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’approche client série pme

Voici les logiciels de veille stratégique

Technologie. Ces outils analysent les données, décélent les tendances et traitent les données en ligne.

par Stéphane Gagné > dossiers@transcontinental.ca

Dans une société oli des
millions de produits se dispu-
tent attention des consomma-
teurs, la survie d'une entre-
prise dépend de la satisfaction
de saclientéle. Heureusement,
les méthodes pour s'en assurer
se sont raffinées.

« Pour analyser les besoins
du client et connaitre sa satis-
faction & I'égard d'un produit,
on peut utiliser les groupes
de discussion, les sondages
ef, depuis peu, 'analyse des
données quoffrent les logiciels
diintelligence d'affaires », dit
Jean-Charles Chebat, profes-
seur 4 HEC et titulaire de la
Chaire de recherche sur la ges-
tion des espaces commerciaux
et du service  la clientéle,

Un systéme de veille straté-
gique (en anglais, businessintel-
ligence, ou BI) permet, entre
autres, de faire du forage de

Les méthodes
pour savoir si votre
produit plait aux
clients se sont
raffinées.

données (une technique d'ana-
lyse qui permet de déterminer
des tendances parmi une
masse de données ou de détec-
ter des informations straté-
giques) et du traitement ana-
Iytique de données en ligne
(OLAP en anglais). Celanéces-
site ensuite des gens capables
d'analyser ces informations
et de les traduire de fagon
intelligible.

Apreés cette étape, « il fant
aussi faire preuve de créativité
dans I'administration d'un
service ou dans la conception
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Jean-Charles Chebat, de HEC Montréal : « Pour analyser les besalns du client et connaltre son rilvea
de satisfaction face 4 un produit, on peut utiliser les groupes de discussion, les sondages et maintenant,
Fanalyse des donnédes quiaffrent les logiciels dintelligence d'affaires, » [Photo | Gilles Delisle]

d'un nouveau produit, dans le
produit lui-méme, l'emballage,
la fagon d'en faire la promotion
ol tous ces Eléments A la fois »,
ajoute M. Chebat.

Michel Perras, président de
Groupe Motivaction Perfor-
mance Plus, cite Costeo. « Clest

L'ébénisterie architecturale de Summum

Une gestion moderne adaptée

aux traditions artisanales

En matiére d’ébénisterie, le Québec
est reconnu depuis de nombreuses
années pour la qualité du travail

de ses artisans. C'est dans

cette tradition d’excellence que

Simon Lacroix a fondé

de gamme.

s'inscrit Summum Woodwork,
qui se spécialise dans la gestion
et l'ingénierie de projets en
ébénisterie architecturale haut

que ceux que |'on retrouve parfois dans

un magasin bien adapté aux

gens qui n'aiment pas magasi-
ner, dit-il. On y trouve de tout,
& bon prix. Pas besoin de
chercher  mille autres endroits,
De plus, on peut acheter le pro-
duit sans inquidtude puisque
5'il ne fuit pas l'affaire, on peut

le rapporter et se faire rembour-
ser, méme aprés 30 jours. »
Parfois, il est difficile de
savoir si un produit répond
i un besoin, car on est dans
quelque chose de nouveau.
« C'est le cas d'Internet, dit
M. Perras. Avant Internet, le

besoin n'existait pas parce que
le produit n'existait pas, Fi
pourtant, aujourdhui; on ne
pourrait plus s'en passer. »

Dians la conception de produits,
le plus important, cest de créer
une image de marque, croit
M. Perras. « Un produit qui
a une bonne image, comme
Mercedes, se vendra dcause de
sa réputation, dit-il. Cette voi-
ture n'est pas nécessairement
lameilleure, mais elle se vendra
beaucoup plus cher quune
Hyundai parce quelle répond
aun besoin de prestige. »

Les perceptions sont déter-
minantes. « Pour plusieurs,
payer moins cher une autre
marque signifie acheter
une voiture de moins bonne

qualité. »

Summum en 1999 ;

« D&s le départ, nous
avions un modéle
d'affaires unique dans
Iz monde de |'ébénis-
terie, pulsque nous
répondons aux
besgins d'entrepre-
neurs généraux aux Etats-Unis, pour qui
nous assurons la gestion et la conception
de projets a partir de dessins numérisés
d'architecture. Les logiciels servent aussi
bien a faire la présentation du projet qu'a
le réaliser. A titre de gestionnaire de pro-
jets, nous sous-traitons ensuite la fabri-
cation auprés d'ébénistes québécois
pendant que I'installation est confige &
des entreprises américaines. »
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Il s'agit, on s'en doute, de services spé-
cialisés qui servent souvent a réaliser
des projets monumentaux, du méme type

les halls des siéges soclaux de grandes
multinationales ou dans les réceptions
de bureaux de prestige. « Consultation,
analyse des coits, dessins d'ateller en
20 et en 3D, gestion des fournisseurs,
respect du budget, de I'échéancier, nous
opérons en mode clés en mains, dit
Simon Lacroix. La livraison finale est
méme étiquetée et certifiée C-TPAT
(Programme du partenariat douanes-
commerce contre le terrorisme) pour I'fm-
portation et 'exportation. En outre, les
matériaux utilisés sont recyclés, con-
formes au respect de la protection de
I'environnement et exploités de maniére
a ne produire aucune émission nocive, »

Rien d'étonnant 3 ce que le chiffre
d'affaires ait doublé en 2006 et que
le jeune président de Summum
puisse maintenant s'attaquer & de
nouveaux marchés,
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affaire avec les « de RBC, dont le groupe Solutions transactionnelles
mondiales. En effet, RBC dispose, 4 I'échelle du Québec, d'une équipe spécialisée
&n commerce al qui sert notamment les PME,

« Dans toutes les succursales RBC, chaque directeur de compte a accés en tout
temps 3 diverses équipes de spécialistes, explique Claude-jean Dumas,

directeur général, Est du Canada. Aide a l'exportation, réseautage,
services-conseils a ['étranger : nous pouvons donner aux entreprises l'accés dun
réseau de classe mondiale. »

Dans le cas de Summum, I'équipe RBC a été séduite par Penthousiasme et le
modéle d"affaires de Simon Lacroix : « Autant il est innovateur, autant nous avons
su faire preuve de créativité. Aprés lui avoir suggéré un montage financier qui
dépassait ses beseins a court terme, nous avons parlé de guelques pistes qu'il
n'avait pas encore explorées, dont un partenariat avec Exportation et
Développement Canada (EDC), qui s’est rapidement concrétisé. Je crois aussi que
M. Lacroix a particuliérement apprécié notre rapidité d’action. »

« Aucun doute, je me sens bien encadré, répond Simon Lacroix.
Jai rencontré des gestionnaires de talent qui me laissent gérer
mon entreprise, mais qui savent quand prodiguer les conseils
dont les entrepreneurs comme mol ont besoin. »
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