intérêt et de bonheur. Peut-être que vous devriez alors repenser votre modèle de business, abandonner tous les autres services liés au graphisme et vous engager uniquement sur le business de la photographie.

Ou disons qu’en regardant votre liste de "ce que je déteste le plus" vous réalisez que "travailler le week-end" n'est pas votre idéal de vie. Vous pouvez noter sur votre site internet que vous n’êtes alors disponible que de 9h du matin jusqu’à 5 heures de l’après-midi, les jours de la semaine… ou, facturer à l’heure et mettre en place un supplément pour les clients souhaitant que vous travailliez pendant le week-end. 

(Le choix de la gestion de tout problème vous appartient).

Mettez en place votre activité de service idéale, ainsi que ses conditions, bien avant de vous préoccuper de votre clientèle. Vous aurez alors une bien meilleure chance de décrocher les bons clients au bon prix ... car vous aurez défini l'activité pour laquelle vous êtes capable de fournir du travail sans effort. 

Une question de tarifs
Trouvez d'autres personnes qui font ce que vous souhaitez faire. Voyez combien elles demandent. Recherchez des commentaires en ligne à leur sujet. Consultez les sites comme Elance ou freelancer.

Et gardez à l’esprit que les projets listés dans les recherches peuvent représenter le niveau le plus bas dans les salaires pour votre secteur d’activité. Parcourez les réseaux de recherches disposant d’un système de notation, avec de plus grandes commissions pour les freelanceurs mieux établis. Bien souvent, les débutants cassent les prix pour trouver une clientèle, puis les augmentent quand leur expertise est reconnue. Alors ne vous fiez pas à la première information trouvée : prenez le temps de tout analyser.

Voici une stratégie qui vous permettra de commencer immédiatement…


· Créez des offres spéciales "d’introduction"

Il y a des avantages et des inconvénients à cette stratégie. Certes vous attirerez surement de nombreux clients et qui plus est, de sérieux clients au sein même de votre secteur, si vous proposez une vidéo d’introduction personnalisée et originale pour seulement 27 euros ou en offrant de créer un blog de A à Z pour $5.00 sur Fiverr (un site à recommander chaudement…si vous parlez anglais).
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Le problème est qu’en proposant ces offres d’introduction vraiment basses votre nouveau client va s’attendre à ce que vous proposiez cet ordre de prix pour vos services toute votre vie.


Néanmoins, si vous êtes encore peu connu et que vous avez avez désespérément besoin de percer dans le business et trouver une clientèle, il y a plusieurs façons d’éviter cette tendance de la part de vos clients potentiels.

L'inconvénient est que beaucoup de ces clients ne sont pas "idéaux". Ils ont tendance à appartenir à l'une des deux catégories suivantes:

· Des professionnels cherchant par tous les moyens à externaliser une tâche avec le plus bas prix possible.

· Des nouveaux propriétaires d’entreprise avec un budget minime cherchant désespérément à externaliser certaines de leurs tâches. 

L’un ne souhaite pas vous payer à la hauteur de ce que vous méritez ce qui signifie : conflit entre le fournisseur de service et sa clientèle dès le début, et l'autre ne peut tout simplement pas se permettre de vous payer selon votre vraie valeur. Ce n'est donc pas votre clientèle idéale !

Cependant, un autre type de client se montrera intéressé par ces offres spéciales d’introduction : celui qui souhaite tout simplement tester la qualité de vos services et ensuite vous payer à la hauteur du marché.

Afin de vous assurer d’attirer uniquement la dernière catégorie observez les principes de précaution suivants. 

Fixez une limite :


1. Sur la durée effective de votre offre d'introduction.  Par exemple, si vous postez dans une section de forum "offre spéciale", informez les personnes que votre "offre expire le 27 août 2014": ou "Cette semaine uniquement - aucune prolongation". 

2. Sur combien d'unités vos nouveaux clients peuvent investir.

3. Sur le temps offert, et assurez-vous que ceci est correctement affiché sur votre page d'accueil votre annonce.  

Par exemple, si vous prévoyez de facturer régulièrement 30,00 euros par heure, au lieu d'offrir de transcrire, éditer et corriger efficacement une vidéo entière pour 5 euros, précisez que vous transcrirez exactement l'équivalent de 10 minutes – ce qui leur donnera un exemple de votre travail pour lequel vous serez finalement payé à votre taux horaire habituel. Il appartiendra alors au client de choisir s'il souhaite commander plus d'unités s'il est satisfait par votre travail initial.

Vous pouvez appeler ce genre d'offre "offre spéciale" ou "offre de lancement".

Alignez vos services sur les attentes de vos clients

Avant de demander des témoignages à vos tout nouveaux clients satisfaits prenez en considération le point suivant : vous devez demander le témoignage adéquate au client satisfait adéquat.

Le meilleur moyen pour cela est de créer un véritable programme qualité de votre service pour qu'il soit d'emblée optimisé pour un succès systématique. Allez au-delà des attentes du client, donnez-lui plus que prévu, surprenez-le par la qualité de votre service (proposez 10 minutes de vidéo et donnez en 20). Bref, vous devez rester professionnel en toutes circonstances lors de ces offres introductives.  Vous connaissez l'expression "le client est roi" ? Appliquez-là et vous aurez vos témoignages positifs plus vite que prévu.  

Autre conseil :
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Si vous affichez des photos de vous dans un costume d'affaires, vous attirerez des clients qui se sentent à l'aise avec la formalité.  

Si vous affichez des photos de vous en jeans, avec un sourire chaleureux et entouré par des accessoires de bureau peu banals, vous attirerez des clients à l'aise avec la "coolitude". 

Si vous mettez des photos de vous portant des vêtements uniques et ludiques et un grand sourire, vous attirerez alors des clients uniques et créatifs.

Mais votre site web, widget, forum, carte de visite, brochure, guide gratuit, séance gratuite, et autres contenus doivent tous constamment témoigner de votre professionnalisme afin d'attirer des clients tout aussi professionnel. Pour être vraiment professionnel, adoptez une charte qualité, prenez des engagements envers vous-même, placez le client au centre de vos objectifs, adoptez un protocole et un style de communication qui éliminent toute possibilité d'erreur.

Créez des fiches de gestion de projet à distribuer à votre client et contenant vos attentes, ce que vous fournirez et ne fournirez pas. Par exemple, lors de l'envoi de votre contrat initial, estimation ou lettre d'acceptation, assurez-vous de préciser clairement :


	La date de livraison
	En fonction de ce que veut le client et de ce que vous pouvez faire dans le temps imparti. 

	Le prix
	Combien le service coûtera et autres détails pertinent tels que le prix à l'unité, par projet, ou par heure.

	Conditions de Paiement
	Ex : "50% d'avance non remboursable. Le reste à la livraison."  Précisez les autres termes tels que les moyens de paiement (ex : "Paypal ou carte de crédit") la possibilité de payer en plusieurs fois etc...

	Format de livraison
	Ex: Fichiers numériques uniquement ou copie en dur envoyée par la Poste…

	Conditions
	Ex: Combien de révisions vous autorisez; si vos services impliquent d'engager quelqu'un d'autre ou non etc...



Communiquer avec et pour votre client


Vous devez également définir des pistes pour une bonne communication. Pour ce faire, déterminez ou faites savoir aux clients:

· Quand vous serez et ne serez pas disponible. Inutile d'être trop précis. Mettez simplement bien en relief vos conditions générales telles que vos horaires de disponibilité sur votre estimation du projet et dans la rubrique adéquate de votre site internet: 

Ex: "30 euros de l'heure. Weekends et jours fériés 30% de supplément".)

