
 

 

 

Il n’existe plus d'entreprises B2B vendant via un seul canal. Qu’ils travaillent pour une entreprise 
aux multiples lignes de produits, ou pour une PME ayant recours à divers partenaires commerciaux 
et revendeurs pour assurer son développement, les directeurs commerciaux doivent de nos jours 
gérer la complexité sous de nombreuses formes. Cependant, les solutions Configure-Price-Quote 
(CPQ) peuvent les aider à surmonter cette complexité. Elles leur donnent en effet une vue sur 
l’ensemble des canaux de vente, leur permettant de voir les tendances et les opportunités de 
chacun d’eux. Elles leur permettent aussi, grâce au partage de connaissances et à la vente assistée, 
d’augmenter l’impact de leurs meilleurs experts auprès des prospects et clients. Dans ce rapport, 
nous étudierons les Bonnes Pratiques des organisations commerciales les plus performantes et 
comment celles-ci les mettent en œuvre. 
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Points clés du rapport 

 

73 % des 
organisations 
commerciales citent 
le prix comme cause 
la plus courante des 
ventes avortées. 

 

 

La majorité des 
directeurs commer-
ciaux actuels (58 %) 
adoptent une 
gestion des ventes 
focalisée sur les 
résultats nets. 

 

 

Les équipes 
commerciales les 
plus performantes 
sont  
45 % plus  
susceptibles de 
collaborer effica-
cement aux 
activités liées aux 
processus CPQ. 

 

 

Les équipes 
commerciales les 
plus performantes 
sont 2,2 fois plus 
efficaces pour 
établir  un devis ou 
une proposition en 
ayant recours à un 
nombre moindre de 
personnes, de 
départements et de 
systèmes. 
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« Rien ne se passe avant le début du cycle de vente… » Bien au contraire ! Bien des 
facteurs DOIVENT s’accorder aujourd'hui pour qu'une vente puisse être conclue. 

Mais, le contexte commercial s'avère souvent extrêmement complexe, qu’il s’agisse 
d’équipes commerciales indépendantes réparties sur différents territoires, marchés 
et même pays ou bien de canaux de vente couvrant plusieurs marques avec une 
multitude de revendeurs et distributeurs. Face à une telle complexité, la question 
simple à laquelle tout directeur commercial doit répondre est donc : « Que faire 
pour que mes commerciaux puissent vendre au mieux ? » 

Ce rapport examine la technologie CPQ, car sa valeur ajoutée sous-jacente (qui est 
bien plus importante que les diverses fonctionnalités qu’elle offre) est l’assurance 
que chaque commercial dispose, où qu’il soit et quels que soient ses besoins, de 
tous les éléments lui permettant de vendre au mieux de ses capacités et des besoins 
clients. La fonction Configuration garantit que chaque produit ou service est bien 
disponible, compatible avec le cahier des charges du client et livrable suivant ses 
exigences spécifiques. La fonction Gestion des Prix donne aux commerciaux des 
valeurs limites leur permettant de choisir parmi les remises, les forfaits et les 
options de livraison ; et ce, au mieux de l'intérêt mutuel du vendeur et de l’acheteur. 
Enfin, les fonctions de Génération de Proposition et de Devis permettent de 
s’assurer que tous les supports requis pour conclure la vente sont cohérents, 
appropriés et en conformité avec la marque. 

Graphique 1 : Principales raisons de l’échec de transactions en phase finale – 
Terreau fertile pour les outils de CPQ 

Tout directeur 
commercial 
doit pouvoir 
répondre à une 
question simple : 
« Que faire 
pour que mes 
commerciaux 
puissent 
vendre au 
mieux ? »
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Le graphique 1 montre que les deux principales raisons invoquées par les 
organisations commerciales pour expliquer l’échec de transactions en 
phase finale sont l'inadéquation du prix de vente et la mauvaise gestion / 
le mauvais diagnostic des processus et politiques internes de l’acheteur. 
Dans ces deux situations délicates pour le vendeur, la valeur intrinsèque 
des outils CPQ prend tout son sens. Ils sont en effet conçus pour 
simplifier la configuration des solutions et la génération des devis dans le 
respect des besoins de l’entreprise acheteuse. Et ils garantissent une 
tarification efficace et stratégique. 

