-La mise en ceuvre
de la prospection

La prospection est la phase préliminaire a la vente. Elle consiste & chercher de
nouveaux clients potentiels. C’est un travail coliteux pour la PME, néanmoins
indispensable a sa survie. L'assistant(e) de gestion doit définir quels segments de
prospects il faut atteindre, quelle est la cible et qui désire acheter ses produits.

Le plan de prospection

Avant de commencer son action de prospection, I'assistant(e) de gestion construit
son plan de prospection afin de pouvoir collecter les données de facon exhaus-
tive et rigoureuse. Pour cela, la méthode du QQOQCC lui fournit la trame d’une
démarche d’analyse couramment utilisée.

Quelle est la cible visée ?

Quels sont les produits ou services concernés ?

Sur quels secteurs géographiques prospecter ?

A quelle date ? Sur quelle durée ?

Quels sont les moyens utilisés ?

Combien de rendez-vous ou de commandes peut obtenir la PME ?

L'identification des prospects

Les sources d’information

L'assistant(e) de gestion dispose des fichiers de 'entreprise (information interne)
mais aussi des annuaires et des banques de données externes qui lui permettent
de rechercher de nouveaux clients (prospects).

Les différents types de prospects
L'assistant(e) de gestion ne s’adressera pas de la méme facon a tous les prospects,
il (elle) adaptera son message selon sa qualité. En effet, on distingue plusieurs
types de prospects :
- le suspect : entreprise, organisme ou personne dont on connait I'existence mais
dont on ignore l'intérét pour les produits de la PME ;
— le prospect : entreprise, organisme ou personne dont on connait I'existence et
qui manifeste un intérét pour les produits de la PME ; ’
- le client : il achete déja des produits a 'entreprise. On peut répartir les clients
en deux grandes catégories :
B les ménages, qui achétent des produits pour la satisfaction de leurs besoins.
La PME est alors dans une relation de B to C (Business to Consumer),
B les professionnels (entreprises privées ou publiques). La PME est alors dans
une relation de B to B (Business to Business).
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i I11 - Les méthodes de prospection

Le choix d'une méthode de prospection dépend de la nature des produits et des carac-
téristiques des clients. On distingue la prospection active et la prospection passive.
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La prospection active
La prospection active consiste a prospecter la cible par publipostage, e-mailing,
téléphone, visite, etc.

La prospection passive .
La prospection passive consiste a faciliter la visite du 51te Internet de 'entreprise,
les visites de stand lors d’expositions ou de foires. Lentreprise doit veiller a garder

une trace de ces visites pour les quantifier et pour procéder a des relances.
Exemple : [a fiche prospect

Les outils de prospection

La télécopie

La télécopie, ou « fax mailing », est un envoi en grand nombre de messages a des
cibles identifiées et a des heures sélectionnées (durant la nuit pour réduire les
colits ou dans la journée au moment ot la cible est la plus réceptive).

Le publipostage

Le publipostage est un courrier personnalisé qui permet a I’assistant(e) de gestion
d’entrer en contact directement avec sa cible de clients ou de prospects afin de
les relancer, de les inviter a une manifestation, de les informer du lancement de
nouveaux produits, par exemple.

L'e-mailing

Avec le développement d’Internet, beaucoup de PME utilisent leur logiciel de
messagerie pour envoyer des publipostages ou des newsletters aussi bien en B to B
qu’en B to C. Cet outil permet de faire des envois de masse et/ou personnalisés.
Les reégles de réalisation d'un e-mailing sont les mémes que celles du publipostage
classique. Toutefois, la PME doit veiller a respecter le nouveau cadre juridique pour
Internet défini dans la LCEN (loi pour la confiance dans I’économie numérique),
parue au Journal officiel le 22 juin 2004, qui complete la loi Informatique et Libertés
(CNIL) qui précise que « I'informatique doit respecter 'identité humaine, les droits
de I'hnomme, la vie privée et les libertés ».

La relance téléphonique

La relance téléphonique permet de prospecter, de concrétiser des rendez-vous,
d’assurer le suivi d'une action mercatique. Il est indispensable de rédiger un
argumentaire téléphonique afin d’étre performant et de répondre aux objections.

Les visites
Les visites font I'objet de déplacements de la part desgollaborateurs de la PME
dans les locaux des clients. ‘

Exemple : les visiteurs parapharmaceutiques
Ce mode de prospection est efficace mais représente un cofit important pour
I'entreprise. Afin de réduire ces coits, il faut rationaliser les visites et organiser les

tournées. On remplace de plus en plus les visites par des outils moins onéreux.
Exemple : la prospection té{éphaniquq

La participation a des manifestations commerciales
Participer a une manifestation, une foire ou un Salon est un moyen privilégié pour
recueillir des données sur les prospects, notamment dans le cas de prospection
dans des pays étrangers.

