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Infroduction

Grace au PME Business Barometer, Exact
suit de prés I'évolution des PME. Le
baromeétre est une enquéte sur les défis
professionnels rencontrés par les PME,
notamment en ce qui concerne
I'administration financiére et le réle des
nouvelles technologies dans ces défis.
L'enquéte est déja réalisée pour la sixieme
fois. Dans ce cadre, nous avons mis
toujours plus I'accent sur les défis
commerciaux et le réle des nouvelles
technologies dans ces défis, tant d’'une
maniére générale que spécifique a
certfains secteurs.

L'étude a été réalisée par le bureau
d'études ICT indépendant Pb7 Research.
Début 2021, 1 030 entreprises au toftal,
basées aux Pays-Bas et en Belgique et
employant entre 5 et 250 travailleurs, ont
été interrogées dans le cadre d'une
enquéte de panel basée sur le web.

L'échantillon est établi de maniére a ce
gu’un nombre suffisant d’'interviews
aient été réalisées dans un nombre
limité de secteurs afin de pouvoir se
prononcer de maniéere suffisamment
étayée sur ces secteurs. En pondérant
I'ensemble des données sur les 498
interviews belges, les résultats sont
représentatifs de I'ensemble des PME
belges (5 a 250 travailleurs).

Le document que vous consultez est
un résumé des principales conclusions
concernant les entreprises
commerciales belges (commerce de
gros et e-commerce) et propose
I'analyse et les conclusions de Pb7
Research. Le commanditaire de
I'enquéte ne souscrit pas, par
définition, a I'analyse présentée.
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Defis commerciaux

Au printemps 2021, les PME entreprises
commerciales belges se trouvent encore dans
une période particuliére. En raison de la
pandémie de Covid-19, tout est chamboulé. Et
nous le voyons aussi dans les performances
sectorielles.

66 % des entreprises commerciales ont
connu une confraction en 2020, fandis que la
part des entreprises en croissance est restée
a la traine. De nombreuses PME ont évité les
chiffres rouges. Pourtant, 47 % des entreprises
commerciales ont accusé une perte.

Par rapport aux autres années, lI'accent est
moins mis sur la croissance et la recherche de
nouveaux clients. En revanche, I'amélioration
du flux de trésorerie est beaucoup plus
importante que d’habitude. Mais nous
constatons aussi que les entreprises se
préparent a nouveau a la croissance et sont a
la recherche de personnel.

Votre chiffre d'affaires a-t-il augmenté ou
diminué en 2020 ?

9%

1%

21%

31%

B Trés forte baisse (plus de 10 %)
Forte baisse (- 5% a - 10 %)
Baisse (-5 % a - 2 %)
B Stable(-2%a+ 2 %)
Augmentation (2 % a 5 %)
Forte augmentation (5 % a 10 %)
B Tres forte augmentation (plus de 10 %)

Dans quelle mesure la marge bénéficiaire
nette de vofre entreprise était-elle positive
ou négative en 2020 ?

10%

38%

34%

B Trés négative (plus de 10 %)
Légéerement négative (- 10 % a - 2 %)
Neutre (- 2% a + 2 %)

B [égérement positive (2 % a 10 %)

Tres positive (plus de 10 %)



Defis commerciaux

De nombreuses entreprises commerciales sont
confrontées au défi de maintenir ou d'améliorer
leurs marges. Pour une partie d'entre elles, la
situation est temporaire (coronavirus), mais
pour de nombreuses enfreprises commerciales,
il s'agit d'un défi récurrent. Ces derniéres
années, nous avons constaté que le travail
acharné et la bonne négociation avec les
fournisseurs constituaient les activités les plus
importantes pour améliorer la marge. Mais cette
année, nous observons un revirement.

Les entreprises commerciales constatent de
plus en plus souvent qu'un changement
s'impose. Certaines indiquent a cet égard que la
stratégie en ligne doit étre améliorée ou que le
modeéle de revenus doit étre revu. Mais nous
constatons surtout que les entreprises
commerciales belges investissent dans des
logiciels afin de rationaliser les processus
internes.

