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LesFrançaisaimentleurs
magasinsdeproximité

Premier constat,le chiffre d'af
fairesdesmagasinsspécialistes
del'électroménageret del'EGP

a en deux décenniesaugmentéses
parts de marché selon les chiffres
avancéspar l'étudequi précisequela
sourceestGfK.De fait, leur poidsen
valeur était de 21Vuen 1990et a at
teint 26 0A\en 2009. Dans le même
temps, les cuisinistes comme les
ventesen ligneont vu égalementleur
pourcentageaugmenteret ce audé
trimentévidentdeshypermarchésali
mentairesqui souffrentd'unefontede
leurpartd'un facteursupérieurà 2.

Magasin de proximité :
deuxième canal choisi par le
consommateur

Fortde ce constat,l'enquêteapporte
un premierchiffre instructif,plus de
deux personnessurtrois (dansleca
dre du sondage réalisé en janvier
2011)déclarentavoirprocédéàl'achat
d'un équipement de type produit

C'est uneévidence, le commerce de proximité a beaucoup
évolué ces dernières années. Dont acte, le groupe Findis

a réalisé en partenariat avec l'Ifop une grande enquête
consommateur. Fil rouge de cette étude : que pensent
les Français du commerce de proximité par ailleurs en plein

devenir ? La réponse tombe sans appel, c'est un plébiscite !

blancoubrun aucoursdesdeuxder
nièresannées.Cequi placede facto
cessecteursparmiceuxqui séduisent
assurémentleconsommateur.Laques
tion suivanteportesurlechoix duca
nal dedistributionauprèsduquelcet
achataété réalisé.Et,ànouveau,les
chiffressontsansappel.Sanssurprise.
lesgrandesenseignesintégréestien
nent le haut du pavé avec58Vudes
sondésindiquant avoir choisi un tel
réseautandisque40V«précisentavoir
fait le choix du circuit des indépen
dants, sousenseigneou non. Ainsi
placéen deuxièmeplace,cesecteur
bénéficieclairementd'une évidente

préférencedesFrançaisqui arbitrent
parfaitementleurs flots d'achatselon
un processusdésormaismulticanal.
Eneffet, leshypermarchésapparais
senty avecun scorelégèrementin
férieurde 37Vuet lesventesen ligne
occupentaujourd'huila4eplaceavec
untotal de29"b.

L'imageextrêmement positive
des indépendants

Secondpoint abordépar l'enquête,
l'imagedesspécialistesde proximité
lait preuved'un succèsremarquable.
Sur leplan de laqualité de l'accueil.
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lessuffragesgrimpentà9QVodesper
sonnesestimantquecesprofession
nels offrent incontestablementun
niveaud'accueilélevé,Idempourle
serviceaprès-ventevis-â-visduquel
78Vbdessondésjugentquelesma
gasinsdeproximitéassumentdefa
çon qualitativecetteprestation,.À
peineinférieur,le scoredelaperti
nence,delafiabilitéet delaperson
nalisationdesconseilsdispenséschez
cesdistributeursatteintles75'Mi,soit
.3personnessur4 !Viennentensuite
lalargeurdel'offre,gratifiéed'untaux
desatisfactionde62"/o.etlacompé
titivitédésprixquiconvainc580zî»des
personnesinterrogées.End'autres
termes,l'imagedesmagasinsdeproxi
mités'avèreàla foisexcellenteetmul-
tifacetteavecdenombreuxatouts!
L'étudevaplusloin encoreet com
parecestauxà ceuxobtenusvia le
seulprismedesclientsréelsdesca
naux de proximité. Une manière
d'évaluerl'écartentreimageetréalité
duterrain.Lesrésultatssemontrent
très largementbénéfiquespuisque
pour chaquepointétudié lesper
sonnesayant eu une expérience
d'achatsenmagasindeproximitété
moignentd'uneopinionencoreplus
positivequelamoyennedesFrançais
avecdesécartsallant jusqu'à* 17
points!Ànoter,donnéeparticulière
mentsignificativeet lourded'ensei
gnementsquecesontprécisémentles
critèresdela largeurdel'offreetdu
caractèrecompétitifsdesprixquipro
fitent le plusd'unesatisfactionà la
hausséavecrespectivementdesgains
de10et17points!Ceschiffresprou
ventdeuxchoses.D'unepart,l'image
desmagasinsdeproximitéestexcel
lente, d'autrepart dèslors qu'un
consommateurachèteauprèsd'untel
pointdevente,sasatisfactionglobale
setrouverehaussée!Toutefois,tout
n'estpasabsolumentparfaitdansce
portraitcarunenouvellecomparaison
decesmêmestauxdesatisfactionà
ceuxaccordésauxgrandesenseignes
laisseapparaîtreunepetiteombreau
tableau.Là,lesacheteurscontinuent
"d'avoirunemeilleureimagevis-â-vis
desmagasinsde proximitépour la
qualitédel'accueilC+22points),le
serviceaprès-vente1+18points)etle

Lesmagasinsdeproximitéont
demarchédanslesannées90et
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Lespersonnesayanteu uneexpérienced'achatdansces

magasinsde proximitéspécialisésont unepositionencoreplus

positiveque la moyennedesFrançaissur tous lescritères,et

particulièrementsur ladiversitédel'offre et lesprix.
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conseilC+19points)quand,acontra
rio,h perceptionsurh Jargeurdel'of
fre et lesprix compétitifsjouentà
l'avantagedesenseignesintégrées.
Pourla première,l'écartatteint24
points,pourlesseconds8points.

