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stratégies

PAR JEAN WATIN-AUGDUARD

Enrichir la relation entre
les consommateurs
et les marques est un
point de passage obligé
pour asseoir davantage
leur légitimité. Les concepts
stores fleurissent
mais leur succés n'est pas
toujours garanti.

Frank Rosenthed - Resenthal Consels

Marques €N SCENE
our PIUS de SENS

Prerurtw o T sruarguns semnbient perdie wm par-

tie de lewr aura aupres des consommateurs,

leurs mises en scane e muitiplient, ce qui

témoigne de Tfeur force vive et de feur pousair
dattractivité. Ueu dexposition - le concept store mvec loquel
une autve rfation £ Pstaee ente 2 Mangue of ses consom-
mateurs que ne sausast créer un circult de distribution das-
sique. Actwurs ; aussi Blem les manques Industridies que ke
marques ereeignes ot les enseignes elles-mémes. Favoriser
Vexpideioncn des murgaes o0 magasin pesmet de leus redos-
mer du sers”, prévient Frank Rosenthal, corsudtant en mar.
Kortimg sur Tors probbém ati ques de comem e B9 les mamibne
de faire L sont
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Marques Industrielles

Cas d¥cole emblmatique :EMW Wek ousert l y 2 deuxans &
Murich, sidge soctal de b marque automatile, d'une de ves
usines ot 42 con musde "Dars un lew gigamtesque [a mangue
montre tout ce quielle peit et sat fabe pour ses dients | per-
swonabser la wolture aec des bornes, simuler  condulte en
30 expaser les nouselles techmologies, proposer des actessares’,
vésum e Frark Qoserthal Sans cubles, bien sr das nestaurants,
wune tizrairie e un show oom esposam les madeles. “Vous pot
wez vous y faire lhrer volre BMWW du couns d'une journie
payaete, certes, mats qui vous ext dédide ; un technicien vous
ephique e fonctionrerment Sitall de votre voture g wous
Fouves tedter s un Cout " La redation A la marque sen bouwe
dnguitésement enrichie Lecllent peut enfin muotr wme percep-

thom gokule de 1a masue sous teus ses aspects, ce quiune
cunaessicn automabie ne pourmaft domeen. ks, Yamibttion stric.
tement cormmerci abe riest jras pruriee”, précine Frank Cosemthad,
Comnme dans le premvier Apple Store frangats ouvest en

v 2000 au Ca: Lo L st pro-
grammi dans le quartier de 1Opéra, en 2010

Particularé dw oot store dRppke Tl est constra® sur plu-
sheeas niveaux avec ure fagade b plus tramsparente et b plus
ouverte possible. Varchitecture dok tradubve bs vakeurs de la
manque &t Iagencement du magasin dott factiter la démons.
tratiom, |'nccis sirmpli6 of 1a oo mrrpulation dis peodisty”
La rmarcae et dgalement Yaccent sur Ninformation doonds
par des Genfus Bar et b formution su sefn de sessions sur des
points partiodiers d'atilsation des produits Apple jcomment
téidchasger de la Tusiquee, chrsser ses 'mages, )

Inaugses, 1l y & ok ars & Hambourg, bescese de 1z mangue,
Nivea Haus poopose dars um batiment e forme de buife tout
Furmvers de s marcpa, son bistabe pulicitaie, ves podults,
un Institut de beauté et das consefls des dermatologues, un
spa Umepérenoes de mangues est redigée pur be site. "MWéme un
erried agasin Aivea en bypermarche nauna amals & méme
Intenshé”, remarque Frank Bosenthal

Vole semee dembuches

Une grande margue peut-elie se passer d un conpep stove ? Sa.
cxution suff-elle pour gt son socs 7 DuX el
prouvent que C'est wne condition nécessalre mats non suffi-
samee, Orvert em 2004 sur bys Champ By par Hineben, le

De gaucse & deiste
Apphe Store 3 Tokope, Nives Haa, Usigiu rur Serits

3%

35

"Favoriser experience
des marques en magasin permet
de lewr redonner du sens”.
=

comcept store Cultuoe Béne vient ce fermer ses portes, Saons.

wvancis be marché 8o 1a bkre affiche pas des tax de ook
sance Hewss en 2003 et le ticket mopen des dients dans e

tononpt ¢ pon de dont.
duloyer. “Ebve une mangue emik dans som
{.‘....‘ el M gets - '8 - waw 2800 - poge 7
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Om peut, cetbes, falre de Ly pedagogte mais cela demande du
e et des imvestissessaents ounds pour changer les compar-
tosnanis”, explique Framk Rosenthal Ge fart, st plus facile de
dynasser wn manché déji pubsant comme  Tautomobile
(W) o Ninformatique (Apple] et dioptemiser b relation digh
exstante avec tous b publics, Dans e cas & Cultuse Bitre ol e
noen Heindken talt du seste thés discret, le diermme émt “sot
defalre du volume en kyissart peu de place i la padagogie, soft
de crier un lou Hitkde mais contrake 3 cette pédagoge”.
o Frank Resenthal,

At temtative ivoetie - les cafits Nescafe

ourerts en France en 2003 Un succks &

Ninternatonal W Gande-Bretagne en Aubes, des flancs d'autobus, “On ne
V'ogeurmence, ne présage pas d'une "Uhypermarche de pounah pes travailes cezvivee dave
Peusshe en France "Ches noes, la - le quartier de IOpém sans svolr
cultiere du cat, ks forte. v pas deman pourra proposer Ui st i

pour reférence te sakdble, Ajou- miche

soms W coiit 80 Pimenobiiter, es des produits de e Le sens

nvestissements trisslonrds pous aux volumes et repondre par e

troweer s Bors endrolts o pro-
poser ume anchitecture disting-
thve”, anwyse Frank Rosenthal,
Autant de contraintes qua su
anticiper lenseigne américaine
ﬁ-mmmmm
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Teé forts, des espaces confortabis. Le ticket
mogen y et plus Hew.

