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Lagarantiepromode
Enoffrantderembourser
automatiquementla différencesi unclient
achèteunproduitpluscherchezlui
qu' annoncédans

le prospectus d

' un
concurrent

,

Leclercjetteunnouveau
pavédansla politiquetarifaire

et

promotionnellede
la grandedistribution

Décryptage.

lusbesoinde
comparerles
cataloguespour
bénéficierdes
meilleursprix .

»

Voici
,

en
résumé

,

la promesse
dela

« garantie
promo »

,

la nouvellearmecommerciale mise
aupointparLeclerc . Sonconcept : proposer
auxclientsporteursdesacartedefidélitéde
compenser automatiquement enbonsd

' achats
touslesécartsdeprixconstatésentrele fonds
derayondumagasin et ceuxportésdansles
prospectusdesconcurrentsvoisins . Une
première

! Maiscetteinitiativesusciteautantde
commentaires qued

'

interrogations...

« Cequiestchoquantdanscettegarantie,

c' estquele prixpromotionneldevient le

tarifderéférence .
C' estun " tue

l

' amour "

de
la promotion .

»

ClaireMartichoux
,

directricegénérale del

' agence conseil enanimation
commercialePimentODB

Unedémarchepertinente
maisdesréticences
Il

a falludeuxansdetravaux à Leclercpour
mettreaupointla garantiepromo ,

avecl

' aide
dediversexpertstelslescabinetsDia-Mart

,

A3Distribet Ih France. Depuis le
31août

dernier
, quelque130magasinsdel

'

enseignebasés
enrégionOuest et Centre

(

Scanormande
,

Scaouest
,

Scacentre et Socamaine
)

la proposent
déjàà leursclients . Pourtant

,

auseinde
l

'

enseigne d

'

indépendants ,

onfaitprofilbas .

MichelÉdouardLeclerc
,

sollicitéparLSA
,

n' a ainsipas
souh'aitécommenter cequin' estconsidéré à

LESCHIFFRES

18

Avec
l

' aidedescabinetsA3Distrib et Iri

France
,

lescataloguesdesconcurrents
voisins

,

sélectionnés parle magasin
Leclerc

,

sontpassésaucrible . La
garantieneprendpasencompteles
avantagesdifférésni ceuxoffertsvia
le programmedefidélitéduconcurrent.

Lorsdupassageencaisse
,

lesachats
desclientsporteursde

la
carteLeclercsont

enregistrés . La« garantiepromo »

s' applique
surlesproduits alimentaires

,

d

' entretien
oud

'

hygiène-beautésignés demarques
nationales

(à

l

'

exceptionduvin
et des

articles à
la coupe ).

références
(

codes
EAN

)

demarques
nationalessont
concernéesparla

« garantiepromo
a l

' exception desvins
,

desproduits frais
à

la coupeet des
fruitset légumes.

Septsemainesaprès
sonachat

,

le client
estautomatiquement
remboursé dela

différence
,

créditée
enbond

' achatsur
sacarteLeclerc.
Lemontant apparaît
surson ticketde
caissesous

l

' intitulé
« garantiepromo ».

Ledétailnepeut
êtreconsultéqu' à

l

' accueildumagasin.

ô

I
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130

Lesystèmecomparel

' historique
d

' achatsduclientLeclercavec
lesproduitsportésdansles
prospectusconcurrents :

la garantie
nejouequesi lesquantitésachetées
sontéquivalentes à l

' offreen
catalogue et acquisesdurant

la duréeduprospectus

magasinsdel

' Ouest
et duCentre

(

rattaches
auxcentrales
Scanormande

,

Scaouest
,

Socamaine
et

Seacentre
)

proposentcedispositif
à leursclientsdepuis
le 31aoûtdernier.

LAPHRASE

l

' ACDLecquecomme «
untest-certesd

'

envergure [

20%%desplusde500magasins E . Leclerc
]

quiferal

'

objetd

' unbilanpourvoirs'
il
sera

étendu
,

abandonnéouencorelaisséà l

'

appréciation desmagasins »

. Pourtant
,

denombreux
pointspositifssedégagentdéjà

D

' abordentermesmarketing ,

la garantie
promofaitpresque l

' unanimitéauprèsdes
observateurs . «

C' estuncréditdepluspourLeclerc
quicreusetoujours le mêmesillon : lesprixbas.
Cenouveloutildefidélisationestcohérentavec

le positionnement del

'

enseigneet peutdevenir
unavantagecompétitifdurableauprèsdes
clients » notePierreDenis

,

directeurgénéraldu
cabinetLeSiteMarketing.com . Dequoidonc
apporterunenouvellepreuveconcrèteà la

signaturedel

'

enseigne « ChezLeclerc
,

voussavez
quevousachetezmoinscher »

et
améliorerson

imageprixPourFranckRosenthal
,

ducabinet
FRC

,

« enoffrantdecomparer le fondsderayon
auxpromotions et derembourser
automatiquement la différence ,

sansquele clientenfasse la

demandeouenapporte la preuve,

Leclercaccroît
soncapitaldeconfiance, ingrédientessentiel

pouraméliorerla perceptiondes
consommateurs dela politiquetarifairedel

'

enseigne et

doncsonimageprix ».

