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Management des prestations de service au
sein de l'association sportive

Plus de professionnalisme!
Sebastian Schnyder
Traduction: Heidi Seray
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Par «plus de professionnalisme», on entend «plus de compétences professionnelles», une nécessité

absolue à tous les échelons de la hiérarchie du sport. La compétence professionnelle c'est,
avant tout, traiter un problème à la base de manière critique et touver la solution optimale.

(Photo: Daniel Käsermann)

La gestion moderne d'une association sportive requiert toujours plus de
professionnalisme. Le cours de formation en management sportif organisé
par l'Association olympique suisse (AOS) apporte les connaissances utiles
à une gestion efficace des prestations de service. (Ny)

L'importance du sport pour les domaines

de l'éducation, de la formation et de
la santé est aujourd'hui largement reconnue,

de même que son incidence sur
l'économie. Cette reconnaissance ne doit pas
pour autant empêcher les politiciens et les
fonctionnaires du sport de s'interroger
sur l'adéquation des structures
institutionnelles ou organisationnelles existantes

dans ce domaine par rapport à la place

qu'occupe le sport dans notre société.
Par ailleurs, toute société doit se demander

si elle remplit sa mission, son mandat,

et ceci avant de se trouver confrontée
à l'effritement de ses effectifs et de

ses ressources. Pour répondre à ce type
de questions - indépendamment des
spécificités de chaque cas - il peut être
utile de se référer à l'expérience et au
savoir accumulés dans le domaine du
management d'organisations sans but
lucratif par l'Institut de recherche pour la

gestion des associations et des coopéra¬

tives en plus de 20 années d'étude et de
mise en pratique systématiques.

La formation
en management

Il est donc très réjouissant qu'un diplôme

de manager du sport ait pu être
décerné le 23 mai 1997 à un groupe de treize
femmes et hommes à l'issue du premier
programme de formation en management

sportif organisé conjointement par
l'Association olympique suisse (AOS) et
l'Institut de recherche pour la gestion des
associations et des coopératives (VMI)*.
L'un des participants au cours, Alfred von
Gunten (secrétaire général du Club alpin
suisse), s'est exprimé en ces termes sur
l'expérience: Nous n'avons pas suivi ce
programme uniquement pour nous. Non,
le sport suisse, nos associations, nos sportifs

et membres, attendent de nous des
impulsions et des idées nouvelles; ils veu¬

lent que nous remplissions mieux nos
obligations que par le passé et que nous
menions l'association au succès.

On ne saurait mieux définir les aspirations,

le mandat et la mission de toute
association, de toute organisation non
lucrative. Une organisation à but non lucratif,

telle qu'un club sportif, existe pour ses
membres, pour les gens qu'elle entend
encourager ou soutenir, et non pas pour
ses gestionnaires ou ses fonctionnaires.
Dans le cadre d'une société moderne, qui
valorise autant les performances que les
loisirs, une telle approche s'exprime à

travers une véritable volonté de servir.

Les prestations directes
Les fédérations sont chargées de

tâches que leurs membres ne peuvent ou
ne veulent assumer eux-mêmes. A cet
égard, il importe de distinguer deux
tâches principales: la défense des intérêts
d'une part, et la prestation de services
d'autre part. Si la défense des intérêts
reste (encore) prioritaire pour certaines
(grandes) fédérations, la prestation
directe de services (offre de services) prend
cependant de plus en plus d'importance.
L'éventail de l'offre de services qu'un club
sportif propose à ses membres, voire à

des tiers, est extrêmement large: il peut
inclure l'organisation d'entraînements et
de cours (quotidiens, à la semaine, au
mois ou même à l'année), un encadrement

semi-professionnel voire entièrement

professionnel, ou encore le

balisage de pistes et d'itinéraires quand ce
n'est pas la mise à disposition de salles
ou de locaux d'hébergement.

La tendance croissante à la privatisation

et à la commercialisation de vastes
domaines de la vie, l'avènement d'un
individualisme forcené et le refus de s'engager

font que les associations en général,
et les clubs sportifs en particulier, subissent

de plus en plus la concurrence d'offres

d'entrepreneurs privés ou encore de
formes d'abonnements et d'arrangements

«à la carte» qui n'impliquent
aucune contrainte pour celui qui y souscrit.

