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Du 28 mars au 17 juillet 2018, les consommateurs francais ont pu participer a la 11éme édition du
concours pour élire la Meilleure Chaine de Magasin, le Meilleur E-commercant et cette année, pour la
premiére fois, la Meilleure Franchise.

Mode de recueil :

Pour chaque Trophée, un sondage en ligne a été réalisé au niveau national aupres des consommateurs
francais. Le questionnaire d’évaluation était accessible aussi bien sur PC que sur mobile ou tablette.

Protocole qualité :

Chaque consommateur ne pouvait participer qu'une seule fois au concours, avec la possibilité de voter
pour 2 enseignes au maximum et devait fournir une adresse email valide permettant de le recontacter.

Les vérifications qualité ont été effectuées sur les adresses mail et les adresses IP utilisées pour le vote. En cas
de non-conformité, les votes ont été supprimés de la base de données.

Etude marketing :

Suite au concours, les votants qui le souhaitaient ont pu participer a une étude marketing, de type Usages et
Attitudes, permettant de répondre a une série de questions sur leurs habitudes de fréquentation, leurs
préférences et comportements d'achat spécifiques a la catégorie de l'enseigne évaluée.

Ce rapport présente donc les résultats de la satisfaction clients issus du Concours et ceux de I'Etude
marketing, avec pour objectif la mise en perspective des résultats selon les enseignes d'un méme secteur.
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Rappel du contexte

¢

Quelques chiffres...

2 8 5 7 U 1 consommateurs
participant au concours

consommateurs d'entre eux ont
par rapport a choisl de voter
I'édition 2017 (+6%) pour 2 enselgnes

soit au total plus de

390 000

votes ont été effectués pour cette édition



Périmetre de I’étude

33 catégories « Meilleure Chaine de Magasins » et « Meilleure Franchise »

Accessoires et Maroquinerie
Alimentation Spécialisée et Surgelés
Articles de Sport

Bijouterie

Bricolage

Cosmétique et Parfumerie
Cosmétique Naturelle

Cuisines et Bains

W e NOUAEWNRE

Décoration-hobby Et Cadeaux
10. Distribution Alimentaire

11. Fleuristes

12. Fruits et Légumes

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,

Hypermarchés

Jardinerie Animalerie
Jouets

Lingerie et Sous-vétements
Literie

Meubles - Salons

Mode Enfant

Mode Enseigne Généraliste
Mode Femme

Mode Homme

Multimédia Informatique et Electroménager
Opticiens
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25. Parapharmacie - Forme et Beauté *
26. Produits Bio et Naturels
27. Restauration
28. Restauration Rapide
29. Sandwicheries
30. Services et Accessoires Automobiles
31. Solderies Discount
32. Supermarchés
33. Yogurt, Confiseries, Chocolateries

> Les notes générales font référence aux résultats obtenus sur I'ensemble des 33 catégories pour les magasins des enseignes

« Meilleure Chaine de Magasins » : 7 clusters

1. Mode

2. Beauté - santé et accessoires de Mode
3. Distribution spécialisée

4. Maison Jardin et Décoration

5. Restauration - Alimentation spécialisée
6. Distribution

7. Services

Bricolage

Cuisines et bains
Décoration-hobby et cadeaux
Jardinerie animalerie

Literie

AN T o

Meubles - salons

/« Maison Jardin et Décoration » : 6 catégories
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Rappel du dispositif

Temps 1 r . . . .
Evaluation de la satisfaction des clients

- Questionnaire destiné a évaluer I'enseigne préférée des consommateurs.

= Un 1¢r questionnaire qui mesure la satisfaction des clients votant pour I'enseigne préférée
l = Note globale sur une échelle de 1 a 10, puis sur une dizaine de criteres clés du processus de
vente, allant des prix aux services, en passant par les opérations promotionnelles, et la qualité
de la relation clients (disponibilité, amabilité du personnel)

= Enfin, une question d'intention de recommander I'enseigne

= Des questions de profil (4ge, genre, adresse mail) permettant de vérifier la validité du vote

et

Comportements d’'achat des clients

- Questionnaire de type Usages et Attitudes, permettant d’évaluer une 2é™¢ enseigne
= La fréquentation de I'enseigne évaluée

= Les comportements d'achat pour la catégorie : circuit d’achat habituel, autres magasins ou sites
internet fréquentés, usages et attitudes des produits/services de la catégorie, premiers critéres
de choix d'une enseigne pour la catégorie...

