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Chaines de magasins de bricolage testees

Nom Site web
8RICO ) )
CASH Brico Cash Bricocash.fr
~
Lid i3 LEl Brico Dépot Bricodepot.fr

DEPOT|

B R I C O Brico E.Leclerc
E.Leclerc@

E-leclerc.com

BRICOMAN e
i

L |
LT

i
A\ L

Bricoman.fr

BRICOMARCHE Bricomarché

Bricomarche.com

Les-briconautes.fr

IOBI' jconautes Briconautes
A

(BRICORAMA) Bricorama
-

Bricorama.fr
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Chaines de magasins de bricolage testees

Nom Site web
CGSI‘OI'CImCI Castorama Castorama.fr
%LEL“JEEFA%H L'Entrepot du Bricolage Entrepot-du-bricolage.fr
0*4"3;: : inf
\M’Ir Leroy Merlin Leroymerlin.fr
Ml.BI'iCOIQg¢ Mr. Bricolage Mr-bricolage.fr
N
weldom Weldom Weldom.fr

ensemble, c’est mieux
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Sommaire de l'etude

Sections testées & Modeéle de scoring

*Propreté du magasin
Apparence Orientation a l'intérieur 10%
du magasin

«Disponibilité du
personnel de vente
Service client «Amabilité 30%
«Conduite a I'égard du
client

10

«Evaluation des besoins
) *Recommandation
Conseils de vente ecq .a datio . 60%
*Explications et conseils

d'utilisation

13

Total 100%

Méthodologie

* Mystery Shopping par
I'entremise d'acheteurs
qualifiés et formés

+ 10 tests réalisés par chaines

» ContrOle détaillé de la qualité
des résultats

Juillet a octobre 2019

* Service et apparence générale

» Service et conseils sur une
perceuse-visseuse avec
batterie

» Service et conseils sur les
produits de protection du
bois
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Classement des chaines de magasins, toutes sections confondues

Magasins Résultats (en %) Rang Note / 20 Nombre de tests réalisés
Mr. Bricolage 84,4 1 16,9 Tres bien
Castorama 83,8 2 16,8 Tres bien
Leroy Merlin 83,7 3 16,7 Tres bien
Weldom 82,3 4 16,5 Tres bien
Brico Cash 78,0 5 15,6 Bien
Les Briconautes 77,4 6 15,5 Bien
L'Entrepdt du Bricolage 77,3 7 15,5 Bien
Bricomarché 75,6 8 15,1 Bien
Bricoman 74,1 ) 14,8 Bien
Brico Dépot 72,0 11 14,4 Bien
Bricorama 71,3 12 14,3 Bien
Brico E.Leclerc 69,5 13 13,9 Assez bien
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Résultats d’ensemble, tous magasins de bricolage confondus

Résultats globaux par section sur |'expérience client
(moyenne sur tous les résultats de test)

Bons résultats globaux

La section conseils de vente 94%
requiert le plus d'efforts.

87%

Le service client des 77%
magasins de bricolage est
efficace.

69%

C'est dans la section
apparence que les résultats
sont les meilleurs.

Total Apparence Service client Conseil de vente

Moyenne sur I'ensemble des résultats des tests dans la section expérience client. La note totale est basée sur le modele de scoring global.
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Résultats de la section « apparence », tous magasins de bricolage confondus

Résultats de la section Apparence
(moyenne sur tous les tests)

Une visibilité des prix

exemplaire ]
Les portes et les fenétres sont propres et bien 96%
, (o}
L'infrastructure de toutes les nettoyees
installations est bien i
entretenue. La magasin est propre (sols, étagéres, produits) 93%
A l'intérieur des magasins, les 1
clients n'ont pas de o . .
, . . s Orientation facile et aisée 92%
reclamations particulieres.
Le plus grand défi est
- o o i i 9
I'orientation en magasin car Les couloirs sont spacieux 4%
les magasins disposent d'une }
grande v\arlete de prodwts Les employés sont facilement identifiables (par leurs 91%
sur un tres grand espace. habits de service ou leurs badges) °
Les prix sont clairement notés et bien visibles 98%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs
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Résultats de la section « service client », tous magasins de bricolage confondus

Résultats de la section Service client
(moyenne sur tous les tests)