Mêmecertainsconcurrents reconnaissentla

pertinenceduconcept : « C' estbienvu. Nous
avions

,

nousaussi
,

testéceprincipedans
deuxmagasinsdeprovince,

maissans
poursuivrel

'

expérience »

,

reconnaîtun
cadredeCarrefourMarket . D

' autres
experts ,

enrevanche
,

s' inquiètentde
la

dévalorisationduprix :

« Cequiest
choquantdanscettegarantie,

c' estque
le prixpromotionneldevient le tarifde

référence,

commenteClaireMartichoux
,

directricegénéraledel

'

agenceconseilen
animation commercialePimentDDB . Ce

dispositifannulenonseulement lespromo

«

L

' idéeestcohérenteaveclesinitiatives
deLeclerc :

c' estuncréditdepluspour
l

' enseigneauxyeuxdesesclientset
un

outilquipourras'
installerdurablement .

»

PierreDenis
,

directeurgénéralducabinetLeSiteMarketing.com

,eclercaubancd

' essai
tionsdesconcurrents maisaussi le sentiment
defaireunebonneaffairepourles
consommateurs

: oùestle plaisirdetrouverla meilleure
offres' il n' estmêmeplusbesoindela

chercher? »

Et PhilippeIngold ,

directeurdePromoResearch
,

derenchérir
:

« Normalement
,

le consommateur
doitfaireuneffortd

' achat
, parexempleacheter

unlot
, pourobtenirunecontrepartiefinancière.

Là
,

la contrepartie tombetoutecrue
,

sansqu' il

n' aitrienà faire,

voiresansqu' il
s' enrende

vraimentcompte .
»

Unsystèmecomplexe et
lourd

Il n' est
,

eneffet
, pascertainquelesclientss'

y

retrouventtantle dispositifparaîtcomplexe.
Nonseulementlimitéeauxproduitsdegrandes
marques ,

la garantiepromonefonctionnepas
pourtouteslesoffresenprospectus :

les
avantagesproposésdansle

cadred

' unprogramme
defidélité et

lesoffresdifféréesnesontpas
prisencompte. Demême

,

leslotsvirtuelsne
peuventfairel

' objetdela garantiequesi le

client a
achetéchezLeclercle

mêmelotde
troisoulestroisarticlesà

l

' unité « Aufinal,

seulementdeuxoutroisproduitsparchariot
pourrontdoncêtreéligiblesà

la garantiepromo ,

à

condition
,

biensûr
, qu' ils soientpluschers

chezLeclerc »

,

calculePierreDenis.
Or

,

c' està chaquemagasindel

'

enseigneque
revient l

' établissement desalistede«

concurrentscibles »

, uniquementconsultableà l

' accueil
dumagasinC' estaussiseulementà l

' accueil
quelesclientsquiontbénéficiédela garantie
peuventconnaîtrele

détaildesproduitssur
lesquelsellea jouéCombienauront le

couragedeserendreà l

' accueildumagasin?« De
plus ,

la différencen' estremboursée quesept
semainesaprèsl

' achat .
Lefaitquela

promessenesoitpasimmédiatepeutcréerdes
frustrations et

entamerla confianceenl

'

enseigne.
D

' autantquelesgains ,

à l

' échelledu111111

D
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EÉVÉNEMENTMARKETING

111111.11 consommateur
,

devraientnormalement
selimiterà quelquescentimes d

' euros »

,

observeOlivierHublau
,

directeurgénéraldeHighCo
Data

(

exScanCoupon ).

Unactegratuit ?

Desvaleursfacialespeut-êtrefaiblespourles
clients

,

maisaufinalimportantespourl

'

enseigne.
« Lesystèmeestlourdet coûteux : pratiquerune
véritablepolitiqued

'

everydaylowpriceaurait
étémoinsonéreux . Resteà savoirquivafinancer
cedispositif »

, interrogeDominique deGramont
,

déléguégénéraldel

' Ilec
, quiregroupeles

grandesmarquesdel

' industrieenFrance . Uncadre
d

' unegrandeenseignedesupermarchésrépond :

« JenepeuxpascroirequeLeclercne
demanderapasdescompensationsauxmarquessurles
promotionsdesquellesil

a étéobligédes' aligner.
Et

,

à cemoment-là
,

cesera à nousdevenirles
voirpourleurdemandercommentil sefaitqu' ils

aientcompensédespromossurlesquellesnous
avonsinvestienmettantenplacedestêtesde
gondoles,

desanimations
,

dulinéaire.. .
»

ChezLeclerc
,

onaffirmequele coût
,

estiméà

0 ,20%%duchiffre d

' affairesdumagasin ,

sera
supportéeninterne . Unebonneméthodepour
encourager lesadhérents

à appliquerla politique
tarifairede l

'

enseigne? « Ce n' estqu'unavantage
deplusdonnéauxporteursdecarte

;

et
il esttrès

loindesusciter
l

'

oppositionquevousdécrivezen
interne

, expliqueunprochedeMichel-Édouard
Leclerc .