= Une série de questions sur le profil des répondants (taille du foyer, type d’habitation..)
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Le rapport présente les résultats obtenus dans le cadre du Concours (Temps 1) puis du questionnaire Usages & Attitudes (Temps 2). ¥ : : : 3
™

Répartition de I'échantillon:

 Afin de pouvoir établir des résultats pertinents, un échantillon de minimum 100 répondants par enseigne a été retenu

Total I\{Iagasms Brico dépot Brico E.Leclerc | Bricomarché Castorama Leroy Merlin Mr.Bricolage
de Bricolage
Temps 1 \ n=24336 n= XX n=7Z n= AA n= CC n= EE n= GG
Temps 2 \ n=8 638 n=YY n= WW n= BB n= DD n= FF n= HH

NB: les votants n'étant pas dans l'obligation de participer aux deux temps, les bases de répondants différent entre les 2 temps.

Représentativité de I'échantillon :

S’'agissant d'un concours, I'échantillon a été constitué sur la base du volontariat et donc de la mobilisation des clients
de chaque enseigne. Les résultats n‘ont pas été redressés, par conséquent :

» L'échantillon « total Bricolage » est a prendre avec précaution car la répartition des répondants ne prend pas en compte le
poids de chaque enseigne dans le marché du bricolage. Il ne s'agit pas d'un échantillon représentatif du marché.

Jo

= L'échantillon « Enseigne » est constitué par le nombre de votants mobilisés par chaque enseigne. Il ne s'agit pas d'un
échantillon représentatif de la population francaise.
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Lecture des résultats : note explicative MR IR A S I AT,
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Les pages de résultats présentent : ’*:::4
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* Pour les items notés sur une échelle (humérique ou sémantique) :

| > Larépartition des réponses selon les paliers de satisfaction

Note
M Notes 93 10 Note 8 Note 7 M Motes 136 moyenne

- = = . 79 \ ——— La note moyenne (sur 10) ou total « Positif » pour I'édition 2018

NB : Lindication de différence significative dépend du nombre
de répondants, plus il y a de répondants, moins la marge
d’erreur est importante. Ainsi pour un méme résultat, il est
possible que le test de significativité n’indique pas de
différence pour une enseigne.

» Les résultats significativement supérieurs (+) ou inférieurs (-) a 'ensemble :

E A Résultat significativement supérieur E W Résultat significativement inférieur

Les traitements statistiques des résultats :

= Dans le cadre du concours, la note finale attribuée a chaque enseigne a été calculée a partir des différentes notes par critere définies par
les consommateurs. En fonction de I'importance déclarée du critere dans le choix d’'une enseigne, celui-ci s’est vu attribuer un poids plus ou
moins important dans la note générale. Le nombre de votants par enseigne a également été pris en considération.

= Dans le cadre de I'étude marketing, nous utilisons la note globale attribuée a chaque enseigne telle que déclarée par les consommateurs.
Aucune pondération en fonction des criteres dans le choix d’'une enseigne, ni du nombre de votants par enseigne n’a été utilisée pour calculer

la note finale. La note sectorielle globale est la moyenne des notes obtenues par I'ensemble des enseignes du secteur.
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La note générale, reflétant le niveau de satisfaction des NOTE : "’;::::‘

consommateurs ayant voté pour leur enseigne préférée, atteint - 8 7 o / *
8,7 sur 10. Un score trés honorable considérant le nombre de ’ GENERALE 2018

catégories et d'enseignes étudiées. SUR 10 (Ensemble 33

catégories )

A l'intérieur du cluster « Maison, Jardin et Décoration », le
secteur Décoration-hobby et cadeaux arrive en téte du

Au global, le cluster « Maison Jardin et Décoration » obtient

un taux de satisfaction légerement au-dessus de la

moyenne, avec une note globale de 8,8 sur 10. classement avec une note de satisfaction qui s'éleve a

9,1/10, tandis que le secteur du Bricolage arrive en bas du
classement, avec une note de 8,6/10.