Expérience du service client

avec des lacunes

spécifiques. o
Il est aisé de trouver un membre du personnel de vente 79%

Le personnel de vente est

généralement tres amical,

intéressé et serviable. Si I'ensemble du personnel est occupé, le client a tout

O,
de méme été pris en compte et mis en attente 35%
La disponibilité du personnel i
de vente est un challenge
connu et bien réel. Le personnel de vente est amical 94%

La capacité de communiquer 1
avec les clients en attente,

tout en servant d'autres Le personnel de vente se montre intéressé 88%
clients ou en faisant d'autres
taches, est un défi qui n'est

pas encore tres bien relevé.
Le personnel de vente répond a toutes les questions 94%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs
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J

Résultats de la section « conseils de vente », tous magasins de bricolage confondus

Le conseil de vente peut
étre amélioré

Les besoins des clients sont
suffisamment déterminés.

La recommandation des
produits est inférieure aux
normes préevues.

Les explications peuvent étre
ameéliorees.

Le cross-selling, cad l'offre de
produits complémentaires
utiles pour une meilleure
expérience client, recueille un
fort potentiel d'amélioration.

Le vendeur doit
comprendre exactement
les besoins du client.

Ce n'est qu'avec cette
compréhension qu'une
bonne recommandation
peut étre faite.

84%

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs

La recommandation doit
étre adaptée aux besoins
du client.

Dans l'idéal, le client a le

choix entre deux produits:

un plus cher et de haute
qualité, un moins cher et
de moindre qualité.

61%

Le vendeur doit
expliquer la
recommandation.

Le vendeur doit
informer le client sur la
facon de tirer le
meilleur parti des
produits.

64%

Le vendeur doit vérifier si
les clients ont besoin
d'autres produits ou
services appropriés pour
utiliser au mieux les
produits achetés.

76%

10



Importance des conseils de vente sur la recommandation générale donnée au
testeur

Notes individuelles pour tous les tests

Des résultats d'ensemble

mitigés 10 o o o o oo o o
g .............
La performance en matiere < ° oo o0 o @
de conseil de vente est :%, ..............
fortement reliée au potentiel g ° °c ° o so0es o0 @ o
de recommandation au g
testeur. g . oo o % o o oo R
' E5 e
s3 e
. 5 g 9 0. ° e o 0 oo o °
Les produits ne sont guere <& T
clairement recommandésaux
@’ [ J [ J [ J [ J [ J

testeurs, ce qui affecte 7 T
fortement l'expérienceen
matiere de conseil de vente.

Performance dans la section sur 'expérience en matiére de conseils de vente

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Notes individuelles pour chaque visite de test
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Apercu

Méthodologie & Résumé des résultats de I'étude

Résultats détaillés de toutes les chaines

Profil de téte du classement

Criteres en détail

U@L
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Benchmark: resultats d’ensemble des chaines de magasins de bricolage

Résultats globaux par chaine de bricolage (moyenne sur tous les résultats de test)

84% 84% 84% 8%
78% 76% 77% 77% 77%
72% 74% 71%
| | | | | o |
[ T | T I T T | T T T T T T
Brico Cash Brico Dépét Brico Bricoman BRICO Briconautes  Bricorama  Castorama L'Entrepot du Leroy Merlin Mr. Bricolage ~ Weldom Total
E.Leclerc MARCHE Bricolage

Un Top 4 au-dessus des 80%

Les meilleures entreprises sont Castorama, Leroy Merlin et Mr. Bricolage. Avec Weldom, ces 4 chaines dépassent la barre des 80%.

Moyenne sur I'ensemble des résultats des tests dans la section expérience client. La note totale est basée sur le modéle de scoring global.
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Benchmarking de tous les résultats des sections de l'expérience client

Comparaison des résultats de toutes les chaines de magasins de bricolage
Moyenne par chaine de bricolage

dJ .E (7} : \q,

g £ 3 £ E e %9 e

9 © S o o ] o O ©

=2 o 3 o c o O )

a - Py o v} o = o

"‘! 3 o 2 - o £ 5 g

= Y 3 0 o ()
Total 77% 84% 84% 84% 82% 78% 77% 77% 76%
Apparence 94% 96% 94% 97% 98% 97% 91% 94% 97%
Service client 87% 93% 92% 90% 98% 84% 82% 89% 89%
Conseil de vente 69% 78% 78% 78% 72% 72% 73% 69% 65%

Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Benchmark de la section « Apparence » par chaine de magasin

L'apparence des cha'l‘nes de Résultats d'apparence par chaine de bricolage
. . (moyenne sur tous les résultats de test)
bricolage ne varie pas o8
fortement °7% °7% o1, 94% 94% °7% 96% 94%
Toutes les chaines de
bricolage obtiennent de tres
bons résultats.
Les acheteurs n‘ont pas
évoqué de probléeme survenu
dans cette section.
Brico Cash Bricomarché Briconautes Castorama L'entrepét du Leroy Merlin Mr Bricolage ~ Weldom Total
bricolage

Moyenne sur I'ensemble des résultats des tests dans la section expérience client. La note totale est basée sur le modéle de scoring global.
Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Impressions
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Propreté des portes et fenétres apparentes a |'exterieur

La propreté extérieure est
importante mais ne doit
pas étre surestimée.

La propreté dans les
magasins de bricolage est
importante, mais doit étre
vue en relation avec les
produits vendus.

Les acheteurs ont vérifié la
propreté de base en sachant
que les magasins de
bricolage ne sont pas des
magasins de mode ou des
pharmacies.

Les performances de

propreté ont été tres bonnes.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 98%

weidom | 100%

mr gricolage |  700%

Leroy Meriin | 100%
Lentrepot du bricolage | 507
castorama |  50%
griconautes | 507

sricomarche |  00%

Brico Cash _ 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs
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Propreté a l'intérieur du magasin

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

La propreté dans les
magasins est importante -
méme si ce n'est pas le Total 98%

principal facteur pour

I'expérience client. weidom | 00%
Les sols, les allées, les Mr Bricolage | 007
étageres et les produits ont .

été vérifiés en termes de Leroy Meriin - | oo
propreté a l'intérieur des -

magasins. Lentrepot du bricolage | 0%

Dans de nombreux cas, la Costorama | 0o

performance a été excellente. i

griconautes | 507
ricomarche | 1 00%

Brico Cash _ 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs
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Orientation dans le magasin

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

L'orientation est un enjeu

majeur pour |'expérience
client dans les entrepéts de R
grande taille. .

weldom | 00

Normalement, |'orientation i

est assurée par des allées e ricosge | (¢
clairement marquées, des i
panneaux indicateurs, des oy v | (-0’
repeéres, etc. il

Lentrepot du bricolage | 1 00%
Dans la plupart des cas, |
I'orientation en magasin ne

Castorama | 509

posait aucun probleme.

griconautes | 100%
sricomarche |  100%

Brico Cash _ 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Visibilite des employés

Les employés doivent étre
facilement identifiables par
les clients.

Dans la plupart des cas, les
employés sont faciles a
identifier a I'aide de leurs
uniformes ou de leurs
badges.

Cet aspect est
majoritairement respecté par
les chaines.

Les testeurs ont été en
mesure d'identifier et de
reconnaitre rapidement les
employés.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total _ 92%

weidom | 100%

Mr Bricolage

Leroy Merlin

L'entrepdt du bricolage

Castorama

Briconautes

Bricomarché

Brico Cash

0% 20% 40% 60% 80%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Visibilité des prix des produits

Il est important de
connaitre le cout des
produits.

Si, pour de nombreux
produits, il n'est pas clair
combien ils coltent, la
satisfaction du client est
considérablement réduite.

Il s'agit de marquer
correctement les produits ou
de fixer des étiquettes de prix
a proximité des produits qui
ne sont pas marques sur le
produit.

Cet aspect n'a guere posé de
probleme aux testeurs.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 98%

weidom | 100%
mr gricolage |  700%
Leroy Meriin | 00%
Lentrepot du bricolage |  100%
castorama |,  100%
griconautes | 507
ricomarche | 1 00%

Brico Cash _ 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs
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Benchmark de la section « Service client » par chaine de magasin

Des résultats satisfaisants Résultats de |'expérience client par chaine de bricolage
~ moyenne sur tous les resultats de test
dans toutes les chaines de ( les résultats de test)
bricolage 98%
92% 93%
89% 89% 90% 87%
Les résultats de cette 84% 82%
section dépendent
principalement de la
disponibilité du personnel,
mais aussi de l'attitude
générale du personnel de
vente et de service.
Castorama, Mr. Bricolage et
Leroy Merlin obtiennent les
meilleures performances de
la section.
Brico Cash  Bricomarché Briconautes Castorama L'Entrep6t du Leroy Merlin Mr. Bricolage =~ Weldom Total
bricolage

Moyenne sur l'ensemble des résultats des tests dans la section expérience client. La note totale est basée sur le modéle de scoring global.
Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Citations provenant du service client

Dans la plupart des cas, le
service client a été percu
comme étant satisfaisant.

