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Une tude teste
la sensibilisation
des entrepreneurs ä la
connaissance structure
de leurs debouchs.

L'Universit de Saint-Gall dessine
le prologue de la sensibilisation
ä une approche structure de la
clientle. L'tude ciöt un tripty-
que men eh partenariat avec
l'agence BDO sur le comporte-
ment des petites et moyennes en-
treprises en Suisse. lJne popula-
tion prdominante dans le tissu
conomique domestique, mais

toujours trs peu observe. Pas de
conclusion tranche. Pas de mes-
sage fort non plus. L'intöröt de
l'exercice estälileurs. Urs Fuegis-
taller, directeur de l'institut PME
de Saint-Gall, et Alexander Fust
considrent surtout la porte di-
dactique de l'tude, volontaire-
ment qualitative (panel de son-
dage liinit ä 24 entrepreneurs) et
l'importance du röle actif du lec-
teur. Le rapport lui-mme est r-
serv aux comptes de BDO. La
problmatique est plus univer-
selle: comment optimiser le rap-
port qu'une entreprise entretien
avec son bassin de clientle.
L'enqute ceine une collection de
points essentlels. Apriori une col-

Pour une nouvelle
approche dient1e

lection de banalits, dont l'appro-
che structure change tout La liste
des bonnes questions embrasse un
large spectre, focalis sur trois
axes: comment gagner la
confiance, comment dterminer
les besoins, comment rpondre
avec des produits (services) appro-
pries. Partant, l'tude esquisse une
check-list au travers de questions
cls pour cerner le rapport ä la
clientle, entre motionnel et of-
fre relle.
Urs Fuegistaller insiste sur le ti-
ming. Les entrepreneurs onttou-
jours plus conscience de faire par-
tir d'un rseau suprargional, qui
plus est marqu par une tendance
ä l'hyperconcurrence. «Avoir plei-
nement conscience des mcanis-
mes lmentaires du rapport ä la
clientöle permet de gagner une
longueur d'avance.» L'arrt de la
phase de croissance de la dacen-
nie 2000 a remis la problmati-
que au centre des stratgies de dif-
frenciation. Dterminant pour
les structures les plus modestes,
ä un moment oü les grands opi-
rateurs provoquent un mouve-
ment de concentration global. Du
point de vue de la techriique finan-
cire, l'objeclif estde sensibiliserles
entrepreneuru bon rapportchif-
fre d'affaires/marge optionnelle
Et, in fine. ä maximaliserl'ajuste-

ment stratgique, entre taille et re-
tour sur investissement. Le pire
tantde rester bloquer dans lazone

m&liane (stack in die middle).
A dfaut de rvler une probl-
matique vraiment novatrice,
l'tude met en exergue les «ten-
dances sourdes» du tissu cono-
mique. Autrement dit, les gran-
des tendances d'un futur oü la
fidalisation de la clientle et la ca-
pacit d'adaptation seront des va-
leurs transsectorielles tablies. En
attendant, les auteurs concodent:
le premier intrt de l'tude est de
crer un prcodent. (SG)

L'ADAPTATION DES
PE1r1JS STRUCTURES A
L'HYPERCONCURRENCE
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