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La methodologie de I'étude

e Cette étude présente les principaux enseignements tirés de I'enquéte sur la
performance commerciale réalisée en miroir aupres de:

»» 150 Managers commerciaux

»» 500 Commerciaux
»» 300 Dirigeants d’entreprises acheteurs de prestations ( produits et services)

e L’enquéte en ligne a été effectuée aupres du 15 au 31 mars 2010.

Le secteur d’activité de v
Industrie 29%| |Services 51%
industries agricoles et alimentaires 6% | |banque assurance 20%
biens de consommation 11%| |autres services aux entreprises 15%
biens d'équipement 9% | |autres services aux particuliers 11%
biens intermédiaires 3%]| |transports 6%
Construction BTP 4%| |Commerce Distribution 16%
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| - Les commerciaux et leur métier
en regard des attentes des clients
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La crise a renforcé les missions prioritaires des commerciaux 40

un accent mis sur la prospection

Missions prioritaires et modifications liées a la crise
(commerciaux)

, | 20% | |
Prospecter et développer de nouveaux cller_ }7 49%
datiser les clien M 17
Fidéliser les clients é 5204
6%
Vendre et prendre des commande 42%
Développer le CA chez les clients exista|— 1(%%
| 40%
Conduire des négociations avec des grands compte— 15%
centrales 26%
1
Développer les ventes croisées avec dautres prod 14% 38%
, . . 10%
Conseliller les clients / prescrir | | 43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B | acrise d-elle modifié cette priorité Missions prioritaires aujourdhu
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Les commerciaux et leurs managers en phase sur les missions 50

prioritaires

les missions prioritaires des commerciaux:
vision comparée managers et Commerciaux

Fidéliser les clients 54%
Prospecter et développer de nouveaux clier
Développer le CA chez les clients exista

Vendre et prendre des commande

Conseiller les clients / prescrir

Développer les ventes croisées avec dautres prod

Conduire des négociations avec des grands compt¥

0% 20% 40% 60%

B Managers = Commerciaux
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Il - Les pratiques et attentes des clients sur le plan

commercial... les pistes de progres
qu’ils suggerent
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Les attentes clients : I'offre complete et adaptée avant toute
chose, un relationnel fort... Les remises en derniere position

d >

Les 12 attentes prioritaires des clients
(énoncées par les clients)

Une gamme de produits / services plus complete p¢
L'image de I'entreprise (de la marque

Une meilleure identification de vos besoir

Une offre spécifique construite avec vol

Un meilleur délai de livraisor

De la réactivité et un bon suivi des affair

Plus de support technique et de SA

La facilité pour contacter le commercial etle serw
La qualité de la relation avec le commerc

Une meilleure connaissance technique des produi¥
Le professionnalisme du commercial et son efficac

Un meilleur niveau de remise

T

0% 20% 40%

60%
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Des perceptions clients / commerciaux décalées i

Perception comparée des attentes entre les clients et les commerciaux (et leurs managers)
. . 58%
Une gamme de produits/ services plus compl
. : L : 52%
Une meilleure identification de vos besoil
L g . 52%
Une offre specifique construite avec vo! 48%
f e s . : 51%
De la réactivité et un bon suivi des affair
i . . . 49%
La facilité pour contacter le commercial et le service cli 52%
Une meilleure connaissance technique des produlits E/>00/
services, de votre métier °
: : . : 45%
Le professionnalisme du commercial et son effica
: 44%
Une offre transparente en termes de structuration du cc
. 0% . 20% 40% 60% 80%
M clients B commerciaux managers

CEGOS - Enquéte Performance Commerciale 2 juin 2010 -



Des perceptions clients / commerciaux décalées 2- 9"

Perception comparée des attentes entre lesclients et lescommerciaux (etleurs managers)

Une organisation commerciale efficace permettant ¢
réduire les colts

La fidélité a un fournisseur connu et appré« 50%

Plus de conseils et de servici

Une offre construite et présentée par des équipt
pluridisciplinaires

, 36%
L'EDI dans le processus dacl 269%
N . , : 36%
La possibilité dacheter en ligne (commerce électroniq 31%
La présence de la direction commerciale du fournisst 35%
pour présenter leur stratégie
. : : 34%
La présentation de loffre surinterne )

31% e
(0]

0,
_M-F 449
36% .