Certains acheteurs ont
constaté des difficultés et des
problemes a obtenir de l'aide
et des conseils.

Parfois, le personnel de vente
se concentrait sur des taches
internes au lieu d'aider les
clients.

J'ai apprécié la sympathie et |e'
sourire du personnel, le magasm
est agréable, propre et bien
agencé. Les conseils dfas
vendeurs sont professmnnels et

clairs.

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs

J'ai apprécié |e
professionnalisme des

vgndegrs, leur écoute, leyr
disponibilité.

' Lent étre mMieux
devraient € e

s produits ent ¢ e
Leréspen’tés, il faudrart dépouss

F\)es rayons, et eviter d'y

abandonner des 2§£e\tess ruptures
s, évl
encombrants,

de stock
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Facilité a trouver du personnel de vente disponible

La disponibilité du
personnel est un défi
majeur dans les grands
magasins de bricolage.

Les résultats sont disparates
parmi les chaines de
bricolage étudiées.

Weldom et Bricomarché se
distinguent clairement des
autres chaines et obtiennent
les meilleurs résultats chez
les testeurs.

Cette expérience client
dépend principalement de la
politique financiere des
magasins ou chaines de
magasins respectifs.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 79%

wetdorn - | 57
mr. Bricolage | o
Leroy Meriin |, 7
LEntrepot du bricolage | 507
Castorama | o
riconautes | 757
ricomarche | 507

Brico Cash _ 75%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Amabilité du personnel

L'amabilité est attendue
par les clients

Souvent la sympathie est
présente naturellement. Ce
n'est que dans certains cas
exceptionnels que la
sympathie n'est pas
suffisante.

Avec plus de 200 contacts
avec le personnel de vente
tout au long de cette étude,
tres peu d'expériences ont
été jugées négativement par
les testeurs.

de vente

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 94%

weidom | 100%

Mr. Bricolage

Leroy Merlin

L'Entrep6t du bricolage

Castorama

Briconautes

Bricomarché

Brico Cash

0% 20% 40%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Intérét du personnel de vente pour les besoins des clients

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Il est important de

s'intéresser vraiment aux
besoins des clients. Total _ 88%

Les clients s'attendent a un weldom |, 00%
véritable intérét pour leurs 7
besoins lorsqu'ils se rendent Mr. Bricolage | o5
dans un magasin. 1

Leroy Meriin - | o5
Dans certains cas seulement, .
le personnel de vente n'a pas LEntrepot du bricolage || T -
manifesté suffisamment ,
d'intérét pour les clients, en Castorama |
communiquant avec eux |
ETTEETIGE Y S Eau sriconaures | -’
engagement. ,

gricomarche | 507

Brico Cash _ 80%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Capacité et intéréet du personnel de vente a répondre au client

Si les clients posent des
questions, le personnel de
vente devrait étre en
mesure d’y répondre ou
essayer d'obtenir de l'aide.

Lors de nos tests, les
acheteurs ont posé des
questions prédéfinies.

La plupart des vendeurs ont
investi le temps nécessaire
pour satisfaire les clients et
ont donné des réponses
completes.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 94%

weidom | 100%
mr. Bricolage | 1 00%
Leroy Meriin | 100%
LEntrepot du bricolage | o5
castorama | 0%
griconautes | o
ricomarche - | o7

Brico Cash _ 95%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Benchmark de la section « Conseils de vente » par chaine de magasin

La section COI‘ISE“S de vente Résultats de I'expérience client par chaine de bricolage
est Ia section Ia pIUS faible (moyenne sur tous les résultats de test)
de l'expérience client

Assurer de bons conseils de ] 78% 78% 78%

vente dans tous les magasins 72% % 69% 72% 69%

est un défi majeur. 65%

Des lacunes dans la

recommandation des

produits sont clairement

mises en avant par les

résultats des tests.

