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Le "facteur 
confiance"

Les clients font-ils confiance aux 
enseignes de distribution ?

Résultats France

Lille, 22 Octobre 2009
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Dia-Mart : inventer avec les distributeurs le 
métier qu'ils feront demain

Une activité 100% retail

Marketing d'enseigne, nouveaux formats, multicanal

Organisation, pilotage, category management

Stratégies de croissance, international

Références 
récentes :
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Côté Clients : le premier institut d'études 
100% distribution

Faire acheter
Études in situ
Analyse de parcours clients
Études catégorielles
Analyse des déclencheurs d'achat
Analyse des raisons de non achat

Faire Venir
Profils de clientèle 
Raisons et scénarios de fréquentation
Études de zone de chalandise
Études d'image et de notoriété 
Test d'impact de communication

Faire revenir
Études de satisfaction
Facteurs moteurs / basiques / bonus
Facteurs de fidélité / infidélité
Fidélité attitudinale / comportementale
Segmentation et ciblage CRM

Études qualitatives 
Études quantitatives
Études on line
Études in situ
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� Dia-Mart,
Paris, France

� Pragma Consulting,
London, UK

� KISS Retail,
Barcelona, Spain

� McMillan/Doolittle, L.L.P.,
Chicago, Illinois, USA 

� J.C. Williams Group Ltd.,
Toronto, Ontario, Canada 

� Gouvêa de Souza & MD,
São Paulo, Brasil 

� Instituto de Marketing
Lisboa, Portugal

� Architected Business Solutions
Bucharest, Romania 
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Brescia, Italy
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Dia-Mart est le membre français d'Ebeltoft

Ebeltoft est présent sur tous les continents

Ebeltoft group : est un réseau international de 
sociétés de conseil experts en distribution
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Objectifs de l'étude
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comportements 

des clients

Comprendre la 
place de la 

confiance dans les 
comportements 

des clients

Identifier le 
contenu et les 
leviers de la 

confiance

Identifier le 
contenu et les 
leviers de la 

confiance

Définir des 
"standards" et 
identifier les 

champions de la 
confiance

Définir des 
"standards" et 
identifier les 

champions de la 
confiance

Dégager des 
enseignements 

pratiques : 
comment 

améliorer la 
confiance ?

Dégager des 
enseignements 

pratiques : 
comment 

améliorer la 
confiance ?



26/11/2009

6

Aldi 
Le discounter extrême 

allemand, a reçu le plus 
haut score de confiance en 

alimentaire
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Parmi les 3 champions de 

la confiance aux USA, 
Lowes, une enseigne milieu 

de gamme de bricolage, 
leader de son marché 
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Douglas
Parmi les meilleurs scores 
de confiance, Douglas est 

la première adresse de 
parfumerie en Allemagne 

reconnue  pour la 
compétence de 
Son personnel 
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Quelques scores remarquables dans le 
monde…

Whole Foods 
La seule enseigne 

alimentaire parmi les 
champions de la confiance 
aux Etats-Unis et n°1 du 

pays 
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Mercadona
Une enseigne soft-discount 

de proximité dont la 
promesse semble inspirer 

confiance: faire gagner 
temps et argent sans 
sacrifier l'expérience 

d'achat
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John Lewis UK
Un grand magasin 

historique n°1 de la 
confiance grâce à : sa 

consistance, sa qualité et 
son niveau de services
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Les leviers de la confiance

Les champions de la confiance

Quelle communication pour les enseignes ?
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