Note 2018
Clusters (sur 10)
- Secteurs Note 2018

Mode 8,9 (sur 10)

Beauté - santé et accessoires de Mode 8,8 Décoration-hobby et cadeaux 9,1

Distribution spécialisée 8,8 Jardinerie animalerie 8,8
Maison Jardin et Décoration 88 Meubles - salons 88

Restauration - Alimentation spécialisée 8,8 Cuisines et bains 8,7

Distribution 8,6 Literie 8,7

Servi Ce 8, 3 ; lélrlilcllolllal lglé llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll l8l,l6l amm lE

Bases: Etude globale (n=378811) Bases: Maison, Jardin et Décoration (n=78859)
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Satisfaction globale pour les enseignes de bricolage

Le Secteur du bricolage recueille un bon niveau de
satisfaction aupres de ses clients, avec une note globale de

XX occupe la 1ére place du classement, avec une note de satisfaction globale de
AA/10.

YYY, ZZZ et WWW suivent avec une note de BB/10.

En bas du classement, on trouve les rayons bricolage des grandes surfaces : RRR
et TTT, avec des notes respectives de CC/10 et DD/10.

8,6/10, proche de la moyenne du cluster « Maison Jardin et
Décoration » (8,8/10) et de la moyenne générale de
l'ensemble des secteurs (8,7/10).

NOTE DE LA SATISFACTION GLOBALE
B Notesde 92a 10 m38 m7 B Notesde1a6 Note
globale
1 .
Maison Jardin et Décoration Secteur du bricolage _ 83
8,8 8,6
Base : 82588 répondants Base : 24336 répondants _ 8,0
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration)
Note et classification par critére en point de vente

Les participants a lI'enquéte ont classé par ordre d'importance les éléments clés, impactant leur
satisfaction vis-a-vis des enseignes. Le rapport entre la satisfaction et I'importance des criteres offre
une perspective intéressante pour identifier les leviers et les irritants de I'expérience d’achat.

Taml peoint de vente

mm Mote [1-10) Importance | Coefficient)

L'ambiance

[musique,
La qualite des Les promotions et Le choix des décoration,
Le rapport La qualité des produits et des of fres spediales produits oudes L'amabilité du La disponibilité du  La compétence du  présentstion des
qualite/prix produits propasés  services proposés proposées SErvices proposés personnel personnel personnel produits, lumiére...}
8,7 8.5 8,7 8,5 2.5 8.5 ] 8.2

[=] (] B B

g4
|

Base: Echantillon total magasins (n= 339170)

@\ Total magasins de Bricolage

Les promotions et
offres speciales
proposees

N Mote [1-10) Importance [Coefficient)

L'ambiance (musigue,

La qualité des produits
et des services
proposeés

décoration,
prasentation des
produits, lumiére._)

Le chioix des produits
ou des services
propases

L'amabilité du
personnel

La disponibilité du
personnel

La competence du

Le rapport qualité,fprx personnel

8,6

&6 8.5

82 83 8.0 82
) o] ] (o]

73

Base: Echantillon Magasins de Bricolage (n= 24336)
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Dans les résultats globaux point de vente,

représentant l'ensemble des secteurs, le rapport
qualité-prix est le critere le plus important dans la
satisfaction des clients, obtenant un coefficient de 8
sur 10. Le 2¢me critére est la qualité des produits
et/ou des services proposés, avec un coefficient de 7
sur 10. En 3éme position, on trouve les promotions,
offres spéciales et le choix des produits ou services
proposés, avec un coefficient de 6 sur 10. Les
caractéristiques liées au personnel et a I'ambiance
participent moins dans le jugement de la satisfaction
(coefficient faible).