· méthodes de contacts préférées 

· Email, téléphone, Skype, sms, message instantané, message Facebook

Etablissez un tableau simple, d'une page, pour chaque client. Ceci ne vous aidera pas seulement à vous souvenir de vos arrangements avec votre client, cela vous sera également utile pour tout suivi ultérieur. Après que vous ayez établi et conservé un certain nombre de clients, vous pourrez analyser les données telles que les lieux d'habitation de vos meilleurs clients, etc... 

Créez des forfaits qui vous conviennent  et qui raviront votre client
Une autre façon de vous assurer dès le 1er jour que vous ne finirez pas piégé par une trop grosse charge de travail et une rémunération trop faible : créez des "forfaits".


Ces forfaits devraient apporter des options de services à haute valeur ajoutée à votre client tout en garantissant une aisance toute particulière, du plaisir, et du travail sur une longue période. Si votre créneau est dans les services, vous pouvez proposer : 

· Des forfaits "uniques" (ex: "Forfait de réglage de répondeur automatique")

· Forfait mensuels  (ex: "12 Heures pour 500 euros HT")

Veillez à faciliter la transaction en proposant des boutons d'achat adaptés :  
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Exemple de bouton de souscription proposé par PAYPAL

Enfin, expliquez à votre client potentiel ce que vous voulez qu'il ou elle fasse : 

· Veuillez choisir votre option en cliquant sur le menu déroulant :

· Adaptez les séances en fonction de votre budget :

· Inscrivez vos disponibilités
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Conclusion: facilitez la transaction au maximum pour ne pas risquer de décourager le prospect.

Le prix du succès

Une dernière chose à mettre en place pour attirer le client idéal : positionnez votre offre suffisament haut pour atteindre votre chiffre d'affaire avec un nombre restreint de clients. 

Surveillez votre temps


Il est incroyable de constater combien vous pouvez devenir plus concentré sur les projets de vos clients si vous prenez l'habitude  de gérer votre temps de manière active. Cela ne signifie pas seulement noter le début et la fin du projet, mais aussi tenir compte des interruptions volontaires et involontaires : appels téléphoniques, déjeuner, emails de vérification, consultation d'un réseau social, visites, et ainsi de suite…
Sur la page suivante, vous trouverez une feuille de travail supplémentaire pour vous aider à garder vos priorités clients et travail au clair. Modifiez-la à votre convenance, imprimez-la et utilisez-la. 

Vous n'aurez pas à effectuer cela pour toujours, mais si vous prenez l'habitude d'utiliser la feuille pour les premières semaines ou mois de votre entreprise, elle peut vous aider à déterminer où votre "temps file" et ainsi vous empêcher de glisser dans certaines divagations qui finiront par nuire à grandement à votre productivité.  

Plus vous serez attentif à (et conscient de)  la manière dont vous utilisez votre temps, mieux vous vous positionnerez pour atteindre le bon type de clientèle.

Feuille de suivi de temps et de productivité quotidienne 

Aujourd'hui je travaille sur…

	PROJET :


	DEBUT :

	
	Pause :
Début :

Arrêt :

	
	Pause : 

Début :

Arrêt :

	
	Pause : 

Début :

Arrêt :

	
	Pause : 

Début :

Arrêt :

	
	FIN :


Priorités:

1. _____________________________

2. _____________________________

3. _____________________________

Pour demain, je dois…

	


Module 2 : s'assurer que votre activité intéresse et attire un minimum de clients potentiels
Dans ce module, nous allons jeter un coup d'œil sur les moyens de trouver de nouveaux clients tout en utilisant les tendances et technologies d'aujourd'hui. Avant cela il faut vous assurer d'être prêt quand un prospect viendra faire appel à vos services.
Votre site internet 

Du point de vue du client votre site internet devrait ressembler à un vrai site internet professionnel et non à un blog (sauf si vous proposez un service/produit lié aux blogs). 
Cela ne signifie pas que vous ne pouvez pas utiliser WordPress en tant que CMS (système de gestion de contenu) : cela signifie qu'une configuration avec des pages statiques vous serviront mieux que des posts.

Voici un bon exemple de site internet d'un assistant virtuel parfaitement optimisé. Attention il est en anglais et la raison en est simple : c'est dans le monde anglophone que le service freelance internet a le plus d'ancienneté. Alors ne nous privons d'apprendre de leur expérience.
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L'assistant virtuel "Tishia" tire profit de chaque section de son site internet.

· Son business a un nom accrocheur qui est simple à retenir et qui affiche en grand les avantages concrets qu'elle offre à ses clients (elle leur fait gagner du temps, donc de l'argent).
· Sa case "Contenu sélectionné" correspond à la demande actuelle d'interactivité et fait défiler en les soulignant les différentes caractéristiques de son offre de services.
· Sa vidéo permet à ses clients d'avoir une idée de sa personnalité (et une fois de plus la vidéo apporte une touche d'interactivité).
· Elle propose également:

· Un formulaire de souscription bien en évidence avec une accroche pertinente ("Réclamez votre rapport gratuit sur les 7 moyens que je vous propose pour vous faire gagner du temps et de l'argent.")

· Des boutons de partage et souscription aux flux RSS

· Un appel au passage à l'acte ("Entrez en contact avec moi").

· De "bonnes évaluations" d'anciens clients, pour ceux qui ont besoin de plus de preuves.

· Un en-tête graphique simple mais efficace.

· Des couleurs et une charte graphique qui aident à maintenir une touche professionnelle à l'ensemble du site, sans trop donner dans le solennel.
· Beaucoup de "zones en blanc" afin de garder l'attention du lecteur sur ses messages (et ne pas le noyer d'information).

· Un menu utile qui permet au client d'avoir une idée sur le service qu'il recherche.
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Lorsque vous concevez votre propre contenu internet, rappelez-vous: Il s'agit d'informer les clients potentiels  sur ce qu'ils désirent savoir et de rendre toute communication et toute interaction aussi simple que possible. 
Inscrivez-vous sur Skype

Si votre client est déjà sur Skype, il appréciera de voir votre numéro Skype sur votre site (vous pouvez le configurer pour l'afficher uniquement aux personnes qui ont leur programme Skype d'ouvert).

Les plateformes de service freelance

Voici, à l'heure où j'écris ces lignes, les sites les plus connus et les plus utilisés dans le domaine du travail en indépendant.