Il n'

y

a pasderaisonsdele monteren
épingleet derisquerunepolémiquelà-dessus
alorsque l

'

enseigneprofite à fonddesastratégie
deprixbassur

le fondsderayon! »

Nuldoutepourtantquecertainsconcurrents

LSA
- Votremagasinfaitpartiedes

130pointsdeventeLeclercayantmis
enplace la

« garantie promo » depuis
le 31août . Qu'enretirez-vous?
ThierryAumont -J'appliquaisdéjàune
sortede« garantiepromo »

:undemes
collaborateursrécupérait lesprospectus
demesconcurrents et m'alertaitencas
dedifférencespouralignerlesprixde
monfondsderayon. Maisle seuilde
revente

à pertem'empêchaitparfois d

' ap

OUTILS
UNE « GARANTIE » COHÉRENTEAVECLESAUTRES
DISPOSITIFS

> LeTicketLeclerc
,

lancé
en1997sousle nomde
TicketBoomerangestdevenu
l

' undesprincipauxoutilsde
Leclerc

,

comme l

'

a prouvé
l

' échecdesonretraiten2006.
Adosséà

la cartedefidélité
,

sonconceptreste inchangé :

rendredel

'

argentenbons
d

' achatvalablessurtout
le

magasin . Leliftingde
la

carte Leclerc
,

début2009
,

modi

Leleaflet
distribuéen
magasins
détaille la

garantiepromo
sur.. .

8 pages.

fiesonfonctionnement en
mettant l

' accentsurles
marques propres et

enallégeant
lesmontantsreversés
calculés auforfait surlesvolumes
achetés et nonplusau
prorataduprixpayé.

> Lesite
Quiestlemoinscher

,

ouvertenmai2006
,

a

donnélieuà l

' undesplus
longsfeuilletons judiciaires
dela distribution . Unedemi

THIERRYAUMONT
,

ADHÉRENTDULECLERCDEMENNEVAL
,

DANSL

' EURE

« Toutsaufunearmeantipromo »

pliquer la correctionet

je

nepouvaispas
remboursermesclients . Lagarantie
promo mepermetenquelquesorte

d

'

officialiser madémarcheet dedédommager
enbonsd

' achatscertainsdemesclients
qui n' auraientpasachetéunarticledans
monmagasinaumeilleurprix

LSA -
C' estaussiunefaçonde« tuer »

lespromotionsdevosconcurrents...
T

. A . - Non
,

la garantiepromoesttout

douzainedeversionsplus
tard

,

le comparateur a su
s' imposer,

devenantl

'

argumentchocdesondiscours
sur le prixbasle plusrelayé
parlespublicitésdel

'

enseigne . Jouantsurunniveau
national

,

il démontre la

promessedeprixbas
et

est
complémentaireavecla

« garantiepromo » qui ,

elle
,

nejouequelocalement.

n' hésiteraientpasà créerunepolémique ,

ne
serait-cequesurle planjuridique ,

et qu' ils

recherchent la faille
,

à l

'

imagedesmultiplesplaintes
auxquellesLeclerca dûfairefacepourson
comparateur deprix « Ladifférenceétantreversée
viadesbons

d

' achatsvalablessurl

' ensemble du
magasin ,

cedispositifnetombepasenprincipe
sous le coupduseuilderevente à perte,

considèreGaëlleToussaint-David
,

avocateaucabinet
SimonAssociés .Enrevanche

,

concernant
le

droit
de

la consommation
,

chacunedesrestrictions et

conditionsdela garantiedoitêtreclairement
indiquéeauxconsommateurs

,

aurisquepour
l

'

enseigned

' êtreaccuséedepratiquedéloyaleou
depublicitétrompeuse .

» Uneaccusationqui
auraitungoûtdedéjàvu.. .

III

V
. YVERNAULT

saufunearmeantipromotionEllenefait
querépondreà notrepromesse : offrir
desprixbas

,

touslesjours . Lapromotion
et lesprospectusrestent

,

bien
évidemment

,

nécessairespouranimer le

magasin et créerdutrafic .
J' étaistoutjeune

chefderayonquandle TicketLeclerca

étélancéLagarantiepromopartdela

même logique :
c'

estun« contratde
confiance » enversnosclients .

III
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