Comme pour l'étude geénérale, le critere le plus
important pour les clients du secteur bricolage est le
rapport qualité/prix. Toutefois, les promotions et
offres spéciales sont jugées plus importantes avec un
coefficient de 7 sur 10, au méme niveau que le choix
des produits ou des services et la compétence du
personnel. A nouveau, l'ambiance participe moins
dans le jugement de la satisfaction.
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration)
Matrice importance/satisfaction de Brico Dépot

Globalement, XXX performe trés bien sur la majorité des critéres situés a droite de la
matrice, avec un avantage important par rapport aux autres enseignes de bricolage : la
satisfaction plus élevée des clients sur les criteres de choix des produits et de qualité des
produits et services, la satisfaction ayant recu une note positive de la part des clients qui
les jugent d'une tres forte importance. Une opportunité pour XXXX de communiquer
autour de ces criteres.

Améliorer en priorité

Moins satisfaisant

Plus important

A valoriser

()
[ Choix des produits

Qualité des produits
et services

Plus satisfaisant

Rapport qualité/prix.

® Ambiance Compétence Pro‘notions
personnel
Disponibilité personnel
® Amabilité personnel
[
et OO e e
7,5 7,7 7,9 8,1 8,3 8,5 8,7 8,9

Base: Echantillon XXX (n= 21455)

R R R E LR L E LT
Al TR TR TR AT T LR TR L S )
L SR ST TRAS TR TR SIS TR DAL
AT TR AT TR TRAL LA L B AT TR,
g g g O R g Ky
Hoga oy X o Erae ox
RELTS 3
Matrice Total magasins de Bricolage x * : : ;
Qualité des produits et Plus mportant
services Rapport
qualité/prix
Choix des produj [ ]
Moins satisf_aisant Plus satisfaisant
Ambiance® Compétence ’romotions
personne
Disponibilitc’ () :::::::;
personnel
Moins important

| J
7,5 7,7 7,9 8,1 83 8,5 8,7 89

La matrice permet de mettre en perspective la
satisfaction des consommateurs avec I'importance
qu'ils accordent aux différents critéres évalués.

Aucun critere n'est a améliorer en priorité, en revanche, on
observe que les opinions relatives a I'ambiance, la
compétence et la disponibilité du personnel sont
inférieures a celles des autres criteres évalués. Cela
représente donc des axes de vigilance et de progression
pour I'enseigne.

Enfin, les criteres de rapport qualité-prix, promotions et
amabilité du personnel sont jugés moins importants et
satisfaisants. Il est donc pertinent de poursuivre les actions
sur ces points pour maintenir la satisfaction des clients.
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La perception des clients pour les enseignes YYYY et ZZZ sont tres proches. Pour les deux enseignes, les points forts sont les critéres de qualité ¥ : : : 4
«

des produits et services, et de choix des produits, pour lesquels la satisfaction a recu une note satisfaisante de la part des clients qui les jugent
particulierement importants. Les aspects liés a la compétence et a 'amabilité du personnel, bien que satisfaisants, sont jugés moins importants.

A l'opposé, les clients, attachés aux aspects de rapport qualité-prix et de promotions, offres spéciales, sont moins satisfaits par ces criteres
(notes inférieures a 8/10). Limportance de ces éléments impacte donc fortement leur perception de I'expérience globale. Un avantage concurrentiel
pour I'enseigne XXX qui performe trés bien sur ces deux points.

Plus important

A valoriser

Qualité des produits

Améliorer en
priorité

Rapport et services
qualité/prix °
Promotions Choix des
([ J produits
o

Moins satisfaisant

Plus satisfaisant

Compétence
Disponibilité personnel
personnel ° °
o Ambiance Amabilité
personnel

Moins important

Maintenir I'effort

Base: Echantillon YYYY (n= 669)

7,5 7,6 7,7 7,8 7,9 8,0 8,1 8,2 8,3 8,4 8,5

Améliorer en
priorité

Rapport
qualité/prix @

Promotions

Moins satisfaisant
([
Disponibilité
personnel

Ambiance

Plus important

A valoriser

Qualité des produits et
services

o Choix des
@ produits

Plus satisfaisant
mpétence

® Amabilité
ersonnel

personnel

Maintenir I'effort

Moins important

7,5 7,6 7,7 7.8
Base: Echantillon ZZZ (n=1376)