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%
m clients B commerciaux managers

Une offre premier prix ou low cos
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Evolution des attentes des clients depuis la crise :

payer le juste prix en préservant la qualité de service

Les 10 attentes les plus renforcées depuis la crise

Un meilleur niveau de remis¢

Une offre transparente en termes de structure co
Une organisation ciale efficace pour réduire les co
Une offre premier prix ou low cos

L'impact des promotions offerte

Une meilleure identification de vos besoil

Plus de support technique et de SA

Un meilleur délai de livraisot

De la réactivité et un bon suivi des affairt

Une offre sinscrivant dans un développement durat

0% 20% 40% 60%

B Attente renforcée 1 Attente identique Moindre attente

80% 100%

Avis des clients
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Des pratiques d’achat plus exigeantes:

Innovation et capacité de conseil font la difference

Les pratiques d'achat des clients

Vous sélectionnez généralement un panel de fournisse
Votre processus dachat varie en fonction du montant X
Vous privilégiez vos fournisseurs habitue

Vous préférez globaliser vos ache

Vous privilégiez les fournisseurs innovar

Vous écoutez avec intérét des propositions additionnelles
Vous recourez systématiquement a des appels d'off

Vous développez vos achats en ligl

Vous souhaitez réduire le nombre de contacts avecles c
Vous attendez quils proposent leurs offres par différents can
Vous souhaitez réduire le nombre de vos fournisse

Vous développez vos achats par E

T T T T T

0% 10% 20% 30%

B Quivraiment ¥ Qui plutét Non plutét pas

40%

50% 60% 70% 80% 90% 100%

¥ Non pas du tout
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Le commercial idéal selon les clients :

maitrise de son offre, qualités relationnelles, écoute

Les qualités absolument indisensables pour un commercial
attendues par les clients

Sa parfaite connaissance des produits/services quil prog
Ses qualités relationnelle

Son écoute et sa prise en compte de vos besc

Sa disponibilité et sa réactivit

Son expérience etson savoir fai

Sa forte motivation pour son trava

Sa capacité a vous proposer des solutions alternati

Sa connaissance de votre métie

Sa capacité a prendre des décisio

Son appui opérationnel sur certaines affair

Sa capacité a anticiper les changemet

30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Ce qui fait la différence : une bonne connaissance du métier
client pour des propositions innovantes ou alternatives

d >

Les qualités d'un commercial qui constituent vraimentun plus pour les clients

Sa connaissance de votre méti

Sa capacité dimagination pour des proposition
innovantes

Sa capacité a vous proposer des solutions alternat

Son appui opérationnel sur certaines affair

Ses qualités pédagogiques et de communicat
Sa capacité a travailler en équipe avec les autr
départements du fournisseur (Production, logistigd

Sa capacité a bien partager les réles entre lui et
manager pour bien répondre a vos attentes

I

30% 35%

40% 45%

50%
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En conclusion sur les attentes clients

La crise a entrainé des politiques de
réduction des codts dans toutes les
entreprises....

En matiére de prix, les clients recherchent :

»»  Des offres différenciées par le prix pour s’adapter a
leurs moyens budgétaires

P Le «juste » prix, c'est-a-dire, un prix optimisé grace a
la réduction des codts chez les fournisseurs

»»  Un prix prouvé : la transparence, prix de la confiance

A noter, deux profils de relation client
distincts :

»  Un fournisseur « séducteur » : le fournisseur propose,
le client dispose

»  Un fournisseur «partenaire » : fournisseur et client co-
construisent I'offre ou la solution

Leurs attentes post-crise:

44

42

42

44

Du choix : une offre plus « compléte » de produits et services,
une offre « différenciée » en termes de prix et de services
Exigence de conseil, au sens du client :

* Avec des pré requis : au croisement de la connaissance
de son offre et de la connaissance du métier du client

+ Etles qualités différenciatrices : le commercial, force de
proposition pour des solutions adaptées et/ou
innovantes

Maintien, voire accroissement, de I'exigence de la qualité de
service
» Disponibilité, réactivité pour les commerciaux
La prise en considération de la fidélité
* Au niveau du prix : contrepartie des politiques d’achat
par référencement, globalisation des achats...
* Mais aussi par l'institution : via I'implication visible du
manager commercial et des experts dans les ventes

Les capacités commerciales essentielles :

42

44

>

44

Ecoute « éclairée » du client : besoins et attentes reliées a
son contexte métier/secteur

Capacité a percevoir rapidement le profil relationnel du client
(Le séduire directement ou co-construire ?)