Urigfo... unique
Preuve que les manchés sont lofn d'étre satures, fouvertuse,
* octobee 2004, rue Saribe, quantier de IOpén, de 2

ansi & toutes les gammes
de prix €t aux attentes de i detreuneoonceamamuesat
toutes les cientdes“. y une mise en scime des produtts et

Janvier 2010

dé s faire conmaltre avec, commme groduit emblématique, un
pullen cachermire, Duwiime étape dumant Tate 2008, wn
d dowrn [e Marah, une par-
nedehcdcmw L!Imnntlnu relaye zar les relations
prosue Malgrd I orie conommique, les fikes d'sttente salueet
cette nauveaute “Uniqlo cormmpand & toutes Jes attentes du
mnmm'.mmdtvmumhslqmdequdlm at-

te de prix (pull cash

mere a3 €50 quigommmhumlehmnmn
¥y pourles femmes, e jean 2 9 € gol attente de varprise avec
dies tee-sharts vendis dirs des tubes transparents?, attente
die Ties spectacidaire, qualitatif, résurme Frask Resenthal
Ajonstons une publicits affichage ot presse mettant en scéne

des parisiens afibees aec leus prenoem (Natthie pow

“ une de geomarketng
dansleqnmrvammzmdnnyn
e bt e a station de méto Opéra Y T e

On ne vient pas cher &oa par
Tusard | ki, les coneses sont loin

e vereruaber N PR RNENCE AT
para creation dewvinements dass la

wie des geni "La visite doit e ume wén-
table expérience et le magasin orgatisé

pourtmphe
darrsragement &e sa maison

ouwer? Ma ONIT, des
mmmwmmd&dhauxmm pooduits -
Vescala arfaces, salle de canse,

Jagunales Unigie (pewr umique clothes) sur 2 209 M. Comple
tenu du suxces - Uniglo ausait salisé durant 13 premidne
se=naine le record momdial en chiffre dafatres - dantres o
vertures sont privaes sus Parks. Camment expques guand

QFPD i P <l Wi W s wHo vt e
partie pavée et une partie sabiée, csmmwma
clubde gelt Toutes SHTTS U TR
gasiny qui iest phus um magasin de sport comme un autre”
Oama In le groupe e poy

d'autres erseignes pourtant embiématiques comme Gap ou
Zara souffrent ? Ly Wl et dition néoes-
same poe suiter de Nintiadt mats nom suffisarte pour péren
riser et créer de by fidebte” | st d'shord tester be marche o
Atre patient, Premire étage : Towvertue, 1l y 2 deux are, dun
pramiber magasi ephemere de 500 m* au cerrtre commmercial
Les Quartre Tesrgs 3 1 Défense permet de prendre contact avec
e Francass, de compe Teurs attertes ef

Page B - b o 0ok areArs - 08 .,.---"u.;,

07/2010 Revue de presse

sixie une dizaine dy de ypart cutdioon et de part ex
i en Alkrmag e propose dars ke centeevife de Cologne un
wagask de & coon dote dun bassin powe testin ks kayaks, de
douthes powr s vpermdabies, dune chamtbes frokde (97" C|
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pour les jurkas. "Cette expérience de mancse & dn plus @ phu de serns
awec Intesnet, s bien chauit concarrent et comepdémentale gue dr-
vt de prepasation ATachat mars surbagas on ne peut g deal cotte
expérience de marque.” § serait injuste d& ne pas mentionnes les
(gromds meagsies qui, ew ausst 3 Nnstar des Galeries Lalaywite ou

@u BHY Homrme, ont su rencuvwler Teapérience de manjue.

la de T tant e, seratt un
nythe “Cortes, e modée a vieili mais il n'est pas moet pows
atare om comptalt 1enta newd visites par corsommatews
tous les ans, 1y a deux 2ms ; on en compbe aujonsrd hul
trente bkt méeme st be pasier a Mabrement baksé Peut-on
dans oo cas pasier cas de mort de ce cirout ¥ sinterroge
Frank Rosenthal £t de rappeker g 1 consel] promulgus
par b dondateur de Walmart *s pleasant shopging expe:
sience” est toujouns b cle du suczes de Verseigne gl doit
apporter une wepirience postive et agriabie en magasm
au et Bt & Navenir de Vhypermasche passait par
thidtal bartiom des rnques 77 suggéne Framk Rosenthal
Spicialisto de ce format depuls s création, fmchan, gl
a fait du cholx sa foroe?, vient de rénoves 1 \elizy soo
hypermaschi phare, riche de 105 COO refésences, pro-
pasant la profondeur du chots et phs de chos dass Tes
proet, Vhypermadhi & domaln pousra proposer des
preduits de miche grace aux volumes et répondre ainst
2 toustes hes gammes e prixet aux attentes de toutes

tos cliertiles”, que Frank
te chient au centre des prénccupations e auss Tobjec.
¥ de Casino qui vient dowlr dans le nouveau certre

I a Al un byper
e 12 000 m' M, pour i prensiése fols, ume borns SKCF,
un peint de restacsation Columbrus Cafe, Le concept de
Thypermarche retrouw de attracthvite. L2 boutique
éphimise en a-t-elle ? Elle doit répondre 3 un évimement
£ crder du buzz, Commme Windows quia curirt on actobire
2005 wn Windows Cate, boulevard Sebastopol, pour
lancer Windows 7.Cas oniginal | Cobe d Or fide en 2008 205
S ansem ouwrant i Briseles wie boutique éphémérne pour
L an dastinge & fatre décourtr Thistoine de la rarque o &
faire déguster bes produsts, Devant le succds, Vouverture et
proicngée | B

A oodd ke badgpetic
3 g we a4 i 6 6 ot T
£ 0w s e AN Lowtiy (L rave 4 13 e oncre v b pee! et aniwesst
e de b g |
3+ wrces sout € Wi b e we Rty
4 Dt e e peat 177 8 0 € 4 0 0 ool ol T o fiw gras
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Comment Carrefour reinvente ses hypers ®

Le distributeur peauﬂne de nouveaux concepts pour stimuler ses ventes. Des tests sont lancés d Lyon,

-

LA SYNTHESE
DE L'EXPERT...

ver fin aofn. | 4 Garrefour
COMMENCET PAX CEUX COTSICHEs AU N
Ihy- (textile, hi-1..),

hé. Dts sept chantiers
aneoatds iy a tout fuste i an par
Lars Olofsson, le ditecteur géndeal
@ grevpe Carrelour, c'est le plus
important pour relancer fes ventes
des hypermarcheés, et en pacticulier
Jes pas grands, doot b féquenta-

alsser en Fr

seront récrgankes sous forme
a"lots ou de bomlques cuvertes sur
uneallée, Une rupaure radicale avec
Torganisation des gondoles «en
€pl v, perpendiculalies dux rayons.