Il est toutefois très important de noter qu'il ne suffit pas de mettre en 
œuvre une plateforme CPQ pour que les problèmes se résolvent d’eux-
mêmes. Une solution CPQ seule n’est pas la panacée ; sans la mise en 
place d'objectifs précis et mesurables, le projet est voué à l’échec. Cela 
se vérifie aussi bien pour l’entité commerciale la plus simple que pour 
l’organisation multicanale, multirégionale et proposant les scénarios de 
vente les plus compliqués et les plus stressants que l'on puisse imaginer. 
Alors, que doit faire un directeur commercial ? 

Précision, Perspective et Priorités : La visibilité permet d’aboutir à une 
gestion des ventes élaborée 

Face à la complexité de l'environnement commercial actuel, les 
directeurs commerciaux sont passés d'une stratégie axée sur le chiffre 
d’affaires brut à une stratégie privilégiant les bénéfices et le retour sur 
investissement (ROI). Cette approche, certes plus compliquée, incite les 
directeurs commerciaux à se focaliser davantage non seulement sur ce 
qui contribue à la réussite des transactions mais aussi sur les coûts et 
défis liés à l’acquisition et à la fidélisation des clients. Le graphique 2 
montre que cette transition s’est opérée brusquement entre fin 2014 et 
fin 2015.  

73 % des 
organisations 
commerciales 
citent le prix 
comme cause 
la plus 
courante de 
transactions 
avortées. 
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Graphique 2 : La fin des ventes telles que nous les connaissons… Le début des 
ventes marquées par la connaissance 

Sachant que la majorité des directeurs commerciaux (58 %) utilisent aujourd'hui une stratégie 
basée sur les résultats nets, comment prennent-ils en compte le coût et le fruit des efforts de 
vente ? La visibilité est à la base de tout. 

En étudiant les organisations commerciales les plus performantes (définies dans l’encadré page 
5), le groupe Aberdeen a établi que 55 % d’entre elles affirmaient que leurs directeurs 
commerciaux avaient une visibilité globale sur l'ensemble des activités en contact direct avec 
les clients. 48 % de ces équipes ont en outre indiqué que les directeurs commerciaux avaient 
une visibilité allant jusqu’au contenu délivré aux clients. 41 % d’entre elles, enfin, affirment 
recourir à des analyses de données pour identifier les tendances de la demande en matière de 
produits. Comment un directeur commercial ou même une petite équipe de directeurs 
commerciaux peuvent-ils, à eux-seuls, acquérir une telle vue d’ensemble et une telle précision 
d’analyse ? Cela passe par des systèmes facilitant et mesurant tous les aspects de la relation 
entre l’entreprise et ses clients. 

Le rapport « B2B Business/Customer Arc: Crafting Keystones from Marketing & Sales » de mai 
2016 a établi que les propositions ou les devis adressés aux acheteurs constituent souvent la clé 
de voute de la relation entre une entreprise et ses clients. 

La majorité 
des directeurs 
commerciaux 
actuels (58 %) 
adoptent une 
gestion des 
ventes 
focalisée sur 
les résultats 
nets.  
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La technologie CPQ permet de structurer ces éléments clés avec 
méthode. Les organisations peuvent ainsi savoir quand les devis ou 
propositions ont été générés et validés, connaitre les informations et 
les prix qu'ils contenaient, et, via des intégrations CRM, savoir lesquels 
ont été, ou non, acceptés. 

Si ce schéma peut constituer un standard dans une organisation 
commerciale autonome, les portails de vente CPQ peuvent être 
étendus aux canaux de vente (peu importe leur nombre) et tout 
enregistrer de manière modulable. Prenons l’exemple d’un modèle de 
proposition conçu aux couleurs d’une marque donnée et envoyé sous 
le nom du distributeur par les commerciaux du réseau indirect de la 
marque. Si ce modèle y enregistre un taux important de rejet, le 
directeur commercial peut vite décider, sur la base de cette tendance, 
d’autoriser les partenaires commerciaux à personnaliser, selon leur 
propre charte graphique, les modèles de proposition ou de devis. 
Inversement, si les revendeurs élaborent des offres personnalisées 
dont la rentabilité est plus élevée que celle généralement générée par 
les équipes commerciales du groupe, il est facile d’appliquer en interne 
cette Bonne Pratique provenant de l’extérieur. Le système CPQ 
constitue ainsi un élément clé offrant une visibilité précise, claire et 
exploitable de toute activité commerciale pertinente. 