Parmi les activités suivantes, lesquelles entreprenez-
VOus pour améliorer vos marges ?

Negocier avec nos fournisseurs | 35°-

Investir dans des logiciels pour rationaliser les processus
internes

Nous proposons davantage de produits de

qualité

Augmenter les prix

Moins de personnel

Modifier notre modéle de revenus

Offrir davantage de services a valeur ajoutée
Travailler d'arrache-pied

Améliorer notre stratégie en ligne

Simplification de la gamme

Réinventer la gestion des stocks (analyse ABC,
optimisation du chiffre d'affaires)
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Defis commerciaux

Quels sont les trois défis sectoriels les plus

importants pour votre organisation ?

Concurrence des fournisseurs par le biais de la vente
directe (en ligne)

Gérer les clients exigeants (mieux informés, livraison dans
des plages horaires étroites, tailles de lots plus petites)

Législation ef réglementation

Augmentation et diminution d'échelle rapides pour les
pics et les creux dans la demande

Pression sur les prix ef les délais de livraison en raison de
la concurrence en ligne

Livraison compléte et dans les femps

Les fournisseurs creusent nos marges

Gestion efficace des stocks

Concurrence internationale accrue

Concurrence importante de la chaine
d’approvisionnement

Développer des services de qualité

Autres
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Les entreprises commerciales sont
confrontées a un impact relativement
important de la numérisation. La vente en
ligne engendre une forte concurrence, non
seulement de la part d'autres entreprises
commerciales, mais aussi de plus en plus
d’entreprises de production. Il y a donc une
pression considérable sur les marges, alors
que les clients se révélent de plus en plus
exigeants. Les entreprises commerciales
devront donc continuer a investir dans
I'interaction en ligne avec les clients et dans
des processus flexibles qui permettent de
passer rapidement a I'échelle supérieure et
inversement.

Et les entreprises commerciales doivent
également faire face aux défis posés par la
Iégislation et la réglementation. D'une part, le
RGPD entraine des restrictions dans le trajet
commercial, fandis que le Brexit n'est pas sans
incidence et engendre surtout de l'incertitude.



Defis commerciaux

Entre-temps, 27 % du chiffre d’affaires des
entreprises commerciales proviennent de la
vente en ligne. Pour résister a la pression des
concurrents en ligne et des fabricants qui
vendent en direct, les entreprises commerciales
miseront aussi uniquement sur la vente en ligne
dans les années a venir.

Pour que le chiffre d’'affaires en ligne continue a
croitre, elles doivent faire face aux obstacles qui
surgissent. Dans certains segments de marché,
les clients sont réticents. Mais plus important
encore, les processus doivent a nouveau étre
structurés afin de soutenir les processus en
ligne de maniére optimale. De nombreux
processus et systémes associés ne sont pas
suffisamment liés les uns aux autres pour
assurer des livraisons rentables, rapides et
fiables dans un environnement en ligne.

Quels sont les principaux obstacles a 'augmentation de
vOs revenus en ligne ?

Il n'y a pas de demande claire du client

Nous ne croyons pas que cela nous
rapporte beaucoup

Le changement est trop important

Cela nécessite de grands changements
dans nos processus

Nous n‘avons pas les connaissances
adéquates en interne

Nous n‘avons pas de stratégie d'e-
commerce bien définie

Nous ne comprenons pas assez bien les
risques

28%
26%
23%
0% 10% 20% 30%



Defis commerciaux

La croissance des entreprises commerciales Etes-vous confronté 3 une demande en
peut parfois fluctuer fortement. Alors que nous forte hausse en raison du coronavirus ?
constatons que de nombreuses enfreprises
commerciales souffrent des effets du
coronavirus, 49 % indiquent en méme temps que
le coronavirus a (également) entrainé une forte
augmentation de la demande. Quoi qu’il en soit,
en tant qu’entreprise commerciale, il est de plus
en plus important de pouvoir évoluer
rapidement.