Colteux et spectaculalre
Awlre racdical, Thyper

el

OLIVIER DE PANAFIEU Des tests sont depuls peu mesds  pourralt dtre organisd ausonr d'une
PARTNER CHEZ dans une polgnée de magasins en  avenue wnique, ¢ qui permettrait
HOLAND BERGER Belghque, en Espague et & Cham-  awxclientsde déambuler & lewr gul
Meltee @n avant son bourcy, en région puiienne, Mals  se.. sars raler un rayon. « Un par-
offve de produits frais  cest en knnnn: Alpes q::":Q :uuu @ lpllnkwq'ld permeiTrait
alentréedu I, concentre dey elfeets 'Inposer e soupvis ¥ parCoUrs
avecuse thm"w: trbateur pmxrx:xmulschw ot aux clients, comme cher Peea», Dansle Girrefour de Venlssiewx dnw
de marché couvert, les falke dipenser. Le groupe 3 confie un proche du dessier. Use nm‘l;tm?n :un::l las nwvdiu

ermat de géncrer d'alllears prévu d'organiser ses  précision ddenantie par Carredonr. ‘espac
e e Journdes i Jes 15 et Flolée colten, ce concepl spec- o aae marques, qui stalient lew stané. o2
etd’ 16 Alyoe En-  taculafre, congy pai b bureaus de
e pan Une surl'avancée  design Malherbe, devralt éire (¢~ gioupe testerad'id ala B e l'an~
zone du phnd Aimilllards  servé aux hypers les phs haut de  née une adaptation de 500 concept
plusgrandeattite . d'eusos, brokers ot analystes seront  gamine parmif ks 231 de lemselgne  brésilien Atacadao, associant hy-
de nouvesux clients fowiths & une Ve gukhe 025 hy-  en France. Allleurs, Jes change-  premaarché et bard disccant, avec
ot permot do persentiersment « réeachantés w.  mects neseront pas orcfmect ans- - peu e services et 7000 références
supprimer des rayons smm nos Infosraations, le projet 8§ radicany, mals ils devraient  vesdues 3 wa pric dégressid en

é sera 0évolld 8 méanmmoins étre nombreuy, comme  fonction des  voluaes  achetés.
qQuelques samaines l‘xdy dans la banlicue huppée de & Vénissiews (Ire ol -dessous). A tespne, prés d'wne dizaine do ma-
dans lannde, Lyca, Les avaux vont commens<e Reste le dossler des magasing los  gasins pourrabent #ré convestis, et
comme le vélo. dars les peochuins jouss, ¢t 3'sche-  moins rentables &2 la chaine. 13, le  rebaprisis Hyparcash.

A Vénissieux,

AlEmEOEIw- TE

pnonté aux produ1ts frals... et aux marques

fois dveluer dicl 3 a fin d'aolit avec
I

Er
DO SIOMKAVDISSEUN

SITUE dans ane zone pegadiire, au
pied du quartier des Alingaettes, [0
Carrefcur de Venissteux est un tres
grand hyper de 15 000 m?, qud réu-
X sous le méme 1ot wne olfie s
farge en alimentalre et non-ali-
menfaire. Encoves depus plusiears

pe
senfe un avantage majecs. L3 mise
#n plice des prodaits est beaucoup
plus mapide el molns coltewse en
bras. Appréchble, dans la mesure
ot le groupe Carrefour est par
aldears en phein programme de ré-
duction descoilis.

Les muws bsiérkuss du magasls
ont €18 repelnts dans des coulers

le parcours clisnt phs » Lisible
Le nombire d¢ 1é(drences est par
adlleurs en Ralsse. Canyelour 2 en-
tendu ses clients. qui reprochent
X hypermarcheés de les noyer
dans une offre pléthocigee. Du
comp, ehaque produil a désormals
droit & plus de place et de visibdlind
des -

nisre 3 été agrarxie. Sur J 000 w2,
dés espaces sont louds A des mar-
ques, qui y viemnent avec bers
produiis, leuts stands & lears com-
lesws... et leurs vencleurs. Depuis
queicues jours, Asus progese alnsi
ses mink-ordEnatears, Tom-Tons
5esGPS, Cznns:uppueﬂ:pholn.
LG 3= portables, et

met d'écovoniser Oes codls de
maln-d'eurre. Pow accélérer la

Ovange ses abonaeniens, Primas
zax a, lal, peis en charge I'éphé-

semaines, des travaux chargent la  sombres maals chaleureuses ;quber-  mise en rayon, Carrefour place en  mérerayon basbecos

physlonouse de ce paquebot, dont  gine d'un o€ dw cagasin, marron  rayon 165 yaourts Activia.. sans les

be chillre d'alfaires s'est monté T'an  de V'astre, afin de mettre en valews  sortis de lewrscartons. Nouvelle signalétique

passé, sclon le mwznsuel Livdatres, les produits. Un soin particulivr a A Vénissivux, Carvelour s dopnd  « Priviligier alust l'gifre salsomndére
2215 milliows d'cares. ¢¢ apporté i I'échalrage, mienx & certalns rayons lallure de boatl-  permiet d'organiser des tewps forts