7,9

Le vote des consommateurs - Rapport secteur Bricolage — Octobre 2018 - Page 14

8,0 8,1 8,2 8,3 8,4 8,5



MR ST TR TRAR TRae SAPR AL Thae TR ST RRAS TRt TRl
Bricolage (Maison Jardin et Decoration) L M : ;.-: :, : ,,.:g, ::’ : ~-,::j4
° ° ° ’ - ’: ’ ’ .:‘ ’ " ’
Recommandation des enseignes : Net Promoter Score’™ (NPS®) s I3 L 2 ;\‘:-v;{;‘; Tan I
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Le Net Promoter Score permet de classer les clients selon leur propension a recommander une enseigne et se calcule en soustrayant le * «I',‘,;
pourcentage de « promoteurs » a celui des « détracteurs ». Le NPS® est un bon indicateur pour mesurer la fidélité des clients et la capacité
de rétention des enseignes. Les résultats doivent néanmoins étre pris avec précaution puisque dans le cadre de I'étude, les
consommateurs ont évalué leurs enseignes préférées et donc attribué des notes plutot généreuses !
Toujours sur la méme échelle de 1 a 10, recommanderiez-vous cette enseigne a votre entourage ?
Au global, « Maison Jardin et Décoration » obtient un NPS® de 71. Au sein du cluster Maison, Jardin et Décoration, le secteur Bricolage
se positionne au milieu du classement, avec un NPS® de 66.
Clusters NPS 2018 Secteurs NPS 2018
Beauté - santé et accessoires de Mode 72 Décoration-hobby et cadeaux 85
Mode 72 Jardinerie animalerie 69
Distribution spécialisée 71 Cuisines et bains 66 A
: Maison Jardin et Décoration 71 ! Bricolage 66 i
R T T T T T T T T T T T T T R T T P I P T LB TP TR E TP TP LT TR T ST TETP TSP P TR EY -
Restauration - alimentation spécialisée 71 Meubles - salons 65
Distribution 63 Literie 65
Services 49 Bases: Maison, Jardin et Décoration (n=78859)

Bases: Etude globale (n=378811)
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Toujours sur la méme échelle de 1 a 10, recommanderiez-vous cette enseigne a votre entourage ?

B Promoteurs (notes 9 a 10) Passifs (note 7a 8) W Détracteurs (notes 1 a 6) NPS®

69 A

R

XXX arrive 1er du classement, avec un NPS® qui
s'éleve a 69. Un résultat tres positif pour l'enseigne
qui compte le plus grand nombre de promoteurs

45 (72%) et le plus faible nombre de détracteurs (2%)
parmi les enseignes évaluées.

42 Loin derriere XXX, suivent les enseignes YYY (NPS® :
45), ZZ7Z7 (NPS® : 42) et WWW (NPS® : 39), avec une
part importante de clients « passifs ».

39

En bas du classement, les rayons bricolage des
grandes surfaces TTT et RRR obtiennent
respectivement un NPS® de 24 et 31. Ce faible score

31 s'explique par le nombre plus important de
« détracteurs », en particulier pour XXX (17%), et de
clients « passifs » (environ 4 clients sur 10).

24

Bases: XXt (n=6552), YYY (n=134), Z2Z(n=158, WW (n=493), RRR (n=1019), [ 1A bifférence significativement
TTTT (n=133 i 2ri
( ) Le vote des consommateurs - Rapport secteur Bricolage — Octobre 2018 - Page 16 |:| w Supérieure/ Inférieure



Kh olia

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

UL‘J@
COMPORTEMENTS D’ACHAT DES CLIENTS =

/
1 ° = . . . =N
l R - &= °_ (Questionnaire Usages et Attitudes) i1

.- / ...... 3

= ks :
< = - )
S0 v (o)
= = bk
é;’ (- 5

Le vote des consommateurs - Rapport secteur Bricolage — Octobre 2018 - Page 17



Bricolage (Maison Jardin et Décoration)
Fréquentation annuelle des magasins de Bricolage

Dans I'ensemble, la fréquentation annuelle des magasins de bricolage est relativement homogéne
entre les clients des différentes enseignes, avec en moyenne 7 consommateurs sur 10
fréquentant des magasins de bricolage au moins une fois par mois.

