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SUR INVESTISSEMENT

En passant au crible tous les indicateurs qualitatifs et quantitatifs de ses opérations
commerciales en GMS, la marque a trouvé le moyen de les optimiser.

es femames onl appris a
décoder les messages pro-
motionnels. 1l y a encore
quatre ans, elles élaient
perdues entre les primes, les véductions
immédiates ou différées. .. Aujourd hai,
les fromos et les bomnes affaires sont des
prévequis, elles atlendent done aulre
chose, déclare Véronique Noél,
directrice marketing shopper & cus-
lomer Beiersdorf, qui s’appuie sur
une étude qualitative menée en
Juin dernier. La beawié resie un achat
Plaisir powr les clientes, qui consideérent
les rayons des GMS encore en dega de
celle promesse.» A défaut de pouvoir
transformer radicalement les linéai-
res, le groupe a tenu compte de ces
remarques dans la conception des
animations Nivea. Qualitative cer-
tes, mais pas seulement. «/ ne s'agit

«

«La beauteé reste un achat plt

les clientes consic

pas de faire que de l'image, affirme
Véronique Noél, il y a des objectfs de
vente par magasin.» Chaque outil du
dispositif fait 'objet d’études quali-
tatives et quantitatives pour mesu-
rer le retour sur investissement.

Organisme indépendant

Un exercice fastidieux auquel
se frottent peu de marques, sur-
tout quand I"animation concerne
plusieurs familles de produits,
comme celle organisée en février et
mars 2011 sur la nouvelle gamme
Pure & Natural (déodorants, soins
corps et visage, fonds de teint...).
Objectif: développer des ventes
complémentaires en fidélisant les
accros aux produits naturels et

séduire les autres consommatrices
par des produits, un environne-
ment plaisir et surtout les conseils
d’une experte en soin Nivea.
«Pour les ambassadrices Nivea,
nous avons un programme de forma-
tion aux lechniques devente tres pousse,
adapté aux enjeux de la marque, indi-
que Anne Vaquier, directrice com-
merciale de Circular, spécialiste de
'animation commerciale. Ce sont
des expertes qui conseillent Nivea depuis
quatre ans lors d'animations en GMS.
Pour Uopération Pure & Natural, elles
ont surtout été formées par e-learning e,
powr celles affectées aux Monoprix, une
[formation frésentielle avec, dans lous les
cas, un quiz de validation des acquis.»
Une cinquantaine de conseilléres
ont ainsi ¢té¢ déployées dans des
Monoprix et 300 en hypermarché,
a raison d'une par
point de vente.
Elles ont fait 'ob-
jet de visites mys-
tere de la part

indépendant. «//
sagissail de meswrer la qualité du ser-
vice a travers les connaissances el la
compélence des conseilleres — argumenter
les produdts, utiliser les oudils promotion-
nels, vespecter le port de la tenue vesti-
mentaire. ..., explique Marie-Thérese
Soyer, responsable conseil en point
de vente Nivea. Nous avons obtenu
un indicateur de 92,3 alors quil est
habituellement de 87 sur Nivea et de 82
sur les autres marques de beaudté. »

Le résultat de cet audit national
et régional a ensuite ¢i¢ commu-
niqué a Circular. «Tous les clients ne
parlagent pas ainsi les données, alors
que cela nous aide dans la construc-
tion des modules de formation et Uop-
timisation des actions», ajoute Anne
Vaquier. Quant aux objectifs quan-

d'un organisme &

Pour Nivea,
la présence d'une
conseillére en soin
contribue fortement
a la réussite

d'une animation.
Ici, au Géant
Massena, a Paris.

titatifs, «l s‘agissait de vendre en une
Journée autant de produits quen une
semaine. Nous avons atteint 94% de
cet objectif et la part de marché valeur
de la gamme a progressé de 172 % », se
réjouit Marie-Thérese Soyer.

Pour Véronique No€l, «la mesiue
de la performance ne se limite pas a un
seul indicateur: Le client doit élre suffi-
samment conseillé el accompagné pour
aller jusqu’a lacte d achat. Avjovrd hug,
nowus Savons jusqu ol Rous Pouvons
aller dans la mise en place du dispositif.
Lovsqu’il s'agit d'évaluer Uimpact des
animations sur tous les eritéres — des ven-
les au réachat en passant par l'image —,
Lexercice reste rés aombitiewx».
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