Prenuler changement | ddsormals

chlé et moins Eroid gue dars les

ques indépendantes. comme 3 le

conunerciauy, estions le consultant

placée 3 Fune des deux entrées,  hypers traditionnels. falsalt 343 pour la parapharmacie.  en murdeting Frank Rosenthal.
comme dans les supermarchds, la La 2one surgelés ressemble, elle, 3 C'est 1ne benmne rmaniired'atrirer des
zone consacrés oux prodults fraisa  Parcours plus «lisible» un magasin Pieard, 3 spécialists du  clomes qui n'snt pas Mabirude de
concentré es plue gros etiorts, Car-  Toujours dans Fespelt marché,  secteur. Délimité par des armolres,  frdquenter Uiyper. »

sefomr charche 4 reconstituer une  I'hyper est composé de vraisstands  V'espace est remapli de congétateurs La peésenve permanents des
amblarce de marché convert, 26n  boulangerie, charcuter, boucha-  bas 4 pottes conlssantes 1utow  paarques esi égulement tesiée au
de rendlre 13 corvie & rio ot p Lesrayons frals  desquels les clients daivent tourner  rayon télévieurs, od Sony, Philips
conviviale. « Mattre en avant :u en bbee-service Sont organisés  avec leur chariot 1 Samsung oot leur espace réserve.
affre de prodults frais 625 Memtrée du  auteor d'um wcave & jambon 1 3 Certains yayons erk éré rearpml Dernler chapgement, |2 signalé-

wgEta @st un boe moyem de géné-
rar e trafic et d"ougmenter e panier
woyer. explique Olivier de Pami-
few, partner du cabinet de consell
en stratéyie Roland Becger. Cein bt-

sanclsses » et une « cave 3 froma.
ges ». Celbes-ci font office de réser -
ve, tout en matnant en scéne les
prededts de fagon thésrale. Dans
tous bes rayons, L haoteur des gon-

clre pa
seanent et & acheter phes quils
n'avales prév »

Les fraits et Rguoses 5001 exposés
dans des caisses en plastique erepi-
ey, Lafornue, qui pesuralt tecte -

mettre sur 2 polnte des pleds pour
tenter de sempares des produits, Il
n'y & phus de stocks emplés au-
dezzus des gondales, oe qui amdlio-
1¢ 165 perspectives visuelles et rend

sés par thAmes. L'espace bébé re-
groupe ninsl perks pois. couches,
stéyiEsareurs de bibecan ef Jousts.
Dléuse stratégie au rayon aninuux,
ol Litiéres, pledes pour chiens, atl-
parasites et ladsses font bon ména-
ge. Alespace beautd, fers & lisser et
skche-cheveuy cotolent déscamals
leszhampoiags.

Aum:lmngcmmx nd.lmlmu.:n
ceuvred

i permetiant aux cliears de s
diviges dans Je magasin, Carredour
en teste deux 3 Vénlssienx: Fane
avee panneans directionngls anx
conkws pastel, Vautce avec des af -
Bchues jausve fluo sur ford ook, Tou-
tediis, 12 signakitique powrralt dtre
changée dans la nuit précédant b
visite organisée mi-septensbre, alin
e réserver touk de méme e sur -

pei= anx aml fers w




oussée a fond, la sono
fait trembler les murs et
battre les mains du pu-
blic. Telle une rock star,
I'animatrice déclare la
séance ouverte sous les
acclamations des 250 participants,
pourla plu‘mn des femmes d’une qua-
rantaine d'années. Nous ne sommes
pourtant pas dans une salle de concerts
mais dans un petit bitiment industriel
coincé entre un hypermarché et une
rangée d’entrepéts, a la sortie de Joué-
les-Tours (Indre-et-Loire).
Recette de 1948, Sur le podium, la
GO du jour s'appelle Sylvie Grisard.
Elle réunit, comme chaque semaine,
les monitrices et les conseilleres de
vente de sa concession Tupperware de
Touraine. Successivement sont appe-
lées sur scene la vendeuse la plus per-
formante de la semaine, la meilleure
équipe du mois et les nouvelles recrues.
A chaque prénom, a chaque donnée
chiffrée, des salves d’applaudissements
retentissent, et toutes les nom
goivent une montagne de
cadeaux, de la marque
Tupperware évidem-
ment. Un show de deux
heures et demie, qui s¢
répéterale soir avec celles
qui n'ont pas pu se libé-
rer le matin. Pour entre
tenir la flamme de son
réseau commercial, la
firme américaine ne mé-
nage pas ses cfforts. A
juste titre. C'est grice &
son million de cons
leres de vente réparties
| dans le monde que le
géant dela vente a domi-
| cile a réalisé I'an dernier

30 - Management - Avril 2010

Depuis 2004, les
ventes affichent une
progression réguliére
de 10% par an.

1,5 milliard d’euros de chiffre d'affai-
res. Avec une recette inchangée depuis
1948: des produits de qualité, des prix
de vente élevés et une distribution ex-
clusivement assurée a domicile par des
personnes a la recherche d'un complé-
ment de revenus. Pas banal a I'heure
d’Internet et de I'e-commerce!

Le fiasco des hypers. Au début desan-
nées 2000, Tupperware a bicn tenté de
diversifier ses canaux de distribution.
Le président Rick Goings avait notam-
ment conclu un accord avec la chaine
américaine d’hypermarchés Target afin
de placer une cinquantaine de produits
dans 1150 points de vente. |

quelques semaines, la rentabilité habi-
tuelle (7%) a fondu de moitié. Car, pour
étre présente dans les rayons, la firme
ada considérablement baisser ses prix
etinvestir dans une force de vente inté-

grée. Pire encore, les 100 000 vendeuses |

du réseau ne parvenaient plus a recru-
ter de clientes potentielles pour leurs
réunions 2 domicile, car celles-ci sa-
vaient qu'elles pouvaient dorénavant
acquérir les mémes pro-
duits deux fois moins
cher ch ! Ré:

la nature. Uexpérience a
du étre interrompue au
bout de huit mois.
‘Tirant les lecons de cet
épisode malheureux, le
groupe a renoncé a étre
distribué dans les maga-
sins et sur le Net. En Eu-
rope, les sites Web sont
le simples vitrines et les
clientes sont orientées
vers des vendeuses, ou

07/2010 Revue de presse

Pourquoi Tupperware
sn(tl)be Intglr)net

Apres une tentative ratée dans les rayons de la grande distribution, la firme américaine
persiste & vendre exclusivement a domicile. Adapté a des produits de plus en plus
complexes, ce mode de distribution lui garantit aussi un niveau de marge confortable.

plutét des conseilleres culinaires
comme on les appelle désormais, pro-
ches de chez elles, Seul le site américain
propose une page personnelle par ven-
deuse, sur laquelle on peut passer com-
mande. «Une usine a gaz qui oblige a
T e

taires», estime Denis Gruet, le patron
de Tupperware France, alors que les
ventes en ligne ne dépassent guere 4%
du chiffre d'affaires américain.

