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Réussir sa prospection commerciale par
téléphone

Convaincre un prospect que votre produit ou service peut lui être utile peut s’avérer être

compliqué quand on n’a pas la bonne méthodologie. La prospection téléphonique est

bien plus qu’un simple coup de fil. C’est l’opportunité de transformer le « non » d’un

prospect en « oui », d’ouvrir des portes qui semblaient fermées, et de créer des relations

commerciales basées sur la confiance et l’écoute.

Cet ebook a été spécialement conçu pour vous guider pas à pas dans l’apprentissage de

la prospection commerciale par téléphone. Nous savons qu’au début, la prospection peut

sembler intimidante, voire décourageante. Mais avec les bons outils, les bonnes

techniques et une attitude positive, vous découvrirez rapidement que c’est un levier

puissant pour atteindre vos objectifs.
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Comprendre la prospection téléphonique

La prospection téléphonique, souvent perçue comme l’épreuve du feu pour de nombreux

commerciaux, est en réalité un pilier important du processus de vente. Elle consiste à

entrer en contact direct avec des prospects potentiels, à établir un premier lien, et à

identifier les opportunités de les convertir en clients.

Le but est de créer une connexion authentique avec un interlocuteur, souvent inconnu.

Contrairement à d’autres formes de prospection, comme l’email marketing ou les

différentes publicités en ligne, le téléphone vous place directement en conversation avec

la personne. Cela signifie que vous devez capter son attention dès les premières secondes

et la maintenir tout au long de l’échange.

Ce type de prospection nécessite de :

Mais du coup, pourquoi la prospection téléphonique est-elle essentielle ? Dans un monde

de plus en plus digitalisé, la prospection téléphonique peut sembler obsolète à première

vue. Pourtant, elle reste un des moyens les plus efficaces pour créer un lien direct et

personnalisé avec votre prospect.

En effet, rien ne remplace la voix humaine pour échanger. Le téléphone permet

d’instaurer un climat de confiance, de détecter les émotions, et de personnaliser votre

approche en fonction des réactions de votre interlocuteur.

Aussi, contrairement à un email ou à une campagne marketing, un appel téléphonique

permet de répondre instantanément aux questions et aux préoccupations du prospect.

Vous pouvez ajuster votre discours en temps réel et éviter de laisser des moments de

frictions qui pourraient faire douter de la pertinence de votre offre.

La plupart des interactions commerciales se font en ligne, par tchat et un appel

téléphonique peut vous permettre de sortir du lot. C’est l’occasion de marquer les esprits

avec une meilleure approche !

Savoir présenter son offre1

Être à l’écoute des besoins du prospect1

Gérer et traiter les objections1

Savoir conclure efficacement1
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La préparation à la prospection : Les fondations de la

réussite commerciale

La réussite d’une prospection téléphonique ne repose pas seulement sur la conversation

elle-même, mais sur la qualité de la préparation en amont. Une bonne préparation vous

donne non seulement la confiance nécessaire pour aborder vos prospects, mais elle

augmente aussi considérablement vos chances de succès. Voici les éléments clés à

maîtriser avant de décrocher votre téléphone.

Connaissance du produit ou service

La première étape pour réussir votre prospection est de bien connaître le produit ou le

service que vous allez proposer. Cela peut sembler évident, mais il est essentiel de

maîtriser tous les aspects de votre offre, y compris ses fonctionnalités, ses avantages, et

ses points faibles. Cette connaissance vous permet de répondre rapidement et

précisément aux questions de vos prospects, et d’adapter votre discours en fonction de

leurs besoins.

Astuce : Ne vous contentez pas de connaître les caractéristiques techniques de votre

produit. Apprenez à les traduire en bénéfices concrets pour le prospect. Par exemple, si

vous vendez un logiciel de gestion, ne vous limitez pas à dire qu’il a une « interface

intuitive ». Expliquez comment cette interface peut faire gagner du temps à votre

prospect au quotidien.

Identifier et comprendre vos personas

Connaître votre produit, c’est bien. Connaître votre prospect, c’est encore mieux. La

création de personas – des profils types de vos clients idéaux – est une étape importante

pour personnaliser votre approche. Un persona vous aide à comprendre les besoins, les

motivations, et les pain points de votre prospect.

Comment créer un Persona ?

Démographie : Quel est l’âge, le sexe, le niveau d’éducation, et la situation

professionnelle du prospect ?

