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  Les enseignes de PPR pratiquent le service gagnant 
 



Parmi une concurrence abondante, au positionnement 
souvent similaire, comment une enseigne peut-elle élever 
son offre au-dessus des autres ? Par le service. Le produit 
lui-même est un aspect parmi d’autres de l’expérience 
d’achat, mais la distribution est avant tout un métier de 
services, c’est là que se gagnent les batailles. Attention 
cependant, il s’agit de faire des affaires : un service gagnant 
doit l’être pour l’enseigne autant que pour le client ! 
 
A travers des exemples concrets, voici comment les 
enseignes Grand Public du groupe PPR mettent en œuvre le 
service différentiant. « Feuilleton » en 4 épisodes : cette 
semaine, l’exemple de Conforama. 
 
 
 
Service pratique chez Confo : le « pack déménagement » 
L’achat de biens d’équipements du foyer n’étant pas linéaire, 
l’enseigne a identifié quelques moments de la vie qui 
constituent des pics. Mariage, arrivée du premier enfant, 
première installation dans son premier chez-soi… Ces trois 
événements entraînent bien souvent un achat de meubles. 
Mais les 760 000 naissances par an en France sont un 
phénomène de bien moindre ampleur que les 8% de Français 
qui déménagent ! 2,2 millions de consommateurs à ne pas 
laisser passer, ce d’autant plus que le déménagement 
apparaît dans les études comme un des moments les plus 
anxiogènes de la vie. 
 
 
 
Depuis décembre 2003, Conforama teste donc une gamme 
de quatre formules différentes sous le nom commun de « 
pack déménagement », dans 20 magasins-tests répartis sur 
deux régions. Les avantages les plus populaires ? Le prêt 
gratuit d’une camionnette pendant 24 heures, ainsi que des 
réductions sur simple présentation d’un justificatif de 
déménagement. Grâce à ces avantages financiers, 
Conforama reste fidèle à son image discount, tout en se 
situant dans la ligne de la récente campagne sur le bien-être 
accessible à tous. Et il y a plus : dans certains Conforama, 
les déménagés ont droit à une réduction progressive à 
mesure que leur panier d’achats augmentent. 
 
Les enquêtes qualitatives montrent que les clients en 
redemandent. Les premiers bilans chiffrés prouvent 
également que les clients « à pack » dépensent bien plus 
moyenne. Le tout est de ne pas raffiner à l’excès la gamme 
de services, car un vendeur, s’il a une liste d’avantages à 
faire valoir, poussera surtout les deux premiers. Pour 
l’instant, les objectifs de ventes de packs sont dépassés de 
10%. Nul doute que le programme devrait s’étendre. 
 
 
 
A propos de… 
CONFORAMA, n°2 mondial de l’équipement du foyer, 
représente aujourd’hui dans le monde un total de 213 
magasins à l’enseigne CONFORAMA (dont 47 affiliés) et 21 
magasins à l’enseigne EMMEZETA. En France, 137 magasins 
sont gérés en propre. A l’international, le groupe 
CONFORAMA exploite 50 magasins. Il a réalisé un chiffre 
d’affaires de 2,9 milliards d’euros en 2003 et emploie 13.500 
personnes.  
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4 - CONFORAMA - meuble, electromenager, literie, televiseur, matelas, ameublement, banquette, armoire, canape, divan, 
placard, armoire de cuisine, luminaire, chaise, expresso machines, lave vaisselle, lave linge, seche linge, micro ondes, 
ordinateur portable,  
L'équipement de la maison : meuble, décoration, literie, électroménager, image et son, multimédia, televiseur. Faites vos 
achats par Internet dans le magasin Conforama le plus proche de chez vous. Conforama, magasin de meubles (cuisine 
et salon, mobilier de bureau, literie et luminaires), d’appareils électroménagers (lave vaisselle, lave linge, réfrigérateur, 
congélateur, aspirateur et machine à laver), d’appareils hi-fi (chaîne, télévision, magnétoscope, appareils photo, 
téléphones portables) et de micro-informatique (imprimantes jet d’encre et ordinateurs) Thematique du site : televiseur 
meuble ameublement electromenager literie matelas banquette armoire canape divan  
> Maison > Équipement de la maison 
www.conforama.fr  18 hits   
 
 
 

 
 