Quelle est la vitesse de rotation de votre
stock ? (valeur d’achat du chiffre d'affaires
annuel divisée par la valeur d'achat du
stock)

Une maniére importante d'y parvenir est d’avoir
une rotation des stocks élevée. Pour y parvenir,
un niveau élevé d’'automatisation est crucial. En
Belgique, les entreprises commerciales ne sont
pas encore bien organisées a cet égard. En
moyenne, la vitesse de rotation (valeurs
extrémes exclues) est de 15. Les entreprises
commerciales bénéficiaires du Benelux affichent
une moyenne de 35. Les entreprises déficitaires m Oui Non
stagnent en moyenne a 22.

51%




Numeérisation

Outre la pression sur le chiffre d'affaires et
les bénéfices, le Covid-19 entraine
également d'autres changements. En
raison de la distanciation sociale et des
confinements, le travail a distance a été
appliqué autant que possible afin de
garder au mieux les portes ouvertes, au
sens figuré.

Pour les entreprises commerciales, cela
signifie que la « porte d'entrée » reste en
premier lieu ouverte et que les clients
peuvent la franchir facilement par voie
numérique. Pourtant, seule une entfreprise
commerciale sur cinq a investi dans
I'amélioration (accélérée) de I'expérience
en ligne en raison du coronavirus.

Nous observons surtout que de
nombreuses personnes interrogées
indiquent que les systémes IT ne sont pas
suffisamment flexibles pour procéder a
une bonne numérisation. Pour y parvenir,
de nombreuses entreprises commerciales
investissent

dans de meilleures alternatives de
télétravail ou optent pour une
transition accélérée vers le cloud, afin
de permettre le travail
indépendamment du lieu.

Ainsi, les enfreprises commerciales ne
se contentent pas de veiller a rester
aussi productives que possible
pendant la pandémie. Elles veillent
également a étre mieux préparées a
I'avenir, ou la flexibilité et la
collaboration numérique avec les
employés, les partenaires et les clients
font la différence.

La plupart des entreprises
commerciales (69 %) s'attendent a ce
que les changements technologiques
aient un impact important sur le
paysage concurrentiel dans les années
a venir. C'est pourquoi un groupe de
50 % accorde une priorité élevée a la
numérisation.

Quelles sont les conséquences de I'épidémie
de coronavirus sur la maniére dont votre
entfreprise gére la numérisation ?

0%

5%

28%

B Aucunimpact

Nous investissons dans des alternatives de télétravail plus
performantes

Transition accélérée vers le cloud
B Amélioration de I'expérience en ligne pour les clients
Nous reportons certains investissements

Autres



Numeérisation

Etes-vous plutét d'accord ou pas d'accord avec les Ceffe urgence éfaif également évidente dans
affirmations suivantes ? le baromeétre précédent. Entre-temps, de plus

en plus d'entreprises commerciales ont une
Les évolutions technologiques auront un impact important sur iNA P H
le paysage concurrentiel de notre marché au cours des trois 14%, 18% Ir?uene;:r(iasfr rﬂ: ?Ieirsndnoant eelll‘lefsqdzl}/':EL e de
. ISS u YS S

prochaines années

La numérisation de notre entreprise est une priorité absolue _ 39% 11% données permet de prendre de meilleures
Nous voulons numériser, mais nous ne savons pas encore frés a 0 decisions. Et ils Sopf plus qu,e .jamals ouverfs a
bien comment - 56% 26% de nouvelles solutions numériques pour

relever leurs défis professionnels.

Si je trouve une solution numérique a mes principaux défis
professionnels, je n'hésiterai pas a l'utiliser.