Total Mensuel

A quelle fréquence allez-vous dans des magasins de Bricolage ? « Au moins une
fois par mois »

m 1 -
_ -

I 72%
. I o

W Au moins une fois par semaine M Plusieurs fois par mois
Une fois par mois Plusieurs fois par an
B Moins souvent

Bases: TTT (n=6552), SSS (n=134), QQQQ (n=158, EEEE (n=493), FFF
(n=1019), DDDD (n=133)

" AL STV T TRGE TR STVRE STV TV SV L I e
SRR LR LR E PR ELEELE
I TRatg TARG 0 Thae Thotg TRag L5 Phoe Thon L
Ko g o e g g K ]
Wy g Kogg Jao S g, Koy
’a’¥’a’*’ "4«"‘;«”‘{4
"”¢"*¢ 'jc‘«’*"‘,
’)‘*U’*’& ’. &
’*’«:d’!: "
E3 3
“"w;

La clientéle des enseignes XXX et YYY tend a
fréquenter plus réguliérement les magasins de
bricolage, avec pres de 8 clients sur 10 qui s'y
rendent au moins une fois par mois.

Un niveau de fréquentation similaire pour la
clientéle de ZZZ, RRR et SSSS. La moitié des
clients se rend dans des magasins de bricolage
plusieurs fois par mois et 7 clients sur 10 s'y
rendent au moins une fois par mois.

|:| A Différence significativement
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration) A\ Ths s : Tox X : * :: o AT
V4 ° ° Vé Vé ’ ’ ’ ’ ‘ * ’ ‘
Fréquentation de ’enseigne évaluée o g ::: Sl 3iF
Mg Thale TR LA e
Ko, Koy, X
Dans le questionnaire précédent, vous avez évalué [Enseigne évaluée]. Est ce le magasin ¥y :: :‘
que vous fréquentez le plus souvent pour vos achats en bricolage ? *ry

Total « Oui »

Quelle que soit I'enseigne, la grande majorité des clients
ont évalué le magasin de bricolage dans lequel ils se
rendent le plus souvent ou exclusivement. Par
conséquent, des clients habituels des magasins évalués.

19% 81%

Z7ZZ compte d'une part, le plus de clients « habituels »
avec 3 clients sur 4 qui se rendent le plus souvent dans le
19% 81% magasin évalué, dautre part le plus de clients
« fideles » avec 2 clients sur 10 pour qui il s'agit du
magasin exclusif.
- e 73% ¥

A l'opposé, les clients de TTT, RRR et SSS sont plus

souvent des consommateurs « occasionnels » des
- magasins évalués, avec respectivement 34%, 29% et 27%

de clients fréquentant le plus souvent un autre magasin
- pour leurs achats en bricolage.

29% 71% w

34%

=
(=]
X

66% V¥

M Oui, exclusivement Oui, le plus souvent  ® Non, je vais autre part

Bases: CCCC (n=6552), DDDD (n=134), EEEE(n=158, FFFF(n=493), GGG [ 1A bifférence significativement

n=1019), PPPP (n=133 . .. L.
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Circuits fréquentés au cours des 12 derniers mois *x ::: oo :;;:
ST TR
g, ¥

La multi-fréquentation des circuits de distribution s'avere la regle pour les clients interrogés. En effet, les clients déclarent avoir fréquenté en moyenne,
en plus du magasin évalué, 2 autres circuits de distribution au cours des 12 derniers mois pour les achats de bricolage.

TTT compte le plus de clients mono-circuit avec environ 30% de clients déclarant ne pas avoir fréquenté d'autre magasin ou site internet en dehors
du magasin évalué. A l'opposé, RRR, UUU et IIl comptent le plus de clients multi-circuits, avec en moyenne 2,2 et 1,9 autres magasins ou site internet
fréquentés.

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous fréquenté un autre magasin ou un site internet pour vos achats en bricolage que le magasin que vous avez évalué ?