Dans un secteur aussi

concurrentiel, I'effort doit

étre mis sur la compétence et

I'efficacité du conseil de

vente afin de se distinguer au | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

mieux. Brico Cash Bricomarché Briconautes Castorama L'Entrep6t du Leroy Merlin Mr. Bricolage  VWeldom Total
bricolage

Moyenne sur I'ensemble des résultats des tests dans la section expérience client. La note totale est basée sur le modéle de scoring global.
Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Evaluation des besoins par le personnel de vente

L'évaluation des besoins est
la premiere étape
obligatoire pour donner de
bons conseils de vente.

Dans la plupart des cas,
I'évaluation des besoins a été
exhaustive.

L'évaluation des besoins est
une question de compétence
et de savoir du personnel
mais aussi une question de
disponibilité du personnel.

Total

Weldom

Mr. Bricolage

Leroy Merlin

L'Entrepot du bricolage

Castorama

Briconautes

Bricomarché

Brico Cash

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

_ 84%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Recommandation sur la performance du personnel de vente

De bonnes
recommandations donnent
aux clients une bonne
orientation sans leur
enlever le choix.

Les performances dans ce
domaine sont plutoét faibles.

Du point de vue du client, le
personnel de vente devrait
recommander les produits les
mieux adaptés a ses besoins.

Le personnel devrait laisser le
choix au client entre des
produits se situant dans des
gammes de prix différentes.

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

Total — 61%

weidom - | -
mr. gricolage |, <o
Leroy Meriin | -5
L'Entrepdt du bricolage _ 50%
Castorama |, 7+
Briconautes |, 2
gricomarcheé | o

Brico Cash _ 75%

0% 20% 40% 60% 80%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Explications du personnel de vente

Le personnel de vente doit
expliquer les
recommandations faites et
donner des conseils pour
utiliser les produits de la
meilleure fagcon possible.

Les performances dans ce
domaine sont plutét faibles.

Du point de vue du client, le
personnel de vente devrait
donner davantage
d'explications afin de
permettre a ses clients de se
prendre en charge et
d'accroitre leur satisfaction a
I'égard des produits achetés.

Total

Weldom

Mr. Bricolage

Leroy Merlin

L'Entrep6t du bricolage

Castorama

Briconautes

Bricomarché

Brico Cash

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

_ 65%

0% 20% 40% 60% 80%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Compétence du personnel de vente en matiere de cross-selling

Le cross-selling n'est pas
seulement sollicité par les
employeurs pour
augmenter le chiffre
d'affaires, mais permet au
client de profiter
pleinement de l'expertise
du personnel de vente.

Les performances dans ce
domaine sont disparates.

Du point de vue du client, le
cross-selling (cad la
recommandation de produits
supplémentaires) est
essentiel pour profiter
pleinement du produit.

Exemples : forets pour
perceuses a batterie ou
brosses pour la protection du
bois

Total

Weldom

Mr. Bricolage

Leroy Merlin

L'Entrep6t du bricolage

Castorama

Briconautes

Bricomarché

Brico Cash

Résultats des critéres d'évaluation respectifs
(moyenne sur tous les tests par chaine de bricolage)

_ 75%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moyenne sur I'ensemble des résultats individuels des critéres respectifs. Nous nous concentrons sur les 8 premiers du classement global.
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Apercu

Méthodologie & Résumé des résultats de I'étude

Résultats détaillés de toutes les chaines

Profil de téte du classement

Criteres en détail

@
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Profil de Mr. Bricolage

Différence des résultats de la chaine de bricolage par rapport aux résultats de la moyenne et du maximum

Forces et faiblesses de Mr.
Bricolage

La chaine bénéficie de
résultats au-dessus de la
moyenne dans I'ensemble
des trois sections.

Néanmoins un potentiel
d'amélioration persiste
concernant le service client
ainsi que l'apparence des
locaux.

La section du conseil de
vente témoigne de l'expertise
du personnel et de la
satisfaction des clients.

