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			La prospection téléphonique

			
					Problématique ? Quelles sont les principales stratégies et astuces à mettre en œuvre pour que vos appels téléphoniques redoublent d’efficacité ?

					Utilité ? Activité essentielle pour toute entreprise, ce qu’on appelle aussi le phoning contribue à l’élargissement d’un cercle de clients et favorise ainsi la pérennité de votre business. 

					Contexte ? Démarche commerciale, prospection de clients, marketing, communication verbale, etc.

					FAQ ?	Comment passer la barrière du secrétariat ?

	Comment suivre et gérer une campagne de téléprospection ?

	Comment relancer efficacement un client potentiel ?

	Comment me préparer aux situations inattendues ? 

	Comment garder mon calme si le prospect s’énerve ?

	Comment anticiper les objections possibles ?

	Comment m’assurer de l’accord d’un prospect ?




			

			L’utilité de la prospection téléphonique est généralement sous-estimée. Pourtant, celle-ci est primordiale au bon développement d’une entreprise. En effet, elle peut constituer un moyen rapide et efficace d’agrandir votre carnet d’adresses et de valoriser votre entreprise auprès de vos clients potentiels. Encore faut-il savoir la mener correctement car, dans le cas inverse, ce travail se révélera éprouvant, voire décourageant. En effet, le prospect que vous tentez de joindre n’est pas toujours disponible ou même intéressé par votre projet. Toute une série de raisons peuvent le pousser à vous raccrocher au nez, vous infligeant un sérieux coup au moral.  

			La prospection téléphonique correspond à une véritable stratégie marketing qu’il faut apprendre à gérer, à travers le respect de plusieurs principes. En effet, la démarche correspond avant tout à un savoir-faire qui ne laisse que très peu de place à l’improvisation. Aujourd’hui, la professionnalisation de cette technique commerciale a donné naissance à bon nombre de méthodes qui, si elles sont maîtrisées, vous permettront de déjouer toutes les embûches. 

			En quatre étapes et grâce à de nombreuses astuces, mettez toutes les chances de votre côté pour réussir vos prospections téléphoniques et maximiser votre rendement d’acquisition de clients. Si ce livret a pour ambition de vous guider sur le chemin du succès, soyez conscient qu’il n’existe pas de formule miracle. Ce n’est qu’avec de la pratique et de l’entraînement que vous atteindrez vos objectifs. 

		


		
			B.a.-ba de l’as de la téléprospection

			La préparation

			Rien ne sert de commencer à appeler vos prospects si vos conditions de travail ne sont pas appropriées. Plusieurs éléments sont à prendre en compte afin de vous sentir à l’aise au moment de composer les numéros. 

			Connaître son produit

			Cela tombe sous le sens : ne vous engagez pas dans la prospection avant de maîtriser parfaitement le produit ou le service que vous voulez vendre, sous toutes ses coutures. Il est notamment très utile d’opérer des recherches sur vos concurrents principaux afin de prendre connaissance de leur offre et de noter les points qui vous différencient. Lors de vos appels, vous pourrez ainsi appuyer sur certains éléments précis, ceux qui vous donnent un avantage par rapport à vos concurrents. Car ces derniers sont évidemment susceptibles d’appeler les mêmes prospects…

			Établir un fichier de prospects détaillé

			La première étape avant de vous lancer est de préparer et de travailler votre liste de prospects. Il est évidemment primordial de bien connaître l’interlocuteur et l’entreprise que vous allez contacter pour essayer de les convaincre, mais aussi pour savoir s’ils correspondent aux cibles et aux profils que vous recherchez. Pour cela, établissez un portrait complet de chaque client potentiel en reprenant :

			les caractéristiques exhaustives de son entreprise avec son domaine d’activité, son chiffre d’affaires, son histoire, son actualité, ses collaborateurs et ses coordonnées.

			le nom précis de la personne que vous souhaitez joindre, son poste et, si possible, son téléphone direct. Ainsi, vous éviterez les barrières du secrétariat.

			Posez-vous les questions suivantes :

			Quel est le but précis de mon appel (simple prise de contact, obtention d’un rendez-vous, vente immédiate, etc.) ?

			Qui est mon interlocuteur ? L’ai-je déjà contacté auparavant ? Quel est son statut dans l’entreprise ? A-t-il un pouvoir de décision ? 

			Cette prise d’informations vous permet d’une part de savoir à qui vous vous adressez, mais également d’établir des liens entre votre objectif et votre cible : essayez de repérer des intérêts que vous avez en commun par exemple. Pour réaliser ce travail de renseignement, rien de plus simple à l’heure du numérique. Bon nombre de données se retrouvent sur le site internet de l’entreprise ou sur des réseaux sociaux tels que Twitter, Facebook ou LinkedIn. Conservez bien évidemment vos fiches et actualisez-les régulièrement. 

