BUSINESS mACTUALITES

Ftude

Les Francais dans la peau des commercants

“Si j‘étais directeur de magasin...” C'est & travers un jeu de réle qu'OpinionWay a choisi
d'analyser le point de vue des Frangais sur le personnel en magasin. Une fagon de mieux cerner
les attentes clients et les améliorations & apporter aux points de vente. par céciLe BurraRD

Que feraient les consommateurs a
la place des vendeurs? Clest la ques-
tion a laquelle OpinionWay a répondu
pour le spécialiste de la digitalisation du
point de vente Keyneosoft dans son étude
"“Tous commergants, les Frangais se révent
directeurs de magasins” publié dans le
cadre du salon Paris Retail Week. "Pour
la premieére fois, les Frangais se sont mis
dans la peau des directeurs de magasin et
les résultats sont riches d'enseignements”,
commente Alexandre Mayaud, cofonda-
teur de Keyneosoft. Et le constat est sans
appel. Selon l'institut de sondage, 53 % des

Francais interrogés estiment qu’au moins
une des cing catégories suivantes est in-
compétente: vendeur en rayon, accueil
magasin, SAV, hotesse de caisse et direc-
teur de magasin. Ces derniers sont, d‘ail-
leurs, les plus mal notés: 60 % des sondés
déclarent qu'ils pourraient faire mieux, no-
tamment sur la disponibilité des vendeurs,
la qualité de l'accueil et I'attente en caisse.
Prés d'un Francais sur deux souhaiterait
également renforcer la compétence des
vendeurs et 36 % voudraient méme rendre
le sourire obligatoire pour tout vendeur qui
s'adresse a un client! "Cette étude remet

D'une maniére générale, diriez-vous que chacune des catégories suivantes est compétente ou pas compé-
tente lorsque vous visitez un magasin (de vétements, de meubles, électroménager, bricolage, etc.)?

Le vendeur en rayon 13%
L'accueil [SEEA

Le service aprés-vente
L'hétesse de caisse

Le directeur du magasin
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53% des Frongais
estiment qu'au
moins une de ces
catégories est
incompétente
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Si vous pouviez prendre les commandes d’un magasin, quelles innovations mettriez-vous en place en priorité

pour améliorer le parcours d'achat?

Etre alerté des promotions ou exclusivités en temps réel

Développer les services de livraison

Placer en magasin un dispositif pour commander directement tous les
produits du catalogue qui ne sont pas présents en magasin

La possibilité d'avoir des avis clients 27%

Développer |'achat sur Internet avec retrait en magasin (clic & collect) 26%

Développer des services de géolocalisation des produits en magasin (type

Développer des services de réalité augmentée permettant de visualiser
des produits sur soi / chez soi, etc.

Mettre a disposition une application permettant de photographier
n'importe quel produit, de I'identifier et de le commander / réserver

Mettre a disposition des clients des services personnalisés sur mobile

source: opinionway
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vraiment le vendeur au centre de la relation”,
pougsuit le cofondateur. 47 % des clients
espérent un renforcement de la formation
des vendeurs et 38 % la mise en place d'un
dispositif quiles rendrait plus disponibles en
magasin.

INNOVER UTILE

L'innovation apparait aussi comme un
vecteur de satisfaction du client. 38 % des
clientsinvestiraient, s'ils étaient directeurs
de magasin, dans des alertes de promo-
tions ou d'exclusivités en temps réel.
Afin de gagner en rapidité et autonomie
et d'expédier plus rapidement la corvée
des courses, 35% généraliseraient les
caisses automatiques ou libre-service et
27 % s'équiperaient de solutions d’encais-
sement pour les vendeurs en rayons, en
complément ou a la place des caisses au-
tomatiques. Enfin, prés d’un Francais sur
deux mettrait en place des programmes
de fidélité connectés permettant d'obte-
nirdes avantages (réductions, invitations,
etc.). Enrevanche, tous les concepts inno-
vants ne se valent pas. Les innovations
gadgets ou trop complexes a l'usage sont
rejetées par les clients qui déclarent, dans
ce sens, ne pas accorder suffisamment
d'intérét aux services sur mobile autres
que ceux liés aux promotions ou aux pro-
grammes de fidélité. "Dans ce monde
hyper connecté, oU tout va trés vite, les
Francais plébiscitent les innovations tech-
nologiques qui leur font gagner du temps et
de l'‘argent”, observe Alexandre Mayaud.
La possibilité de signaler un probléme ou
la personnalisation de l'offre sont des ser-
vices attendus par la plupart des consom-
mateurs mais le mode de communication
entre l'enseigne et les clients ne fait pas
I'unanimité. Si les plus de 25 ans sont peu
réceptifs au tchat (10 %) et réseaux so-
ciaux (8 %), les plus jeunes les apprécient.
Reste a savoir, pour les commercants,
quelle population ils souhaitent viser.l
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