Trio gagnant, la proximité, le
service après-vente et les...
prix!

Afindepeaufinerencoreplusavant
l'intérêtdel'enquête,celle-cideman
daitauxacheteursadeptesdesmaga
sinsdeproximitédehiérarchiserleurs
critèresdechoix,Selontoutelogique,
lepremierdecescritèresreposesur
la... proximité! Avec73Va,ce sont
ainsi3personnessur4 quichoisissent
lepointdeventepourlacourtedis
tancequilesséparedéleurdomicile.
Deuxièmecritèredechoix,laqualité
duserviceaprès-ventecitéepar1per
sonnesur2(4707o)et,Ôsurprise,le
prixplacéen3eplaceavec446Ades
sondésquiaffirmentquela troisième
raisondeleurchoixreposebeletbien
surlesprixproposés,Justederrière
(40Va)suitlaqualitédesconseilsdes
vendeurspuislaqualitédel'accueil
(350A)talonnéeparlanotoriétédu
magasinoudel'enseigne(31Vo).Enfin
arriveendernieritemdela listeladi
versitédel'offreproduitmaiscela,au
vu desconstatsprécédentsnesur
prendpas.

Le formidable potentiel des
indépendants

Toutnaturellement,l'enquêteaabordé
enconclusiondeuxquestionsclés.
D'unepart,savoirdansquellepro
portionleconsommateurayantacheté
unproduitblancoubrunvialecircuit
desspécialistesdeproximitésemon
tresatisfaitla réponsen'enappellerait
presqu'aucuncommentairetantelle
estmassive.D'unefaçongénérale,le
dit consommateurs'estimeà 97Vasa
tisfaitet dansledétailà590Atrèssa
tisfaitet 38"/oassezsatisfait.Dansle
mêmetemps,lesdéçus(Passatisfaits
dutout)secomptentàhauteurde1Vo
etlespeusatisfaitspour29ABref,nous
sommesfaceàuhvéritableplébiscite.
Pourautant,sionluiposelaquestion,

êtesrende?
Questionposéeuniquementauxpersonnesayantachetéde l'électroménageroudésproduitsImageet
sondansunmagasinde proximité,soit28*54del'échantillon,

TOTAL Satisfait
97%

Lasatisfactionà l'égarddesachatsfaits dans
lesmagasinsdeproximitéest unanime
auprèsdesconsommateursqui sontpassés
par ce circuitd'achat.Cettesatisfaction

s'avèretrès prononcée: prèsde sixpersonnesinterrogéessur dix
se déclarenteneffet «très satisfaites» de cetteexpérience.

leconsommateursaitexprimerlesaxes
deprogrèsquiprofileraientaucanalde
laproximité.Pourl'heure,l'ensemble
desinterviewésmetenavantla fré
quencedesopérationsdepromotions
quidevraitêtreplusélevéepour55Vo
d'entreeux.Autreetuniquepointau-
dessusdes50Vo,lefaitqu'ilseraitap
préciéquelesmagasinsdeproximité
informentdavantageleurclientèlepar
l'envoià domicilede prospectusde
présentationdeleursopérationscom
merciales.52Vùdessondésexprimant
cepointdevue.Les3axesdeprogrès
envisagéssuivantsportenttoussurla
largeurdesgammesetla façondeles
présenter.Ainsi,41Vosouhaitentque
lesproduitsbénéficientaussid'une
visibilitésurleNetviaunsitedédiéet
marchand,59Vuaimeraientdisposer
debornesinteractivesenmagasinpour
mieuxappréhenderencoreladiver
sitédesgammes,ettoutparticulière
mentvjs-à-vis-detouteslesréférences
nonprésentéesen linéaire,et 37"à

aimeraienttoutsimplementsevoirof
frir unchoixpluslarge.Quantàlacarte
defidélité,celle-cin'estsouhaitéeque
par1 clientsur3 (36nAexactement)
tandisquel'envoiparnewsletterélec
troniqueconvaincmoinsd'uneper
sonnesur4(23Vo).Lasynthèsedeces
chiffresamèneplusieursconclusions
hautementvalorisantespourles ré
seauxdesspécialistesde proximité.
Toutd'abord,ilsconstituentla2eforce
desmarchésdublancetdubrun,en
suiteils s'avèrentplébiscitéspar le
consommateuràhauteurde97Vogrâce
àdeuxatoutsma|eurslaproximitébien
sûrmaisaussila qualitéde l'accueil,
du serviceetdesconseils,et enfin,
pourpeuqu'ils'améliorentlapercep
tionvécuedelalargeurdeleursgammes
toutenmettantl'accentsur lespro
motions,lacommunicationet l'Inter
net,ilsatteindraient,hautlamain,lapre
mièreplacedupodiumdelasatisfac
tiontouscritèresconfondus!9
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