1.

Objectifs : Quels sont ses objectifs professionnels ou personnels liés à votre produit ?2.

Défis : Quelles difficultés rencontre-t-il actuellement que votre produit pourrait

résoudre ?

3.

Motivations : Qu’est-ce qui pourrait le pousser à acheter ? Une meilleure productivité ?

Une économie de coûts ?

4.
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Une fois vos personas établis, vous pouvez adapter votre discours pour qu’il réponde

directement aux attentes de chaque type de prospect. Vous passerez ainsi d’un

argumentaire de vente généraliste à une approche ciblée, beaucoup plus efficace.

Fixer des objectifs de prospection

Une prospection sans objectif c’est comme une naviguer sans boussole : vous risquez de

vous perdre en chemin. Fixer des objectifs clairs pour chaque session de prospection vous

permet de rester concentré et de mesurer la réussite ou non de vos appels.

Quels types d’objectifs fixer ?

Assurez-vous que vos objectifs soient SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables,

Réalistes, et Temporels). Par exemple, un objectif SMART pourrait être : « Obtenir 5 rendez-

vous de présentation avec des décideurs dans le secteur du e-commerce d’ici la fin de la

semaine. »

Planification des appels

Un bon commercial ne se contente pas de décrocher le téléphone au hasard. Une

planification stratégique est essentielle pour maximiser l’efficacité de vos appels.

Objectifs quantitatifs : Combien d’appels devez-vous passer par jour ? Combien de

rendez-vous souhaitez-vous obtenir ?

1

Objectifs qualitatifs : Quelle est la qualité des leads que vous ciblez ? Quels types de

réponses ou d’informations souhaitez-vous recueillir ?

1

Objectifs de conversion : Combien de prospects espérez-vous convertir en clients

potentiels ?

1

Choix des prospects à appeler : Utilisez vos personas pour identifier les prospects les

plus prometteurs. Concentrez-vous sur ceux qui ont le plus de chances de bénéficier

de votre produit. Cela ne sert à rien de perdre votre temps et votre énergie sur des

prospects à faibles potentiels.

1.

Timing des appels : Le moment de la journée où vous appelez peut influencer vos

résultats. Par exemple, les décideurs sont souvent plus disponibles en début de

matinée ou après 16 heures. Expérimentez différents horaires pour trouver ce qui

fonctionne le mieux pour vous.

2.

Script et notes : Préparez un script qui vous servira de guide, mais restez flexible.

Notez les points clés à aborder et les questions à poser, mais soyez prêt à improviser

en fonction de la réaction du prospect.

3.

 Suivi des appels : Utilisez un CRM ou un tableau de suivi pour noter les détails

importants de chaque appel, comme les objections soulevées, les intérêts exprimés, et

4.
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Le script de prospection

Un script de prospection bien conçu est votre meilleur allié lors d’un appel téléphonique.

Il vous permet de structure votre conversation, d’éviter les blancs, et d’orienter la

discussion vers votre objectif final : obtenir un rendez-vous, une vente, proposer une

démonstration de votre produit.

En revanche, le script ne doit pas être récité mécaniquement. Il doit vous guider tout en

vous laissant de la flexibilité nécessaire pour adapter votre discours à chaque prospect.

Élaboration d’un script commercial efficace

Pour qu’un script soit efficace, il doit être clair et orienté vers les besoins du prospect. Voici

les éléments essentiels à intégrer dans votre script de prospection :

Introduction

Présentation rapide : Commencez par vous présenter. Mentionnez votre nom, votre

entreprise, et l’objet de votre appel. Par exemple : « Bonjour, je m’appelle [Votre Nom] de

[Nom de l’entreprise]. Je vous appelle aujourd’hui pour discuter d’une solution qui

pourrait [résoudre un problème spécifique] que vous rencontrez. »

Brève accroche : Attirez l’attention du prospect dès les premières secondes. Soulignez un

bénéfice clé ou une statistique pertinente qui aura pour but de capter directement son

intérêt.

les prochaines étapes à suivre.
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Phase de découverte

Questions ouvertes : Posez des questions ouvertes pour mieux comprendre les besoins

et les défis du prospect. Cela montre que vous vous intéressez à sa situation. Par exemple

: « Pouvez-vous me parler de vos principales problématiques en matière de [sujet

pertinent] ? »

Écoute active : Prenez des notes et montrez que vous écoutez attentivement en

reformulant ce que le prospect vous dit. Cela vous permet de mieux cibler vos

propositions par la suite.