Rien de tel

e
pour pimen-
ter une
réunion!

Frank Rosenthal Conseils

Avril 2010

La marque a préféré se recentrer sur
I"organisation commerciale imaginée
il ya plus de soixante ans par Brownic
Wise, une jeune Américaine en quéte
de revenus complémentaires, en la
modifiant légérement pour lui donner
une nouvelle jeunesse: I'usine vend les
duits direct 4

Conviviale, la formule fait mouche. |
Car c’en est fini des réunions ennuyeu- |
ses pour femmes au foyer désaeuvrées.
Depuis cing ans, Tupperware s’est
offert une petite révolution culturelle.
La marque organise désormais des
ateliers culinaires, pendant lesquels la

aune

anime un cours de cuisine

P
régionale qui recrute et forme les
conseilléres culinaires. Ces derniéres
sont chargées de repérer des hotess
prétes & organiser a leur domicile une
réunion rassemblant une dizaine de
personnes. A la fin de la rencontre, la
vendeuse remplit les bons de com-
mande et les transmet a sa concession,

qui prend ensuite en charge 'encais-
sement et la livraison. Lhotesse, elle,
touche 20% net de son chiffre d’affai-
1¢s,50it e moyenne 70 & 80 curos. Sur
ce modeéle, 425 000 réunions sont or-
ganisées chaque année en France.

425000

reunions organisées en
France chaque année

sans prétention, mais bien plus valo-
risant qu'une simple réunion de vente.
Loccasion idéale de faire découvrir aux
clients les innovations en tout genre
imaginées par la firme américaine.

Des prix incomparables. Qu'il s'agisse
de moules & croissants, de spatules ou
d’un bol de cuisson a la vapeur adapté
au micro-ondes, le petit dernier de la
maison, rien de mieux qu'une démons-
tration. «1/une des raisons du manque
de rentabilité en magasin cst que nos

anagemen

ou au micro-ondes. .. — et leurs concur-
rentes lambda. Le systéme de vente a
domicile est d’autant plus avantageux
qu'il permet de pratiquer des prix trés
confortables: 9 euros la boite de ran-
gement de 350 millilitres, 25 euros le
moule & charlotte et méme 60 euros
pourle Quick Chef, un moulin manuel.
Soit deux ou trois fois plus chers que
ceux des marques comme Curver ou
Albal, vendues en grande surface. «[as-
tuce de Tupperware consiste a offrir
des gammes différentes de celles que
propose la concurrence en magasin,
souligne Frank Rosenthal, expert en
distribution. Du coup, impossible pour
le client d’avoir des ordres de grandeur
ou de pouvoir comparer les prix.»

Modgle florissant. Les résultats sont [a.
Depuis 2004, date  laquelle les trois

produits nécessitent des ar
tions détailléess, insiste Denis Gruet.
Car, sans conseils, pas facile de faire la
différence entre les boites plastique de
la maison aux multiples promesses —
fiabilité garantie dix ans, étanchéité
absolue, conservation des aliments au
frigo ou au congélateur, cuisson au four

185 millions

d’euros de chiffre
d'affaires en 2009

quarts des s ont été reprises
en main, la filiale frangaise voit ses ven-
tes progresser régulierement de 10%
et plus. Le chiffre d’affaires 2009 affiche
un insolent + 15%, avec 185 millions
deuros pour 24 000 conseilleres et
12 000 personnes en moyenne réunies
chaque jour autour d'un atelier! Seule
ombre au tableau, les possibilités d’ex-
pansion se heurtent aux limites humai
nes du réseau. Monter des réunions,
recruter et former en permanence de
nouvelles démonstratrices, traiter des
bons de commande quasiment 2 la
piece et le plus souvent par chéques:
le processus est fastidieux.

Ce mode de distribution attire pour-
tant de plus en plus de petites sociétés
qui n'ont pas les moyens d’entrer dans
les hypermarchés. Des marques comme
Natura (produits de beauté bio), Cap-
tain Tortue (textile pour enfants) ou
Charlott’ Lingerie ont d'ailleurs réussi
a se faire connaitre en misant unique-
ment sur cette formule. Et, avec la crise,
le secteur du commerce a domicile ex-
plose: 280 000 vendeurs
I'an dernier, soit 60 000 de
plus qu'en 2007, Les ventes
connaissent aussi une belle
progression. En deuxans,
elles sont passées de 1,5
a 1,7 milliard d’euros. A
Joué-les-Tours, Sylvie Gri-
sard n'a donc pas trop de
souci a se faire pour trou-
ver de nouvelles recrues.
Sa congession devrait réu-
nir encore de nombreuses assemblées
enflammées et arrosées d’'une pluie
de cadeaux. m Francis Lecompte
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«Le taux de le?‘““’ des étiquettes avant i 0ol [ - L nomisre de rotérences «En 2010, il y aura moins de promo

achat est passé de 35 % en 2008 a pres [ o Bareds Conphe oo sty e chez Systeme 1. Nous voulons arréter

de 60 % cette année, Ce doublement 3 5 o Wistancs. Walgrt o Gos ctalogues ii les a-coups, pour nous concentrer

5 2 = : 2% ; roms! # ! Lok
est un evenement majeur. Du jamais vu. 3 N S Unchiffre trop steve, 5| sur les prix bas permanents. Les équipes
Le signe net d'une perte de confiance.» |‘ {2 Spiralo des prowmas oxtme ches sas 5 d'achats travaillent sur cette base.»
A n—lwwgmm Js % selon des axpert El Serge Papin, présilent de Systéme U

Les promos menacentla perception des prix

A force de multiplier les prix barrés,
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confiance des consommateurs. i S produit a - 50 % dans fe
N'Oher cadre d'une promotion,
st LA PROMO N'AIDE PAS 34 % do comsommatedrs
les 40 ans d'Intermarché et les 50 ans LE CHIFFRE D'AFFAIRES Pca teste s Bataas.

our féter son demi-

1
!
1
!
!
!
;
1 de Camefour!—étaient en marche.
\
!
!
!
1
!
!
!

