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Comment répondre aux besoins? : La
situation d'une entreprise dans un marché

concurrentiel

Dr/zz/W Dz/zre/

Les Le.wLw z/' z/zze .wrz'é/é re//e z/zze D/G/771L ezz mzz/z'è/'e rfe eo«na/s-
stfnce c/es mazc/zés «écess/'/en/ /e /assemWeme/z/ e/ /'ana/yse zr/'z/zze

gzazzc/e fj/z/fz/z//7é cfe rfa/ïaées. Le Cezz/zr f/'é/zzf/z?.T e/e maeeLé a paar
voca/wzz z/'fzppo/'Z<?/" «a ezz.vem/z/e taLe're«/ e/e .çe/vz'ces cfoczzmezz-

/a/rex czc/zzpZés aa.v Lesa/as z/ex zz/z'/zsczZez/rs. Ces pres/a/zzzzzs se soar
z/éve/czppées c/cz/zs /e temps se/oa dez/.v axes: /'czzzgme/z/a/z'ozz de /a
vcz/ezz/' a/oare'e (ref/"az7e/zte/zZ des dozzzzées) er /'czzzgme/z/a/z'ozz de /a

/z'zzesse de /'aarffenee (paW/c-a'We).
La progression s/aïa/raaée /e /ozzg de ces dezz.v axes a a/zozz/z à /' o/fre
de se/vz'ees aerae//e par eoaiprear/, da/zs /'ordre ero/ssaar de com-
p/e.vz'/e':
Les services rfocameara/res co/zve/zZfo/z/ze/s: ß/W/oZ/zez/zze, revaes
spéc'z'a/zsées, é/zzdes de marc/zé, aaxpae/s s'a/ozz/ezzZ des services
z/z/ozma/z'ses: cara/ogae oa-//ae, service v/déo/ex, ca/eacirier de
maai/ésrarioas.
Le service cie z'épo/zse rapicie: Leracerraar cie rrairer eaire 24 er 48
/reares cies zpzes/zozzs précises, ea ari/isaar roares ies ressoarces cia

cear/'e er cie ses correspoaciaars.
L'assistance poar cies pro/eis ci'aaafyse fie marc/zé; i?éa/isé soir
ciaas /a sociéré soir soas-rrairé à /'extérieur, /e cearre rédige a/ors
/e ccz/ziez" fies c/zarges. Ces éracies visear à co/z/zaz7re aa é/émezzZ

précis fia marc/zé.
Le mz/dé/e cie piaai/icarioa cie marc/zé: Consisfanr ea cies cioaaées
va/iciées er compara/des, s/ocLées soas/oraie ci'aae ma/rice ia/or-
ma/isée, er compreaani cies ia/o/'aiarioas ea p/'oi'eaaace cie /'écono-
mie ea généra/, cies mczrc/zéx acft/s poar /a sociéré, er cies cionnées
iareraes.
L'organisarioa cie ceffe paierre cie services se/oa aa sc/zéma ciirec-
rear permer cie p/ani/ier /es services/arars cie ma/ziè/-e co/zérezz/e er
coo/'cionaée avec /es services existanfs.

