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Libérez votre entreprise
et atteignez de nouveaux sommets!
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Introduction

Ce livre blanc a été créé dans le but de fournir

des informations précieuses sur I'externalisation
commerciale et son impact sur la pérennité et la croissance
des entreprises. Ce document résulte de I'intime conviction
que nous avons quant aux avantages que l'externalisation
commerciale peut apporter comme stratégie efficace,
pour libérer du temps aux entreprises et atteindre

de nouveaux sommets (succeés ?) dans l'industrie.

En France, la vente et le commerce ne sont pas toujours considérés comme
des professions essentielles, marquantes ou valorisées de la méme maniére
gue dans d’autres cultures. Plusieurs facteurs socioculturels contribuent a
cette perception négative.

Tout d'abord, la culture francaise met souvent 'accent sur I'éducation, la
créativité et les métiers intellectuels, tandis que les professions commmerciales
comme techniques, sont considérées comme moins prestigieuses. Cette
mentalité peut décourager certains individus d’envisager une carriere dans
la vente. De plus, il existe une certaine méfiance a I'égard des techniques de
vente pergues comme agressives ou manipulatrices, ce qui peut créer une
perception négative de la profession.

C'estainsique le présent document n'aborde que la vente BtoB. Les techniques
de BtoC sont laissées aux soins des développeurs de plateformes internet et
autres «e-sales-tools», qui privilégie la quantité a la qualité. En ce qui nous
concerne, c'est juste le contraire.

Néanmoins, tout le monde s’'accorde a reconnaitre que la vente est un domaine
clé pour le développement économique et la croissance des entreprises.

Ce livre blanc vise a éclairer les avantages et les opportunités
que l'externalisation commerciale, permet d’apporter,

de changer les perceptions et de libérer le potentiel

des entreprises dans I'industrie francaise.




Présentation
de I'externalisation
commerciale

L'externalisation commerciale est une
pratique de plusen plusrépanduedansle
monde des affaires. Elle consiste a confier
tout ou partie de ses activités commer-
cialesa un prestataire externe spécialisé,
permettant ainsi a une entreprise de se
concentrer sur ses compétences clés et
de libérer des ressources précieuses.

A ce stade, il faut faire un distinguo entre
«externalisation » et «sous-traitance». La
maitrise de la relation client est pour I'en-
treprise, beaucoup trop essentielle pour
étre «sous-traité», comme peut I'étre la
logistique ou I'informatique, par exemple.

L'externalisation est moins globalisante,
moins absolue, que la sous-traitance
qui sous-entend une forme de perte de
contréle. L'externalisation permetelle,de
confier certaines tdches commerciales
spécifiques, tout en conservant en in-
terne la maitrise globale de la clientele
et de la relation client.

L'externalisation commerciale offre de
nombreux avantages, notamment la ré-
duction des colts, I'acces a une expertise
spécialisée, la flexibilité et la possibilité
de se consacrer pleinement aux activités
principales de I'entreprise, recruter rapi-
dement, ajuster lesdépensesen fonction
desdifférentscyclesde vente oudecrises.

Elle peut étre utilisée dans divers do-
maines, tels que la force de vente, la gé-
nération de leads et la prospection, ainsi
gue la mise au point de supports com-
merciaux et lamise en place d'unservice
client patient, opiniatre et persévérant.

L'impact

de I'externalisation
sur la croissance
de I'entreprise

L'externalisation commerciale peut jouer un
réle crucial dans la croissance et le dévelop-
pement d'une entreprise. Les statistiques
montrent que de nombreuses entreprises qui
ont opté pour I'externalisation ont connu une
augmentation significative de leursrevenus et
de leur rentabilité.

En externalisant les activités commerciales,
les entreprises peuvent réduire les colts liés a
la phase de recrutement et de formation des
commerciaux.

De plus, I'externalisation permet d'accéder a
une expertise spécialisée extérieure a l'entre-
prise et a des compétences éprouvées dans
le domaine commercial. Les prestataires d'ex-
ternalisation commerciale sont souvent des
expertsdansleurdomaine, ayant une connais-
sance approfondie des meilleures pratiques et
des stratégies efficaces.