9%

A
v

W Différence par rapport a la moyenne W Différence par rapport au maximum
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Profil de Castorama

Différence des résultats de la chaine de bricolage par rapport aux résultats de la moyenne et du maximum

Forces et faiblesses de

Castorama
, , 7 7%
L'expertise et les conseils de %
vente du personnel de 1%
Castorama sont appréciés et )l
reconnus par les clients. 4
'Oe/‘@ 0%

)
Des progrés restent a faire 2% -

dans la propreté des locaux.

Le service client est S@f%e
également a prendre en

compte dans |'optimisation 7%

de l'expérience client.

75 4%

QL
/71‘@

A
v

W Différence par rapport a la moyenne W Différence par rapport au maximum
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Profil de Leroy Merlin

Différence des résultats de la chaine de bricolage par rapport aux résultats de la moyenne et du maximum

Forces et faiblesses de
Leroy Merlin

7%
La chaine se distingue par la
compétence et l'efficacité de
son personnel de vente.

L'expertise ainsi que la
recommandation sont
reconnus et appréciés des
clients.

La section du service client

est celle ou le potentiel -8%
d'amélioration est le plus c |
élevé. OOS@,Z?
%
0%
W Différence par rapport a la moyenne W Différence par rapport au maximum
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Profil de Weldom

Différence des résultats de la chaine de bricolage par rapport aux résultats de la moyenne et du maximum

Forces et faiblesses de
Weldom

"N . . 70 5%
La chaine se distingue par
son service client exemplaire.

Dans la section conseil de

%,
vente, le potentiel Tonee - 4%

d'amélioration est le plus 0%
élevé.
, s . S@q/

comme intérieure des S
magasins a obtenu des 0%
résultats positifs. c |

O,

OS@/./S

%
Y, 2%
7%
W Différence par rapport a la moyenne W Différence par rapport au maximum
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Mr. Bricolage: Répartition des résultats des 10 tests réalises

Des écarts importants Résultats de la chaine du bricolage
dénotent e expérience (moyenne sur tous les résultats de test)
client relative.

Les résultats clairement en- 96% 96% 96%
dessous de la moyenne 91% 91%

témoignent d'une 84% 8% 7%

insatisfaction majeure de la 79%

part des clients. 69%

Ce sont toutes les sections
testées qui relevent cette
insatisfaction.

54%

Toutefois, les évaluations
positives soulignent les tres
bonnes performances de la
chaine.

Mr. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bricolage

Résultats par test et en moyenne
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Castorama: Repartition des résultats des 10 tests realisés

Résultats de la chaine du bricolage
(moyenne sur tous les résultats de test)

Des écarts remarquables
dénotent un potentiel
d’‘optimisation de
I'expérience client. 100%  100%  100%

Les trois résultats a 100% 91%

mettent en avant l'orientation 84% 82% 83%
solide de la chaine en faveur
du consommateur.

86%

71%
65%

60%

Néanmoins un tiers des

résultats montrent que les

sections testées nécessitent

un effort significatif.

Castorama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Résultats par test et en moyenne
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Leroy Merlin: Répartition des resultats des 10 tests realisés

Une relative homogénéité Résultats de la chaine du bricolage
des résultats plaide . (moyenne sur tous les résultats de test)
faveur d’'une expérience

client maitrisée.

Tous les résultats se situant 645t 135 859 85, 87% 1% 1%
dans le quart supérieur, la 79% 80% 81% °

chaine peut se concentrer sur 75%

une optimisation de ses

processus.

Les tests dénotent une
satisfaction globale et
constante des clients.

Leroy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Merlin

Résultats par test et en moyenne

© Société Pro-Conso France - LE repere qualité des consommateurs 40



Weldom: Répartition des résultats des 10 tests realises

Des écarts significatifs Résultats de la chaine du bricolage
q q (moyenne sur tous les résultats de test)
soullgnent une prise en
main des facteurs a
probléme. 100%

Les sections du conseil de o acos acos 87% 87%
vente ainsi que celle du 82% B4%
- : 78% 79%
service client posent les 74%
problemes majeurs.
61%
Il y a toutefois un résultat
maximal a 100% qui doit
donner la direction a suivre
dans le processus
d'amélioration.