siécle, en octobre, Car- pression
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la France entiére dans Carrefour, qui adépensé 19,4 millions Source: A3 DistribTNS Worldpanel i

ses magasins. Ristour- dreuros en budget brut de publicite '

nes A gogo, prospectus sur la période, selon TNS Worldpanel, 3

par millions, etc. Au pour féter ses 50 ans, voit sa part de 1
total, Lars Olofsson a offert a son groupe une JSNEDS Honesw de U OGRS R .
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a linvitation. En octobre, la part de marché investi prés de 30 millions d'euros,

plus efficace? A i, Certe:

de Carrefour a reculé de 0,3 point, descendant : ”‘_‘ mesgtfedeuxfd?plu?qu'ald T o o
a 12,8 %... Que Lars Olofsson se rassure, le “ wmpenodel‘meweoedeme.
souci ne vient pas tant de Carrefour que des ,  Atitre de comparaison, la part de
promos en général. Intermarché a connu des | marché de Leclerc, quinarien a féter,
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mCommerces

Des investissements monstres
pour vous faire gagner du temps

DE UENTREE A LA CAISSE, LES HYPERS DU FUTUR

74 Capitsl Juilet 2009
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apital

Du chariot GPS au paiement par le téléphone mobile, les enseignes
misent sur la technologie pour réduire les cofits, diminuer les files d’attente et

y rise oblige, los dis-
tributeurs doivent
metire les bonchées
doubles pour astirer
le chaland. Des ani-

* mations prootion-
pelles au pmcment 9 passant

calisés. «lls compeent sur l'in-
novation pour réduire leurs
frax de personacl ef faire go-
gner du temps 3 1a dientélex,
analyse Olimer Dauvers, édi-
vour spécaliste de la distribo-
tion. Le toat dans des magssies

de cette siratégie seront bes
consccamateurs, mas aussi les

fidéliser les clients. Une aubaine pour les spécialistes frangais du genre.

1 fait jaillir des petits films pro-
maticasels en 312, Le maroqui-

dont b p de
frangaises), start-up ou mudti-
nativeales, capalies de fourni
ces solaticas innovantes,

DES PRESENTOIRS INTER-

1 conseil, Ia bawts techno- | gui seront plus verts, ds |
ﬁ::;c sapprétc ains 3 eavalir | amncl ks ses d'énecgie. | & ACTIFS CHEZ FRANPRIX
les hypers et les spé- | Les principsux b |

PRENNENT FORME

Frank Rosenthal Conseils

| Adiem, lindaires métaligues !
s;ummenapmnnn{ﬁn

pecmeitent Videntification et Je
suivi des haits via dos ondes
radio, la PME franguise Super-
tes b créd ume étagire interac-
tive. Loesqoe le client saision un
prodait, il pousra en lire une
description précise sur un éoran.
Four deux articles peis ca méme
temps, un tablean comparatit
s'a'gg‘:hcu Le clicat accéders
massi & des proms lices & son
achat (des jeux vidéo pour une
console, par exemple). Dans b3
linéaires tests dotés de cette
Lechclogie, 163 ventes connais-

| sent eune croissance A dew
| chiffress, selom wn expest du

secteur, P de 300

woer Longeh ot Cltro¥n 5=

| somt AGR issé tenter, Loiglh-

nalité 2 un cofit: § 000 curos la
télévision de 42 pouces (soil
107 centimétres de diagnnals)
et un contenu 305 plas cher
A produire quune publicité
classique, Mais les poeshilités
fone réver: biewio, le divnt
pourra, d'un simple geste de
main, faire towmer Mimage ¢o
3D d'un peodusit.

LE MEILLEUR DU WEB

/ VENDUL. EN BOUTIQUE

«Jusqu'd malneenant, le site
d'e-commerce d'uns coscgne
venait en suppart do ses
sims ci dur, Maks In tendance
va s'inversers, prévoit Frank
Rosenthal, consultant on

| macketing pour ls distribation.

Exemple type: le distribu-
teur de cosmétigues nippon
@ Cosme, Présent uniquement
sur e Web b ses débuts ca 2007,
1l possdc JE x

trois bou-

Franprix, SFR ou Foac seront
équipés & k fin de Fannée.
| LE SELF-SCANNING POUR
| CONTROLER SES ACHATS
Mains courant qu'aux Etwis-
Unis, I' i

tigues: 3y propose les produits
Ies micux notés par ses inter-
nautes, Le classement est mis
on avant sur fes étlquettes ef,
dans les rayons, des bornes
Web permettent us 2ccds aux

ares,

8¢ répand en France. Il y ca
auara 3 500 & ls fin de Fasnée,
s0ut en ssolf-scannings (§vos us
petit boltier, I'acheteur shipes
5 comrses wu fur et 4 mesure,
<e qui i permet de controler
s 06 8, el paie sur une
barme A la soctie), soit en sciss
panices (les mt‘x_-:k;s sont scan-
néset réghés en fin de parcowrs),
Un énomme gai 0

/ ! VEAUDE pLnE RECUPEREE
/ POUR LES LAVOMATICS
Leclesc refance la consigna-
bon des beoteilles, Userelour
baisse les bamigres, Manopeix
distribue molns de sacs plasti-
que.... Les cascigoes frangatscs
passent dovcement su vord, les
ym‘hn:]ués ser la chaine bre

minde

Iz dlient, des colits de p:rm'nul
réduits pour Is grande sur-
face... et une anbaine pour 12
leader du marché, l'all‘:;nnd
Wincor Nixdorf, qui vend ccs
caisses du futar 15 000 curos

aice: Jes commandes oat don-

¥ cette année en France.

DES FILMS EX 3D POUR

INFORMER LES CLIENTS
Décran révalutionnsire 3¢ 1a
PME frangaise Alicscopy va
(aire sursaster dans los alkfeos:

que Tesco, un pleen
a matidre. Dans sos nOOvesRI
supermarchés, Ia toiture ac-
cueille des pannem photoval-
teiques s sud et de prandes fe-
nbires av mord, des captours
éteignent les néans lorsque
1a lumitre naturelle suffic,
I'ean de pluie est récopénée
pour le favomatic... Bilan:
10% d'émissions de CO, en
modns par rapport & un maga-
sin traditionnel, Ex une baisse
de 48% des dépenses d'éncrgic
die Tosco, Claire Bader &

et 2008 Caphal 75
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Les Francais peu satisfaits des vendeurs et des services

Dur métier que celui de vendeur. Les Frangais n’apprécient guére leurs méthodes, selon le dernier sondage de  1'Ifop pour Elyon dévoilé par LSA. En revanche,

ils apprédent globalement la qualité de service en magasins, sauf 'attente aux caisses et les prix pratiqués.