Proposition de valeur

Lien avec les besoins du prospect : Reliez votre offre aux besoins exprimés par le

prospect lors de la phase de découverte. Montrez comment votre solution peut l’aider.

Par exemple : « À partir de ce que vous m’avez dit, je pense que notre solution [Nom de la

solution] pourrait vous aider à [bénéfice spécifique], en réduisant [un problème] et en

améliorant [un aspect important]. »

Bénéfices clés : Mettez en avant les trois principaux avantages de votre produit ou

service.

Gestion des Objections

Anticipation des objections : Identifiez les objections les plus courantes que vos

prospects peuvent soulever et préparez des réponses claires. Par exemple, si un prospect

dit : « Votre solution est trop chère, » vous pouvez répondre : « Je comprends votre

préoccupation. Cependant, en regardant les économies que vous pourriez réaliser grâce à

[bénéfice clé], notre solution s’amortit en [délai spécifique]. »

Rassurer et réorienter : Après avoir répondu à une objection, ramenez la discussion sur

les bénéfices et les prochaines étapes.

Appel à l’Action

Proposition concrète : Terminez l’appel en proposant une action qui est facile à accepter,

comme la planification d’une démonstration, l’envoi d’informations complémentaires, ou

la prise d’un rendez-vous. Par exemple : « Je serais ravi de vous montrer comment cela

fonctionne en pratique. Seriez-vous disponible pour une démonstration ce jeudi à 10h ? »
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Confirmation et remerciements : Confirmez les détails de l’action convenue et remerciez

le prospect pour son temps. Un petit mot de reconnaissance peut renforcer la relation

naissante.

Techniques de communication téléphonique

C’est bon, vous vous êtes bien préparé en amont, vous avez un super script commercial, il

est l’heure d’appeler !

Mais attention, la façon dont vous communiquez au téléphone est aussi importante. La

prospection téléphonique repose sur votre capacité à développer une relation, écouter

activement, et à convaincre votre interlocuteur. Ci-dessous vous trouverez quelques

techniques pour optimiser vos échanges téléphoniques.

L’écoute active

L’écoute active est la pierre angulaire d’une bonne communication téléphonique. Elle

consiste non seulement à entendre ce que dit votre interlocuteur, mais à comprendre

véritablement ses besoins et ses préoccupations.

D’une part, concentrez-vous sur l’interlocuteur. Mettez de côté toute distraction pendant

l’appel. Votre attention doit être entièrement focalisée sur ce que dit le prospect. Évitez de

penser à la prochaine question que vous allez poser pendant qu’il parle.

Ensuite, reformulez et confirmez. Après que le prospect a exprimé une idée ou une

préoccupation, reformulez ce qu’il a dit pour montrer que vous avez bien compris. Par

exemple : « Si je comprends bien, vous avez des difficultés à trouver une solution qui soit à

la fois abordable et fiable. Est-ce exact ? »

Également, prenez des notes ! Notez les points clés de la conversation, en particulier les

besoins, les objections et les attentes du prospect.

Enfin, montrez que vous êtes engagé dans la conversation en utilisant des signaux

verbaux comme « je vois », « c’est intéressant », ou encore « je comprends ». Ces petites

phrases encouragent le prospect à continuer et à se sentir écouté.

Ton et attitude au téléphone

Le ton et l’attitude que vous adoptez au téléphone peuvent faire toute la différence dans

la perception qu’a le prospect de vous et de votre entreprise. Voici quelques points clés à

garder en tête :
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Maîtriser le timing

Savoir quand parler, quand écouter, et quand conclure peut avoir un impact significatif

sur la qualité de votre échange avec un prospect.

Tout d’abord, attendez le bon moment pour intervenir. Ne vous précipitez pas pour

répondre ou poser la prochaine question. Laissez des blancs après que le prospect a parlé,

cela montre que vous réfléchissez à ce qu’il vient de dire.

Aussi, les appels de prospection doivent être ni trop longs, ni trop courts. En effet, le but

est de maintenir l’intérêt du prospect afin de lui transmettre toutes les informations

nécessaires. Apprenez à gérer votre temps pour ne pas perdre l’attention de votre

interlocuteur.

