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Mise en contexte

La SDE de Montmagny, en collaboration avec la Chambre de commerce de Montmagny, a
mis en place plusieurs actions pour développer les compétences de ses commercants, dans
la foulée de l'intervention entreprise a I'automne 2017 avec la premiere formation sur le
marchandisage

La SDE de Montmagny désire outiller les commercants afin qu'ils saisissent les opportunités
de faire des ventes additionnelles pour augmenter leur revenu, de fidéliser leurs clients et
d’'obtenir des recommandations de leur clientéle.

Pour bien cibler les compétences a développer, ajuster ou corriger tel qu'établi lors de la
formation, la SDE a souhaité analyser la prestation du service des commercants présents et
leur fournir un diagnostic de visite qui précisera leurs forces et leurs défis, ainsi qu'une
évaluation de I'expérience client dans leurs commerces.

La SDE désire en outre animer une démarche publique pour mesurer I'appréciation des
clients actuels dans I'expérience globale commerciale de la ville.

[ |
&
SOE 3

Montmagny




« Effectuer des visites de clients-mystéres dans certains commerces afin de produire un
diagnostic de visite qui permettra de mettre en lumiére les points forts des commerces de

la ville ainsi que les points a améliorer.
* Mettre en place deux courts sondages permettant de prendre le pouls des clients des

commerces de Montmagny.
* Analyser et interpréter les résultats des sondages.

Méthodologie et collecte de données

 Collectes de données
« Sondage personnalisé envoyé par courriel - 399 répondants
« Sondage public sur le Web a la population de Montmagny - 338 répondants
« Du 6 novembre au 21 décembre 2018

« 737 répondants

« Présentation des résultats
« 12 mars 2019
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Mise en contexte

La SDE de Montmagny a mis sur pied un projet pilote : réaliser un
sondage avec deux méthodes, soit via courriel et via le web.

Les réponses obtenu ont amené la SDE & changer son plan daction.
Les clients sont d'avis que le service a la clientele était bien en géneéral,
mais ils ont dit souhaiter que les promotions s'arriment avec celles des
grands centres, qu'il manquait de diversité dans les produits offerts et
que les commercants n'étaient pas assez présents sur le Web.

— Les actions futures porteront sur: la les
etla !
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Nous avons dépassé notre objectif de répondants.

Nombre de répondants
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Profil des répondants

n Tranches d'age
@ 18-24ans 11.2%
86 % @ 45-54ans 18.6%
636 répondantes ® 556 ‘
REPONDANTS ®
(. )

14 %

101 répondants

Les résultats obtenus sont cohérents avec
'analyse de provenance effectuée par la
SDE & l'automne 2017, puisqu’on retrouve
encore autour de 50% des Magnymontois
qui ne magasinent pas a Montmagny.

Par contre, 38% des gens de la MRC de
Montmagny magasinent a Montmagny et
environ 10% sont de la MRC de L'Islet.
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Profil des répondants

Fréquence de magasinage a
Montmagny

Femmes, par tranches d'age
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Profil des répondants

Fréquence de magasinage
Hommes, par tranches d'age
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L'achat local

Plus de 75% des Canadiens sont
en faveur du magasinage local*

*Léger marketing - Juin 2017

(1

SDE "




Les habitudes de consommation

Pourquoi les gens n'achétent pas localement?

Savoir pourquoi les gens ne magasinent pas localement,
vous pourrez adapter votre facon de les rejoindre pour
les inciter a magasiner plus pres de leur domicile.
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Etudes similaires (a 100 km des grands centres)

Léger Marketing

e Rive-Sud de Montréal
e Centre-du-Québec

-> C'est surtout la diversité ou, du moins, la
diversité percgue.

- Certains commerces sont méconnus.

- [ly a une crainte de devoir faire plusieurs
endroits ou de ne pas trouver le produit
recherché.
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L'offre et la demande

Qu’est-ce qu'une fuite commerciale?

C'est lorsqu’un client choisit d'aller faire un achat dans une autre
région puisque l'offre chez-lui ne répond pas a ses besoins.

Un logiciel pour nous aider, a mieux comprendre

Le bilan commercial de la Ville de Montmagny, effectué en 2012 par la firme Dermacom
recensait des fuites commerciales de 58 millions.

La SDE a acquis récemment le logiciel Profil cité qui nous permet de calculer l'offre et la
demande commerciale de Montmagny dans tous les secteurs du commerce de détail.
Nous serons en mesure de savoir de facon précise ou sont nos fuites commerciales.

La SDE va analyser les secteurs les plus criants et va entrer en contact avec les
commerc¢ants de Montmagny.

Sil n'y a pas d'intérét & colmater la bréche, la SDE ira en prospection.
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La satisfaction des répondants

Trés satisfaits Satisfaits
v L'accueil v Lavariété des produits
v/ La disponibilité du personnel v Les prix
v/ La compétence du personnel v Le nombre d'espaces de stationnement
v Les heures d'ouverture
v/ La qualité des produits
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Fréquence de magasinage

Combien de fois magasinez-vous dans les boutiques de Montmagny?

= 42.6%
40 A

35

30 A

25 9
20 A

15

10 9%

5.6%
5 -
0 - T
Tous les jours 1 fois / semaine 1 fois / 2 semaines 1 fois / mois Moins d'une fois / mois




Publicité

Est-ce que le boug
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Pourquoi le bouche-a-oreille n'est pas suffisant?