L'externalisation commerciale offre également
une flexibilité précieuse pour s'adapter aux fluc-
tuations du marché du travail. Les entreprises
peuvent ajuster rapidement leur capacité RH
commerciale, en fonction des besoins chan-
geants ou des fluctuations de marché, sans
avoir a se préoccuper des contraintes liées a
'embauche, la formation et aux licenciements.

«La disponibilité immédiate d’informations de
qualité par le biais des canaux numériques a
permis aux acheteurs de recueillir beaucoup
plus facilement des informations de maniére
indépendante, ce qui signifie que les vendeurs
ont moins facilement et moins souvent la pos-
sibilité d’influencer les décisions des clients. En
effet, une étude Gartner révele que lorsque
les acheteurs B2B envisagent un achat, ils ne
consacrent que 17% de leur temps a rencon-
trer des fournisseurs potentiels. Lorsque les
acheteurs comparent plusieurs fournisseurs,
le temps passé avec un représentant com-
mercial peut ne représenter que 5 ou 6% du
processus d'achat. »



Les avantages
de I'externalisation
commerciale

Réduction des colts
et optimisation
des ressources

Les principaux avantages de I'’externalisation
commerciale sont la réduction des colts,
I'optimisation des ressources, la réactivité,
I'agilité et I'efficience. En externalisant cer-
tainesactivitéscommerciales a des prestataires
spécialisés, vous pouvez non seulement réduire
les dépenses liées a 'embauche et a la forma-
tion du personnel interne, mais aussi gagner
en réactivité et en souplesse.

En optimisant vos ressources commerciales,
vous pouvez allouer les fonds et les capacités
disponibles aux domaines clés de votre entre-
prise, tels que la R&D, la production, I'innova-
tion, et la croissance stratégique ou le C.E. Cela
Vous permet de vous concentrer sur ce que
vous faites de mieux: votre coeur de métier et
d'améliorer ainsivotre agilité et votre avantage
concurrentiel.

~

Accés a une expertise
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spécialisée

L'externalisation commerciale offre également
un acces a une expertise spécialisée. En tra-
vaillant avec des prestataires externes qui se
concentrentsurlesactivitéscommerciales spé-
cifiques ou des marchés dédiés, vous pouvez
bénéficier de leur savoir-faire, de leurs compé-
tences, de leur réseau, de leurs connaissances
approfondies dans le domaine, et de leurs
expériences dans des domaines similaires.

Cela permet d'accéder a desressources haute-
ment renseignées, qualifiées et expérimentées,
sans avoir a les recruter et a les former en in-
terne. Profiter de I'expertise de professionnels
de la vente, du marketing et de la gestion
commerciale, qui connaissent les meilleures
pratiques et les tendances du marché.

Sachant que depuis le début des années 2000,
plusieurs études montrent que la diversification
est unestratégie efficace, I'externalisation com-
merciale est une option envisageable pour éla-
borer une expérimentation de développements.



Flexibilité et agilité
dans un environnement
commercial en évolution

Dans un environnement commercial en
constante évolution, I'adaptabilité et I'agili-
té sont essentielles. Comme I'a démontré la
disparition des dinosaures et les travaux de
Charles Darwin, la force et la puissance ne sont
pas la garantie de la pérennité. Seuls ceux qui
s'adaptent ou savent s'adapter, ont I'espoir de
pérenniser leur avenir. LU'externalisation com-
merciale permet aux entreprises de s'adapter
rapidement aux fluctuations du marché et
aux changements des besoins commerciaux.

En externalisant certaines activités commer-
ciales, vous pouvez ajuster votre capacité et
vos ressources en fonction de la demande,
faire des tests d'offres, sans avoir a supporter
les colts fixes associés a une équipe interne.
Cela permet a I'entreprise de gagner en flexi-
bilité et de mieux répondre aux opportunités
et aux défis du marché.

