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Rachetee par le Groupe Casino 1| y a deux ans,
l'enseigne de supermarches Franprix navait
jamals initie de demarche relationnelle a
destination de ses clients, C'est desormals chose
faite. Accompagnee par I'agence The CRM Mobile

Corp, le margue sest dotée d'iun programme
base sur le triptygue 20; site communautaire,
application iPhone et Facebook Objectif affiche,
moderniser |'image de |'enseigne.

LE BRIEF
«Le markeung relation-
1 nel? Chez Franprix, on
peut parler de deésert
imégral! Clest a peine si nous
savions ce qu'était le marketing il
v a encore deuy ans.» Clest alnsl
que Jean-Paul Mochet, directeur
d'enseigne Marche Franprix. expli
que, sans detour, I'absence de
programme relationnel au sein de
la marque. Une lacune qul, selon
lud, trouve son origine dans ['orga-
nisation historique du réseau de
magasins: «L'essentie] de
nos 800 points de vente est deteru
par des franchisés. Ils sont pilotés
par une centrale d'achat dont le
role sarréte a lapprovisionnement
alimentaire, sans accompagnement
dans la mise en place de strategies
de création de trahe » Resultat,
aucune stratégie marketing n'a éé
développée pour feédérer la com-
munaute de clients Franprix et les
fideliser
Clest dans ce contexte que le dis-
tributeur a fait appel a l'agence
The CRM Mohile Corp, (TCMO),
specialiste de la gestion de la rela-
tion client, pour mettre en place
un vaste programme e CRM basé
sur la notion de proximité et de
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deématenalisation. « Dés le départ,
nous avons eu la conviction que
P'averr de nowre relation avee la
clieméle Franprix passerail en
priorite par le mobile et le Web
2,0, poursuit le responsable. Nous
avons entamé en paralléle une
strategie de deématerialisation de
la promotion en abandonnant peu

apeu l(’!l;l[”('( cncore tres [.’!l‘ﬁ('l”

dans la grande distribunion. » Le
briel eral done clair: muliplier les
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Sortie fin 2009, I'application (Phone
“Ma liste de courses Franprix”
5 #té telechargee plus de 50000 fols

points de contact avee l'enseigne

pour développer une commu-
nauté en ligne. Autre objec-
1l offrir aux 800 magasins

essentiellement basés a Paris
el en region parisienne, des
outls de creanon de trahc et

de developpement des ventes

LA REPONSE

Lagence TCMC a done

planche sur un vaste

lll?ﬁ[‘l"\”lf tlt'l1]<\\‘(‘ en
deux temps. avec tout d'abord le
lancement d'un premier site mobile
en septembre 2000, Le “petit frere
mobile avant le site web, une log-
(ue assez originale pour étre sou-
lignee, « Il s agissait d'une premiére
élape nécessaire pour amorcer la
relatfon el surtout constituer une
vaste base de données clients et
prospects nécessaire a la construc-
tion globale du programme. Pour
nous, seul le mobile dispose de
cette reactivite indispensable pour
parvenir & monter une base rapi
dements, précise Alexandre-Réza
Radji, p-dg de TCMC. Depuis,
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dautres outils ont été mis en place
pour constituer une communaule
on line autour de l'enseigne. Le
nouveau site internel (Jl' I:’l margue,
operationnel depuis [in janvier
2010, a é1e congu comime un espace
d'echanges et propose une multi-
tude de contenus et services prati-
ques. Hormis les traditionnelles
olfres promotionnelles ou la geo-
localisation des points de vente du
reseau, Franprix fr offre également
la possibilite de creer sa propre
liste de courses apres avoir navi-
gue, en image, a travers l'offre du
magasin le plus proche de son
domicile, Cette liste peut ensuite
ére envoyée via e-mail ou SMS
Enfin, linternaute dispose d'un
espace personnel qu'il peut per-
sonnaliser a loisir eta partir duguel
il accede a toutes ses nformations:
produtts preferes, listes de courses,
commentaires des internautes sur
les recettes qu'il a éventuellement
postées, localisation de son ou ses
magasins préféres, ete, « Lidee est
de retrouver en ligne ['ultra-proxi-
mite, qui est au coeur du position-
nement de l'enseigne, au travers
des differems ouuls relationnels
proposes aux clients», ajoule
Alexandre-Reza Radiji.

Mais le programme relationnel
“Mon Marché Franprix”, c'est

« Augmentez
le trafic sur
votre site

« Soyez mieux
référencé sur
les moteurs
de recherche

« 9 magazines a
votre disposition
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LANCER LE SITE
MOBILE EN
PREMIER ETAIT UNE
ETAPE NECESSAIRE
POUR AMORCER

LA RELATION ET
CONSTITUER UNE
VASTE BASE CLIENTS
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aussi une application iPhone, Un
peu gadgel, elle n'en est pas moins
utile et surtout tres différenciante.
Teléechargeable via I'App Store,
elle permet de composer et d’en-
reglstrer sa liste de courses n'im-
porte ou sur la base de produits
consultables directement depuis
son téléphone. Dernier volet, une
application Facebook originale.
En effer, elle offre la possibilité
aux internautes de dresser une
liste de procluits a acheter pour
une occasion particuliere (anni-
versaire, soiree enire amis, e1c.),
dlinviter leurs contacts a l'evéne-
mient puis de répartir les courses
entre les différents participants.
« Facebook étatt incontournable
dans cette stratégie communatitaf-
re que nous souhaitions mettre en
place. Cependant, il ne s'agit pas
d'y émre pour faire de la figuration.
Nous restons dans une demarche
ROlste», précise-t-on du cote de
l'agence

LES RESULTATS

Si l'enseigne reste relati-

vement discrete sur les
resultas chilfres des pre-
miers mois de vie du programme,
la direction admet avoir éte sur-
prise par l'engouement suscité par
application iPhone. Téléchargée
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plus de 50000 fois, elle se place
en 35° position des applications
les plus populaires en France. Les
deux sites web mabile et internet
ont, en oulre, permis a Franprix
de recruter plusieurs centaines de
milliers de comacts pour alimen-
ter la base. Cette derniere a, par
ailleurs, été segmentée en trols
catégories de clients: populaire,
urbaine et résidentielle. Des opé-
rations ciblées visant a créer du
trafic sont done quotidiennement
realisees en fonction de ces dilfe-
rents criteres,
Enfin, Franprix rellechit actuelle-
ment au développement de nou-
veaux outils relationnels, comme
la mise en place de bornes inte-
ractives d'achats dématerialisés en
magasins. « Nous sommes convair-
cus qu aujourd hui, dans la grande
distribution, ce qui fera la diffe-
rence entre les diverses enseignes
concurrentes ¢'est la capacité a
praposer des services innovants
aux consommateurs, En eflet, les
offres produits, les prix et ['ampli-
tude des horaires d'ouverture se
sont uniformisés ces derniéres
annees. Plus nous faciliterons la
vie de nos cliens et plus ils nous
seront hdéles», conclut Jean-Paul
Mochet, @

Isabelle Sallard
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