Elaborer I'offre pertinente : une solution efficace & partir des
ingrédients offerts par son entreprise

Argumenter I'offre et les services, son prix et I'image d’'un
fournisseur efficace



Il — Comment les entreprises tentent
de s'adapter a la situation

CEGOS - Enquéte Performance Commerciale 2 juin 2010 -



Organisation, effectifs, management : une entreprise sur deux 160

repense sa fonction commerciale

Les principaux changements intervenus dans cette période de crise
(en termes d'organisation commerciale et de management)

Recherche de gains de productivité commerci
Modification de |'organisation commercial

Plus fort engagement des managers et de la dire&
Modification des effectifs de vente

Temps dédié a la prospection/fidélisatic
Changement de manage

Missions des commerciaux itinérants /sédentair

Adaptation des systemes de bont

0% 20% 40% 60%

Avis des commerciaux
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Prix, ciblage, produits : I'entreprise agit sur tous les fronts 17 [l2

Les principaux changements intervenus dans cette période de crise

(en termes de politique commerciale)
Politique de prix (réduction des prix/défense du pr
Définition des cibles prioritaires (prospects, nouvex
Nouvelle gamme de produits & commercialis
Plus grande adaptation aux demandes clients, flexib
Arbitrage entre développement du CA/ maintien des mart
Focalisation surles ventes a valeur ajoutée, ventX
Développement de la vente électronique, vente adistal
Nouveaux processus de vente et nouvelles ré¢

Lancement de gammes premier prix ou low c«

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Avis des commerciaux
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Pour faire face a la crise, les commerciaux plébiscitent la 180

parfaite connaissance de l'offre et des besoins clients...

Adaptation a la crise des réponses apportées entermes de pratiques commerciales
(pointde vue des commerciaux)

Une meilleure connaissance technique des produits/serv 10%
Une connaissance approfondie des marchés et des attentes cI- 16%
La mise en place doutils de fidélisation des clie- 220,
Une organisation plus efficace de votre activité commer(- 17%
Une offre differenciée en termes de prestations et prix p<- 17%
Une offre trés ciblée pour chaque segmentation de clien 20%
Une politique prix agressive pour gagner des nouveaux cl 29%
L'élaboration de plans daction commerciale ciblés et{ | 21%
L'excellence dans la conduite de la négociation des prixX 19%
Le travail en équipes pluridisciplinaires (Commercial, mark 27%
Le ciblage tres documenté des clients accessi : 290,
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Trés bien adaptées ® Assez bien adaptée: Peu adaptées
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... ce qui est totalement en phase avec les priorites des clients 190

Les pratiques commerciales jugées prioritaires par les clients

Une meilleure connaissance technique d
produits/services

Une connaissance approfondie de vos marchés et
VoS attentes

La valorisation de votre fidélité

Une offre différenciée en termes de prestations
prix pour répondre spécifiquement a vos attente

Le travail en équipes pluridisciplinaires (Commerci
marketing, logistique..) pour construire ¥t

Une offre tres finalisée des le premier rendezus

Une continuité de relation avec le mém
interlocuteur

La possibilité de traiter globalement sur plusieu
produits/services avec le méme fournisseur

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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IV — Management et motivation
des commerciaux
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Les managers commerciaux surestiment leur relationnel, leur 210

gualite d'ecoute et leur exemplarité

Perception croisée des compétences des managers

L'écoute etlaprise en compte de leursbesoins 46% 73%
Votre capacité amontrer I'exemple 37%
Vos qualités relationnelles 59% 81%
Vos qualités danimateur d équipe 46% 65%
Vos qualités pédagogiques et de communication 42% 17%
Votre capacité adonnerdusens, aprendre durecul 46% 17%
Votre capacité a gérer les situations de conflit 44% 169
Votre capacité aprendre desdécisions 58% 70%
Votre capacité afaire respecterles regles 54% 65%
Votre disponibilité 54% I
Votre appui opérationnel sur certaines affaires 52% l
Votre expérience & votre savoir faire 59% I 65%
Votre capacitéarelayer la stratégie de lentreprise et faire.. 50% I
Votre capacité adéléguer 54% ‘

DOEcart B Perception des managers B Perception des commerciaux
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Evolution 2007 — 2010 :