Die Bedürfnisse eines Unternehmens wie Digital verlangen hin-
sichtlich der Kenntnisse der Märkte das Zusammentragen und die
Analyse grosser Datenmengen. Das Marktforschungszentrum ist
dazu ausersehen, dem Benutzerein bedürfnisgerechtes, zusammen-
hängendes Ganzes anzubieten. Die Dienstleistungen haben sich im
Laufe der Zeit in zwei Richtungen entwickelt, nämlich hinsichtlich
der Steigerung des Wertes der Daten und in bezug auf die Steigerung
der Feinheit nach Vorgabe des Zielpublikums.
Dieses gleichzeitige Vorgehen hat zu folgenden Resultaten geführt:
Konventionelle Dokumentationsstellen: Bibliotheken, spezielle
Zeitschriften, Marktstudien, dazu gehören auch die EDV gestützten
Dienstleistungen: online Kataloge, Videotex und Veranstaltungs-
kalender.
Eilservice: Dieser erlaubt die Beantwortung präziser Fragen inner-
halb 24-48 Stunden, indem alle Möglichkeiten des Zentrums und
seiner Korrespondenten genutzt werden.
Unterstützung von Projekten auf dem Gebiet der Marktanalyse:
Diese Aufgaben werden teils in der Gesellschaft, teils ausserhalb
derselben realisiert, wobei das Zentrum für das Pfl ichtenheft zustän-
dig ist. Diese Studien zielen auf die Kenntnis eines bestimmten
Marktelementes ab.
Das Marktmodell: Es besteht aus validierten und vergleichbaren
Daten, welche in Form einer Matrix gespeichert sind und Wirt-
Schaftsinformationen allgemein sowie über die für die Gesellschaft
relevanten Märkte und interne Daten enthalten.
Die Organisation dieser Dienstleistungspalette gemäss Schema
erlaubt die koordinierte und zusammenhängende Planung zukünfti-
ger Dienstleistungen unter Berücksichtigung der bereits bestehen-
den Dienstleistungen.

Lc zzecessi/cz r/t zz/za socie/cz rzwze /ci D/G/L4L. per c/zzazz/o ngiw/c/a
/er co«rwce/7M de/' me real/', esigo/zo /a racca/ta e /'azza/isi di (ata
gra/zde zjzzza/z/i/d di da/z'. // Cezz/ro s/zzdi f//' mercata /za per voeaz/'o/ze

di cjJWre zz/z msieme roerezz/e di servizi f/aezzme/ztarz ada//a/i ai
izisog/zi deg/i zz/ezi/i. (?z/ex/eprei'Zazzzzzzz si so/zosvz'/zzppa/e zze/Zempo
/zzzzgo dzze direzio/zi:
/'azzmezz/o de/ va/ore aggzzzzzZzz frz-zraZZame/zZz; de/' f/aZz) e /'azzmezzzz;

f/e//'exz'gezzza f/e//'zzZezzza.

//pz'fzgre.ï.ta x/'/wzz/za/zeo /zzzzgo f/zze.vZz f/zze assi /za cozzdo/Zo a//' aZZzza/e

zzjfferZa f/ez servizi .vecfzzzf/e /'zzrf/z'zze crescezz/e di comp/ew/Zà:
/ servizi ftoczzmezzZarz co/zvezzziozza/i: /zz'WioZec/ze, riv/'s/e ,t'pec/a/z'z-
zaZe, s/zzdi di zzzercaZzz, az f/zza/z si aggizz/zgo/zo servizi z'zz/brmaZz'zzaZz :

caZa/ag/zz z'zz /z'zzea, jervz'zz'o vzf/eaZe.v, ca/e/zz/arzo c/z mazzz/exZazzzzzzz.

// servzzzo z/z rz.tpa.vZa ;-aprc/a: c/ze permezze dz ZraZZare f/aes'Zz'ozzz

precz.se z/z 24^/ß are, zzZz/zzzanda ZzzZZe /e rzsarse de/ cezzzra e dez szzaz

carrz.spazzdezzZz.
L'a.s.sz.sZezzza perprageZZz d'azza/rsz dz mercaZa: rea/z'zzaZa sza zze//a

.saczeZfz, ,sz'a a//' e.sZer/za, // ce/zZra redzge z7 ca/zzer des c/targe.s. 0«e.sZz
sZzzdz mz'ra/za a ca/za.scere zz/z e/ezzzezzza preezsa de/ zzzercaZa.

// made//a dz pzazzz/zcazzazze dz mercaZa: cazz.sz.sZe z'zz f/aZz va/z'dz e

cazTzpara/zz/z, zmmagazzz'/zaZz .sazza/arma dz «zza maZrz'ce z'zz/orzzzaZz'z-

zaza e cazzipre/zdezzze z'zz/armazzazzz pravezzzezzZz da//'ecazzamz'a z'zz

gezzera/e, daz zzzercaZz aZZ/vz pez' /a xacz'eZà e da/' da/z z'/zZerzzz.