La connaissance lève les ambiguïtés et réduit les risques : La 
technologie CPQ favorise la rapidité des actions commerciales 

Si « visibilité » est le premier terme du titre de ce rapport, c’est pour une 
bonne raison. Elle est en effet essentielle aux directeurs commerciaux 
pour monitorer les activités. « Maîtrise », deuxième terme du titre et 
deuxième axe de réflexion du rapport, fait référence à la 
compréhension de toutes les activités commerciales et de leur impact 
sur les résultats de l’entreprise. Ce que vous ignorez peut vous faire du 
tort, ou, à tout le moins, vous empêcher d’exploiter pleinement votre 
potentiel. Cela s’applique tout particulièrement aux équipes 
commerciales. C’est d’ailleurs pour cette raison qu'une solution CPQ 
est essentielle pour identifier et analyser les comportements des 
vendeurs et des acheteurs, mais aussi pour comprendre le message 
que véhiculent les offres de prix et dans quelle mesure elles sont, ou 
non, en adéquation avec les besoins des clients. 

Définition des 
organisations 
commerciales les plus 
performantes 
En octobre et novembre 2015, le 
groupe Aberdeen a enquêté 
auprès de 175 organisations pour 
appréhender leurs meilleures 
pratiques commerciales. Les 
indicateurs de performance 
utilisés pour définir parmi ces 
organisations celles étant les 
meilleures (les 20 % en tête de 
peloton), celles étant dans la 
moyenne (les 50 % du milieu) et 
celles étant à la traîne (les 30 % 
en queue de peloton) sont les 
suivants : 

• Taux de fidélisation des clients :
88 % pour les meilleures ;  75 %
pour celles dans la moyenne et
34 % pour celles en queue de
peloton

• Augmentation annuelle
moyenne du taux de réalisation
du quota de ventes des équipes
commerciales : +8,5 % pour les
meilleures ; +0,8 % pour celles
dans la moyenne et -4,2 % pour
celles en queue de peloton

• Augmentation annuelle
moyenne du montant moyen des
contrats : +4,3 % pour les
meilleures ; +3,1 % pour celles
dans la moyenne et +0,4 % pour
celles en queue de peloton.
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Graphique 3 : Les informations disponibles grâce à la technologie CPQ 
contribuent à l’efficacité des meilleures organisations commerciales 

Le graphique 3 montre comment l'information et la connaissance se traduisent en 
compétences dans les meilleures organisations. Les interlocuteurs sondés ont été 
invités à évaluer leur efficacité sur une échelle de 1 à 5, dans laquelle « 4 » équivaut à 
efficace et  « 5 » à très efficace. Statistiquement, on voit que les équipes commerciales 
les plus performantes sont 45 % plus susceptibles de collaborer avec efficacité aux 
activités liées aux processus CPQ par rapport aux autres équipes (45 % contre 31 %). Les 
équipes les plus performantes indiquent avoir des commerciaux et chefs de produits à 
même de personnaliser les écrans de contenus, de prix et de commandes au sein des 
plateformes de vente avec deux fois plus d’efficacité que les autres (36 % contre 18 %). 
Les équipes les plus performantes sont également 44 % plus susceptibles de déterminer 
avec efficacité les meilleures politiques de remise pour leurs commerciaux et leurs 
partenaires commerciaux (36 % contre 25 %). 

Que signifient ces tendances en pratique ? Pour l’essentiel, elles montrent l’existence 
d’une corrélation entre l’excellence des performances commerciales et l'utilisation de 
la technologie CPQ pour favoriser et diffuser des informations pertinentes dans 
l’ensemble de l’organisation. Mais il convient aussi de noter que ces résultats sont 
apparemment obtenus après avoir surmonté certaines difficultés. Pour plus d'un tiers 
de chaque groupe (meilleures équipes ou autres), l’acquisition de ces capacités se 
traduit, à tout le moins, par des avantages concurrentiels. Dans le cadre des Bonnes 
Pratiques CPQ, il y a donc une tendance notable à se servir de la plateforme CPQ 
comme d'un moyen d’apprentissage ;  un moyen de voir ce qui fonctionne le mieux pour 
ensuite partager ces Bonnes Pratiques à grande échelle.  