Des managers jugés moins compétents... mais plus disponibles 22 (i3

Evolution des qualités reconnues aux managers entre 2007 et 2010
Sa disponibilité | %
Sa capacité arelayer la stratégie de lentreprise et K | 1%
Sa capacité a vous évaluer de facon object | 0%
Ses qualités relationnelle: 0% |
Sa capacité a développer vos compétenc 0% |
Sa capacité a donner du sens, a prendre du re -20? |
Sa capacité a délégue -2% | |
Sa capacité a valoriser vos effor 3% |
Ses qualités danimateur déquip 3% |
Sa capacité a faire respecter les reg| -301 | |
Ses qualités pédagogiques et de communicat 5% . |
Son appui opérationnel sur certaines affair: -5% | | |
L'écoute et la prise en compte de vos besoi S% | |
Sa capacite a prendre des deécisic 5% . |
Sa capacité a savoir gérer les situations de cor -T1% | | |
Sa capacité a montrer I'exempl 1% | | |
Son expérience & son savoir fair -71% l i l
-10% -8% 6% -4% -2% 0% 2% 4% 6% 8% 10%

CEGOS - Enquéte Performance Commerciale 2 juin 2010 -



Motivation des commerciaux : des troupes moins engagées 230

que leurs managers ne le pensent...

Niveau global de motivation des commerciaux

Opinion des manager: 18% 7% 8%

Réponse des commerciat 29% 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Tres motivé ® Plutét motivé ~ Vous avez un sentiment parta¢ = Plutot démotivé B Tres démotivé
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Evolution 2007 — 2010 : 240

Des commerciaux moins satisfaits sur tous les plans...

Evolution du nombre de commerciaux satisfaits

Les relations avec vos clien [ p—— 66%
Les produits ou services que vous commerciali: # 60% |
L'autonomie dans mon travai # 57% |

L'ambiance de travail Me——————— 7 53%

L'image et la notoriété de votre entrepris # 52%|

La relative sécurité de lemplc * 46%

- “
La relation avec le managemer 5504 43%

Les moyens commerciaux et marketing de votre entrepr 42% |

53%
Le développement de vos compétence * 40%
Le dynamisme de la politique commerciale de votre entrepr W : 40%

Les conditions de travai 520h 40% |
La charge de travai 460/ 33%
La reconnaissance de vos effor 41% 31% |
Les challenges (concours de vente, incentives, ﬁso/ 29%
Vos perspectives dévolution dans votre entrepri 39% 29%
Le systeme dobjectif (mode de fixation, modalités dapplicatic 37% 27%
Votre rémunération globale 42% 27%
L'impact du salaire variablelw 23A

%2010 2007 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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. et c'est avec leur entreprise qu’ils sont le plus séveres 25”

Evolution du nombre de commerciaux satisfaits entre 2007 et 2010

Les relations avec vos clien

La relative sécurité de lemplc

Le développement de vos compétenct

Les challenges (concours de vente, incentives,

Le systéme dobjectif (mode de fixation, modalités dapplicati
La reconnaissance de vos effor

Vos perspectives dévolution dans votre entrepri

Les moyens commerciaux et marketing de votre entrep
L'ambiance de travai

Les conditions de travai

La relation avec le managemer

La charge de travai

L'autonomie dans mon travai

Votre rémunération globale

L'impact du salaire variable

Le dynamisme de la politique commerciale de votre entrept

Les produits ou services que vous commerciali:
L'image et la notoriété de votre entrepris

-25% -20%  -15%  -10% -5% 0%
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Des managers en complet decalage sur les criteres de motivation de 260

leurs commerciaux

Rang d'importance comparé de la motivation des commerciaux

(Commerciaux et managers) g, . simportance Ciaux  Managers

La reconnaissance de vos effor

Vos perspectives dévolution dans voX
Votre rémunération globale

La relation avec le managemer

Les challenges (concours de veiX

Le systeme dobjectif (mode de fixatiof
Le développement de vos compétence
Limpact du salaire variable

Les conditions de travai

La charge de travalil

Lambiance de travai

Le dynamisme de la politiqu¢

Les moyens commerciaux et marketingX
La relative sécurité de lemplo

Limage et la notoriété de votre entrepris
Lautonomie dans mon travai

Les produits ou services que v
Lesrelations avec vos clien

B Commerciaux B Managers
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Les priorités d'action :

q >
Reconnaissance, remunérations, développement des competences
Les priorités d'action pouraméliorer le niveau de motivation
0,45 -
Reconnaissance des Perspectives d'évolutfon
0,40 - efforts L JAPS
0,35 - ; T Relation avec le
' Rémunération globale 3 Iohiecti
Systeme d'objectif ¢ management
Challenges
0,30 - Impact salaire variakje Développement des
compétences
@ . L
e 0,25 - Charge de travalil * " _
8 Conditions de¢ travail €@ Ambiance de travail
é— 0,20 - II_Dtynamisme de I.al’
polifique commerciale Relative sécurité de
Moyens commerciaux g I'emploi
0,15 - MKk r'S
g . Image de l'entreprise
0,10 - ¢ Autonomie dans le travai
0,05 - Produits/se_:r\(ic’es
commer’mallses Relations avec les client
2
0’00 T T T T T T T 1
6,0 7,0 8,0 9,0 . 10,0, . 11,0 12,0 13,0 14,0
Niveau de satisfaction
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V — Laremuneration et les objectifs
des commerciaux
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35% des commerciaux ne touchent pas de variable