L'argazzz'zzazz'azze dz f/zze^Za gamma dz iervz'zz seeazzda «zza 5c/zema
dz'reZZaz'e permezze dz pz'a/zz/z'caz-e z'/zzZzzrz servz'zz z'zz mada caere/zze e
caaz^d/zzaZa cazz z .servz'zz e.sz'sZezzZz.

L'évolution des marchés de haute technologie en géné-
ral - et de l'informatique en particulier - s'accélère.
Pour une société telle que Digital, cette tendance offre
un ensemble d'opportunités mais sous-entend égale-
ment des contraintes, qu'il s'agit d'identifier à temps,
d'évaluer, et bien-sûr de gérer.
Afin de maîtriser la connaissance de ses marchés et de

son environnement, la société Digital a reconnu la
nécessité de rassembler et d'analyser les informations
d'une manière dynamique, systématique et organisée,
en vue d'optimiser la prise de décision.
Cependant, z7 Ccn'è/'e .sowvc«/ z7zj(fzc'f/e pozzz- /es c/écz-

ö/pmz's c/e /(Pccz/zVcT e/ rczzzzzr rows /cg/ßz'Ls, zp/b/TOa/zVzzi.v

pf c'/zzj^z-pi zzéceyyoz>'z?.s à /'azz/zcz'/ra/zo« e/ d /cz mcsM/'e de

/'é/af c/zz mczzx'/zé.

La vocation du «Centre d'Etudes de Marché» de Digital
Europe (European Market Research Center - EMRC)
est d'apporter un ensemble cohérent de services docu-
mentaires sans cesse adaptés aux besoins de leurs
utilisateurs.
La partie visible de cet ensemble est constituée par la

bibliothèque du «Centre d'Etudes de Marché», située à

Genève. Ce «Centre», créé en 1980, répond aux besoins
du personnel du siège européen de l'organisation et de

ses visiteurs, en majorité des employés des filiales de la
société. La bibliothèque du «Centre» permet de réunir
dans un espace restreint une panoplie d'informations et
de données essentielles et d'usage fréquent.
Les services offerts par le «Centre» ont connu un
développement important au fil des ans, sous la près-
sion d'une demande croissante provenant de différen-
tes fonctions (Marketing, Production, Vente, etc.) dans
les 17 pays concernés.
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Le schéma directeur de l'information Les services documentaires conventionnels

Dans la plupart des cas en effet, les services demandés

dépassaient largement le cadre de la mission du «Cen-
tre» telle qu'elle avait été définie au départ. Les services
ont été adaptés à la nature des besoins, conduisant
progressivement à une révision du rôle tenu par le
«Centre d'Etudes de Marché» dans la stratégie de

Digital Europe, et à une restructuration de ses services.
C'est ainsi que les prestations du «Centre» peuvent
actuellement se positionner selon deux axes majeurs
d'une part, l'importance de leur valeur ajoutée; d'autre
part, le type d'«audience» à laquelle ils sont destinés.
Le schéma directeur (vo/r/ïgurc /) illustre différentes
présentations. Tout d'abord, un public relativement
large bénéficie des services documentaires (1) à faible
valeur ajoutée, fournis par la bibliothèque, puis du
service dit «de réponse rapide» (2).
Un nombre plus restreint d'utilisateurs a recours aux
projets d'analyse du marché (3), qu'ils soient internes
ou réalisés avec l'aide d'instituts spécialisés ou de

consultants extérieurs.
Enfin, le modèle de planification du marché (4) consti-
tue un outil de décision stratégique, au service de la
perspective à long terme de Digital Europe.