			Se mettre dans de bonnes conditions

			Au moment de passer vos coups de fil, choisissez et préparez votre environnement de façon adéquate. En effet, si vous vous trouvez dans un lieu bruyant avec beaucoup de monde autour de vous, d’une part vous éprouverez des difficultés à vous concentrer, d’autre part votre interlocuteur devra faire un effort supplémentaire pour vous comprendre. Tout cela ne facilitera pas le contact avec votre client potentiel qui risque de ne pas vous prendre au sérieux et de raccrocher à peine la conversation entamée.

			Pour une atmosphère de travail optimale, préférez donc un endroit calme et isolé où vous pourrez vous exprimer en toute tranquillité. Si vous n’avez d’autres options que votre open space, prévenez vos collègues que vous réalisez une séance de téléprospection afin qu’ils respectent votre travail.

			Prenez également de quoi noter, ou enregistrez votre conversation : toutes les informations que vous livrera votre prospect sont précieuses, conservez-les donc soigneusement !

			
				
					Petit plus

					La prospection téléphonique ne doit pas être considérée comme une tâche secondaire dans votre emploi du temps. Définissez un horaire précis dans votre agenda durant lequel vous vous prêterez à cet exercice et tenez-vous-y. Dans son livre Comment trouver et fidéliser vos clients, Arnaud Cielle affirme que la durée idéale d’une séance de phoning se situe entre 1 h 30 et 3 heures. 

				

			

			La prise de contact

			La première impression que vous donnerez à votre interlocuteur est déterminante et décidera du bon déroulement de la conversation téléphonique. Si vos premiers mots sont hésitants ou maladroits, votre image sera négativement atteinte. Travailler sa prise de contact est donc une étape à ne pas négliger pour partir sur de bonnes bases avec votre prospect. 

			Accrocher l’intérêt du prospect 

			Dans ses articles, Victor Cabrera, coach et consultant en efficacité commerciale, explique que tout comme lors d’un contact physique, votre prospect se fera une opinion de vous dans les 20 premières secondes. De plus, selon lui, la prise de contact conditionne 80 % du résultat de votre démarche : la perception que votre client potentiel se fera de vous sera définie par cette première impression.

			Soyez donc percutant et clair dès vos premiers mots : présentez-vous succinctement (votre nom et celui de votre entreprise) et transmettez d’emblée votre message marketing principal. Pour établir celui-ci, gardez en tête que vous devez vous différencier de vos concurrents. Mettez en avant les bénéfices que retirera votre prospect en collaborant avec vous : un avantage, une qualité, une caractéristique, un prix attrayant, etc. 

			L’objectif est de susciter directement l’intérêt de votre prospect en évitant les banalités. Vous devez vous concentrer sur un besoin – le plus précis possible – de votre interlocuteur et démontrer en une phrase comment votre offre lui permettra d’y répondre : économie, bénéfice ou accomplissement particulier. D’où l’importance de la phase de préparation développée ci-dessus, qui vous permet de vous faire une bonne idée de ce qui intéresse votre prospect et d’ainsi personnaliser vos appels.

			Tentez ensuite d’établir un accord. Le sujet de ce dernier peut ne pas être en lien direct avec votre objectif final. Il s’agit simplement d’entraîner votre interlocuteur dans une logique d’accord. Par exemple, demandez à votre prospect : « Êtes-vous d’accord de m’octroyer encore quelques minutes ? » De fait, en psychologie, selon la théorie de l’engagement, obtenir d’emblée un premier consentement de votre prospect pour un motif quelconque (aussi anodin soit-il) vous confère beaucoup plus de chances de réussir la suite de votre négociation. Pourquoi ? Car le cerveau humain, dans une logique de cohérence, sera automatiquement tenté de rester en harmonie avec ses choix précédents.

			Présentez ensuite à votre interlocuteur un plan du déroulement de l’entretien : cela vous confère un contrôle sur celui-ci et démontre votre esprit structuré. Précisez enfin le temps nécessaire à votre démarche, afin de prouver que vous êtes professionnel et que vous vous souciez aussi de sa disponibilité. 

			Poser les bonnes questions

			Une fois la prise de contact établie, vous serez amené à instaurer une véritable conversation avec votre prospect afin de :

			
					le convaincre du bien-fondé de votre démarche ;

					mieux définir ses besoins en recueillant une multitude d’informations le concernant.