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

%

0%

% de salaire variable

35%

11%

11%

\0A RO
IIIb/0 0% 3% 5% 4% 4% 304
I i s inmns

0%

1a2%3a5% 6a 1la 1l6a 2la 26a 3la 4l1la plusde

10% 15% 20% 25% 30% 40% 50% 50%

16% ont un variable supérieur a 25%
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Le variable traduit des stratégies d’entreprise trés différentes  soff3

Le montant de la part variable est-elle liée a la réalisation de résultats associés a:
(pour les commerciaux concernés)

2007 2010
Vous-méme 91% 89%
Votre équipe 49%
Votre entité économique (division, établissement) ou votre entreprise 21%
Les critéres sont-ils liés au C.A. ? 78% 68%

Les critéres sont-ils liés a la marge ? 44% _

Les modalités de calcul de la part variable ont-elles été modifiées en 2009/2008 ?

41%

Ces modalités de calcul de la part variable sont-elles reconduites en 2010 ? 58%
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Des managers trés satisfaits du systeme de variable....

commerciaux beaucoup moins

Evaluation du systeme de rémunération
(par les commerciaux et leurs managers)

Il est stimulant pour les commerciat
Opinion des manager:

Il est cohérent par rapport a la stratégieX
Opinion des manager:

Il reconnait I'engagement et les moyens X
Opinion des manager:

Il rémuneére les résultats obtenu:
Opinion des manager:

0%
B Assez hien

20% 40%
Assez mal

B Tres bien

60%

80%
= Tres mal

100%

CEGOS - Enquéte Performance Commerciale 15 Avril 2010 -




Evolution 2007 — 2010 :

Des commerciaux de moins en moins satisfaits par le systeme de
variable

Evaluation du systeme de variable

Il rémunére les résultats obtenus 201
2007

Il reconnait I'engagement et les moyens mis en oeX
2007

Il est cohérent par rapport a la stratégie de I'entre prx
2007

Il est stimulant pour les commerciaux 20:

2007

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Tres bien m Assez bier Assez ma B Tres mal
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En conclusion sur les commerciaux et managers

Des commerciaux et des managers en
décalage avec les attentes clients

P Les commerciaux surévaluent les attentes des clients en
matiére de remise et d’offres low

P Alors que les clients souhaitent avant tout une offre large
et un relationnel fort

Les commerciaux travaillent dans des
organisations bouleversées, pour faire

face a la crise
P> 1 entreprise sur 2 a modifié son organisation commerciale
P» 44% des entreprises ont modifié leur effectif commercial
»»  1/3 des commerciaux ont changé de manager

La motivation et la satisfaction des

commerciaux déclinent

»* lIs ne sont pas résolument démotivés mais I'on sent une
nette baisse d’enthousiasme : 21% de trés motivés en
2007 vs 15% en 2010

»»  Tous les indices de satisfaction sont en baisse depuis
2007

P Les éléments pour booster leurs motivations : le
développement des compétences , la reconnaissance de
leurs efforts , les perspectives d’évolution, la
rémunération, les challenges et variables....

Les managers n’ont pas pris
conscience du risque de
désengagement de leurs collaborateurs

»»  De maniére générale, ils surestiment leurs qualités de
managers, notamment leur relationnel (23 points de
décalage) et leur écoute (27 points de décalage)

»» lls mettent I'accent sur les relations au travail (avec le
client, le manager ou entre les collaborateurs ) alors que
les commerciaux veulent avant tout qu’on reconnaisse
leurs efforts et qu’on leur propose des évolutions de
poste. Le regard des managers est tourné vers les
apports de I'entreprise alors que celui des commerciaux
est plus individualiste et personnel.

Et cette situation persiste.....
durablement

»»  Les conclusions 2010 sur la motivation des commerciaux
renforcent les grands enseignements de I'étude 2007



