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Clients

Année N-1

Clients 

+

Nouveaux  
Clients

Année N

Le portefeuille clients est le socle de la 
performance commerciale de 
l’entreprise

 Le portefeuille clients  est un 
élément du capital de l’entreprise

 Les clients doivent êtres 
approchés avec des offres et une 
démarche distinctes pour optimiser 
le ratio valeur crée/ressources 
investies
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Outil d’analyse et de décision :

A  :  Gros clients
B   :  Moyens clients
C   :  Petits clients

Déterminer les seuils A, B et C et
identifier les clients

CA élevé sur peu de clients : 
Situation Fragile (  Plan 
d’action…)

CA faible sur grand 
nombre de clients : 
Dispersion d’énergie
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 Nombre de clients total et 
évolution

 Nombre de nouveaux 
clients (et CA)

 Nombre de clients perdus 
(et CA)

Portefeuille 
clients

Il n’y a pas de performance sans mesure…

Mesurer :
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 EVALUER LE POTENTIEL :
 Quel CA si on était seul fournisseur en tenant compte de l’ 

évolution du client…?

 Critères

 Taille

 Concurrence

 Evolution de son secteur d’activité

 Sa politique fournisseurs

 …
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Pour chaque client  :
Gérer les risques et 
consolider les acquis

Fiabilité du client
Santé financière
Position des concurrents

Que nous achète le client 
(un produit, une qualité de service, une avance 
technologique…?)
Comment suit-on le client  ?
Quel est son niveau de satisfaction ?
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Parmi ces clients :

 Quelles sont les opportunités de 
développement ?

 Quelle est la concurrence

 Quel est le risque éventuel ?

 Quels sont nos atouts ?

 Quels moyens à mettre en œuvre ?
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 Une approche collective 

 et à distance est à privilégier

 Quelle organisation mettre en place pour le 
suivi de ces clients ?

 Combien de temps l’équipe y consacre-t-elle ?

 Quelles sont les ressources mobilisées

 Quel est le cout de leur satisfaction ?
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Produit 1 Produit 2 Produit 3
CA
TOTAL

Segment 1 20 K€ 5K€ 2K€ 27K€

Segment 2 0K€ 67K€ 3K€ 70K€

Segment 3 5K€ 5K€

Segment 4 25K€ 0,5K€ 65K€ 90,5K€

Segment 5 0K€ 0K€ 1K€ 1K€

TOTAL 50K€ 72,5K€ 71K€ 193,5K€

2. Segmentation de l’offre 
produits (ou 
prestations…)

3. Remplir avec le CA (ou 
la marge)

4. Faire  ressortir les 
combinaisons 
gagnantes ou à 
développer

1. Segmentation des 
clients

METHODE :
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Objectif :

Visualiser les meilleures cibles (produits, 
prestations, segments de clients)  et les 
combinaisons gagnantes

Contexte :
A faire une fois par an pour préparer le plan d’action commerciale

Outil d’aide à la décision :
- Quels segments de clients développer , avec quels produits ?
- Ou peut-on s’améliorer ?
- Quel est le risque d’abandonner certaines cibles ?

Produit 1 Produit 2 Produit 3 CA TOTAL

Segment 1 20 K€ 5K€ 2K€ 27K€

Segment 2 0K€ 67K€ 3K€ 70K€

Segment 3 5K€ 5K€

Segment 4 25K€ 0,5K€ 65K€ 90,5K€

Segment 5 0K€ 0K€ 1K€ 1K€

TOTAL 50K€ 72,5K€ 71K€ 193,5K€
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 Qui peut se passer de rechercher de nouveaux 
clients ?

 En moyenne 10 à 15% des clients disparaissent 
chaque année (motifs divers…)

Sans prospecter une entreprise 
peut perdre la moitié de ses 
clients en moins de 4 ans…



SUSPECTS (marché potentiel)

PROSPECTS

PROSPECTS FROID

PROSPECTS 
TIEDES

PROSPECTS 
CHAUDS

CLIENTS

QUALIFICATION

ACQUISITION DES 
CIBLES

PROSPECTION

NEGOCIATION

FIDELISATION1

80

50

30

10

100

Comment optimiser 
chaque étape ?
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Réseaux

Viadéo, Google, 
Facebook, 

LinkedIn…

Communication

Presse, usine 
Nouvelle, Action 

Co…

Techniques de 
ricochet

Recommandation

Acquisition de 
fichiers…

CCI, Kompass, 
France-

prospects…
Prospects 

Qualifiés…
Suspects
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 Un outil clé : Le logiciel de Gestion de Relation 
client (GRC ou CRM)

 Clients et prospects qualifiés, classés…

 Automatisation du suivi, des rappels…

 Une étape clé : la qualification va augmenter le 
succès de la prise de RV téléphonique

Nom, prénom, fonction, email…
 Existence d’un projet
 Date du dernier achat similaire
 Potentiel
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Accessibilité

Potentiel

1

4

4 3

3 2

23

5

 Connaissance 
interlocuteur
 Réceptivité
 Bon moment pour 
enter en contact…

Critères : CA, 
Taille…

Gros

Moyen

Petit

Moyen TrèsPeu

1 - Définissez des critères 
tangibles
2- Attribuez des « notes »
3- Rangez les prospects 
dans la matrice
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STRATEGIE 
& 

OBJECTIFS
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Capacités
Aptitudes
Motivation

Analyse - Définit

Mesure - Développe

Planifie

Suit
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ACTIVITE

1-QUANTITE

3-EFFICACITE

2-ORIENTATION

- Clients
- Produits
- Taches
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ACTIVITE

QUANTITE

EFFICACITE

6

5

7

7 x 6 x 5 = 210

ORIENTATION Si l’indicateur d’orientation  passe de 5 à 7

7 x 6 x 7 = 336  + 60% d’amélioration

Sur quoi agir en priorité ?
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 Formaliser la stratégie et 

les objectifs

 Mesurer l’activité tout 
autant que les résultats

POURQUOI ?

 Développer la « qualité » 
de l’équipe

COMBIEN?

COMMENT?

POURQUOI ?

COMBIEN ? COMMENT ?
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