			

			Pour arriver à ces deux objectifs, veillez à poser vos questions de manière bien précise. En alternance, vous serez amené à formuler à votre interlocuteur tantôt des questions ouvertes, tantôt des questions fermées. Intéressez-vous réellement à votre prospect et donnez-lui envie de s’investir dans la conversation en :

			
					lui demandant son avis (« Comment voyez-vous cela ? », « Qu’en pensez-vous ? »). Cela donnera l’occasion à votre prospect de dégager une problématique qui lui tient à cœur et à vous d’en prendre bonne note ;

					l’interrogeant sur ses besoins et sur ses envies ;

					le questionnant sur son entreprise, son métier et son quotidien.

			

			Pensez ensuite à poser des questions fermées dans le cas où vous souhaitez obtenir :

			
					une confirmation de votre bonne compréhension ;

					une information factuelle (un chiffre, une date, etc.) ;

					une affirmation ou une négation sur un sujet nébuleux.

			

			Cette phase de découverte et de spécification des besoins de votre prospect est essentielle. En variant les types de questions et en reformulant ses propos, vous saurez obtenir les informations que vous désirez. Pour la suite, vous pourrez vous référer à ces dernières pour affiner votre argumentation et surtout pour répondre aux objections de votre prospect.

			
				
					Conseil

					Évitez de poser une multitude de questions de façon trop abrupte : vous risqueriez de refroidir rapidement la personne que vous avez au bout du fil et de lui donner l’impression que vous réalisez un simple sondage rébarbatif.

				

			

			L’argumentation

			Vous avez établi un premier contact prometteur avec votre interlocuteur, et celui-ci est prêt à vous écouter. Il s’agit à présent de le convaincre de l’intérêt de votre produit ou service, en étant capable de faire face à ses objections avec habilité. Votre but ici : décrocher un rendez-vous.

			Développer ses arguments et répondre aux objections

			Une bonne argumentation suppose le respect de quelques règles de base et se structure en différentes étapes :

			
					commencez par mettre en avant trois avantages clients maximum. Inutile d’en dire plus, au risque de perdre l’attention de votre prospect ;

					avancez ensuite des arguments en lien avec la ou les problématique(s) que votre interlocuteur a évoquée(s) lors de l’étape précédente. Il s’agit de lui faire sentir que votre offre est adaptée à sa demande et que vous avez cerné ses attentes ; 

					enfin, laissez-lui le temps de réagir à vos arguments.

			

			Trois possibilités se dégagent alors :

			
					dans le meilleur des cas, votre prospect adhère à tous vos arguments ;

					il est intéressé, mais émet certaines objections ;

					il ne l’est pas ou pas totalement et formule également des objections.

			

			
				
					Petit plus

					Ne considérez pas l’objection d’un client potentiel comme un échec. Souvent, dans la vente, les objections peuvent révéler des signes d’intérêt de votre prospect, qui cherche en réalité à en savoir davantage. 

				

			

			Dans les deux derniers cas – les plus fréquents –, il vous faudra pouvoir réagir rapidement. Comment faire ? La première étape est d’accepter la situation pour pouvoir ensuite en tirer un avantage. Vous n’arriverez presque jamais à conclure une vente sans que votre interlocuteur ne soulève certains obstacles. Apprenez donc à les déjouer pour faire pencher la balance de votre côté. 

			Pour cela, vous devrez d’abord découvrir quelle est la raison de cette objection. Posez des questions aussi bien ouvertes que fermées. La nature de l’opposition étant rarement claire, prenez le temps d’écouter votre prospect sur ce qui le préoccupe pour pouvoir ensuite le rassurer de façon adéquate. Vous éviterez ainsi de vous précipiter et de vous embarquer sur une mauvaise voie, sans comprendre ce qu’il vous reproche réellement. De plus, vous lui démontrerez ainsi que vous prêtez attention à sa situation. 

			
				
					À éviter

					S’il est bon de faire preuve d’empathie, soyez toutefois attentif à ne pas donner raison à votre prospect en admettant qu’il existe des failles dans votre offre. Privilégiez une tournure telle que « Je comprends votre point de vue. Il est normal de se poser des questions à ce sujet. Cependant… » à « Vous avez raison ».

				

			

			Apportez ensuite une réponse précise et personnalisée à l’objection de votre prospect. Ici, il vous faudra distinguer le type d’objection auquel vous êtes confronté :

			
					si votre interlocuteur doute, appuyez vos propos d’éléments factuels appropriés tels que chiffre d’affaires, performance accomplie, résultats d’une étude, etc. Les faits feront automatiquement office d’arguments d’autorité et permettront de le rassurer. À vous de trouver celui qui fera mouche, en lien avec sa critique ! 

					en cas d’objection réelle, vous effectuez ce que l’on appelle une transition. Pour cela, faites dévier la conversation au-delà du point d’objection en démontrant comment certains points de votre offre correspondent tout de même aux besoins de votre prospect ; en bref, en évitant de parler de la critique en elle-même. Pour réussir cette étape, vous devez avoir découvert les besoins de votre client potentiel et en avoir noté les points essentiels afin de les ressortir à ce moment précis. Cela vous permettra de rééquilibrer la balance à la suite de l’objection.

