
Par Catherine Patry 
Cliente depuis plus de 7 ans

Comment gérer ses attentes  
pour en tirer les récompenses

What does  
the client want?



Les horaires

La sécurité d’emploi

Le calme et la sérénité

La contribution  
à un monde meilleur

Chacun a ses motivations... mais la recette du succès reste la même

Pourquoi travaillez-vous  
en agence ?

?



La progression
de carrière n’est pas 
une méritocratie.
Soyez au bon endroit, au bon 
moment, avec les bonnes  
personnes qui croient en vous. 
Et sachez les utiliser.

Votre talent
n’existe que dans  
le regard des autres.
Sans destinataire, la  
communication échoue.  
Sans client, le travail perd  
sa valeur. Sans client content, 
le travail n’a pas de valeur.

La communication- 
marketing 
est une collaboration.
Les forces de tous profitent à 
chacun. Client + agence doivent 
avoir le même objectif et les 
mêmes mesures de succès.

Servez-vous à travers vos clients



compréhension

planifiez votre cible 
(qui est votre client). 
Quelles sont ses  
attentes ?

Actions

Misez sur les bonnes 
priorités et la gestion 
des attentes.

Récompenses 

plus de validation, 
moins de frustrations !

C’est pourtant si simple



Pratique

Relationnel

Stratégique

Politique

4 niveaux d’attentes

1

2

3
4



1
Attentes pratiques



DEUX GRANDES  
ACTIONS DANS SA VIE

D’OÙ SES DEUX 
GRANDES QUESTIONS

Attentes pratiques

Demander est-ce  
possible ?

est-ce que  
ça va être 

livré à 
temps ?

payer

Livrez ce sur quoi vous vous êtes commis, quoi qu’il arrive



Vous êtes  
un coût

Avez-vous  
un rôle à jouer ?

Pertinence

$



Les questions  
sont permises

Intéressez-vous à 
l’entreprise, faites des 
liens et replacez les 
choses en contexte

Curiosité



Les rencontres,  
ça se prépare

Anticipez les réactions 
et prévoyez vos  

arguments

Profitez de sa visite 
pour maximiser  
votre contact

Proactivité



Dites-le si ça ne 
marche pas

Gardez la foi  
et le fun, même  
en rush

Authenticité



C’est dans 
l’adversité qu’on 

voit ses alliés

Donnez et vous 
recevrez

Générosité



La qualité la plus 
évidente

Tout ce qui est  
envoyé doit être  
impeccable, quel que 
soit l’empressement

Rigueur



Client bien géré = 
Client heureux

Cela permet de bâtir 
le niveau supérieur : 
la relation

Établissez les bonnes bases



2
Attentes relationnelles



Comme vous, c’est 
un humain avec ses 

désirs, ses angoisses, 
ses forces et ses 

faiblesses.

Entretenez la 
flamme

Attentes relationnelles



Si le client est  
nouveau dans son 
rôle, proposez des 

moyens pour l’aider à 
atteindre rapidement 
un niveau de confort

Si l’agence est  
nouvelle dans son 
rôle, n’hésitez pas 
à demander toute 
l’aide nécessaire

Nouveaux départs :  
la phase d’apprentissage



Comme dans  
un couple, les deux 

parties doivent 
s’investir

Renforcez les liens  
et votre valeur  
augmentera

De la fréquentation à la relation



Réévaluez  
régulièrement le 
travail de chacun  

de façon objective 
et transparente

Ne prenez rien  
pour acquis, surtout 
quand les joueurs 
changent

« Vieilles» relations : 
savoir se renouveler



Plus vous «baignez» 
dans la marque, 

moins le client peut 
se passer de vous Ce qui nous amène 

au prochain niveau : 
la stratégie

Soyez un partenaire de confiance



3
Attentes stratégiques



Le travail du client 
n’est pas de lancer 

des campagnes, 
mais d’atteindre des 

objectifs d’affaires

Les campagnes ne 
sont qu’un moyen 

d’y parvenir.

Ancrez vos  
initiatives dans  
les enjeux d’affaires

Attentes stratégiques



La communication  
marketing n’est qu’une 

fraction des activités 
de l’entreprise. Qui 

peut elle-même être 
divisée entre unités 

d’affaires matricielles.

Considérez 
l’entreprise dans 
son ensemble (as-
pects opérationnels, 
financiers, légaux, 
etc.) et identifiez les 
rôles et priorités de 
chacun

Enjeux d’affaires internes : 
Qui sont les clients du client ?



Votre client ne peut 
pas tout savoir ni 

tout expliquer

Cherchez, lisez,  
questionnez. Restez à 
l’affût des tendances,  
menaces et occasions  
du marché et de 
l’industrie.

Enjeux d’affaires externes : 
Alimentez la connaissance



En comprenant 
mieux les rouages, 

vous présenterez 
des propositions 

plus pertinentes et 
vous entendrez plus 

souvent «Oui» !

Reste à affronter  
le défi ultime :  
la politique

Devenez un actif de l’entreprise



4
Attentes politiques



Sa carrière dans 
l’entreprise ne 

dépend pas seule-
ment de ses perfor-

mances objectives

Aidez-le à gagner 
ses batailles

Attentes politiques



Selon leur niveau 
dans l’échelle, les  

membres de l’équipe 
cliente ont des  

priorités différentes : 
strat, budget,  

échéancier, etc.

Anticipez les  
préoccupations  
de chacun autour 
de la table afin 
d’adapter votre  
discours

Hiérarchie



Identifiez les  
sphères d’influence 
qui pèsent sur votre 

client au sein de 
son département 

(RP, commandites, 
etc.) et dans les au-

tres fonctions de 
l’entreprise (ventes, 

légal, ressources  
humaines, etc.)

Identifiez l’influence 
et les leviers qu’il 
possède en retour

Jeux de pouvoir



Comment votre  
client est-il perçu ? 

Qui sont ses alliés et 
ses antagonistes ? 

Où sont les conflits ?

Acclimatez-vous à son 
style de leadership 
pour mieux  
comprendre d’où 
viennent les décisions 
et où se trouvent les 
solutions

Réputation



Votre client sera  
attiré naturellement 

vers votre agence, 
et prendra du plaisir 

à vous rencontrer !

L’exécution de vos 
tâches ne suffit pas 
pour progresser

Ne perdez pas  
de vue votre  
positionnement  
auprès du client  
et de l’industrie

Obtenez un statut privilégié



vos clients et vous atteindrez le bonheur en agence !

Faites

BRILLER 

Si vous deviez retenir un seul conseil...



merci !
Questions ?
catherine.patry@telus.com