Si pour vous l'anglais c'est du chinois, les sites suivants sont à considérer :

http://www.sefaireaider.com/
http://www.twago.fr/
http://www.freelancer.com/
http://www.freelance-informatique.fr
http://freelance.enligne-fr.com/
https://www.codeur.com/
http://www.freelance.com/fr/
http://www.freelance-info.fr/
Vous pouvez constater que les thématiques de ces sites sont très différentes et que toutes sortes de services peuvent trouver leur place.
Si la langue de Shakespeare vous inspire :

https://www.elance.com 
http://fiverr.com/
https://www.odesk.com/
http://www.guru.com/
Avec tout cela si vous ne trouvez pas votre bonheur…

Personnellement je suis un gros utilisateur de certaines de ces plateformes, et j'ai déjà dépensé plusieurs milliers d'euros dans l'une d'elles pour des services de rédaction, mise en page, traduction etc…Cette plateforme est anglophone, mais les gens que j'y recrute sont tous francophones.
Ce que je vous conseille : utilisez ces plateformes quelques mois pour vous faire une clientèle, puis essayez de la fidéliser en-dehors, en les attirant sur votre propre site. Si vous faites du bon travail, ce ne sera pas difficile.
Que doit-on avoir de prêt lorsque des clients potentiels font une demande ?
Un client potentiel vous contacte alors que vous êtes au milieu d'un autre projet pour lequel vous travaillez déjà dur afin d'honorer la date de livraison. Vous ne souhaitez pas repousser ce client pour plus tard (surtout s'il semble être un client intéressant) : vous ne souhaitez pas non plus mettre votre projet actuel en pause pendant que vous tentez de répondre aux questions de ce nouveau prospect (et rechercher cette feuille de taux que vous aviez créé l'automne dernier). 

Question: Que faire?

Réponse : Créez un répertoire "kit de clientèle"  et disposez-le sur votre bureau, accessible en un clic. 

Faites une sauvegarde de votre "kit clientèle" et gardez en un exemplaire dans la section "vos documents" et sur un disque dur externe, une clé USB ou un service de sauvegarde sur le cloud comme Dropbox. 
Votre répertoire de "kit clientèle" devrait contenir :

· Un ou plusieurs modèles d'email – Pour répondre à diverses demandes.  

· Incluez-y une version courte et longue, listant vos forfaits et conditions générales.


· Votre liste de prix et de services.
· Un questionnaire clientèle – Les clients sont impressionnés lorsque vous leur envoyez un questionnaire très professionnel qu'ils peuvent remplir afin de détailler leur projet. 

Rendez votre questionnaire simple. Cela ne signifie pas "généraliste" ou "brouillon". Prenez autant de temps que nécessaire afin de rendre chaque section aussi claire que de l'eau de roche. Chaque question doit guider correctement le client afin qu'il sache exactement quoi répondre. 


Votre questionnaire doit remplir quatre buts essentiels :

· Il doit renseigner en un coup d'œil sur tout ce que vous devez savoir au sujet d'un nouveau projet

· Il doit aider le client à penser à son projet pour qu'il puisse vous renseigner sur ce qu'il veut vraiment

· Il doit pré-qualifier votre client

· Il doit éviter d'être trop inquisiteur et curieux pour ne pas non plus mettre le prospect mal à l'aise avec des données éventuellement trop personnelles.  

Non seulement un questionnaire complété vous aidera à mieux estimer le prix du projet (et son réalisme), mais il vous servira également à valoriser l'impression du client sur votre compétence et lui fera prendre mieux conscience de ce qu'implique son projet.

Note : Vous pouvez créer une version simplifiée à des fins explicatives uniquement et une version plus approfondie lorsque le client s'engage réellement. 


· Un feuillet de profil client que vous pouvez remplir, pour peu que le client s'engage activement.

N'hésitez pas à inclure des pages simples pour tout ce que votre client pourrait demander. Vous aurez probablement envie de créer des documents spécialisés ou formulaires spécifiques relatifs à votre activité. 
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Garder un répertoire de "kit de clientèle" sur votre bureau facilitera grandement vos réponses aux sollicitations, et prouvera votre réactivité. 
Qu'apporter avec vous ?
Toutes vos demandes n'arriveront pas numériquement. Même si votre activité fonctionne à 100% en ligne, vous devez constituer un guide et vous préparer à des demandes issues "du monde réel" uniquement. 


· Adhérez à des associations professionnelles locales de votre région. Assistez à des déjeuners d'affaires, assistez à des réunions et à des ateliers. Inscrivez-vous à des associations en tant que membre actif.
· Ayez constamment avec vous des exemples de contenus, de multiples cartes de visite ou brochures. Si votre business virtuel implique les arts graphiques, ayez toujours, par exemple, un mini portfolio ou un répertoire sur votre ipad prévu à cet effet. Ou emportez un magazine contenant l'un de vos articles, si vous avez été publié sur un document papier.

L'important n'étant pas seulement de dire aux personnes ce que vous faites, mais également de leur montrer. Cela ne signifie pas de tout montrer, un simple document ou exemple devrait faire l'affaire. 


· Portez-vous volontaire pour organiser un atelier, peut-être même pour l'une de ces associations locales que vous avez rejoint. Ensuite, donnez aux participants et aux organisateurs les documents marqués avec vos coordonnées.

· Sachez quoi répondre à la question "Qui êtes-vous et que faites-vous ?"  

Note: Cela doit rester simple, court et précis. En trois phrases, votre interlocuteur doit comprendre ce que vous faites et la nature de vos produits/services.  


(Exemple: "Je conçois et mets en ligne des sites internet pour des artisans et commerçants qui n'ont pas le temps de le faire. Voici ma carte.")


Puis donnez leurs en deux. S'ils pointent le fait que vous leur en avez donné une de trop, répondez "Oh ce n'est pas grave, vous pourrez donner la seconde à quelqu'un que vous connaissez qui pourrait avoir besoin de mes services." 


Assurez-vous que tous vos cannetons soient bien en rang, ce qui signifie que vous devez toujours avoir tout à disposition immédiate : modèles, site internet, cartes de visite, exemples de travaux, portfolios, formulaires, méthodes et informations de contact. Faites ceci et vos chances d'avoir des clients qui vous contactent sans prévenir vont augmenter.
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Les techniques d'aujourd'hui pour trouver et fidéliser de nouveaux clients 


Maintenant que vous avez tout mis en place et que votre site avec son contenu attractif est prêt, nous allons jeter un œil sur les méthodes les plus efficaces pour fidéliser des clients.


1. Consultez LinkedIn (et/ou Viadeo) quotidiennement

LinkedIn publiera des recommandations de travail pour vous et fera de son mieux pour les adapter à vos mots-clés, groupes et liens auxquels vous avez accès. Vous ne trouverez pas seulement des emplois traditionnels, vous trouverez également des conseils fondés sur des projets.

La clé réside dans:

· L'optimisation complète de votre profil

· Changer l'adresse générique de votre profil public par votre nom réel.

· Suivre les entreprises qui ont un intérêt particulier pour vous.

· Joindre et participer à 2 ou 3 groupes se rapprochant le plus de votre clientèle idéale

· Fournir une photo professionnelle de votre visage

· Utiliser des appels au passage à l'action (présentés surtout sous forme de lien hypertexte) qui envoient les clients sur votre site (ex: "Engagez-moi pour votre prochain projet")

· Avoir une section décrivant votre client idéal dans votre sommaire

· Consulter LinkedIn quotidiennement

Cela ne prend que 10 minutes par jour. Si vous utilisez elance, freelancer et autres, consultez ces sites régulièrement également.


2. Le bouche à oreille

Ne sous-estimez pas la force  de ce système vieux comme le monde. Vous attirerez probablement plus de clients de cette manière qu'avec n'importe quelle autre. Vous pouvez accélérer et maximiser la puissance du bouche à oreille en saisissant l'opportunité de la demande. Quand un client mentionne la qualité de votre travail, remerciez-le et ajoutez quelque chose comme: "Et si vous connaissez quelqu'un susceptible d'avoir besoin de mes services, veuillez me recommander."