			

			Enfin, reformulez de façon synthétique toutes les objections de votre interlocuteur – vous lui montrez ainsi que vous le comprenez – et prouvez-lui ensuite par A + B que votre offre correspond à ses besoins. Terminez par une question afin de voir s’il est convaincu ou non par votre proposition. Si la réponse est positive, félicitations ! 

			Si elle ne l’est pas, recommencez le processus : posez une nouvelle question afin de comprendre pourquoi. S’il s’agit d’un doute, demandez à votre prospect quelle preuve est susceptible de le convaincre et tentez

			
			
			Gérer la forme : le langage oral

			
			
					stress ;

					hésitations ;

					mauvaise articulation ;

					bégaiement ;

					débit trop rapide ;

					manque d’intonation ;

					froideur dans la voix ;

					etc.

			

			
			
					avant d’appeler, respirez profondément et buvez un peu d’eau afin de délier votre gorge ;

					échauffez votre voix en bâillant, en riant ou en récitant les voyelles ;

					au moment d’appeler et pendant l’appel, obligez-vous à sourire. Cela se ressentira dans l’empathie que dégagera votre voix ;

					articulez. Il faut que votre message soit audible pour votre interlocuteur. Pour cela, exercez-vous seul ou avec un ami en simulant une conversation ;

					parlez à un rythme ni trop lent, ni trop rapide. Le but est surtout de mettre de l’intonation et de faire vivre vos propos ;

					n’employez pas un vocabulaire trop technique ou scientifique ni un langage trop familier. Préférez une expression classique et compréhensible de tous. Rajoutez-y un langage imagé afin que votre prospect puisse mieux visualiser votre offre ;

					soyez positif dans les termes que vous employez. Ainsi, préférez des mots tels que bénéfice, profit, gain, avantage ou croissance, et évitez les termes comme difficulté, obstacle, perte, danger ou crainte ;

					privilégiez des phrases courtes, percutantes et, si possible, au présent. Évitez de vous emmêler les pinceaux dans des monologues sans fin ;

					faites des pauses dans votre élocution afin de reprendre votre souffle et de laisser au client l’occasion de s’exprimer. Les silences peuvent s’avérer tout aussi utiles que les arguments.

			

			
				
					
					
				

			

			Embellir votre offre : le storytelling

			
			
			
			
			
					« Quels sont les problèmes auxquels est confronté mon prospect dans son quotidien ? » Construisez un scénario dans lequel ce dernier peut se reconnaître ;

					« Quels sont les éléments de cette problématique que je connais et dont mon client n’a pas conscience ? » Cette question vous permettra de trouver des éléments qui exploreront l’ensemble de la problématique de votre prospect. Plus ce dernier explorera, à travers votre histoire, les caractéristiques de son problème (y compris les aspects auxquels il ne pensait pas), plus il sera enclin à adhérer au cheminement de votre narration ;

					« Comment mon interlocuteur pourrait résoudre cette problématique ? » Les derniers éléments de votre histoire représentent l’offre que vous proposez et qui s’avère être la solution au problème.

			

			Tirer profit des informations obtenues : la méthode SONCAS(E)

			
			
			
			
			Négocier avec brio : les cinq règles à connaître 

			
			
					soyez ambitieux dès le départ en osant débuter par une exigence élevée de sorte à vous octroyer une marge de négociation. Si vous affichez votre seuil minimum dès les premiers instants, vous réduisez automatiquement cette marge ;

					listez vos points de désaccord et repérez les moins importants pour vous, ceux sur lesquels vous êtes prêt à céder. Acceptez de fléchir sur ces points-là, mais négociez une contrepartie. Votre prospect pensera alors qu’il vient de réussir une belle affaire et sera plus enclin à céder lui-même ;

					négociez en échange la contrepartie qui a le plus de valeur pour vous. C’est le moment clé pour faire pencher la balance de votre côté et inverser la pression, puisque vous venez d’accepter de faire une concession ;

					vous pouvez reculer par rapport à votre offre de départ, mais à petits pas. Si vous vous retirez d’un seul coup, vous perdrez votre marge de négociation. Le but est d’obtenir le plus en lâchant le moins ;

					engagez votre interlocuteur vers la conclusion. Si vous ne l’invitez pas à terminer, vous lui donnez l’occasion de formuler d’autres demandes et vous prenez le risque qu’il revienne en arrière dans la négociation.

			

			
				
					
					
				

			

			La conclusion
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