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VIENT DE PARAITRE

editions
DAUVERS

es de PGC/FLS

ment des réclamations clients de 175 marqu

L’Observatoire du traite

RECLAMOSCOPE

uneétude de

marques 1 Io C
ciblees” 2 Pages
f courriers de A

réclamation
epvoyés a chacune

les pdf des
300 courriers de
marques requs

Er ;

Dans cette nouvelle étude “benchmark” des Editions Dauvers,
175 marques ont fait l'objet de “réclamations mystéres” par
courrier. Comment ont-elles réagi ? Dans quel délai ? Sur quel
ton ? Ont-elles fait preuve d'empathie ? Y-a-t-il dédommagement ?
Pour quel montant en moyenne ?... Autant de questions auxquelles
répond cette étude abondamment illustrée.

RECLAMOSCO# CONTEXTE DE L'ETUDE

» Courriers de réclamation

RECLAMOSCOPE

L'ETUDE EM UM COUP DXOEIL

i ast e

RECLAMOSCOR

GENEROSITE DES MARGLES RECLAMOSCOPE

- Chifires clés « Chiffres clés - “en numéraire

GEWERUSITE DES MAROUE!

262

et

52

RECLAMOSCORE

« Pampers ne mégets pas

RECLAMOSCOPS

- Bardinel : punchy Les dédommagements
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S1 ON A MIS DES PORTES A NOS FRIGOS,
C’EST POUR VOUS EVITER D’AVOIR FROID
ET A LA PLANETE D’AVOIR CHAUD.
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Parce que
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Une fois par mois VIG'E

GRANDE CONSO

TOUSLESMOIS 3 études en 1

+- JUILLET 2015

?lGNAUX ECO/CONSO

POUR SAVOIR

AR
N, 25 20
== t comprendre
— e p f‘;qrﬁ..‘arilail«!-hu]mlm:s"n.rr:za_-
Achats des menages - Tencances comso

RETAIL FRANCE

L& s des enseigres alimentaines et non- 3
resuitats, performances benchrmark, et

RETAIL WORLD

L sumi des principales ersagnes mondisks

LA VEILLE GRANDE CONSO DE REFERENCE

RETAIL FRANCE
SIGNAUX ECO/CONSO Le suivi des enseignes :

Démographie - Emploi - Epargne - Inflation  résultats, performances, benchmark, etc.

Pouvoir d'achat - Indicateurs macro-éco
RETAIL WORLD

Achats des ménages - Tendances conso ' - .
Ftudes socio Le suivi des principales enseignes
européennes et mondiales.

Pour recevoir un exemplaire découverte gratuit...
DAUVERS

olivier@olivierdauvers.fr
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4¢ plus de 250 exemnples in-store

75 themes ennchis

-INCONTOU RNABLES
. Commerce ..demain

Olivier Dauvers & Frank Rosenthal
Préface de Thierry Cotillard

BOtioNns |
_DAUUERS;

308 pages, 32 €

Disponible sur
www.olivierdauvers.fr

(rubrique Shop)
Plus d'infos / Dégressifs pour commande en nombre :
romain.molay@editionsdauvers.fr

r

Editions
DAUVERS

TOUJOURS DISPONIBLE

Par principe, l'exercice est périlleux. Pour autant, le

contexte dans lequel les commercants auront a exercer
demain est finalement assez aisé a décrire : exactement I'inverse
de ce quils ont connu depuis 30 ou 40 ans ! Au développement
continu de la consommation a succédé en effet une phase de flatitude
durable. Pas nécessairement une croissance zéro, mais notablement
plus faible que dans les décennies précédentes. En parallele, loffre
commerciale ne cesse de se développer, tant off-line qu'on-line.

1 dentifier les incontournables du commerce de demain...

Imaginer le commerce de demain peut se résumer en une question

QUE METTRE EN (EUVRE POUR ETRE PREFERE ? Quels
sont les themes incontournables qu'il est nécessaire d'investiguer ?
Nous en avons retenu 25 qui sarticulent en quatre ambitions : assurer
ses fondamentaux, intégrer la révolution digitale, créer la différence
etanticiper sur les filons de demain. Ces quatre ambitions étant, dans
notre vision, le préalable a toute préférence.

Olivier Dauvers, Frank Rosenthal

.- GUIDE FACILE A UTILISER

Pour chaque théme,
une approche théorique
(Ce que C'est ? Pourguoi
C'estimportant ?

Quels défis ? etc.)

et des exemples

pour alimenter votre p
ropre réflexion.

CONFIANCE

Fasg i
U nonE armmdenonnie

-25 INCONTOURNABLES

Confiance

Cotit-Outil

Expérience client

Loyalty (et big data)
Promotion, théatralisation
Value for money

Assurer ses
fondamentaux

i Cr’éer la
différence

S’engager/militer
Perkonomics
Personnalisation
Relation client
Evénementialisation
Retailtainment
Surprendre/Etonner

= bartarnbe 4 camreTrde el

LA PREFERENCE g
clé du commerce de demain B SE—

Commerce participatif
Cross-canal

Drive, Click & collect
Préparation des achats
Réseaux, médias sociaux

Intégrer la
révolution
digitale

Anticiper sur les
futurs filons

Abonnement
Commerce de flux

Consommation
et développement durable

Distri-ration

Less is more (and go faster)
Local commerce
Réhumaniser
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TOUJOURS DISPONIBLE

STORE CHART FRANCE 2016

édition 2016

CHART France

STORE CHART® FRANCE

Le Book

STORE CHART FRANCE

LES CHIFFRES
de la distribution alimentaire

|
Line puisficarion scklein

Renseignements & commande : Florence Taillefer au 02 99 50 18 90 ou florence taillefer@editionsdauvers.fr
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Olivier Dauvers

Tranches de vie .
commercilale

cices de Penser-Client

DAUVERS

84 pages, 22 €

Disponible sur
www.olivierdauvers.fr
(rubrique Shop)

Plus d'infos / Dégressifs pour commande en nombre :

romain.molay@editionsdauvers.fr

TOUJOURS DISPONIBLE

LIBRE ET CAUSTIQUE
DEPUIS 2005

Tranches de vie commerciale
Nouvelle édition 2016

Une année a arpenter les magasins, decoder les stratégies des enseignes,
eplucher les prospectus.

A LIRE : e bétisier complet de I'année, les nouvelles enseignes,
les bonnes et les mauvaises pratiques merchandising,
les initiatives marketing, etc. “lllustrations 100 % terrain 1"

/) )Zé%%ié e@ercw&f Jé [Fouser- Cé%é»




| é d |t| ONs Veille stratégique, études, livres, magazine, blog, production audio-visuelle

DAUVERS L'EDITEUR-EXPERT GRANDE CONSO

WWW.olivierdauvers.fr