Weldom 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Résultats par test et en moyenne
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Apercu

Méthodologie & Résumé des résultats de I'étude

Résultats détaillés de toutes les chaines

Profil de téte du classement

Criteres en détail

U
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Evaluation des criteres dans la section « Apparence »

Criteres / Questions Section Explications
Les portes et fenétres visibles a |'extérieur sont propres. Apparence
Le magasin a l'intérieur est propre Apparence Sols, étageres, produits
Orientation facile en magasin Apparence Affiches, panneau, fleches, structure logistique.
Les allées et couloirs sont spacieux Apparence Pour une utilisation avec chariot
Les employés sont clairement reconnaissables Apparence Hoiic GO ES del!’entrggrise o g e
d'identité
Les prix sont clairement indiqués et visibles Apparence Au niveau ou a c6té du produit
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Evaluation des criteres dans la section « Service client »

Scénario: visite du rayon d'outillage électrique et du rayon du bois

Criteres / Questions

Section

Explications

Facile a trouver du personnel de vente disponible

Service client

Pas n'importe quel vendeur, mais une personne qui
a le temps de servir le client.

Si le vendeur n'a pas le temps, avez-vous été clairement
remarqué?

Service client

Dans le cas ou le vendeur est trouvé mais n'a pas le
temps (p. ex. il sert d'autres clients), est-ce que le
vendeur a clairement remarqué que quelqu'un est
en attente ?

Le vendeur était sympathique

Service client

Il n'a pas montré de signe d'irritation, ou pressé
par le temps

Un vendeur s'est montré intéressé

Service client

En posant des questions spécifiques relatives aux
besoins du client

Le vendeur a répondu a toutes les questions

Service client

Le vendeur a démontré son expertise sur le sujet
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Evaluation des criteres de la section « Conseils de vente » (1)

Scénario: achat d'une perceuse-visseuse a batterie pour monter une pergola

Criteres / Questions

Section

Explications

Le vendeur a demandé pour quelle raison la perceuse est
nécessaire.

Conseils de vente
Evaluation des besoins

Afin de vendre le produit le plus adapté au type
d'utilisation

Le vendeur recommande un appareil plus robuste.

Conseils de vente
Recommandation

Sur la base d'un scénario donné (pergola), un
appareil plus puissant est nécessaire.

Le vendeur recommande plus d'un produit.

Conseils de vente
Recommandation

Dans différentes gammes, différents niveaux de
prix

Si oui : Le vendeur explique les différences.

Conseils de vente
Explications

Le vendeur explique si la batterie et le chargeur sont inclus.

Conseils de vente
Cross Selling

Les conseils de vente semblaient professionnels.

Conseils de vente
Général

Les conseils de vente soulignent I'expertise du
vendeur quant a sa connaissance exhaustive du
matériel vendu
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Evaluation des criteres de la section « Conseils de vente » (2)

Scénario: achat d’un produit pour la protection du bois pour une pergola (a I'extérieur)

Criteres / Questions

Section

Explications

Le vendeur a demandé pour quelles raisons vous avez besoin de
protection du bois.

Conseils de vente
Evaluation des besoins

Afin de vendre le produit le plus adapté au type
d'utilisation

Le vendeur explique les différentes méthodes de protection du
bois.

Conseils de vente
Explications

Sur la base d'un scénario donné, différentes
solutions sont possibles.

Le vendeur recommande plus d'un produit.

Conseils de vente
Recommandation

Le produit est accessible dans différentes niveaux
de prix et pour des utilisations diverses.

Si oui : Le vendeur explique les différences.

Conseils de vente
Explications

Le vendeur demande si une brosse est nécessaire.

Conseils de vente
Cross Selling

Afin d'appliquer le produit que le client désire, une
brosse est nécessaire. Le vendeur doit demander si
le client possede déja une telle brosse.

Le vendeur explique comment appliquer le produit de protection
du bois.

Conseils de vente
Explications

Les conseils de vente semblaient professionnels.

Conseils de vente
Général

Les conseils de vente soulignent I'expertise du
vendeur quant a sa connaissance exhaustive du
matériel vendu
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Contact

Société Pro-Conso France SARL
Stéphanie Herber
Katja Likowski

75 avenue Parmentier
75544 Paris Cedex 11

Pour nous contacter

Tel.: +33-(0)1-8488-3799
E-Mail: info@pro-conso.fr
Web: https.//www.pro-conso.fr
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