Et ne soyez pas effrayé d'offenser votre client. S'il n'a plus de projets à vous proposer, il sera sûrement ravi de vous recommander (ceci le mettra en valeur  par rapport à la personne à laquelle il vous recommande). S'il a encore d'autres projets pour vous, ne soyez pas surpris qu'il vous réponde quelque chose comme: "Oh, avez-vous une disponibilité dans votre agenda? Car j'ai ces trois rapports à rendre avant le 20..."

3. Affinez votre ciblage

Assurez-vous que chaque mot, chaque graphique ou tout autre contenu sur votre site internet s'adresse directement à votre client idéal et non au simple curieux de passage sur votre site. 
Tout est question d'attention, de ciblage et de vocabulaire approprié. Après tout, vous n'écririez pas à votre meilleur ami passionné de ballet et qui aime également la gymnastique et la natation une lettre sur le dernier moteur de 5.7 litres développant 345 chevaux, atteignant la zone rouge à 5600 tours, et qui a un couple de 375 newtons mètres ?
4. Faites de la publicité
…et pas n'importe quelle publicité. Tout d'abord car cela a un coût et il faut donc étudier votre retour sur investissement. Choisissez donc les canaux de diffusion les plus corrélés à votre activité, et les tarifs les plus en accord avec ce que vous rapportent vos clients. 


Par exemple, créez une annonce Facebook, qui enverra les clients potentiels sur la page la plus pertinente de votre site internet. C'est payant mais utile pour capter une première clientèle. Ce système est efficace si vous pouvez définir votre cible précisément (Facebook est assez bien fait pour cela) et si vous avez par la suite un produit/service assez haut de gamme que vous soutenez par un arsenal marketing bien étudié. En résumé, si vous vous contentez d'une annonce Facebook très généraliste qui mène le prospect sur une page "Achetez mon produit car c'est le meilleur", ça ne marchera pas. 
5. Visez vos concurrents
Si vous êtes "assistant virtuel" ou fournisseur de service internet vous devez vous spécialisez un minimum même si la concurrence n'est pas encore énorme en francophonie. L'intérêt : les assistants virtuels qui se spécialiseront dans d'autres catégories que la vôtre pourraient requérir vos services.


Ces derniers pourraient avoir besoin de votre savoir-faire unique pour booster leur propre business. Par exemple, si vous êtes spécialisé dans la transcription écrite, vous pourriez offrir vos services à ces assistants qui créent des podcasts, webinaires ou séminaires en ligne.


La clé du succès réside dans votre capacité à créer des offres pour des tâches que vous pouvez accomplir plus facilement que vos prospects. En exagérant un petit peu, vous devenez expert aux yeux de vos clients si vous savez faire quelque chose qui leur est utile plus vite ou moins cher qu'eux.  

6. Incluez des codes QR dans vos annonces ou écrits.

Si vous créez une annonce, brochure, flyer ou un formulaire d'inscription sur votre site pourquoi ne pas vous aider d'un code QR ?


Encore mieux, incluez-y la marque de votre logo d'entreprise ou votre photo. Ce n'est pas difficile à faire il suffit de télécharger votre photo ou le graphique avec un générateur de QR code gratuit qui vous permettra de le faire.
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7. Utilisez les recherches d'emplois spécialisées

N'enchérissez pas uniquement sur les projets des sites de recherches d'emplois spécialisés comme Elance, consultez d'autres sites spécialisés également.


Vous découvrirez rapidement que les sites dits "généralistes" sont spécialisés en fait dans certains types de secteurs. (Par exemple, Elance est plutôt penché sur la génération de contenus et le service, alors que Guru est plus spécialisé sur le web design et la programmation).


8. Mettez un pied dans le système grâce à Fiverr

Enfin, si vous êtes réellement désespéré à faire rentrer de l'argent rapidement, essayez de proposer de courts exemples de vos services sur Fiverr.  Ce réseau social/d'emploi vous permet d'offrir le même service à plusieurs clients potentiels dans toutes les catégories que vous choisissez pour $5.00 seulement. La contrainte : il faut maitriser l'anglais écrit.
Si vous essayez néanmoins, assurez-vous :

· d'offrir quelque chose que vous pouvez accomplir avec compétence en 15 minutes.
· de faire savoir à vos clients potentiels qu'il ne s'agit que d'un ÉCHANTILLON de votre travail et qu'ils doivent s'attendre à payer le prix complet pour de futurs travaux.
· D'être aussi précis que possible dans la description de vos actions. "Je ferai le design de quatre bannières 468 X 60 en utilisant  Illustrator pour $5" est plus efficace pour aider le client à déterminer ce qu'il peut réellement attendre plutôt que "Je vous apporterais une aide sur Wordpress pour 5$".  Laissez votre offre trop vague et ouverte comme la dernière et vous finirez inévitablement avec quelqu'un qui s'attendra à ce que vous lui fournissiez des semaines d'enseignement ou une installation et un réglage complet de son blog WordPress.
9. Créez une offre spéciale pour les forums spécialisés 

Si vous appartenez à un forum ou un site rempli de clients potentiels, et c'est toujours une bonne idée de faire ainsi ne serait-ce que pour connaître les besoins des utilisateurs, créez une offre spéciale. Encore une fois, assurez-vous qu'ils comprennent que ce n'est seulement qu'un avant-goût de vos services, et que les futures révisions seront à vos tarifs réguliers.

Et vérifiez les règles du forum avant de diffuser votre offre. Généralement elle doit être acceptée dans un premier temps par l'administrateur ou le modérateur.

Rappelez-vous, personne d'autre n'a votre personnalité : vous devez juste vous faire connaitre des bons clients en faisant ressortir votre originalité.
Module 3 : promouvoir et devenir une référence


Avant de vous précipiter dans la promotion, il y a quelques éléments d'activité que nous devons passer en revue et bien regarder.

Numéro un sur la liste…


Combien de clients vous faut-il ?
Une des pires choses qui puisse vous arriver est de trop promouvoir votre business et de finir par refuser certains clients. 


Ce phénomène particulier survient lorsque (a) vous êtes bon dans ce que vous faites, (b) votre modèle d'affaire dépend uniquement de vous pour effectuer toutes les tâches. Même si vous travaillez 24h/24 et 7 jours sur 7 vous ne pourrez satisfaire qu'un nombre X de clients. Et pas plus. 


Ce qu'il ne faut pas faire :


Voici l'erreur fréquente que font les nouveaux fournisseurs de services sur internet. Ils dénichent un client qui va alors leur donner de plus en plus de travail. Et avant qu'ils ne s'en rendent compte, ils se débarrassent de tous les petits et occasionnels clients, passant chaque minute de leur temps à s'occuper des projets du gros client. 


Et voici ce qui arrive ensuite.
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Un jour, le gros client décide d'essayer un autre fournisseur moins cher ou plus rapide ou juste tout simplement nouveau. Ou il décide de changer son plan d'affaire et ne requiert plus alors les services de ce dernier. Ou le fournisseur fait une erreur. Le client réagit alors en ne souhaitant plus faire appel à ses services (souvent parce qu'il a quelqu'un de moins cher, plus rapide ou nouveau déjà en vue.) 


Ou le client souhaite tout simplement "du changement". 


Peu importe votre implication dans les projets antérieurs et la qualité de votre travail accompli : tôt ou tard vous ferez une erreur, ou vous comprendrez de travers une instruction ou serez en retard sur le délai de livraison. C'est un fait; bien évidemment il y a des moyens de limiter ces risques, mais votre client peut très bien vouloir changer pour quelqu'un d'autre et ceci pour des raisons qui le regardent seul. 