Exemple : le Salon de Vagriculture & Paris
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‘utilisation d’une base

de données

Elaborer une base de données

Les éléments d’une base de données

L'assistant(e) de gestion qui souhaite prospecter doit élaborer une base de don-
nées (fichier) de prospects a contacter. Elle doit comporter de nombreux éléments
tels que le nom de la personne ou la raison sociale de I'entreprise a contacter,
I'adresse complete, etc.

Le cadre juridique

Pour pouvoir utiliser des fichiers a titre commercial, il faut en avoir I’autorisa-
tion et n’utiliser que des informations exactes qui ne portent pas atteinte aux
droits et libertés des personnes. Pour ce faire, tout fichier doit étre déclaré 3 la
CNIL (Commission nationale de I'informatique et des libertés, www.cnil.fr), sous
peine d’une sanction d’emprisonnement de cing ans et de 300 000 € d’amende
(art. 226-16 du code pénal).

L’acquisition ou la création d’une base de données
Ce type de fichier peut étre :
- loué ou acheté aupres de sociétés spécialisées ;
Exemples : Idéactif | sur www.ideactif eileva.com
- créé par l'assistant(e) de gestion en utilisant un traitement de texte, un tableur
ou un systeme de gestion de bases de données relationnelles (SGBDR). C’est alors
lui (elle) qui devra effectuer les démarches pour déposer son fichier & la CNIL.
Exemple : base de données relationnelle créée sous Access

-md.com, Maileva sur www.m

Numéro clients)

Chalits - Nom . Prénom Adressi Code Postal | Vil
Monsieur RiM Jules 124 rue de Géorgie 33000 BORDEAUX

2 Monsieur METAL Victor 14 route des Beaux Arts 33630 BASSENS

3 Madame LAFONTAINE  Adeline 12 avenue Gramont FEI0 LORMANT

4 Mademoiselle  COLIN Virginie 45 houlevard des Capurines 22560 REIGNAC

& Monsieur MICHALON  Yann 1t d Saint-Martin 33390 HOURTIN

& Monsieur NIBALA h 37 rue Lagan 22730 TREGASTEL
7 Madame VALUER Eladia 10 rue Lavoisier 22600 LOUDEAC

B Madame ADAM Floriane 24 avenue du Général Leclerc 22480 PLOUARET
9 PORTHERET  Jennifer 2t d du Port 22730 TREGASTEL
10 Monsieur FERMELEC  :lLudovic 12 avenue Freud 29000 GUIMPER

H 11:Madame ARCADIA Fanny 143 avenye Paul Valéry 33000 BORDEAUX

12 Madame KARINA Mélanie 12 place Debré 22600 LOUEDAC

Formuler des requétes dans une base de données

Pour sa prospection, I'assistant(e) de gestion peut ne sélectionner qu'une partie de
sa base. Pour cela, il (elle) doit effectuer des requétes. Une requéte vafservir a afficher
uniquement certaines données contenues dans la table en fonction de critéres choisis.
Dans 'exemple présenté ci-dessus, on ne veut sélectionner que les personnes qui
habitent dans le département de la Gironde
(33). Comment créer cette requéte ?

Fusianier publipostage & Desunatam-s

Pote tie b bte, chves s For-t8te de colorme sppropri, Poue réchis o norbve de destiatares
alfichés gréce 8 on aitére § aquumvik,cﬁqwzﬁxhﬂedtmdefmb&edem
Utilsezfes casesémd‘e! o les boutons mamuwwmdwdesmves.

.. BASSENS

Sous Excel
Sila base de données est sous Excel, et apres
avoir préparé la lettre type sous Word, afficher
la liste des destinataires et cliquer sur la fleche
prés de I'en-téte de colonne du code postal
puis sélectionner (Avancées...).
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Filtrer et trier

g L

Filtrer les enregistrements | Trier les enregtstremer;ts

Champ ¢ Comparaison

Comparer &

Code Postal Supérieur ou égal 3

. Code Fostal - Inférieur &

Résultat obtenu

1 rot.
12 ave.,
10 bou.

bord. | 23000
.. bass,.. 33530
. lorm... 33310
. hourtin 33390

EEEE

143 av.

.. BOR... 33000

Sous Access

Remplir les cri-
téres de tri. Ici,
c’est sur le code
postal qu’il faut
trier pour n’obte-
nir que les pros-
pects de la Gironde.

Si la base de données est sous Access, effectuer une requéte en mode Création,
afficher la table ADRESSES, sélectionner les champs et, dans la zone Criteres du
champ « CP », spécifier 'expression « Comme 33" ». L'astérisque permet de recher-
cher tous les enregistrements de la base de données qui commencent par 33 quel
que soit le nombre de caractéres qui le suit.

Résultat obtenu

e,

124 rue de Géorgle

33000 BORDEAUX

METAL Victor

14 route des Beaux Arts

33530 BASSENS

LAFONTAINE  Adeline

12 avenue Gramont

33310 LORMANT

MICHALON Yann

10 boulevard Saint-Martin

33990 HOURTIN

ARCADIA Fanny

143 avenue Paul Valéry
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‘L’évaluation et le suivi
de la prospection

Lorsque le choix de I'outil-de prospection a été effectué, il est important pour
V'assistant(e) de gestion d’analyser les résultats de son travail.
Apres le premier contact, le suspect devient prospect et entre alors dans une
chaine de prospection.