LES ENJEUX DE LA QUALITE DE SERVICE

(" Desvendeurs mieux formes

et plus utiles aux consommateurs

86 % de ces demiers ne sallicitent Jamats un
wvendewr (58 % rarement). 5 % daclarent avalr

au magasin 40 % des consommateurs

dejarenonce a un produtt a cause d pendant 48 % pendant
Des vendeurs moins 15 p
par les marques ou les marges La diminution des temps dattente,

La reduction des ecarts de quatite
de service au cours de 'annee
66 % des clients regrettent qu'elle se degrade
pendantles pariodes d2 scldes, 54 %

un frein important a Fachat 59 % estiment

pensent q

d'un produtt ;28 % disant awolr d&ja achete

hotx quele

deplorent

s plongp
disposer d'une Information sur un produt, 53 %

un produtt inutile 3 Gaused
particulirement efficace.

Lamelioration de la qualite de service,
71%1ajugentmeflleure sur intemet

La personmalisation des services
58 % apprecieraientTinstaliation de bomes
a

q

\

p detort.»
PHILIPPE BOEOLER,
codirectaur ds Fiy

amedi 12 juin, place de Clichy, dans
le XVIIT* arrondissement 2 Paris.
Dans une enseigne de bricolage bon-
dée, une jeune femme demande &
un vendeur ol trouver les pivots
pour meuble. Regard plein d’ennui dudit vendeur:
«Vious voulez dire les charniéres 1 » «Eah.. . Oui»,
répond la novice en bricolage. « Faadnait savoir,
parce que ce n'est pas la méme chose.» Qu'a fait
1a jeune femme? Elle est repartie sans achat.
Un cas anecdotique? Las, non. Plutét une expé-
rience vécue par bon nombre de clients. C'est o2
qu'illustre le dernier sondage a propos de la
qualité du service en magasin, mené par I'lfop
pour le compte d’Elyon Services, une société de
conseil et de i

Asie, des zones ol que le corsommateur achéte
ou nom, il est requ comme le roi du monde. Ce
sondage l'a confirmé», poursuit Pascale Juan,
associée d’Elyon Services.

uny Torte vis-a-vis

facteurs pourquoi les Fran-
ais ont si peu recours aux vendeurs. Le premier?

spécialisée dans le secteur du «Le

1ls sont « Avec internet, le nivean
de i des clients s"est consit

premier constat de cette étude est que le role des
vendeurs, ceux par que passe la qualité de ser-
vice, est percu de maniére trés négative,

Frédéric Micheau, directeur adjoint du départe-
ment opinion et stratégies d’entreprise de I'lfop.
Plus des trois quarts des Frangais n'apprécient
pas 'aide d"un vendeur dans leur démarche
d’achat, dont 21 % pas da tout.» « Nous avions
U'intaition que les Frangais ne sont pas aussi bien
accueillis en magasins qu'aux Etats-Unis ou en

07/2010 Revue de presse

élevés, reléve Philippe Boegler, codirecteur de
Fly. Pour I'achat d’un ordinateur ou d'une per-
ceuse sans fil, rien de tel qu'une recherche sur
un site comparatif, qui, en quelques clics, liste
1es plus et les moins des produits répondant aux
critéres de départ. Ainsi, 52 % des sondés savent
exactement ce qu'ils viennent chercher, et 21 %
estiment ne pas avoir besoin de conseils. Le
deuxigme facteur, quant A lui, tient & F'image des
vendeurs: ils inspirent de la défiance. Un tiers

Frank Rosenthal Conseils

flus de comals
sur les produits...
Etnon daliées déserinn.

des personnes interrogées pense que cztte pro-
fession oriente vers les produits sur lesquels ils
pergoivent une commission, un tiers aussi (ce
n'est pas un autre tiers, les interviewés ayant pu
donner plusieurs réponses) assure avoir déja été
dirigé vers un produit & forte marge pour le ma-
gasin. Pas partout. «Chez Fly, nous laissons les

DES VENDEURS PEU... VENDEURS

>

Uilcitas -T;E "_‘
o3 tnt 1is armvant un achat? (réponses en %, tolal supéeieur a 100 %, les
Mame on bt G35 RIBOTE QUi ! itemroges ayert pu domer
geziu Dontpeomt: 5
s dotecommisston | = = =
[ et 1 peoe
Wl:.:\wmo(‘aefu ‘ﬁmﬂﬂ # irop long pour 8 59
d-m-s-m\e; Les dilais o i 53
Himaines:stoial patezzs ot | Un (hps €atlese rop laeg pour dissoser €un prodult | B2
cabons | quWest pasen
Le ref nogen e paiement 43
Spociask (E5 % en parfumenasl h | |
Pour quelies rai lici pas un vendeur? rép %, a
100% intamogées ayart pu domer
s 52
e s 4
Lo vengour erote an ol w | 33
| Le e 'attente pour parler au vendeur #st o9 beng. 23
m:mwummmmmmm Vu
| Vous n'avez pas brsoh de conseil 2
i W3 phis chers. 16
| Voas ne sounansz pas G akdé dans volre achat 15|
Bhoo v sttt des bt 5 e %)
— g

Soaro: St lop pose By Seices

clients tranquilles dans le poursuit
Philippe Boegler. Les méthodes de vente des cul-
sinistes par exernple ont fait beaucoup de tort. »
Au final, 40 % se disent influencés par le vendeur
Un probléme dont s’est préoccupé Surcouf. «La
répanse des inteniewds est novmale, analyse Yahia
Hadji, responsable réseau de Surcouf. Beaucoap
de magasins ort un systéme de rémunération lié
au chiffre d'affaires. C'était notre cas avant que
nous passions d'un systéme de rémunération in-
dividnel a collectif. Maintenant, les vendeurs sont
plus tournés vers les clients. Iis re cherchent plus
a faire du chiffre pour faire da chiffre. Noas avons

mis an paint un questionnaire de satisfaction. Il
est éabli chaque mois et se transforme en ane note
sar 20. En forction de cette note, les vendeurs d'an
méme Mmagasin recoivent une prime. »

