Une fois pris, I’engagement
envers 'exportation est considéré
comme rapportant de grands avan-
tages. La Société d’électrolyse et
de chimie Alcan Ltée croit que son
entrée hative sur les marchés exté-
rieurs (&2 un moment ou on y trou-
vait peu de concurrence) lui adonné
une avance. Intalite Inc. croit gu’elle
a renforcé sa relation avec ses dis-
tributeurs et agents sur les mar-
chés gu’elle dessert. Mais un tel
engagement n’est pas honoré faci-
lement ou du jour au lendemain;
nombre d’entreprises mentionnent
gu’elles doivent travailler dur pour
se donner de la crédibilité sur les
marchés extérieurs.

Une concentration sur le
consommateur

La philosophie de CAE Electro-
nique Ltée, telle qu’énoncée par
Robert Kemerer, vice-président aux
affaires internationales et aux rela-
tions publiques, montre justement
cette concentration sur les besoins
du consommateur que I’'on retrouve
chez tous les lauréats.

« Nous tentons d’étre technique-
ment aussi bons ou meilleurs
que nos concurrents lorsque
nous tentons de répondre aux
besoins du client; et nous
croyons y réussir. L’'un des com-’
pliments que nous recevons est
qu’en fin de compte, quels que
soient les problémes, notre mateé-
riel satisfait ou dépasse toujours
les besoins déclarés du client -

et parfois les dépasse considéra-
blement. Nous faisons pratique-
ment I'impossible pour nous en
assurer, et nous ne nous lais-
sons pas arréter par des ques-
tions d’argent. Méme si nous
voyons qu’un programme Se re-
trouvera “dans le rouge”, nous
livrerons finalement au client ce
qu’il nous avait demandeg. »

Cette attention aux besoins du
client nous a été répétée conti-
nuellement par les lauréats.

« « [l faut écouter attentivement
le client . . . s’adapter a ses
besoins. »

« « |l faut continuellement étre a
I’écoute des besoins et des exi-
gences du client. »

« « |l faut montrer au client que
vous vous intéressez a ses pro-
blémes. »

« « |l faut établir une relation per-
sonnalisée avec le client. »

« « |l faut maintenir des bureaux et
du personnel technique prés des
installations du client. »

Cette attention pour le client a
ses avantages. Elle permet certes a
I’'exportateur d’améliorer dés main-
tenant ses ventes, mais I’établisse-
ment de liens aussi étroits procure
aussi souvent la loyauté du client -
avantage certain lorsque les temps
deviennent difficiles. La Société
d’électrolyse et de chimie Alcan
Ltée jouit actuellement d’une telle
loyauté sur le difficile marché de
I'aluminium. Les entreprises pro-
ductrices de biens d’équipement et
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