De plus il est nettement plus facile de mettre
un terme a une relation professionnelle avec
un cabinet extérieur plutét qu'avec des RH in-
ternalisés

e

Possibilité d’attaquer
un nouveau marché
sous lI'anonymat

L'externalisation commerciale permet
aux entreprises d'explorer de nouveaux
marchés tout en préservant leur anony-
mat initial. Cette approche stratégique
offre plusieurs avantages:

Evaluation impartiale du marché sans
biais de notoriété.

Réduction des risques et des coUts liés
a une expansion directe.

Protection de la confidentialité des ac-
tivités commerciales.

Pour attaquer un nouveau marché de
maniere anonyme, on peut envisager
les stratégies suivantes:

Utilisation de sociétés écrans ou d'en-
tités juridiques distinctes.

Collaboration avec des partenaires lo-
caux bien établis.

Utilisation de canaux de distribution
indirects.

Une fois que le marché a été évalué et
établi une position solide, il est possible
de révéler progressivement l'identité de
la société pour capitaliser sur la notorié-
té acquise.

Cette approche permet d'attaquer un
nouveau marché avec prudence, d'éva-
luer les opportunités et de préserver un
avantage concurrentiel et éventuelle-
ment pouvoir se retirer sans compro-
mettre sa réputation tant en externe
gu’'en interne.




En externalisant certaines activités commmerciales, il est possible de se concen-
trer sur les compétences clés de I'entreprise. Plutét que de disperser les res-
sources et I'attention sur des taches périphériques, on peut consacrer les ef-
forts a I'innovation, a la différenciation et a |la création de valeur.

En déchargeant les activités commerciales non essentielles, il est possible de
consolider sa position concurrentielle et renforcer son expertise dans le do-
maine d'activité principal. Cela permet d'élargir les perspectives de croissance
et d'améliorer la performance globale. Un chef d’entreprise, plutét que diriger
et orchestrer selon son bon vouloir, doit réfléchir, anticiper, adapter et surtout
créer du sens. Le réle d'un CEO est de travailler sur son entreprise et non
pas dans son entreprise. || doit s'extraire de son entreprise, et a ce titre, I'ex-
ternalisation commmerciale peut 'aider a le faire.

Cette quéte de sens doit se faire de maniére organique, par un engagement
dans la concertation, la participation, le partage, la sérendipité (capacité de
trouver des opportunités que I'on n'a pas cherchées) et l'interaction.

Aussi, pour réaliser cette quéte, le CEO sera-t-il mieux armé:

1

Avec des collaborateurs soumis

a son autorité hiérarchique,

mais de plus en plus atomisés,

au sein d'égquipes mouvantes et
revendicatrices (turn-over /CDD /
télétravail / slow working) ?

Avec une structure externe dont les
relations ne sont plus hiérarchiques
mais contractuelles, équitables,
coopératives et focalisées sur les
objectifs a atteindre?




5. Les services
d’externalisation
commerciale

Externalisation

de la force de vente

L'externalisation de la force de vente est déli-
bérément basée sur un marché de demande
(type «pull»), contrairement la force de vente
supplétive qui est basée sur un marché d'offre
(type «push»).

L'externalisation de la force de vente est avant
toutlerésultatd’'un choix stratégique a parten-
tiereetnonlecomplémentoulerattrapaged'un
mangue de moyens commerciaux internes.

Externalisation
de la génération de leads
et de la prospection

L'externalisation commerciale offre également
un acces a une expertise spécialisée. En tra-
vaillant avec des prestataires externes qui se
concentrentsurlesactivitéscommerciales spé-
cifigues ou des marchés dédiés, vous pouvez
bénéficier de leur savoir-faire, de leurs compé-
tences, de leur réseau, de leurs connaissances
approfondies dans le domaine, et de leurs
expériences dans des domaines similaires.

Cela permet d'accéder a desressources haute-
ment renseignées, qualifiées et expérimentées,
sans avoir a les recruter et a les former en in-
terne. Profiter de I'expertise de professionnels
de la vente, du marketing et de la gestion
commerciale, qui connaissent les meilleures
pratiques et les tendances du marché.
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Sachant que depuis le début des années 2000,
plusieurs études montrent que la diversification
est unestratégie efficace, I'externalisation com-
merciale est une option envisageable pour éla-
borer une expérimentation de développements.