N
N
>
L
O

Moyenne Autres circuits fréquentés 12DM : 1,7 W

Hyper ou Supermarché

Internet (avec livraison a domicile)

Internet (avec livraison en point relais)

Magasin de Proximité appartenant a une chaine
Commerce de Proximité indépendant

Au marché

Grande surface spécialisée en Produits Frais

Magasin Discount .

g-=-=-sgep
-_‘_'—_‘_I_I_LL

Drive | 39 | 2%
o T T
Bases: KKKK (n=6552), KKKK (n=134), KKKKK(n=158, KKKK (n=493), KKK I:I A Différence significativement
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Raison principale de choix d’une enseigne e ::5:’ f’::f:f;f
Globalement, la qualité des produits et le choix des produits/marques sont les deux raisons de choix d'une enseigne de bricolage. s : : 35 : 5 2
On observe toutefois des différences significatives selon les enseignes, en particulier sur I'importance accordée au prix. ¥ ;
Ainsi, environ 2 clients XXX sur 10 indiquent le prix comme principale raison de choix. Un critére qui s'avere moins déterminant pour
les clients RRR et ZZZZ. D'autres spécificités mettent en évidence l'importance de la proximité pour 17% des clients de TTT, et du choix
des produits et marques pour 35% des clients CCC.

Toujours en ce qui concerne vos achats en bricolage, quelles sont les raisons qui vous aménent a choisir une enseigne ?
Raison principale J——
ShL7. Qualité des produits - - ] . 30% - 35% .
'- Choix des produits/marques - - J - - 33% . 29%
Prix [l B | | L B 3% B 5%
Proximité [} I ] B 1o% | R B 7]
Promotions l I I 4% | l 5%
Compétence du personnel | | | 2% | 2% -
Disponibilité des produits | I | 2% ‘ 1% -
Facilité d'acces | | | 1% | 1% | 1%
Plaisir d'achat | | | | 1% | 1% | 1%
Carte de fidélité/ programme de fidélité | ‘ | 2% | 2% | 2%
Relationnel / Amabilité avec le personnel | ) | 1% ‘ 1% I 3%
Bases: NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN |:] A Différence significativement
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Comportements d'achat : clients fideles vs promophiles A TR AT TN ;: X
4 "’ ’ :" R
R "*
La clientele de YYY, bien que fidéle a I'enseigne, s'avére assez promophile. Les clients sont en effet plus nombreux que la moyenne a
regarder les publicités sur la catégorie bricolage (43%) et a consulter les offres promotionnelles (49%).
A contrario, les clients de ZZZ et RRR tendent a privilégier une enseigne qu'ils apprécient pour un produit identique (43%).
Clients fideles En ce qui concerne vos achats en bricolage, merci de noter chacune des affirmations suivantes : Promohiles
1 = pas du tout d'accord avec cette affirmation, 10 = tout a fait d'accord avec cette affirmation.
% Notes de 9 a 10
. o . . e Je consulte habituellement les
En ce qui concerne ce type Pour un produit identique, je Je regarde les publicités .
, S fe . . offres promotionnelles,
d'achat, je suis généralement préfere I'acheter/ le réserver pour cette catégorie de ifai de décid
fidele a une enseigne dans une enseigne que j'apprécie produits/services tarifaires avant de eciaer
d'acheter dans une enseigne
- - m-: -
-, e m- -
- e = e
;- ;- e e
-, W - -
Bases XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX |:| A Différence significativement
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration) ”‘4«":0-’,::‘,::; .:,}«”::,.:*p:;}«‘
. "” ” ”’ i" *. "’ A C’

Autres comportements d'achat it TR ;’f«},}«:.};:.},f. Sox
X &« % ]

""””’“” ’k”

La clientéle des magasins de bricolage se partage entre les consommateurs qui se tournent vers une enseigne disposant d'un site ”i*:.}::.}‘ﬁ«‘
internet pour préparer leurs achats (XXX et ZZZ) et ceux moins susceptibles de rechercher des informations avant de se rendre en *ox ’::;

magasin (RRR, DDD et EEEE).

On note également que les clients RRRR sont moins susceptibles d’'innover et d’essayer de nouveaux produits par rapport aux clients
d'autres enseignes, en particulier par rapport aux clients XXX, YYY Et ZZZ.

En ce qui concerne vos achats en bricolage, merci de noter chacune des affirmations suivantes :
1 = pas du tout d'accord avec cette affirmation, 10 = tout a fait d'accord avec cette affirmation.