Conclusion : ne mettez JAMAIS tous vos œufs dans le même panier.
Diversifiez et prenez dès le départ plusieurs clients. 
De cette manière, si un client décide soudainement de se séparer de vous, vous pouvez continuer de façon transparente en prenant appui sur les clients n°2 et 3... et en cherchant un numéro 4. 
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Voici maintenant quelques scénarios de croissance à considérer :


1. Devenir une entreprise à part entière avec des employés. Vous pouvez développer ce type de société aussi grande ou petite que vous le désirez. Vous pouvez migrer vers un bâtiment physique, développer plusieurs secteurs. Vous pouvez envisager de rester local ou de devenir multinational. Évidemment tout cela va grandement affecter vos stratégies et plans de recherche de clients. 


2. Développer, et enfin vendre, votre affaire. Vous pouvez planifier de vendre votre activité lorsqu'elle atteint une bonne expansion. 
Je me doute bien que vous n'en êtes pas à ce stade, mais pour avancer il faut avoir une vision à long terme. Soyez optimiste et ayez de grandes ambitions, cela aura au moins l'utilité de booster votre motivation pour votre activité actuelle. Vous irez plus vite et vous vous engagerez plus dans votre travail si vous avez en tête un rêve un peu fou mais pas irréaliste. 
3. Gérez votre business seul.  C'est idéal si vous effectuez un service assez spécifique et si vous êtes parfaitement satisfait avec une poignée de clients. Pour rêver un peu, sachez que Franck Kern, qui est pour moi un modèle de réussite sur le sol américain, n'a qu'un seul employé. Frank Kern fournit des conseils de vente à des artisans/commerçants bien établis mais qui ignorent tout du marketing. Ces clients ont déjà des gros chiffre d'affaire et peuvent se permettre de payer 5000 dollars par mois pour en gagner 10000 de plus grâce aux conseils de Frank. Tant que leur chiffre d'affaire augmente, ils continuent de verser 5000 dollars par mois. Une vingtaine de clients suffisent à Frank Kern pour générer lui-même un chiffre d'affaire très conséquent sans avoir besoin d'aide extérieure.


4. Gérez votre business seul, mais développez en sous-traitant. C'est ce que je fais, vous l'aurez compris. L'intérêt est multiple quand vous commencez à gagner suffisamment d'argent pour le réinvestir. Vous dégagez du temps libre en externalisant les taches les plus fastidieuses et répétitives…et vous utilisez ce temps pour vous faire plaisir ou pour travailler sur ce qui vous rapporte directement de l'argent. Si vous pouvez concilier les deux, c'est l'idéal. 

Planifiez votre externalisation dès le début, néanmoins prenez bien soin de définir :


· ce que vous allez sous-traiter
· le type de fournisseur dont vous allez avoir besoin

· les tarifs demandés  

Offrir des Alternatives

Il y a une autre stratégie que vous pouvez utiliser qui présente des avantages de deux ordres : non seulement elle va vous créer un revenu passif, mais elle peut aussi aider à attirer et satisfaire d'autres clients qui paient sans sourciller. Il suffit de créer des produits ou des ressources numériques que vos clients peuvent se procurer en libre-service : guides, ebooks, rapports, podcasts, vidéos…voilà ce que vous pouvez en faire :
1) Atteindre un segment différent de votre marché cible

2) Laisser vos produits et ressources travailler pour vous
Vous avez juste à créer une fois votre contenu numérique téléchargeable automatiquement, et à le proposer à la vente sur votre site. Vous n'avez plus rien à faire : tout fonctionne automatiquement 24h/24 et vos visiteurs peuvent acheter quand ils le souhaitent. Il existe des plugins et plateformes plus ou moins complexes pour installer un tel système de vente, mais PAYPAL fera l'affaire avec son offre de boutons de paiements. 
Laisser ces produits travailler à la fidélisation de clients 


Le client qui achète votre guide d'introduction à Wordpress sera probablement celui qui fera plus tard appel à vos services d'installation personnalisée…bien entendu facturés nettement plus chers.


Votre produit numérique agit comme un "échantillon" de votre compétence et de votre expertise il va donc générer de la confiance auprès des personnes qui l'achètent. Il va aussi créer un besoin car ce guide ne va donner qu'une partie des solutions à un problème donné. Vos services, bien entendu, sont la solution globale qu'il devient urgent d'acheter.


Votre ebook ou votre vidéo introductive constitue donc un produit d'appel qui permet de qualifier le client. Cela crée de la confiance et de la bienveillance et au final, cela peut conduire à une solide relation d'affaires.

Si votre client achète votre produit mais ne revient pas, vous êtes également gagnant : vous avez gagné de l'argent de manière passive, tout cela pendant que vous étiez occupé à travailler concrètement pour d'autres clients. 

Une incitation à la souscription

Proposez aux gens qui visitent votre site un guide ou un rapport qui répond à leurs besoins les plus évidents et les plus immédiats. Et qui leur fera prendre conscience des bénéfices qu'ils peuvent tirer de vos offres de services plus conséquentes.


Ce rapport ou modèle doit être gratuit (et marqué avec vos informations de contact) et donné en échange de coordonnées : email, adresse ou numéro de téléphone. Le plus simple consiste à utiliser un logiciel auto-répondeur d'emails qui vous permet d'insérer un formulaire d'inscription sur les pages de votre site. Vous pourrez ainsi vous construire une liste d'abonnés que vous pourrez recontacter par email, et ceci est vraiment très important.


La beauté d'avoir une liste d'abonnés ? 

· Rester en contact avec vos clients potentiels

· Leur offrir des produits qui peuvent leur être utiles

· Forger un relationnel, et de la confiance

· Vous positionner comme interlocuteur de référence
· Les tenir au courant des changements de votre entreprise…et de vos offres payantes.
Savoir quand abandonner


Vous pouvez également recommander les clients qui ne vous correspondent pas à des confrères : la plupart du temps, ce dernier vous renverra la faveur quand il aura à son tour à refuser un client qui ne lui correspond pas. 


Cela fonctionne ainsi : quelqu'un souhaite que vous (rédacteur A) lui écriviez des lettres promotionnelles, mais vous ne vous spécialisez que dans les articles de blog, donc vous envoyez votre client vers le rédacteur B qui vit de ses lettres promotionnelles et qui déteste écrire des articles de blog.
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De cette manière, quand un client recherchant des articles de blog apparaitra, le rédacteur B et le client que vous avez redirigé deviendront tour à tour des sources de référence pour vous: le client redirigé, parce qu'il se souviendra que vous vous spécialisez uniquement dans les articles de blog et qu'il est reconnaissant que vous lui ayez recommandé ce parfait rédacteur de lettres promotionnelles, et le rédacteur B parce qu'il vous retourne la faveur et qu'il vous recommande à un client qui n'est pas idéal pour lui.