Externalisation
du support commercial
et du service client

Le support commmercial et le service client sont
des éléments cruciaux pour assurer la satisfac-
tion et la fidélisation des clients. L'externalisa-
tion de ces fonctions permet aux entreprises
de bénéficier d'une assistance professionnelle
et d'une gestion efficace des interactions avec
les clients.

En externalisant le support commercial et
le service client, I'entreprise peut accéder a
des équipes spécialisées dans la gestion des
requétes, des plaintes et des demandes des
clients. Cela garantit un service de haute qualité,
une réponse rapide et une expérience client
ameéliorée.

Selon une étude réalisée par Customer Contact
Week, les entreprises qui externalisent leur sup-
port commercial et leur service client peuvent
réduire les colts opérationnels jusqu'a 30 %
tout en améliorant la satisfaction client de 35 %.

En résumé, les services d'externalisation com-
merciale, tels que I'externalisation de la force de
vente, la génération de leads et la prospection,
ainsi que le support commercial et le service
client, offrent desavantages concurrentiels aux
entreprises qui les utilisent.




Stratégies
d'externalisation
commerciale réussies

Identification des processus
a externaliser

Lorsgu'il s'agit de réussir une stratégie d'exter-
nalisation commmerciale, il est crucial d'identifier
les processus les plus appropriés a externaliser.
Cela impligue d'évaluer attentivement les
activités commerciales de I'entreprise et de
déterminer celles qui peuvent bénéficier le
plus de I'externalisation.

Il est important de mener une analyse appro-
fondie pour évaluer les avantages potentiels,
les risques et les colts associés a I'externalisa-
tion de chaque processus. En identifiant les
domaines ou l'externalisation peut apporter
une réelle valeur ajoutée, afin de maximiser
les avantages de cette stratégie.

Sélection d'un partenaire

d’externalisation fiable
et qualifié

La sélection d'un partenaire d'externalisation
fiable et qualifié est un élément clé du succes
de la stratégie d'externalisation commmerciale. I
estessentiel de choisir un prestataire qui connait
et comprend l'industrie ou le marché ciblé, les
besoins spécifiques et qui dispose d'une solide
expérience dans I'externalisation des activités
commerciales.

Lors de la sélection d'un partenaire, il est re-
commandé de prendre en compte des critéres
tels que la réputation, I'expertise, les références
clients, laqualité desservices proposés, la capa-
cité a s'adapter aux besoins changeants mais
surtout la complémentarité et la confiance. Le
partenaire d'externalisation peut étre considéré
comme un directeur commercial ou Business
Developer, il estimportant de bien s'entendre et
tout a fait normal d'étre difficile dans ce choix.

Une étude menée par Everest Group a révélé
gue les entreprises qui réussissent leur straté-
gie d'externalisation commerciale sont celles
qui accordent une importance particuliere a la
sélection du bon partenaire. Ces entreprises ont
généralement évalué plusieurs options, réalisé
des vérifications approfondies et établi une re-
lation de confiance avec leur partenaire choisi.



Mise en place d'une
communication efficace
avec le partenaire

La communication est un élément essentiel pour as-
surer lesuccesde l'externalisation commerciale. Une
communication claire, transparente et réguliére avec
son partenaire d'externalisation favorise une compré-
hension mutuelle, une collaboration efficace et une
gestion harmonieuse des activités externalisées.

Il est important d'établir des canaux de commmunica-
tion ouverts et d'établir des réunions réguliéres pour
discuter des objectifs, des attentes, des résultats et
des problemeséventuels. Une bonne communication
permet de résoudre rapidement les problemes, d'ap-
porter des ajustements si Nnécessaire et de maintenir
une relation solide avec votre partenaire.