Au niveau de la bibliothèque, le «Centre» regroupe près
d'un millier d'études de marché, d'analyses de pro-
duits, de profils d'entreprises ou de secteurs de l'indu-
strie, sans oublier les indispensables références socio-
économiques et les ouvrages de management.
Deux formes de catalogues permettent à l'utilisateur de

localiser les références correspondant le mieux à ses

besoins en information:

Le premier est la liste des nouvelles acquisitions, publiée dans le
cadre du service Vidéotex interne. Celle-ci est accessible par l'en-
semble des employés de Digital dans le monde entier.
Le second est le catalogue électronique de la bibliothèque, lequel
autorise une recherche rapide des références à l'aide de mots clés.

Le service Vidéotex contient également un calendrier
des séminaires des consultants.
La bibliothèque fait naturellement usage des banques
de données internes et externes, ainsi que des possibi-
lités de stockage de l'information sur support magnéti-
que. La bibliothèque fournit tous les services tradition-
nels que l'on est en droit d'attendre d'un centre de

documentation. Elle agit également en tant que centrale
d'achat pour l'acquisition d'études de marché impor-
tantes, couvrant la totalité de l'Europe.
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(voir /exte p. 47)
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Le service de réponse rapide

Le second niveau de service implique une réponse
rapide aux questions pointues, formulées le plus sou-
vent par les fonctions Marketing, Vente, Direction
générale, etc., afin de préparer une intervention, un plan
de marketing, ou une visite chez le client.
Ces demandes sont traitées dans des délais de 24 à 48

heures, en utilisant toutes les sources du Centre et de ses

correspondants. Le temps consacré à chaque demande
oscille entre 2 et 4 heures.

L'assistance pour des projets d'analyse de marché

Certaines des questions soumises au service de réponse
rapide se développent en projets d'études ou d'analyses
du marché, visant à connaître un élément délimité de

l'environnement. Elles sont réalisées à partir de sources
primaires ou secondaires. Il s'agit du troisième niveau
de service, qui implique une interprétation des données
rassemblées.
Ces études sont réalisées soit dans le «Centre», soit
sous-traitées à l'extérieur, et comprennent les trois
types d'activités suivantes:

- l'étude approfondie d'un segment de marché, d'un secteur de

l'industrie;
- la rédaction du mandat d'étude dans le cas de recours à des sous-

traitants extérieurs;

- l'évaluation et la mise en place d'une stratégie de l'information
(analyse des besoins, des sources disponibles, etc.) pour les

projets importants de la société.

Conclusion

L'avenir du «Centre» est axé sur le développement des

réseaux internes d'information, et la décentralisation de
la gestion de l'information.
Dans ce cadre, le «Centre» devrait développer à l'ave-
nir les fonctions suivantes:

- support à la création de nouveaux centres d'informa-
tion dans les filiales;

- développement et coordination d'un réseau informa-
tisé reliant ces différents centres);

- expérimentation des techniques documentaires;

- coordination des activités de collecte, d'analyse et de

diffusion de l'information;
- conseil et support en gestion de l'information.

Le personnel du «Centre» continuera de privilégier le

contact permanent avec ses utilisateurs, dans le souci

d'apporter une réponse dynamique à leurs besoins en
constante évolution.

/Wre.v.ve c/f /'awtew

Daniel Ducret
Digital Europe
1-3 ch. Annevelle
case postale 176
1213 Petit-Lancy 1

Le modèle de planification de marché

Enfin, la direction fait appel au modèle de planification
du marché pour en appréhender l'évolution, et égale-
ment pour situer la position de Digital. Ce modèle n'est
autre qu'une matrice de données quantitatives,
constamment mise à jour, et accessible aux seuls déci-
deurs et planificateurs.
Cette matrice rassemble, sur des bases chiffrées compa-
rabies et validées, des données économiques générales,
des données internes à la société (vo/r/i'gwre 2 à /a page
40).

Ces données sont organisées selon les axes suivants:

- produits et services (offre)
- secteurs industriels (demande)

- circuits de distribution (revendeurs, grossistes, etc.)

- zones géographiques (pays).

A partir de ces données, il est possible d'élaborer des

scénarios prévisionnels, ou d'imprimer des rapports.
Les rapports peuvent être produits sous forme régulière
et standardisée (tableaux de bord mensuels par exem-
pie) ou à la demande.
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