Vos stratégies jusqu'ici…


Faisons un rapide récapitulatif de ce que vous avez fait pour trouver et attirer les bons clients:


a. Rechercher votre client idéal

b. Déterminer ce que le marché pouvait supporter, au sujet des commissions

c. Déterminer ce que votre client idéal a l'habitude de payer

d. Faire des recherches sur vos concurrents (et leurs commissions/services)

e. Mettre en place un site internet parfaitement optimisé, tourné uniquement sur vos services et les besoins spécifiques de votre client idéal

f. Créer des offres spéciales pour les forums et blogs de votre domaine, fréquentés par des prospects
g. Faire de la publicité, si vous avez le budget et si vous en avez le besoin

h. Joindre une association professionnelle et des groupes de réseaux locaux

i. Créer des ateliers
j. Faire du volontariat

k. Créer des profils sociaux (et les consulter quotidiennement)
l. Créer: 

· Une série de produits numériques gratuits et payants 

· Des formulaires d'inscription pour construire une liste d'abonnés
m.  Recommander des clients ne vous correspondant pas à des confrères à qui ils correspondront plus certainement

Demander à vos clients de devenir vos meilleurs référents
Il y a encore une stratégie cruciale que vous devez intégrer. Peu importe l'état de perfection de votre site internet ou de son optimisation, vos chances de trouver des clients restent minimes comparées aux concurrents qui demandent à leurs clients de leur faire de la publicité.
C'est facile à faire. Voici cinq suggestions simples mais efficaces :

1. Demandez directement sur votre site internet (ex "Proposez mes services à l'un de vos amis!")

2. Incitez les personnes visitant votre site à vous recommander (ex "Recommandez moi auprès d'un de vos amis et vous serez automatiquement inscrit pour mon tirage au sort pour gagner un iPad.")

3. Distribuez des cartes de visite à toutes les personnes avec qui vous engagez une conversation. Dites-leur "si vous ne vous en servez pas, donnez-la à une personne qui pourrait en avoir besoin."

4. Demandez aux clients de vous recommander lorsqu'ils vous remercient pour votre travail.  Dites-leur simplement: "Merci, Je suis heureux de savoir que mes services vous ont satisfait. Si vous connaissez quelqu'un à qui ils pourraient être utiles, n'hésitez pas à me recommander."

Critiques et recommandations 


Il existe d'autres types de témoignages clients, comme les critiques et les recommandations.
Notez les réseaux sociaux qu'utilise votre client (s'il y en a).  S'il est régulièrement sur LinkedIn, demandez-lui de vous recommander sur ce site.

S'il utilise Google Plus, assurez-vous d'avoir installé le bouton "+1" sur votre site internet.  Puis demandez-lui de cliquer dessus pour vous recommander (s'il n'a pas déjà pensé à le faire).


Vous pourriez vous sentir mal à l'aise au début, de demander de front à vos clients de vous recommander ou de vous conseiller mais vous pourriez être surpris de découvrir que demander avec enthousiasme devient rapidement une seconde nature.

Module 4: Dépanner quand c'est nécessaire


Trouver et conserver des clients est un art vital à maitriser mais gérer les clients et les transformer en clients récurrents doit aussi devenir l'un de vos objectifs.
Se débarrasser des clients à perte est aussi une forme d'art en soi. 

Le cycle de vie de votre client


Chaque client a un "cycle de vie".  Les modèles de commerce changent, les circonstances familiales changent, le pouvoir d'achat évolue.  Donc vous ne devez pas rester statique ou trop à l'aise dans vos opérations de marketing.  Soyez conscient que chaque client a son cycle de vie même si  vous choisissez de ne pas en tenir compte.  Construisez votre réputation.  Générez de constantes recommandations positives.  Et surtout, restez visible dans votre secteur. Restez au courant des dernières technologies, soyez toujours sur le coup des nouvelles tendances, et restez attentifs aux vents du changement.
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Planifier sur le long terme

Rester bloqué à une vision à court-terme est impensable quand on se lance dans une activité commerciale. Il faut toujours essayer de prévoir et d'anticiper et pour cela rien ne vaut un comportement proactif. Vous devez limiter les cas où une réaction urgente devient inéluctable : vous devez donc essayer au maximum de prévoir les problèmes potentiels longtemps à l'avance.
C'est tout à fait valable pour votre clientèle :


· Gardez votre "Kit Client" sur votre bureau, pour que vous puissiez instantanément envoyer vos fiches d'informations, questionnaires et autres documents aux clients en faisant la demande

· Tarifez vos services compétitivement, pour éliminer les clients exagérément exigeants (et qui recherchent souvent des services à "bas prix") et pour créer une relation basée sur le respect

· Recherchez votre client idéal et étudiez vos concurrents

· Affinez votre service pour qu'il aille au-delà des attentes du client. Délivrez plus que ce que vous promettez.
· Optimisez votre site internet en y incluant :

· Des appels à l'action ("Récupérez votre guide gratuit")
· Des formulaires de contact
· Des boutons de partage

· Des témoignages et recommandations

· Des ressources clients ou produits

· Développer un slogan percutant afin de pouvoir répondre rapidement aux personnes qui vous demandent: "mais que faites-vous au juste?"

· Faire de la publicité (si nécessaire)

· Créer des forfaits attractifs pour les clients, mais qui fonctionnent également pour vous

En d'autres termes, vous avez tout mis en œuvre pour cibler et attirer le client idéal à un prix qui satisfasse vos besoins et objectifs. 


Comment faire en sorte que vos clients restent satisfaits


Garder vos clients se résume à un principe de base : faites (au minimum) ce que vous avez promis. C'est tout.
· Livrez sans erreur, bien présenté, un produit ou un service de haute qualité

· Livrez à temps, et de la manière spécifiée selon les accords passés avec le client

Et ne vous concentrez pas uniquement sur la satisfaction du client : assurez-vous de travailler correctement et de façon transparente avec son gestionnaire de projet, réceptionniste, responsable publicitaire et n'importe quelle autre personne avec qui seriez amené à interagir. 
Rappelez-vous que tous ces membres d'équipe constituent les yeux, les oreilles et la voix de votre client. Parler avec eux devrait être la même chose que parler avec votre client.
Que faire quand les clients ne sont pas sympathiques ?
Les clients sont des êtres humains. Ils ne communiquent pas toujours très bien et parfois formulent des hypothèses, attendent de vous que vous effectuiez des tâches autres que celles prévues dans l'accord principal, ne payent pas à temps, vous dénigrent, vous critiquent, se plaignent, et occasionnellement vous remercient.

Si vous avez effectué les actions évoquées ci-dessus pour attirer les clients qui correspondent tant à votre personnalité qu'à vos compétences, ces situations négatives n'arriveront pas trop souvent. Personnellement, j'en suis à 1 à 2% de clients de ce genre. Mais nous sommes tous humains. Parfois les fournisseurs de service font des erreurs également.

Quand un client se plaint, c'est à la fois stressant et décevant. Voici ce qu'il faut faire pour transformer cette situation négative en opportunité de développement et d'amélioration.

1. Séparez le fond de la forme, c'est-à-dire la manière dont on vous dit les choses et le message en lui-même. En d'autres termes, si un client vous crie dessus au téléphone, ne soyez pas immédiatement hostile ou heurté. A la place, laissez-le crier ses premiers mots, et alors répétez-lui sa plainte afin de vous assurer que vous avez bien compris ce qui l'énerve.

Parfois forcer le client à se concentrer sur son problème est la solution pour l'amener à se calmer.
Parfois, cela ne fonctionne pas. Le client continue de hurler. Quand cela arrive, souvenez-vous de ceci : personne n'a le droit d'abuser de vous. Et vous crier dessus constitue une tactique abusive de domination.