En résumé, les stratégies d'externalisation commer-
ciale réussies nécessitent une identification soigneuse
des processus a externaliser, une sélection minutieuse
d'un partenaire fiable et qualifié, ainsi qu'une com-
munication efficace avec ce partenaire. En mettant
en place ces éléments clés, on maximise les chances
de réussite d'externalisation commmerciale et en tirer
pleinement parti.
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Conseils pratiques pour
uhe externalisation
commerciale réussie

Evaluation des besoins
et des compétences
nécessaires

Avant d'externaliser les activités commerciales,
il est essentiel d'évaluer les besoins spécifiques
et les compétences requises pour assurer une
transition réussie. Voici quelques conseils pour
piloter ce processus:

Analysez les processus commerciaux exis-
tants: Identifier les domaines qui peuvent
étre externalisés et ceux qui doivent rester
en interne. Déterminer les taches et les res-
ponsabilités que I'on souhaite confier a un
prestataire externe.

Evaluer les compétences internes: |denti-
fiez les compétences clés nécessaires pour
soutenir les activités externalisées. S'assurez
de conserver en interne les compétences
stratégiques qui contribuent a un avantage
concurrentiel.

Définir des objectifs clairs: établir ces der-
niers pour I'externalisation, telsque la réduc-
tion des colts, 'amélioration de la producti-
vité, I'expansion dans de nouveaux marchés
ou pallier au manque de ressources. Ces
objectifs serviront de base pour évaluer les
résultats et la réussite de I'externalisation.

Planification et mise
en ceuvre de la transition

La planification minutieuse et la mise en ceuvre
rigoureuse sont essentielles pour une externa-
lisation commerciale réussie. Voici quelques
conseils pour réussir cette étape cruciale:

Sélectionner un partenaire d'externalisa-
tion fiable et de confiance: effectuer une
recherche approfondie et identifier un pres-
tataire d'externalisation qui possede une ex-
pertise éprouvée dans le domaine d'activité
choisi. Vérifier les références, les certifications
et les témoignages de leurs clients pour
prendre une décision éclairée.

Etablir une feuille de route claire : développer
un plan détaillé qui décrit les étapes de la
transition, les responsabilités des différentes
parties et les délais prévus. S'assurer que
toutes les parties impliquées comprennent
clairement le processus et les attentes.

Assurer une communication transparente:
maintenir une communication ouverte et
réguliere avec le partenaire d'externalisa-
tion. Etablir des canaux de communication
efficaces pour résoudre rapidement les pro-
blemes, partager lesinformations pertinentes
et aligner les objectifs.



Suivi et évaluation
des résultats

LesuivietI'évaluation réguliers des résultatsde I'exter-
nalisation commerciale sont essentiels pour garantir
le succes a long terme. Voici quelques conseils:

- Définir des indicateurs clés de performance (KPI):
identifier les KPI pertinents pour mesurer les perfor-
mances de I'externalisation. Cela peutinclure entre
autres des mesures telles que le chiffre d'affaires
généré, les colts réduits, la satisfaction client, le
nombre de nouveaux prospects ou les raisons des
difficultés a pénétrer un nouveau marché.

- Effectuer des évaluations périodiques: réaliser
des évaluations régulieres pour suivre les progres,
identifier les problemes potentiels et apporter des
ajustements si nécessaire. Impliquer le partenaire
d’externalisation dans ces évaluations pour une
collaboration plus efficace.

- Etre flexible et adaptatif: I'environnement com-
mercial évolue rapidement, il est donc essentiel
d'adapter sastratégie et processus en conséguence.
Rester ouvert aux ajustements et auxameéliorations
continues pour optimiser les résultats de I'externa-
lisation.

En appliguant ces conseils pratiques, il sera possible
de maximiser les avantages de I'externalisation com-
merciale et d'assurer une transition réussie vers un
modele efficace.




6. Les dangers

et les élements
a surveiller de pres

9 L’externalisation commerciale offre de nombreux avantages,
mais il est important de prendre en compte les dangers
potentiels et les éléments a surveiller de prés lors de sa mise
en ceuvre. Dans ce chapitre, nous explorerons ces aspects
critiques pour minimiser les risques et garantir le succes

de l'externalisation.

