Les forces de vente restent vitales pour
la qualité de la relation avec le client

B Lére de la vente

sans vendeur n'est
décidément pas

pour demain.

m C'est ce que confirme
une enquéte Cegos
portant sur la fonction
commerciale*.

Les forces de vente repreésen-
tent en moyenne 16 % des
effectifs totaux et 44 % des so-
ciétés interrogées comptent ren-
forcer leurs équipes de terrain
d’ici & deux ans. N'en déplaise
aux canaux de vente a distance
— call centers, sites Internet — qui
bouleversent ’organisation tradi-
tionnelle des entreprises, le
contact humain demeure encore
le canal privilégié pour entrete-
nirune relation de proximite avec
le client.

Les compétences des commer-
ciaux ne cessent d’évoluer. La
fonction fait valoir de plus en plus
ses aptitudes relationnelles. Les
entreprises plébiscitent ainsi la
capacité du vendeur a créer du
lien (pour traiter les litiges et dif-
ficultés en priorite, soulignent
75 % des sociétés interrogees)
mais celui-ci joue aussi un réle
d’animation et de développe-
ment des ventes 4 travers la pre-
sentation des offres et des pro-
motions (75 %). La prise de
commande vient seulement en
troisieme position (70 %). « Elle
tend méme & disparaitre sur le ter-
rain. Cest un travail pris en charge
par les départements administrations
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de vente », observe Serge Cogi-
tore, directeur du conseil et de la
formation entreprise 4 la Cegos et
d’ajouter : « La fonction push du
commercial [acte de vente] dimi-
nue au profit de la fonction pidl [fa-
voriser la vente]. »

Polyvalence. II est vrai que les
outils relationnels qui optimisent
la connaissance client associes a
des techniques de géomarketing
pointues modifient les missions
clés du vendeur. Son role est
moins de vendre que d’adapter
son offre 2 une typologie de
clients, On lui demande de plus

en plus une expertise dans les re-
levés d’information (65 %) qui
servent a enrichir les bases de
données centrales. Cette évolu-
tion s’est presque banalisée dans
la grande distribution. Les
équipes terrain ne vendent plus
mais gerent des animations visant
4 développer les ventes (redefini-
tion des linéaires, optimisation du
merchandising). L'organisation
de I’action commerciale au méme
titre que la maitrise technique des
produits font désormais partie
des compétences recherchees
comme en témoignent 86 % des
entreprises interrogées. Viennent

ensuite les techniques de vente

(69 %) et la négociation des prix

(65 %). Sile vendeur reste un bon
technicien, les entreprises recher-
chent done¢ de la polyvalence &
travers "organisation de son acti-
vité, la prise de décision et sa
mise en ceuvre. Aux compétences
commerciales s’ajoutent donc des
compétences comperiementales
et entrepreneuriales.

Segmentation. Avec les 35 heu-
res et les contraintes de competi-
tivité, ’enjeu pour les entreprises
est aujourd’hui d’optimiser la
productivité de leurs equipes en
délivrant un maximum de valeur
au client. « Lobjectif est de recourir
aux cartaux de vente indirects pour
gérer les actions aw quotidien er va-
loriser les nissions des commerciaux
en face-a-face », souligne Yves
Duranton, manager a la Cegos.
Pour optimiser le retour sur in-
vestissement des visites clients, les
entreprises ont beaucoup investi
dans I’équipement informatigue
(22.000 euros par personne). Un
investissement qu’elles souhai-
tent rentabiliser car le temps
passe chez le client ne représente
que 41 % contre 23 % consacres
aux vovages et déplacements. Les
sociétés interrogées, pour 48 %,
recherchent une meilleure effica-
cité de leurs éguipes par de nou-
velles technigques de segmenta-
tion et de redéfinition de leur
portefeunille clients.

Sandrine Herminier

(*) Enguéte Cegos (30/01/03) portant
sur 117 entreprises et 10.200 comnmer-
ciaux.