21% 21%

Les concurrents numériques représentent une menace plus imporftante B 0 Une différence par rappon‘ aux baromeétres
pour notre entreprise que les concurrents « analogiques » traditionnels 23% 20% . 'd ' B d q le fait ; b
Nous mettons surtout des moyens en ceuvre pour faire face aux o o pref:e enis reside gns ,e alfquun nombre
concurrents traditionnels (et donc pas les concurrents numériques) 41% 23% croissant de PME voient egalemenf la menace

numeérique venir de concurrents traditionnels
en plus des nouveaux acteurs. Rester a la
549 21% traine en matiére de numérisation n'‘est donc
plus une option.

Notre environnement IT doit devenir plus flexible, afin que
nous puissions effectuer des changements plus rapidement

44% 8%

Je suis activement en train d’explorer de nouveaux modéles de
revenus

Je recherche activement de nouveaux partenaires pour poursuivre le
développement de mon entreprise

49% 24%
Les principaux défis que les entreprises
commerciales percoivent dans la

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100% NUMErisation sonf le soutien au sein de
I'organisation et le manque de vision.

Je crois que les analyses de données permettent de prendre
de meilleures décisions commerciales

21% 16%

[ |
D’accord Pas d'accord Ne sait pas



Numeérisation

L'évolution de l'attitude a I'égard de la
numérisation a également un impact sur la
facon dont les PME envisagent les nouveaux
logiciels. Dans bon nombre des baromeétres
précédents, de nouveaux logiciels ont été
achetés principalement pour remplacer des
logiciels obsoletes.

Aujourd’hui, nous constatons que de plus en
plus d'entreprises commerciales se tournent
vers de nouveaux logiciels afin d’optimiser
les processus ou pour disposer a tout
moment des technologies les plus récentes.
Le nombre d’'entreprises qui recherchent
activement de nouveaux logiciels pour se
développer est plutét faible, étant donné
que de nombreuses entreprises sont moins
axées sur la croissance.

Nous constatons par ailleurs que I'utilisation
de logiciels cloud a environ doublé par
rapport au dernier baromeétre, mais qu’‘en ce
qui concerne les applications sectorielles de
base, elle reste a la traine.

Parmi les affirmations suivantes, laquelle
décrit le mieux l'attitude de votre entreprise a
I'égard des logiciels de gestion ?

B Nous voulons toujours exploiter les derniéres
technologies

Nous recherchons activement de nouvelles
solufions qui nous aident a nous développer

Nous recherchons activement de nouvelles

solutions qui nous aident a optimiser nos processus stocks/logistique

B Nous cherchons de nouvelles solutions lorsque
nous devons remplacer des versions obsolefes

Votre entreprise utilise-t-elle un progiciel
spécifique pour I'un des processus
suivants ? Si oui, comment ? [% cloud]

Comptabilité

Administraftion RH

CRM, gestion des
relations

Suivi des heures
Traitement des
commandes ef

facturation

Gestion des achats

Gestion des

0% 20% 40%



Administration financiere

Etes-vous plutdt d'accord ou pas d'accord avec les La plupart des entreprises commerciales

affirmations suivantes ? collaborent avec un expert-comptable.
Etant donné que celui-ci traite de
nombreuses données dont une entreprise

45% 14% a besoin pour sa gestion, il est nécessaire
d’avoir rapidement une vue d'ensemble de
ces données. C'est pourquoi de

43% 6% nombreuses entreprises estiment qu’il est

important de pouvoir collaborer en ligne.

Une collaboration en ligne avec mon expert-comptable
ne me semble pas nécessaire

La collaboration en ligne avec mon expert-comptable
est trés importante

Cela commence déja par la fourniture en

ligne de données au comptable. Plus vite

I'expert-comptable dispose des données,

plus vite il peut en effet donner un

63% 0% feedback. C'est possible physiquement -
de nombreuses entreprises attendent des
conseils et un coaching, et par exemple via

45% 0% un tableau de bord en ligne. Mais de
nombreuses entreprises commerciales ne

disposent pas du logiciel adéquat pour
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%  collaborer en ligne.