Si vous sentez que le prospect est prêt à passer à l’étape suivante, n’attendez pas trop

longtemps pour conclure l’appel. Proposez une action concrète, comme un rendez-vous

ou une démonstration, avant que l’appel ne s’éternise.

Soyez chaleureux : Un ton de voix chaleureux mettra à l’aise votre interlocuteur et

l’incitera à s’ouvrir davantage. Souriez lorsque vous parlez – même si votre

interlocuteur ne peut pas vous voir, un sourire s’entend et donne une impression

positive.

1

Parlez avec assurance : La confiance en soi est communicative. Parlez clairement et

avec assurance pour montrer que vous maîtrisez votre sujet. Évitez les hésitations, les

« euh » et les phrases incomplètes.

1

Modulation de la voix : Variez le rythme et l’intonation de votre voix pour maintenir

l’attention de votre prospect. Une voix monotone peut rapidement ennuyer, tandis

qu’une voix dynamique et modérée maintient l’intérêt.

1

Adaptabilité : Soyez attentif au ton et au style de communication du prospect et

adaptez-vous en conséquence. Si le prospect est direct et pressé, soyez succinct. S’il

est plus détendu, n’hésitez pas à engager une conversation plus détaillée.

1
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Les outils pour optimiser votre prospection commerciale

par téléphone

La prospection téléphonique est une tâche exigeante qui nécessite non seulement des

compétences, mais aussi des outils adaptés pour gagner en efficacité. En utilisant les

bons outils et ressources vous permet de mieux organiser vos appels, de suivre vos

prospects, et d’optimiser vos relances commerciales.

CRM

Un CRM (Customer Relationship Management) est un outil indispensable pour tout

commercial. Il vous aide à centraliser toutes les informations concernant vos prospects et

clients, à suivre l’historique de vos interactions, et à organiser votre prospection de façon

efficace.

Les fonctionnalités du CRM :

Le CRM regroupe toutes les données sur vos prospects au même endroit. Cela inclut

leurs coordonnées, l’historique des appels, les emails échangés, et toute autre

interaction.

1

Suivi des prospect : Vous pouvez facilement suivre l’évolution de chaque prospect dans

le pipeline de vente, de la prise de contact à la conclusion de la vente.

1

Accès à des reporting : Le CRM permet d’avoir accès très rapidement à différentes

statistiques et KPIs de vente comme le taux de conversion, le panier moyen ou encore

le taux de croissance des ventes.

1
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Outils d’automatisation

Les outils d’automatisation en vente sont des logiciels ou des plateformes qui permettent

de gérer et d’exécuter automatiquement certaines tâches répétitives et chronophages

dans le processus de vente. Ils peuvent considérablement augmenter la performance

commerciale pour plusieurs raisons. Par exemple, vous pouvez automatiser l’envoi de

relances commerciales, la gestion des rappels ou la planification de rendez-vous.

Cela libère du temps pour les commerciaux, qui peuvent se concentrer sur des activités à

plus forte valeur ajoutée, comme la prospection, la négociation ou le closing. Également,

en automatisant certaines actions, vous réduisez le temps entre chaque étape du

processus de vente, ce qui accélère le cycle de vente.

Avec certains outils d’automatisation, vous pouvez aussi avoir une meilleure gestion des

leads. En effet, vous pouvez créer des scénarios pour automatiser le lead nurturing et

pour prioriser des leads en fonction d’un système de scoring qui évalue la qualité des

leads en fonction de leur comportement et de leur engagement. Grâce à cela, les

commerciaux peuvent se concentrer en priorité sur les leads les plus chauds et

augmenter ainsi les chances de conversion.

Analyser pour améliorer les futures sessions de

prospection téléphonique

L’analyse de vos performances vous permet non seulement de comprendre ce qui

fonctionne bien, mais aussi de repérer les points faibles pour vous améliorer.

Commencez par mesurer l’efficacité de vos actions à travers des indicateurs clés comme

le taux de conversion, et le taux de prise de rendez-vous. Ensuite, analysez ces résultats

pour identifier les tendances et diagnostiquer les éventuels problèmes.

N’oubliez également pas de vous former au quotidien pour vous adapter aux évolutions

du marché et partagez les meilleures pratiques au sein de votre équipe.

Cette approche vous permettra d’affiner votre stratégie de prospection téléphonique et

d’obtenir des résultats toujours plus performants.
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