Le but de la publicité consiste a attirer une nouvelle clientéle a vos
portes - et une fois que ces personnes auront découvert votre
excellent service et acheté vos produits de qualité, ils n'auront

aucune envie d'aller ailleurs.
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La publicité sur les médias sociaux

Usage quotidien des médias sociaux

Les médias sociaux continuent de gagner en popularité et
ce, pour toutes les tranches d’ages de la population.

v 98 % chez les 18-24 ans
v 94 % chez les 25-34 ans
vV 96 % chez les 35-44 ans
v 78 % chez les 55-64 ans
4

Les plus populaires

~ n 3 YouTube
(i
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Variété des produits

Y a-t-il des produits que vous n‘achetez jamais a Montmagny?

= Oui @ o
=Non ﬁ

n=399

34,3%
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Variété des produits

Quels produits les répondants n‘achétent a Montmagny?

Meubles
Electroménagers

Jouet
Verrerie Mateériaux

Electronique

Petite taille

Enfant
EX Adolescent
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Variété des produits

Quels type de commerces les répondants souhaiteraient voir a Montmagny?

Super (. <> metro %%}EQ

O

Walmart
laVie en Rose @{A«AM\/}— A W
BulkBarn® ERANRAC
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Eléments qui incitent & acheter

Achat local Besoins
Promotion

e e s Service clientéle
Proximité

Personnel
Programme fidélité

Nouveautés

[Localisation

BasPrix
Habitudes

RapiditéService
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Eléments qui incitent & acheter

suonowold,

novag,

D

l .

€
SOE

Montmagny

Ve
4
Bese =}

01 113G




Comment faire des promotions pour les bonnes raisons?

Faire découvrir des produits PPO]]]OLL o
Organiser une activité speciale 10118
Offrir un rabais en échange de commentaires

Proposer un concours

Développer les compétences de la suggestion (formaticin)

Offrir un rabais aux habitués

AN NN Y

Le but de la promotion consiste a enrichir notre relation avec le
client et/ou a faire découvrir I'ensemble de nos produits - et a
faire revenir le client.
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Comment conserver ses clients et controler les fuites commerciales

Offrir une expérience client

Bien connaitre et reconnaitre ses clients
Personnaliser ses communications
Faire découvrir des produits

Donner des conseils

Partager ses connaissances

Référer des commerces locaux

Créer des partenariats

AN N N NN SN

Le but d'un service et de produits hors pair est d'abord de
satisfaire le client, et non d'en attirer de nouveaux.
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Stationnements

Avons-nous assez de stationnements?
Avis des consommateurs

Niveau de face au nombre d'espaces de Niveau de face au
stationnements du et des nombre d’espaces de stationnements
I [ Centre-Ville @ Trés satisfait
1 B Galeries Mont e
Trés satisfait 8 AEESCIEmAgTY @ Satisfait
- Plutét instisfait
Plut6t instisfait ® Trés insatisfait
409
Satisfait
Plutét | 381

Insatisfait

o o 1l
Tres insatisfait F
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Quelles sont les actions réalisées? Quel aient les livrables?

En collaboration avec SDE, Chambre de

commerce de Montmagny

« Formation sur le marchandisage

« Formation service a la clientele

« Formation sur la vente
complémentaire

Visites de clients-mysteres et

observation des commerces par ENIPSO
Sondage ciblé par courriel

Sondage web aux consommateurs de la
région

Présentation des résultats: =
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Qu’est-ce qui s’en vient?

* Focus group
 Ateliers de co-développement
* Formations



Focus group

Comprendre les attentes des consommateurs.
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\ | 's*'qutnl?r pour améliorer notre offre Iocale. Lol

/

‘ 16 avril 2019
‘Me connaissez-vous

vraiment?
10 facons de faire la publicité et
'de la promotion a petit prix.

| Re Y

Automne 2019
Dites-moi qui vous
envoie?

5 facons de se référencer | |

localement.

|




Ateliers de co-développement
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\, 28 mai 2019

SUJETS A VENIR




Tout ce qui se mesure, s'améliore!

L’ |mportance de Ia mesure
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Taux net de recommandation

En vous basant sur votre derniére expérience, sur une échellede 1a 10
comment recommanderiez-vous lI'entreprise?

Détracteur Passif Promoteur

» ® ®© © © © ©

@@ ® © O

pann )
; U]

o 1 2 3 9 10

4 S 6 7 8
Taux net de recommandation = % de promoteur - % de détracteur

Nombre de répondants

Sondage de satisfaction
Boite commentaire, adresse courriel, sondage facture, etc.
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uestions?
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ENIPSO.com

Tous les éléments originaux de ce document, a savoir les textes ainsi que les logos, images,
illustrations et graphiques, le cas échéant, sont protégés par les lois régissant les droits d’auteur.
Sauf indication expresse, toutes reproductions, copies, publications, traductions, hébergement du
contenu de ce document sous quelque forme ou par quelque moyen que ce soit, mécanique,
électronique ou autre, y compris la photocopie et I'enregistrement, ou par l'utilisation d'un systéeme
de stockage et de récupération, ou par transmission par courriel sont soumis a l'autorisation
préalable et écrite de la part des auteurs. Les auteurs de ce document présument que toutes les
guestions citées ici soit directement, soit indirectement sont honnétes et éthiques.

Le cas échéant, les réponses aux questions contenues dans ce document ont été obtenues de
sources jugées fiables et une extréme attention a été portée pour en assurer |'exactitude.
Néanmoins, les auteurs ne peuvent étre tenus responsables de I'exactitude des informations
contenues dans ce document. La responsabilité de l'utilisation d’'une partie ou de toutes les
informations contenues dans ce document est uniqguement et intégralement celle du client. Le
contenu de ce questionnaire a été con¢u a la demande expresse du client. Toute perception de
discrimination envers une personne, une catégorie de personnes ou une organisation est
involontaire. Dans la majorité des cas ou le masculin est utilisé pour ne désigner aucune personne
en particulier, il a été choisi afin de simplifier I'écriture.
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