Les équipes 
commerciales 
les plus 
performantes 
sont 45 % plus 
susceptibles de 
collaborer 
efficacement 
aux activités 
liées aux 
processus CPQ. 
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Les chefs de produits et l’ADV étant habilités à personnaliser les vues dans 
des plateformes de vente, comme un système CPQ ou CRM, ils peuvent ainsi 
acquérir une vue d’ensemble des programmes et des produits. Cela leur 
permet de mettre au point les expériences de vente les plus pertinentes et 
de les mettre ensuite à disposition des forces de vente. Enfin, dans le cadre 
de programmes de remises, les forces de ventes directes comme indirectes 
ont toute latitude de décider de remises spécifiques, tout en tenant compte 
de la politique commerciale de l’entreprise et de la satisfaction client. 

En résumé, les informations obtenues grâce à un système CPQ ne servent 
pas seulement à soutenir les forces de vente directe. Elles permettent à tous 
les utilisateurs du système CPQ, que ce soit les forces de vente indirecte, les 
partenaires ou tout autre intervenant, de prendre rapidement des décisions 
avisées et cohérentes. Qu'on l’appelle « synthèse à la demande » ou tout 
autrement, la valeur ajoutée apportée par la technologie CPQ bénéficie à 
tous les canaux d’une organisation commerciale. 

Maximiser l'impact d'une solution CPQ dans l’entreprise 

Nous l’avons vu, la majorité des organisations commerciales définissent 
désormais leur stratégie en termes de résultats nets et de ROI. Cette 
démarche ne se limite pas bien sûr à identifier les secteurs à forte 
rentabilité. Cette vision a dans l'idéal comme objectif de définir le plus 
possible d’indicateurs de performance liés à la rentabilité, de dépasser 
nettement les résultats précédents et de surclasser tous les concurrents 
actuels. 

Mais comment les équipes commerciales les plus performantes utilisent-
elles la technologie CPQ pour devancer la concurrence ? Encore une fois, il 
ne s’agit pas uniquement d'utiliser une technologie ou une solution donnée, 
mais également de se focaliser sur les aptitudes et connaissances 
essentielles générées par cette technologie. Le graphique 4 montre les 
domaines spécifiques dans lesquels les entreprises les plus performantes 
créent un cercle vertueux d’amélioration. L’amélioration de ces 
compétences leur permet d’être plus compétitives et de mener à bien leurs 
initiatives de vente multicanale. Ces succès génèrent à leur tour des 
données et des connaissances supplémentaires leur permettant d’encore 
améliorer leurs performances. 

Rapport  
associé : 

Maximizing 
the Sales 

Technology 
Ecosystem 

with Best-in-
Class CPQ 

Deploym ents 
(décembre 

2015) 
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Graphique 4 : Les capacités des équipes commerciales les plus 
performantes accrues grâce à la technologie CPQ 

 

 

Le fait sans doute le plus notable dans le graphique 4 est que les équipes commerciales 
les plus performantes ont indiqué être 2,2 fois plus efficaces pour soumettre des devis 
aux acheteurs en ayant recours à un nombre moindre de personnes et de fonctions  (67 
% contre 31 %). Dans le cadre d’un réseau de vente indirecte, le nombre d'intervenants 
sera bien sûr plus élevé. Même des changements minimes peuvent avoir un impact 
majeur. Ainsi, si, pour chaque commercial (interne, partenaire, revendeur, etc.), il faut 
l’aval du bureau d’études, du service commercial et de la production, quatre personnes 
au total devront consacrer du temps et des efforts à l’établissement d'un seul devis ou 
d'une seule proposition. Mais, il y a pire : si les effectifs des équipes commerciales 
augmentent, les effectifs chargés de la validation restent eux souvent stables. Des 
centaines de commerciaux peuvent ainsi dépendre d'une équipe comptant tout juste 
dix à vingt spécialistes. Ce qui se traduit au bout du compte par des goulets 
d’étranglement et des retards. Les meilleures organisations commerciales, quant à 
elles, évitent les obstacles à la conclusion des ventes en réduisant au maximum les 
étapes inutiles.  

Autre point, 60 % des entreprises les plus performantes indiquent pratiquer la « gestion 
par exception » avec des garde-fous pour les tarifs et remises. Pour l’essentiel, cela 
revient à regrouper et consigner les configurations, tarifications et solutions courantes 
de sorte que seuls les devis hors normes ou inhabituels nécessitent une approbation. On 
évite ainsi de trop souvent « réinventer la roue » au niveau des processus de vente. 
Lorsqu’une configuration, une remise ou un prix entre dans les critères de transactions 
passées, il ou elle est repris tel quel.  