Voici la procédure à suivre quand survient une telle situation :
Dites (si vous pouvez placer un mot): "Vous êtes de toute évidence très en colère, et j'aimerais déterminer ce que nous pourrions faire pour trouver une solution à ce problème, mais maintenant, vous jurez et vous comportez abusivement et je ne peux tolérer ceci, à mon domicile ou n'importe où ailleurs, je vais donc raccrocher dès maintenant. Veuillez me rappeler quand vous pourrez me parler calmement, pour que nous trouvions une issue à ce problème."

Cela ne se déroulera sûrement pas aussi doucement que cela. Vous serez interrompu, et peut-être même encore plus violenté verbalement. La clé est d'attendre le client. Attendez d'avoir une occasion de parler, et continuez simplement à évoquer ce que vous avez à dire. 

NE RÉPONDEZ PAS à toutes les invectives qu'il vous envoie lors de ses interruptions, il essaye tant bien que mal de vous engager vers un argument dégradant ou à perte.
Une fois que vous avez essayé tout cela, raccrochez s'il persiste à crier, jurer, ou à être injurieux.
NE RACCROCHEZ PAS sans :

· l'avoir averti ou 

· lui dire pourquoi ou
· lui dire qu'il peut rappeler à tout moment, tant qu'il est calme, et que vous souhaitez vous concentrer sur la résolution de son problème. 
2. Vous excuser
Une des meilleures choses à faire si l'un de vos clients est en colère ou se plaint à propos de quelque chose dont vous êtes effectivement responsable : acceptez votre responsabilité et excusez-vous immédiatement. 

Faites simple comme par exemple : "Je suis vraiment désolé de ne pas vous avoir dit que la correction était prête. Je m'assurerais de le faire dans le futur."

Ne vous perdez pas dans des explications si aucune n'est demandée. Et si il vous arrive de dire : "je suis désolé, mais..." regardez-vous bien. "Mais" précède généralement des excuses. Et trouver des excuses signifie que vous n'assumez pas la responsabilité de vos actions.
3. Quand ne jamais s'excuser auprès d'un client

La seule exception : n'essayez pas de vous excuser (même si vous êtes en tort) quand un client est en train de crier ou est injurieux envers vous. Pointez d'abord du doigt son comportement, informez le client que vous souhaitez résoudre le souci mais qu'il est actuellement "non réceptif". Dites-lui que vous ne tolérez pas son langage abusif et que vous serez ravi de parler avec lui lorsqu'il sera calmé. 

Dites-lui que vous allez raccrocher. Puis raccrochez calmement.

Il y a une raison pour laquelle vous ne devez pas vous excuser dans ce type de situation : cela attise les braises et le client est encore plus en colère.  

Concentrez-vous sur le principal problème en premier, et ne vous excusez pas tant que tout n'est pas résolu.

S'il ne vous rappelle pas dans la matinée ou l'après–midi de l'incident, rappelez-le à votre tour et faites de votre mieux afin de trouver une issue de secours. La plupart du temps, le client ne criera pas ou ne jurera pas, même s'il demeure en colère ou d'humeur maussade. Vous pourrez alors résoudre plus rapidement les choses en acceptant votre responsabilité et en vous excusant alors.

Pour finir : faites en sorte que le problème ne se présente plus jamais. Apprenez de vos mésaventures !
4. Traiter les emails désagréables

Même si recevoir le même type d'email que l'appel téléphonique évoqué précédemment est déplaisant notez que l'aspect "confrontation" y est  moins pesant. Mais vous pouvez toujours ressentir plus que des émotions lorsque vous lisez un torrent d'injures.

La règle à suivre est toujours la même dans cette situation : NE JAMAIS RÉPONDRE À CHAUD.

Ne réagissez pas. Traitez le problème le lendemain, quand vous avez retrouvé vos esprits et que les réactions physiques ont disparu.

Relisez l'email objectivement et relevez les plaintes du client (certaines personnes trouvent qu'imprimer et surligner uniquement les phrases importantes les aident à se prémunir du langage injurieux).
Puis solutionnez le problème et renvoyez le produit corrigé, ou écrivez à votre client en retour, assumant votre responsabilité d'une certaine façon tout en offrant une solution.

Gardez toutes phrases ou langages émotionnels à l'écart de votre réponse. Restez concentré sur le problème. Tâchez toutefois de conclure avec quelque chose comme: "A propos, je n'accepte de langage injurieux de la part de personne. Si vous utilisez des obscénités envers moi encore une fois, je terminerais notre arrangement sur le champ".
5. Prendre la grande décision
Une fois le problème résolu et que le client vous a remercié et/ou est revenu à son état normal, vous devez décider si vous souhaitez continuer à travailler avec une personne potentiellement injurieuse. Et je ne parle pas de clients qui ont simplement dit : "j'étais vraiment mécontent de la dernière transcription". Je parle de clients vous ayant insulté.
Les congédiez-vous ou les gardez-vous?

Il n'y a pas de bonne ou mauvaise réponse : vous ne connaissez probablement pas le passé de ces personnes et il est difficile de décider. Tout doit se faire un peu au cas par cas. 

Bien sûr si le client profère des menaces, il n'y a même pas à réfléchir et il faut interrompre définitivement toute communication et tout projet commun.  
Se débarrasser des bagages excessifs

La plupart du temps, vous ne fidéliserez jamais un client injurieux. Mais il y a d'autres occasions qui vous feront prendre la décision d'abandonner un client. Le secret ici est d'y arriver sans couper les ponts ni créer d'animosité (malgré le fait que personne n'apprécie d'être congédié bien-sûr, ni les clients ni les fournisseurs de services). 

L'un des meilleurs moyens pour y arriver consiste à confier ce client à un fournisseur de service qui répondrait mieux que vous à ses attentes. Vous faites preuve ainsi de bienveillance des deux côtés : client et confrère.
Il faut en effet éviter de conserver un client qui vous fait perdre de l'argent et du temps, car cela impacte négativement les projets de vos autres clients.  
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C'est un phénomène bien réel : les clients les plus demandeurs, les plus déraisonnables et les plus exigeants sont souvent ceux qui payent le moins. 

Ayez confiance en vous et fixez les limites à ne pas dépasser. Soyez enthousiaste et positif mais concentrez-vous sur l'apport de solution. Vos clients ne peuvent pas tout exiger de vous et de votre travail !
N'ayez pas peur de laisser filer les clients à problème ou ceux qui ne vous conviennent pas tout simplement, et qui seraient beaucoup plus satisfaits avec un autre fournisseur de service. Assumez vos choix, restez libres.
Grandir avec votre client

Vérifiez avec votre client que votre relation progresse. Tenez-vous au courant de l'évolution de ses activités qui, c'est à espérer, grandissent avec les conseils que vous lui prodiguez. 
N'ayez pas peur de vérifier des hypothèses qui pourraient ne plus s'appliquer et posez des questions :

· "Qu'est-ce qui a changé cette année dans votre activité ?"

· "Suis-je toujours en adéquation avec vos projets?"

· "Que dois-je faire pour vous apporter un meilleur service?"

·  "Etes-vous au courant que je fournis désormais [votre nouveau service] en complément de mes services habituels?"

Ne pensez pas que votre client va automatiquement tout vous dire au sujet des changements radicaux au sein de son entreprise : il est probablement trop occupé alors prenez les devants.
Ne présumez pas également qu'il est forcément au courant de vos services additionnels, ou qu'il sait que vous avez assez de temps pour prendre plus de projets en cours.

