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QU'EST CE QUI COMPTE
VRAIMENT POUR LES CLIENTS

DE LA GRANDE DISTRIBUTION?

Le Customer Centricity Index (CCI) Le CCI classe les distributeurs selon Presque toutes les enseignes
permet aux enseignes comprendre la qualité de leur réponse a leurs revendiguent une approche centrée
ce que les clients attendent besoins et attentes. client. dunnhumby souhaite
vraiment d’elles. démontrer que la pertinence de

cette approche est essentielle.

LES 7 PILIERS

D’UNE APPROCHE CENTREE CLIENT

L'IMPORTANCE D’UNE

APPROCHE CENTREE
Les piliers
LIENT PERTINENTE . .
C !es plus ® Attachement a I'enseigne
Les distributeurs qui ont un score Importants Créer une connexion émotionnelle avec
CCl élevé performent mieux en dans la , ses clients
termes de croissance de CA et de §9nstruct|on
. une
part de marche approche ® Offre et merchandising
centrée client Offrir des produits de qualité et les

présenter de facon attractive

QUELQUES AMELIORATIONS
PEUVENT MENER LOIN

En faisant évoluer leur offre sur les piliers Attachement

a I'enseigne et Offre et merchandising, les enseignes
peuvent améliorer significativement leur réponse aux
attentes de leurs clients et améliorer ainsi leur score CCl,
par exemple par le biais d'un assortiment qui réponde
aux besoins de tous les clients, d'un plan qui permette
d’engager les clients et de créer avec eux un lien fort.

e Une evolution de leur CA
e Une croissance de leur
part de marché

UNE ETUDE UNIQUE EN SON GENRE LE PRIX ?

Oui, mais ce n’est
pas le plus important

Les distributeurs avec un score
CCl supérieur ou égal a 80

SCORE CCI connaissent une croissance Un score CCl élevé est
significativement plus élevée. généralement la traduction
d’'une surperformance sur I'un
Ainsi, un distributeur réalisant des piliers — une enseigne n'a

1 milliard d’€ de CA génére
pres de 24 millions d’€ de CA

MILLIONS supplémentaire par an.

pas besoin d’étre la meilleure
dans tous les domaines.

UN ENORME POTENTIEL

Pour la premiére fois,
les distributeurs francais

b peuvent valoriser I'impact
x 0 1 d’une approche centrée
- client pertinente sur leur
CCl < 80 performance.

Evolution du CA
2014 vs 2013 en %

LA METHODOLOGIE Pres s 213 des
< ’ enseignes étudiées
DERRIERE LES RESULTATS | .
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EN SAVOIR PLUS

Contacter Patrick Tellouck ‘ Télécharger I'étude sur notre site:

Directeur, dunnhumby France e WWW.dunnhumby.com/CCIFranceAlimentaires
+33 1557857 36

Patrick.Tellouck@dunnhumby.com

Les résultats sont disponibles par enseigne. L'équipe dunnhumby se propose de venir vous présenter une analyse détaillée de votre
performance actuelle, de votre classement par rapport a votre concurrence et des axes d’amélioration identifiés.

Les 25 enseignes analysées dans I'étude Q

Aldi Carrefour Market Grand Frais Leclerc Netto

Auchan Casino Supermarché Hyper U Lidl Picard
Biocoop Cora Intermarché Match Simply Market
Carrefour Franprix La Vie Claire Monoprix Super U
Carrefour City Géant Hypermarché Leader Price Naturalia U Express
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