La règle des cinq «p»
Mais les problèmes qui se posent et les

dangers qui menacent présentent dans le
même temps de nouvelles chances. En

l'occurrence, l'occasion est belle, pour les
fédérations et sociétés sportives, de profiter

de se familiariser, en ce qui concerne
leurs prestations de services, avec des
notions de marketing aussi fondamentales
que la règle des cinq «p», selon laquelle,

Sebastian Schnyder est chargé de
cours à l'Institut de recherche pour
la gestion des associations et des
coopératives de l'Université de Fri-
bourg.
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outre le produit, le prix, la promotion
(communication) et la place, c'est l'usager,

le client (people) qui décide si l'offre
d'ensemble d'une entreprise, d'une
fédération, d'un club répond à l'attente. Il est
vital de tisser un lien permanent entre
l'organisation et le client et de se rapprocher
de ce dernier, un lien qui ne se termine pas
avec la vente du service et qui, au
contraire, ne fait alors que commencer.

Il s'agit donc de répondre à certaines
questions d'ordre général, notamment:
• Nos infrastructures sont-elles suffisantes?

Procédons-nous à une mise à jour
constante de notre savoir-faire? Créons-
nous une situation de service optimale
entre le client et le prestataire?

• Offrons-nous suffisamment de possibilités

de contact? Serait-il possible de
nous rapprocher davantage du client?

• Que donnons-nous au client? Quelle est
le contenu de nos prestations?

• Quels domaines pourrions-nous «vendre»

de manière encore plus efficace?
• De quelle manière le client perçoit-il la

prestation? Jusqu'à quel point le client
est-il intégré?

Une relation personnelle
La relation personnelle qui se crée

entre le club en tant que prestataire et le

client, le membre, le demandeur, est le
meilleur atout d'une société sportive qui
désire intéresser de nouveaux clients et
fidéliser ses membres. En effet, elle a la

possibilité de faire valoir ses avantages
par le biais d'un réseau interactif de
relations humaines, du tissu de liens sociaux
qui se développe naturellement autour
de son activité. A l'instar des prestataires
privés, la société sportive doit se montrer
novatrice, agir en fonction des besoins
du client et démontrer son professionnalisme.

Mais cela ne saurait suffire: un club
n'est pas une entreprise privée. Il ne peut
pas se contenter d'agir en simple prestataire,

en vendeur de services et il doit
donc créer une véritable relation de
service avec le destinataire de son offre.
Celui-ci n'attend pas qu'on lui porte de
l'attention uniquement pendant qu'il
bénéficie du service; il est également tou¬

ché avant et après la relation de service
par le style de fonctionnement de
l'organisation, de la société (sportive), et c'est
ce qui influera sur son attitude interactive
dans le processus de prestation. Un usager,

un membre de ce type est (de
nouveau) prêt à s'identifier avec son association.

Le mode de recrutement des membres
prend dès lors une dimension totalement
inédite. Il ne s'agit plus d'en appeler à la

solidarité et à la fidélité, bien que ces
principes gardent toute leur valeur; il s'agit au
premier chef, pour un club sportif, de
présenter des arguments séduisants à ses
membres, afin que ceux-ci:
• premièrement, recourent à ses prestations

et
• deuxièmement, soient disposés à

transformer leur relation de service en adhésion.

La réalisation de ces objectifs présuppose

une culture d'organisation qui se
reflète dans le comportement et le profil de
l'association, une structure tournée vers
les clients et les membres, une orientation

fondamentale servant de point
d'ancrage à l'orientation de l'association comme

prestataire de services et un style de
direction autorisant l'épanouissement
individuel sans jamais perdre de vue la

stratégie globale qui doit être axée sur le
service.
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* Diplôme AOS Manager du
sport, version romande
Ce diplôme est obtenu à la suite de
deux cours comprenant 12 modules.
L'enseignement du premier cours
(cours 1) est dispensé par l'Institut
de hautes études en administration
publique (IDHEAP), plus précisément

par M. Jean-Louis Chappelet,
professeur de management public à
i'IDHEAP, ancien cadre du Comité
international olympique et auteur
d'ouvrages et d'articles sur le sport
et le système olympique. L'enseignement

du deuxième cours (cours 2) est
dispensé sous la responsabilité de
l'Association olympique suisse
(AOS) par des spécialistes des matières

traitées.

Conditions d'admission:
Etre dirigeant d'une fédération, d'un
club sportif ou être un sportif d'élite.
La recommandation et la signature
de la fédération sont nécessaires.

Prochains cours:
Octobre 1998-juillet 1999.

Renseignements et inscription:
Association olympique suisse,
Arno Krattinger, chef de formation,
Maison du sport, case postale 202,
3000 Berne 32. Tél. 031 / 359 71 11,
fax 031 /352 33 80.

MACOLIN 12/1997

GiYmwm

M Thera-Bandfc

5 io œ

ti £3 3
O) ^ y- *-
C -^" "T
O LU CO 00

»'9 sTsf

NOUVEAU:
Cours de formation
continue pour
spécialistes
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