Renforcer les formations

Surcouf et quelques autres ont bien conscience de
1a faiblesse des vendeurs et tentent de renforcer
leur réle via des formations. Il n'empéche, les
Frangais ne sont pas  une contradiction prés. Ils
restent profondément attachés a la/mim

2| [ETIN 02143 | 24 juin 2010
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DES ATTENTES SUR LA PERSONNALISATION
DES SERVICES

J

UNE QUALITE DE SERVICE PLEBISCITEE

De maniére générale, munumoehawﬁdume En dépit du constat sévore Seri fa a des initiath ivantss?
dars chacun des types de (réponses en %) Idnl:mmlsnhsfu‘:;hq;dﬁt ez-vous favorable ou pas favorable & chacune des intitives suivantes? (réponses en %)
Total | m qndhqugwﬂnsp&uhm
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En général 'f;’:'p o B iérement S
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Sur ntermet gy
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= 7 Pls précisément, étes-vous satisait des aspects
84 G la qualité de senvice dans chacun des types de
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Dar une caisse

®

at (g e e e
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11BINNE présence de personnel en Etpour vendeur demain. Leur présence s'avérera aussi sants. A I'inverse, I'attente aux caisses (45 %) et vz:w e A Bter (o puemoeeri calinel £n skl
cause. Si la valeur ajoutée des vendeurs reste a  utile pour 44 % des gens, voire plus utile (24 %). les prix pratiqués (45 %) représentent les deux & m.m our Elyon Serices
démontrer, leurs qualités humaines -1’accueil  Avec, pour premiére attente, des vendeurs ayant éléments les moins satisfaisants. « Nous avions &

(80 % d'interviewés satisfaits), la politesse (77 %)
ou I'écoute (62 %)~ sont reconnues et approuvées.
Une réalité plus évidente dans les magasins spé-
cialisés que dans les hypermarchés, 1a ol I'accueil
n’«enchante» que 65 % des personnes

une bonne connaissance des produits pour 69 %
des Frangais. Le challenge est difficile. Hervé
Pivet, directeur des ressources humaines de
Boulanger, le constate: «Les produits se renou-
vellent idi C'est presque

contre 91 % dans les parfumeries. Rien d'inquié-
tant, selon Pascale Juan: «Les courses en hyper-
marchés sont de U'ondre de Uobligatoire, tandis
qu'une visite chez Sephora ou i reléve

impossible de suivre. Mais, pour faire évoluer nos
vendeurs au miewx, nous misons sur des forma-
tions réguliéres, notamment pour les vendeurs en

ie, car la ie et les produits dans

de U'achat plaisir. » Et puis, les vendeurs conseil
sont bien plus nombreux en par(umerles qu’aux
rayons conserves des

ce secteur bouge presque tous les mois. »
Au-dela du personnel de vente, les Frangais (88 %)

Drailleurs, personne n’imagine un magasm sans

sont global contents de la qualité de ser-
vice. Avec, la encore, quelques variations selon
le type d’enseigne. Ainsi, les parfumeries trénent
en haut de I'affiche, avec 84 % de satisfaits. « Les

un questionnaire de satisf.
4 denos clients, et
| uneprime e
Elle n'est plus liée a !Plll\

«Chaque mois, nous établissons

ction auprés

w“dems

es.

'YAHIA HADJL respensable réseau de Surcouf

du résultat,

di y sont bien formées, précise Franck
Rosenthal, consultant spécialiste de la distribution
et fondateur de FRC (Franck Rosenthal Conseil).
De plus, elles peuvent tester les produits, contrai-
rement a la plupart des autres secteurs. »

Dans le détail, les horaires d’ouverture (87 %) et
la disporﬂbilné des produits (76 %) sont les deux
de la qualité de service les plus satisfai-
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&

aussi ce probléme de TUaitente aux caisses, recon-
nait Yahia Hadji. Pour la diminuer, nous avons
travaillé sur la polyvalence de nos vendeurs. Ils
font paifois une vente *fusqu’au bout”, en faisant
payer le dient sur leur pupitre. » De son cdté, Bou-
langer fait gagner du temps a ses clients grdce a
sa carte de fidélité B+, qui permet de prendre un
rendez-vous directement sur le slle internet de

I'enseigne avec un

Intemnet alacote

Reste que le circuit recueillant les scores les plus
élevés n’est pas physique, c’est internet! 98 %
des sondés plébiscitent les horaires d’ouverture.
Logique, ils sont ouverts 24 heures sur 24! 88 %

ient les prix 96 % la

d’échapper a cette fameuse attente aux caisses.
«Les gens ont une utilisation intelligente d’inter-
net, assure Pascale Juan. Cela ne les empéche pas
de préférer les boutiques. » De fait, 70 % des ré-
pondants disent effectuer leurs courses en ma-
gasin, contre 29 % sur le Net. Aux enseignes
ayant pignon sur rue de construire leur qualité

66 %

des sondés estiment
quela qumli— de service

en m

ndant tes soudes
étude Ibp

dégrade

de service, avec ces enseignements. En résumé,
réussir a conjuguer la méme qualité de service
que sur internet avec la présence de vendeurs
bien informés sur les produits.

Car les attentes des Frangais sont centrées sur la
personnalisation de service. Ainsi, les deux tiers
d’entre eux seraient d’accord pour régler leurs
achats directement aux vendeurs sans passer par
la caisse. Et ils sont aussi nombreux (58 %) a se
dire favorables a I'installation de bornes de conseil
interactives a I’entrée des magasins pour connai-
tre les références disponibles. Des solutions que
développe Elyon Services. « Nous proposons une
offre d’encai: aupreés des surdes
terminawx Apple, explique Pascale Juan. Elle
vient d'étre lancée dans les corners no name des
Galeries Lafayette.» Une premiére en France,
tandis qu’aux Etats-Unis cette sohution a déja été
adoptée par Julien Farel, le coiffeur de luxe ins-
tallé a New York. Sa nationalité ? Francaise. i
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