Exemple de chaine de prospection :

500 prospects
regoivent un publi-

, 50 prospects 10 prospects
postage suivi d'un prospe prospe 5 prospects
appel téléphonigue Aceepbivd Lt dcmawol}ey\,t commandent
PpeL tetep a rendez-vous. un devis. ;
pour prise de renolez- -
VOus. p

L’évaluation de la prospection

Le coflit de la prospection

Pour qu’'une prospection soit efficace, I’assistant(e) de gestion doit connaitre le cofit
d’acquisition d'un client afin d’ajuster la stratégie de la PME tout en respectant son
budget. La création de valeur se fait.en fidélisant un client car fidéliser cofite moins
cher que prospecter. Le colit d’attrition est le coflit qu’engendre la perte d’'un client.

Les indicateurs des efforts de prospection
L'assistant(e) de gestion doit garder des traces des contacts obtenus a I'aide de
simples fiches clients ou prospects, de rapports de visite ou par la mise a jour de
la base de données clients pour effectuer un suivi. I (elle) compléte son travail
par le calcul de ratios d’efficacité.

i Nombre de visites de prospection % 100
Taux de prospaction Nombre total de visites
Efficacité Nombre de prospects contactés
, X 100
de la prospection Nombre total de prospects
- Nombre de prospects intéressés % 100
Efficacite du prospecteur ’ Nombre de prospects contactés
Taux de réussite Nombre de nouveaux clientd® % 100
de la prospection Nombre de visites de prospection

| I1 - Le suivi d’une action de prospection

L'assistant(e) de gestion doit évaluer le colit de son action de prospection afin de
le comparer aux résultats obtenus et d’évaluer sa rentabilité. Si la rentabilité est
positive, il (elle) peut renouveler I'opération.

Exemple : Uenvoi des 1 000 courriels a colité a UEURL Les Chutneys d’'Eloise 345 € HT. Les

923 clients gui ont passé commande ont généré un CAde 1 026 € HT.

La rentabilité de Uaction d’e-mailing est de : 1024 - 345 = 481 € HT.

Le colt de U'e-mailing (les frais engagés) représente 33,6 % du CA obtenu, ce qui est correct.
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La réalisation topr
d’'un argumentaire téléphonique

Lors d'une prospection téléphonique, un appel ne s’imprdVise pas. Chaque mot
compte. Dés les premieres secondes, 'interlocuteur se fait un avis sur 'intérét de
I'appel. L'assistant(e) de gestion doit concevoir, a cet effet, un guide d’entretien
qui précise les éléments importants de la conversation téléphonique.

La présentation de la personne et de 'objet
de I'appel

L'assistant(e) de gestion se présente : c’est la prise de contact (« Je suis [prénom,
nom], de [société] »), et essaie de parler a la personne ciblée (responsable des
achats, directeur commercial...). Lorsque la relation est établie, il (elle) doit préciser
la raison de son appel et définir clairement son objectif, c’est-a-dire présenter un
produit ou prendre un rendez-vous, par exemple.

La réponse aux objections du prospect

La préparation des réponses
L'assistant(e) de gestion doit préparer une liste de réponses aux objections, aide
précieuse qui ne doit pas devenir un catalogue de réponses types. Il (elle) doit
rester spontané(e) et prendre en considération les objections afin de les traiter
sans les contourner.

Les deux catégories d’objections

- L'objection prétexte sert a gagner du temps ou a se débarrasser de l'interlo-
cuteur : « Je n’ai pas le temps » ou « Ga ne m’intéresse pas ». Il est important de
prendre en considération le refus en prenant soin de ne pas répéter I'objection du
prospect. Il faut alors enchainer sur une question ouverte de type : « Pour quelles
raisons ? »

— L'objection objective : si le prospect répond, par exemple, « C’est trop cher » ou
« C’est dangereux »,l'objection va permettre a I'assistant(e) de gestion d’établir un
premier contact concret avec le client. Cette objection spécifique va lui permettre
d’entrer concretement dans la négociation et d’obtenir, par exemple, un rendez-
vous pour faire une démonstration du produit.

B I1I - La conclusion positive ou négatiye

Conclure un entretien positif
Lorsque l'objectif de 'appel est atteint, 'assistant(e) de gestion doit savoir arréter
la conversation et conclure en sécurisant 'interlocuteur. Cela passe par une refor-
mulation de l'accord obtenu, en termes simples, qui résument la conversation.
11 (elle) remercie la personne apres lui avoir laissé les coordonnées completes de
I'entreprise ainsi que son nom. i

Conclure un entretien négatif
Lorsque le prospect ne répond pas favorablement a la proposition faite, il est
important de rester courtois afin de préparer une prochaine relance. Pour ce faire,
I'assistant(e) de gestion doit rester maitre de la conversation.
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