Les risques de perte

Lors de lI'externalisation d'une partie des acti-
vités commerciales, il existe un risque de perte
de contréle. Il est essentiel de mettre en place
des mécanismes de suiviet de communication
solides pour maintenir unetransparence et un
contrble appropriés. Voici quelques conseils
pour atténuer ce risque:

Etablir des indicateurs clés de performance
(KPls): définir des KPlIs pertinents pour me-
surer les performances du partenaire. Cela
permettra de surveiller de prés les résultats
et de prendre des mesures correctives si
nécessaire.

Communiquer régulierement: organiser
des réunions d'étapes régulieres avec le
prestataire, afin de discuter des progres, des
défis et des opportunités. S'assurer que les
canaux de communication sont ouverts et
transparents.

Effectuer des audits réguliers: les planifier
périodiqguement pour évaluer les opérations.
Cela permettra de vérifier la conformité,
d’identifier les lacunes éventuelles et de
prendre des mesures correctives.

Les risques liés
a la confidentialité
et a la sécurité des données

Durant I'externalisation des activités commer-
ciales, on partage souvent des informations
sensibles. Cela peut créer desrisques potentiels
entermesde confidentialité et de sécurité des
données. Voici quelgques mesures a prendre
pour minimiser ces risques:

Etablir des accords de confidentialité (NDA)
solides: ces accords doivent définir claire-
ment les obligations de confidentialité et
les mesures de sécurité a mettre en place.

- Veillerace que lesdonnées soient protégées
de maniére appropriée lors de leur partage.
Utiliser des méthodes de cryptage, des pare-
feu et d'autres mesures de sécurité pour
garantir la confidentialité et l'intégrité des
données.

Réaliser des évaluations réguliéres de la
sécurité des systemesde du partenaire d'ex-
ternalisation. Cela permettra de s'assurer que
les mesures de sécurité sont adéquates et
conformes aux normes en vigueur.
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Les risques liés a la gestion
des relations avec les clients

L'externalisation commmerciale peut avoir un impact sur la
relation entretenue avec les clients. Il est important de gé-
rer efficacement cette transition et de veiller a ce que ces
dernierscontinuent de bénéficier d'une expérience positive.
Voici quelgues points clés a considérer:

Communiquer:informer les clients de la décision d'exter-
naliser certaines activités commerciales et expliquer les
avantagesgu'ils peuvent entirer. Rassurer sur le maintien
de la qualité de service et de la satisfaction client.

Assurer de la continuité de service: vérifier les compé-
tenceset lesressources nécessaires du cabinet pour main-
tenir la qualité du service client. Définir des protocoles
clairs pour la gestion desdemandesclients et assurer que
les probleémes sont résolus de maniere efficace.

- Obtenirdesretoursd'information:solliciter régulierement
les commentaires des clients pour évaluer leur niveau
de satisfaction et identifier d'éventuelles améliorations.
Utiliser cesinformations pour ajuster votre stratégie d'ex-
ternalisation et améliorer I'expérience client.

Ne pas hésiter a mettre en avant le fait d'avoir signer un
accord solide avec et de rappeler aux clients les points
suivants.

En suivant ces conseils et en restant vigilant face aux dan-
gers potentiels, il est possible de tirer pleinement parti des
avantages de l'externalisation commmerciale tout en mini-
misant les risques.



/. conclusion

L'externalisation commerciale offre des avan-
tages tangibles pour les entreprises qui sou-
haitent libérer leur potentiel et atteindre de
nouveaux sommetsdansleur secteur d'activité.
Les avantages les plus courants, sont:

- Réduction des colts
- Amélioration de la productivité
- Accés a une expertise spécialisée

- Flexibilité contractuelle

- Equipements informatiques

Maintenant que nous connaissons les avan-
tages et des éléments a surveiller, voici les
prochaines étapes pour libérer une entreprise
et atteindre de nouveaux sommets grace a
I'externalisation commerciale:

Evaluer continuellement les performances et
lesrésultats de l'externalisation pour apporter
des améliorations continues.

.

Développer des relations solides avec les
partenaires d'externalisation et maintenir
une communication ouverte et transparente.

Etre prét a s'adapter et & évoluer en fonction
des changements du marché et des besoins.