Les équipes 
commerciales 
les plus 
performantes 
sont 2,2 fois 
plus efficaces 
pour établir un 
devis ou une 
proposition en 
ayant recours à 
un minimum de 
personnes, de 
départements 
et  de systèmes. 

60 % des 
entreprises les 
plus 
performantes 
pratiquent la  
« gestion par 
exception » 
avec des garde-
fous pour les 
tarifs et 
remises. 
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Cela permet d’établir des devis ou des propositions en quelques minutes sans 
difficulté ni désaccord – une capacité bien réelle pour les utilisateurs de 
systèmes CPQ avec lesquels le groupe Aberdeen s’est entretenu. 

A ce stade toutefois, la question que tout directeur commercial un peu critique 
doit se poser est la suivante: « Ces Bonnes Pratiques en valent-elles la peine ? »  
En bref, la réponse est oui, mais cela apparait de façon flagrante dans le 
graphique 5. 

Graphique 5 : Réduction d’erreurs coûteuses, fidélisation des clients 
et conversion de prospects – La technologie CPQ, des avantages à 
répétition sur tout la ligne  

 

Le graphique 5 montre que les entreprises utilisant une solution CPQ font 1,6 
fois moins d’erreurs dans les contrats, propositions et devis que celles qui 
n'en utilisent pas (4,9 % contre 1,9 %). Dans un environnement multicanal, 
cette diminution des erreurs revêt toute son importance car l'ajout de 
commerciaux n’entraîne ainsi pas l’augmentation proportionnelle d’erreurs 
coûteuses. De même, comme les utilisateurs de la technologie CPQ 
augmentent chaque année leur taux de fidélisation des clients de 3,9 %, alors 
que ceux qui n'en utilisent pas voient leur taux de perte s’accroître de 0,6 %, le 
coût d’acquisition des clients est atténué (il est en général moins coûteux de 
conserver ses clients que de les remplacer). 

 

Les entreprises 
utilisant une 
solution CPQ 
font 1,6 fois 

moins 
d’erreurs dans 

les contrats,  
propositions et 

devis que 
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(4,9 % contre 

1,9 %).  
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Principales conclusions : 

Nous l’avons souligné, les solutions CPQ donnent aux directeurs commerciaux les moyens de 
remporter des ventes tout en leur simplifiant la tâche. Grâce à la visibilité offerte par la 
technologie CPQ, ils peuvent rapidement et facilement savoir ce qui fonctionne le mieux 
dans tel ou tel domaine et ce qui doit être corrigé. Les informations recueillies grâce à une 
solution CPQ permettent aux directeurs commerciaux de toujours mettre en œuvre les 
meilleures pratiques et d'instaurer avec les acheteurs un mode de communication simple, 
efficace et convaincant. A terme, ces efforts ont sur les résultats un impact qui contribue à 
créer un cycle vertueux d’amélioration de la performance. Pour tirer le meilleur profit des 
arguments soulignés dans ce rapport, voici les points essentiels à retenir : 

! Convertissez la visibilité en rentabilité. La majorité des directeurs commerciaux 
optent aujourd'hui pour une stratégie basée sur les résultats nets et le retour sur 
investissement. Utilisez la visibilité que procure la technologie CPQ pour mieux 
superviser les activités commerciales et identifier les secteurs de rentabilité 
maximale. 

! Éliminez les risques et les ambiguïtés grâce aux données recueillies. Les 
entreprises les plus performantes sont 44 % plus susceptibles de déterminer avec 
efficacité les meilleures règles de remise pour leurs forces de vente et leurs 
partenaires commerciaux (36 % contre 25 %). Cet exemple parmi d’autres montre 
comment des informations recueillies grâce à une solution CPQ peuvent déboucher 
sur des informations favorisant les transactions. 

! Optimisez l'impact des succès commerciaux reproductibles. Les équipes 
commerciales les plus performantes affirment être 2,2 fois plus efficaces quand il 
s’agit de soumettre aux acheteurs des devis en ayant recours à un minimum 
d’intervenants. Ce qui permet une réduction des coûts et un gain en efficacité. Alors, 
n’hésitez pas utiliser une solution CPQ pour identifier et optimiser vos leviers de 
compétitivité. 

 

 

Pour plus d’informations sur ce sujet, ainsi que sur d’autres thèmes d’étude, visitez le site 
www.aberdeen.com. 
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