
Écoutez vos 
clients

Concentrez
-vous sur 

leurs 
priorités

Rappelez-leur 
votre proposition 

de valeur

Proposez-leur 
de parler à leurs 

amis inquiets

Rappelez-
vous que 
les mots 
font la 

différence

C'est grâce à votre capacité à gérer les émotions et les attentes des clients pendant cette période 
que vous vous démarquerez et que vous leur donnerez toutes les chances d'obtenir de bons 

résultats de placement à long terme.  Ne vous sentez pas obligé de résoudre les défis 
des clients immédiatement. Au lieu de cela : Posez des questions, écoutez, 

faites preuve d'empathie.

Posez des questions ouvertes 
pour comprendre leurs 
principales priorités et leurs 
besoins immédiats.

Rappelez-leur les objectifs 
à long terme que vous avez 

fixés ensemble, ainsi que le plan 
financier que vous avez établi et qui 

correspond à ces objectifs et constitue 
le fondement de leur portefeuille de 

placement. 

En faisant savoir à vos 
clients que les personnes qui 
leur sont chères comptent aussi 
pour vous, vous les rassurerez et 
vous pourriez même intégrer leur cercle 
d'intimes, soit un précieux sésame pour 
vous.

Lorsque vous répondez 
aux préoccupations 
de vos clients, laissez 
tomber le jargon 
et évitez d'être 
trop technique. La 
plupart d'entre eux 
veulent simplement 
savoir : Quelles sont 
les répercussions 
potentielles des 
conditions de marché 
actuelles sur ma vie? 
Est-ce que tout va bien 
se passer pour moi, pour 
ma famille et pour mon 
avenir?

VOLATILITÉ
COMPOSER AVEC LA

Avoir des conversations efficaces avec 
les clients dans un contexte incertain

Quel est le meilleur moyen de mobiliser vos clients? 
Peu importe les efforts que vous déployez pour préparer vos clients à la volatilité des marchés, elle 
les prend généralement par surprise et suscite un tourbillon d'émotions. Voici quelques pratiques 
exemplaires et ressources pour traverser la période actuelle et  entretenir des relations plus étroites 
et empreintes de confiance avec vos clients.

Avec sincérité : Posez des questions, écoutez et faites preuve d'empathie
En période d'incertitude, tout particulièrement dans la situation actuelle qui touche tous les aspects de nos vies, 
beaucoup de clients veulent simplement avoir une conversation humaine, calme et efficace avec leur conseiller 
financier. Ils veulent savoir que vous comprenez leurs priorités et leurs craintes et que vous compatissez.

Voici quelques pratiques exemplaires : 
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Nous sommes là pour vous aider
Investissements Russell travaille en partenariat avec les conseillers depuis plus de 20 ans pour les aider à bâtir des pratiques 
prospères, quelles que soient les conditions du marché. Nous sommes là pour vous aujourd'hui aussi. Communiquez avec votre 
équipe régionale dédiée d'Investissements Russell pour en savoir plus sur la façon dont vous et vos clients pouvez affronter 
l'incertitude.  Veuillez communiquer avec nous par téléphone à 1 888 509-1792 ou visitez le site russellinvestments.com/ca

Comment dois-je me préparer?
Une approche par étapes pour rassembler vos réflexions en vue de vos conversations avec les 
clients axées sur les sujets qui leur tiennent le plus à cœur.

Préparez votre message

Appuyez-vous sur vos convictions fondamentales 
en tant que conseiller financier et partagez-
les avec vos clients. Lorsque la peur culmine, 
un discours cohérent peut rassurer et donner 
confiance.

Insistez sur le fait que vous et votre équipe êtes 
à leurs côtés

Tous les membres de l'équipe doivent être 
aussi disponibles que possible pour les clients 
pendant cette période d'incertitude. La réactivité, 
l'empathie et l'authenticité sont autant d'éléments 
qui peuvent contribuer à rassurer vos clients.

Protégez le plan

Assurez-vous que les portefeuilles des clients 
sont toujours alignés sur leur plan à long terme. 
Les répartitions du portefeuille ont probablement 
changé dans la foulée de la volatilité récente des 
marchés. Évaluez si des changements doivent être 
apportés. Si tout est en ordre, protégez le plan 
que vous avez établi avec le client.  Les décisions 
irrationnelles prises aujourd'hui peuvent avec des 
conséquences négatives à long terme sur la santé 
du patrimoine du client. En découvrant les idées 
préconçues de vos clients et à quelle étape de 
l'échelle des émotions ils se situent, vous pouvez 
les aider à ne pas perdre de vue la façon dont les 
décisions de placement initiales ont été prises et 
pourquoi.

Utilisez les outils technologiques

Les conversations virtuelles sont beaucoup 
plus efficaces lorsque vous pouvez observer le 
langage corporel du client. Utilisez les outils 
technologiques qui vous permettent de voir les 
clients pendant que vous leur parlez.
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