Ne pensez jamais que votre client a le don de la pensée extra-sensorielle ou d'ubiquité !
Parlez avec votre client de vos objectifs communs, et assurez-vous de toujours faire partie de ses projets.

L'important, quand vous avez un client intéressant et motivé par ce que vous pouvez lui apporter, c'est de vous en tenir à l'essentiel : livrez ce que vous promettez et même plus (pas toujours car il ne faut pas que ce soit ressenti comme une attente) et livrez-le à l'heure. Faites des extras de temps en temps (cadeaux, réductions, …) et ni votre client ni vous n'aurez de raisons d'aller voir ailleurs. 
Checklist

· J'ai considéré et recherché:

· Le type de client que je veux attirer

· Les heures auxquelles je veux travailler, et leur nombre
· Le montant de mes commissions/le tarif de mes prestations
· J'ai fait une liste :

· Des tâches que j'aime; celles qui me redonnent de l'énergie

· Des tâches que je déteste; celles qui me font baisser mon niveau d'énergie

· J'ai décidé:

· Des tâches que je dois sous-traiter
· Des services que je peux éliminer

· Des services sur lesquels me concentrer 
· J'ai simplifié mon modèle d'activité et:

· J'ai éliminé les zones de mes services qui me feraient perdre de l'argent ou qui me fatigueraient

· J'ai ajouté des types de service qui sont uniques en fonction de mes talents; et qui raviraient mes clients

· J'ai inclus des services que personne d'autre ne propose (ou je les propose de ma manière)

· Je me spécialise dans __________________________________________

· J'ai pu déterminer qu'il y a un réel besoin de mes spécialités

· J'ai étudié les prix et prestations de mes concurrents

· J'ai décidé de ma stratégie de prix

· Si j'ai décidé de commencer avec des offres de lancement sur des forums, sites de communautés ou Fiverr.com, je m'assurerais que ces offres  comprennent :

· des phrases de "présentation" 

· une limite temporelle de l'offre en elle-même

· une longueur ou une durée limite sur ce qui est proposé

· une limite par unité (ex: "Une par client")

· Je prévoie de me présenter avec des photographies, des vidéos ou d'autres moyens en ligne et hors ligne

· Mon site internet, mon matériel promotionnel appuient tous ma personnalité et mon style
· J'ai mis en place :

· Mon site internet et son contenu

· Mon nom de Domaine [URL: ____________________________________]

· Mes cartes de visite

· Mon matériel promotionnel

· Mes formulaires clients

· Mes systèmes

· "mon Kit client" (pour de rapides réponses aux demandes)

· Autre ____________________________________________

· "mon Kit client" contient:

· Un ou plusieurs modèle(s) d'e-mail

· Une liste complète de prestations et de tarifs
· Un questionnaire client

· Une feuille de profil client

· Autre _____________________________________________

· Ma feuille de profil client est marquée avec le nom de mon [activité] et les détails de contact

· J'ai préparé des :

· Contrats

· Questionnaires

· Feuilles de profil client

· Feuilles de gestion de projet

· Autre  __________________________________________

· J'ai clairement précisé à mes clients quand je suis disponible (ex: "horaires: Lun-Ven, 9h-19h. AUCUN WEEKENDS OU JOURS FERIES")

· J'ai créé des forfaits de service

· Des forfaits unitaires, pour ceux qui ont besoin d'une simple mise au point ou une aide minimum

· Des forfaits de service récurrents, pour ceux qui souhaitent faire appel à mes services tous les mois

· Des forfaits avec facturation à l'heure

· Autre ____________________________________________

· Je surveille et maîtrise mon temps

· Je rends aussi simple que possible ma communication client
· Mon site internet informe mes clients sur tout ce qu'ils souhaiteraient savoir (et non pas sur des détails)
· J'ai systématiquement avec moi des cartes de visite ou tout autre support pour présenter mes services avec clarté et enthousiasme 

· Je peux me présenter rapidement en disant :

___________________________________________________________

· J'ai:

· Rejoint au moins une association professionnelle locale ou un groupe ou un réseau
· Proposé de me porter volontaire dans la tenue d'un atelier (rémunéré ou non)

· Autre ____________________________________

· J'ai :

· Créé et optimisé un profil complet sur LinkedIn et/ou Viadéo
· Je :

· Consulte les réseaux sociaux régulièrement
· Consulte les sites d'offre/demande de services
· Autre ____________________________________

· Je prends l'habitude de demander que l'on me recommande  

· J'ai pensé à faire de la publicité

· Je sais combien il me faut de clients pour à la fois promouvoir mon activité (budget pub et communication) et faire des bénéfices :
__________________________________________

· Je m'engage à diversifier ma clientèle (je ne garderai pas tous les œufs dans le même panier en ne gardant qu'un seul "gros" client)

· J'ai défini : 

· Mon activité idéale à long-terme
· Les étapes pour y parvenir
· Je sais que je devrai investir et sous-traiter davantage
· J'ai établi un "business plan" prenant en compte:

· Les dépenses que je vais avoir pour l'expansion de mon activité
· Ce que mes concurrents facturent

· Ce que le marché peut supporter

· L'originalité de mes offres
· Leur valeur ajoutée
· Mon expérience et mes compétences
· Les formations que je devrai suivre pour progresser
· Autre _____________________________________

· J'ai créé des offres passives additionnelles pour les clients qui visitent mon site internet :

· Produits numériques (guides, rapports, vidéos etc…)

· Ressources (applications, modèles, échantillons …)

· J'inclus un formulaire d'inscription sur mon site pour construire une liste de prospects
· Autre _________________________________

· J'ai compris que le but de mes produits/services/cadeaux/ressources est :
· D'assouvir un besoin ou une envie de mes clients potentiels

· De leur faire plaisir, de leur faire gagner du temps et/ou de l'argent
· D'instaurer de la confiance et de la bienveillance

· Je comprends la valeur de la mise en place d'une liste de prospects, surtout dans l'objectif de créer de futurs clients potentiels

· Je saisis chaque opportunité de demander des références 

· J'ai installé : 

· Le bouton Google Plus "+1"

· Autres boutons de partage

· J'ai encouragé les commentaires, témoignages et opinions

· Je comprends que chaque client a un "cycle de vie" 
· Je m'engage à :

· Livrer/fournir sans erreur un produit ou un service de qualité

· Livrer à temps, et dans les conditions précisées 

· Aller au-delà des attentes de mes clients
· J'ai décidé comment gérer les clients négatifs ou abusifs

· Je me concentre sur les solutions

· Je suis responsable de mes actions

· Je ne trouve pas d'excuses

· Je coupe court aux collaborations avec les clients à perte qui sont déraisonnables

· Je vérifie régulièrement si tout se passe bien avec les clients pour m'assurer que je suis toujours en adéquation avec leurs attentes ou objectifs

· Je prends l'habitude de demander des précisions plutôt que de placer des hypothèses

· J'ai mis au point et je maintiens une affaire forte, positive qui attire et retient la clientèle.
· Je place mes meilleurs clients au centre de mon attention.
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CONSEIL : Marquez vos formulaires avec vos nom, logo, moyens de contact, mentions légales.








� Laissez votre formulaire Web de référence recueillir leurs informations. Annoncez et archivez les gagnants de votre tirage trimestriel.  Et surtout, vérifiez vos lois de votre région pour vous assurer que ce genre de tirage est autorisé. 





Tous droits réservés    