Nous n‘avons pas de logiciel adéquat pour collaborer (autre
que le courriel)

51% 8%

J'introduis mes données en ligne afin que mon comptable
puisse accéder directement a mes données

J'attends de mon expert-comptable qu'il me coache et me
conseille sur la gestion de mon entreprise

[ |
D'accord Pasd'accord Ne saif pas



Résumeée

Le coronavirus laisse des traces dans les
PME. La plupart des entreprises
commerciales sont (ont été) confrontées
a une forte pression sur le chiffre
d’'affaires et les bénéfices, alors qu’un
autre groupe a justement enregistré une
forte augmentation de la demande. Pour
traverser cette période, de nombreuses
entreprises ont investi dans la
numeérisation, afin de pouvoir contacter
les clients de maniére optimale et de
collaborer de la maniére la plus
productive possible, en tout lieu et a tout
moment. Elles pourront également
profiter de ces investissements dans les
années a venir.

Défis commerciaux et financiers

La plupart des entreprises commerciales
anticipent positivement, recherchent a
nouveau des collaborateurs et sont
prétes a investir dans l'innovation. Elles

voient aussi qu‘elles sont confrontées a
des défis majeurs. Pour les entreprises
commerciales, la numérisation est a la fois
une opportunité et une menace.

Le commerce en ligne exerce une pression
sur les prix, tandis que de plus en plus de
fabricants livrent directement des produits
aux consommateurs. Elles doivent donc
chercher de nouveaux modeles de
revenus tout en travaillant de la maniére la
plus rentable possible. Pour ce faire, les
processus et systémes doivent devenir
encore plus flexibles.

Nous constatons que la gestion des
données est devenue trés importante dans
les PME. Mais les systémes sont souvent
fragmentés, ce qui rend difficile une bonne
compréhension des principales données
de gestion. Pour obtenir une vue

d'ensemble des données de gestion,
de nombreuses PME font en grande
partie confiance a leur expert-
comptable. Globalement, la
satisfaction a I'égard des experts-
comptables est élevée, mais nous
observons tout de méme une nette
baisse par rapport aux années
préceédentes.

Nous constatons que de nombreuses
entreprises commerciales indiquent
gu’elles ne disposent pas de logiciels
appropriés leur permettant de
collaborer efficacement avec leur
expert-comptable. Et ce, alors que la
collaboration en ligne est justement
trés importante.



Résumeée

Numérisation
Méme en l'absence de coronavirus, la
numérisation est un théme important

pour les entreprises commerciales. Alors

gu’auparavant, elles se préoccupaient
surtout des nouveaux acteurs
numériques qui pourraient bouleverser
tout un secteur, elles s'inquiétent a
présent aussi de plus en plus de la
numérisation de leurs concurrents
traditionnels, qui misent a fond sur la
vente en ligne.

Pour éviter d'accuser du retard, ou
justement pour avoir une longueur
d’'avance, davantage de PME se
tournent surtout vers des logiciels pour
rationaliser leurs processus, mais aussi
vers de nouveaux modeles de revenus
rendus possibles par la numérisation.
Pour les entreprises commerciales, il
s'agit surtout de commercer en ligne.

Mais il n'est pas toujours facile de
numeériser. Les entreprises
commerciales indiquent que la base
de l'organisation laisse a désirer et
gu'une bonne vision fait souvent
défaut. Et elles indiquent que
I'environnement IT n'est pas
suffisamment flexible pour pouvoir
s'adapter rapidement aux
changements.

Pour y remédier, nous constatons que
les entreprises commerciales
commencent a envisager les
nouveaux logiciels sous un autre
angle. lls optent de plus en plus
délibérément pour un nouveau logiciel
et en voient plutdt la plus-value. Les
solutions cloud sont de plus en plus
souvent la norme. A cet égard, il est
frappant de constater que de
nombreuses entreprises

commerciales ont encore souvent du
mal a se séparer d'anciennes
applications de base, par exemple
pour la gestion des stocks et la
logistique.