Je préfére me tourner vers une enseigne qui dispose d'un site

: : : J'aime innover et essayer des nouveaux produits /services
internet que je peux consulter avant d'effectuer mes achats

BRICO BRICO
L'ESSENTIEL EN 2 MOTS I )] zl’ ()rl‘
BRICO v
Stacierc® M:.Bricolage BRI @CO v Mi.Dricolage
E.Leclerc ‘
v v
2,
a .(’t& a S %
O % BRICO, Sk,
BRICO cne Sk, hascne S
a a
[ castorama = |

Bases: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration)
Circuit du dernier achat

La majorité des clients de la catégorie ont privilégié le magasin physique
pour effectuer leur dernier achat en bricolage. Toutefois, une part
significativement moins élevée comparé a la moyenne de I'ensemble des
secteurs (60% vs. 74%).

La clientele XXX est plus susceptible d'acheter sur Internet via
un ordinateur (XX%) par rapport aux clients d'autres
enseignes et en particulier les clients RRR , moins
susceptibles d'acheter sur Internet.

En revanche, le secteur bricolage compte plus de clients ayant utilisé
Internet (40% contre 26% sur I'ensemble des secteurs). L'ordinateur est

le support privilégié dans les deux cas, les smartphones et tablettes ne =]
représentant que 10% des usages. sunas! D

E 3 la dernié .. , , En magasin Sur Smartphone
n pensant a la ermerefo:s ou vous avezfre.quente ce commerg¢ant, g ordinateur Tablette
comment I'avez-vous fait ?
Magasins de Bricolage : Md.Dricolage % & % w % w
A E | Dl BRICO uncse % & % %
BRICO % %
%
60% ¥ 30% A 10% &
2 v
En magasin Ordinateur Smartphone S5, % % %
Tablette
Moyenne magasins ensemble des secteurs : % % %
BRICO
1 ' ‘ r | D % % %
10% Bases:YYYYYYYYYYYYYYYYY

74% A 16% W
En magasin Ordinateur Smartphone
Tablette

Base: Ensemble magasins de Bricolage (n=9121), Ensemble secteurs (n=123135)

|:| A Différence significativement
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Bricolage (Maison Jardin et Decoration) ol Tt .

Le panier moyen du dernier achat

PANIER MOYEN

4‘
‘ﬁ'
€ (dernier achat secteur bricolage)

Quel a été le montant de ce dernier achat ?

e

Leroy Merlin &Q~° "‘(,4, XXX € A
Le panier moyen du dernier achat s'éleve en moyenne a 249 € pour
Castorama XXX € a I'ensemble du secteur Bricolage.
Brico Leclerc EB&E@CO XXX € Les consommateurs tendent a dépenser significativement plus
aupres des grandes enseignes de bricolage comme YYY et FFF, avec
Bricomarché BRICO e XXX € des paniers moyens respectifs de XXX € et XXX €.
_ o Avec un panier de XXX € lors du dernier achat, les clients ZZZ
Brico dépot ” XXX € v dépensent significativement moins que la moyenne du secteur
L'ESSENTIEL EN 2 MOTS" bricolage.
Mr.Bricolage M:Dricolage XXX €

Bases:YYYYYYYYYYYYYYYYYYYY
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Bricolage (Maison Jardin et Décoration)
Profil des clients ayant participé a ’enquéte

Age de la personne interviewée

Moinsde 7 ans -
7al2ans -
13a17 ans
18 a 24 ans

25334 ans . 5%

352344 ans . 15%

45 354 ans - 35%

55364 ans - 40%
65 et plus - 38%

Base: Ensemble échantillon (n= 8638)

Age des personnes dans le foyer

Moins de 7 ans . 5%
7412 ans . 5%
13317 ans . 5%

18 a 24 ans l 7%
25334 ans . 7%

35344 ans . 8%

45 354 ans - 15%
55 3 64 ans - 24%
65 et plus - 24%

Habitation

Maison individuelle

Appartement

Propriétaire

Locataire

Taille du foyer

1 2 3 4 5 ou plus
54%
12% 15% 13%
— m m
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