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Savez-vous jouer au client-mystere 7

Marketing I LE MARCHE DU “MYSTERY SHOPPING" EXPLOSE. LES AGENCES SPECIALISEES

LLE N'EST PAS EMCORT atta-
blée que Christine a déja
mmened 3 ravailler. A
resfaurant chie g
n. oile ol SUrVE.

nae: '\mr"‘hﬁ Touly &
avant de commander son ddisu-
nern un it cuil s saumon siivi
d'ure snurs d'agnesy. « Las se-
veurs ont des chemises repas-
seées, c'est bon signe s, com-
mente cette femme de 49 ans,

La discrétion est méme sa prs-
migre qualité professionnelle.
Christine est une femme sans vi-
sage, ou pluldt une cliente-mys-
tére. Mandatée par le proprié-
taire du restaurant, elle est 12
pour juger de la qualité de la
prestztion. Un rapide coup d'mil
sur 2 montre pour chronomé-
trer le service, une main qui t3te
le pain pour s'assurer de sa frai-
cheur, elle déroule son scénario
préparé 4 l'avance ¢t mémorise
chague délzil. Une fois dehars,
elle remplira un guestionnaire
qui synthétise une cinquantzine
de paints, des abords extérieurs
du restaurant 2 la température
des plats. Aujourd'hui, Christine

est satisfaite. La visite s'est bien_

pasgée. Elle [ Signiierd 2 DMS

(pour Data Marketing System), k2

s0CHStE qui M'emploie.
QOpllciens, supermarchés,
concessions automobiles, ha-
tels, transporteurs et méme
bangues... la technigue du
client-mystére ou mystery shop-
ping est trés en vogue. les
65 agences suropéennas ré-
unies & Paris, la semaine der-
niére, pour leur congrés annuel
peuvent se frotter les mains. Un
marché estimé 3 1,5 milliard de
dollars dans le monds et dont la
croissance, notamment en
France, est & deux chiffres.

ETAIENT A PARIS LA SEMAINE DERNIERE.

Up marché d'1,5 milliard de dollars, (OR.)

Sofres et Ipsos aussj

Cette technique récente du mar-
keting consiste 4 meftre 2 |a dis-
position des entreprises des en-
quéteurs professionnels chargés
de se fondre dans I'ananymal du
client lambda. Leur but : se
rendre sur les palnm de ue-u;e

pamt; fors et Ies points faibles

des sociétes wvistées. < C'est un |
outil d'aide 3 lz décision », ex-

plique. Dominique Coasne, le
fondateur et directeur général de
Présence, le numéro un francais
du secteur et filiale d'u Erpn

Avéc un chiffre d'affaires de
+ 11,5 millions d'euros, dont 80 %
générés par le mystary shop-
plng, Présence contrile environ
20 % du marché frangais. Loin
devant son challenger DMS, qui
annonce 3,8 millions pour un &

sullat nef de 300 000 eurcs. Au
total, 25 sociétée sa disputent un

marché d'une guarantaine de |

millions d'eures. Un chiffre plu-
18t modeste par rapport aux pré-
curseurs anglo-saxpns mais qui
ne cesse d'augmenter. Signe de

l'intérét grandissant : les sociétés -

d'dtudes et de sondages Ipsos ot
Sofres ont récemment créé leur
département spéclalisé,

Logique puisque la qualité de
service et |a satisfaction du
client appardissent de plus en
plus comme des critéres fonda-
mentsux dans la stratégie des
entreprises. « C'est le seul
moyen de savoir exactement co
qui se passe dans les points de
Vents, explique Frangois™
Leauté, le président fondateur
de DMS qui revendique aujour-
d'hui prés de 55 000 enquétes
par an et une centaine de
clients dont Air France, la SNCF

7 ou Natyre & Découvertes. C
. un outit slratégique. et.gén

tetir de chiffré d'sfigires. s~

Ce que confirme Robert Bou-
chard, le propriézire du resau-
rant La Gare. le Jeune homme
de 33 3ns, quia repris lesténes
de I'affaire familiale il y & lrois
mals, a slgné un contrat de
18 000 euros par an avec DMS
pour une quinzaine de visites
par mois. « Financiérement,
c'est tout & fait rentable car les

réstillats.sont' 2 », explique-t-),

‘chiffres =n.main, De fait) las
courbes de l'anquale qualﬂé et
de son chiffre d'affaires anregis-
trent des mouvements simi-
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laires. « En juillet, nous avons |
enregistré une hausse de 18 %
de notre chliffre d'affaires par
rapport 8 2003. C'est simple,
quand le client est content, il re-

_ vient plus souvent. »

Sourire, bonjour,
au revoir, merci
« La riflexion sur Ia qualits a fait
du chemin depuis que nous
I'avons introdufle cn France en
1986, souligne Daminigue
Coashe, le patran de Présence.
Nos clients ont cornpris l'impor-
tance du « Sbam » : sourire, bon-
jour, au revair, merci. » Paraliéle-
ment aux 6 000 visites-mystere
organisées chague mois, Pré-
sence interroge les vrais clients
de 'enseigne sur 1a qualité de la
prestation. L'entreprise a ainsi
mis au point une base de den-
nées de 200 000 cas pour aider
ses clients 38 Se positionner par
rapport a leurs cancurrents.
Le myslery shapping resta une
prestztion onéreuse ; 15 000 eu-
ros chez DMS gui propase, pour
ce prix-1a, un suivi et du conseil
personnalisé. « Les entraprises
doivent créer une ligne budgé-
_talre spécifique, mnfmﬁ_an-
OIS Lshuts. Elfes
en plus nambreuses dans les
trofs ans qui viennent. s
Jean=Marc PHILIBERT




