INTRO

Si le lancement de la carte Pass remonte à 1981, le décollage des cartes de paiement et de fidélité date véritablement de la fin des années 90. Essentiellement d’ailleurs sous l’impulsion des cartes de fidélité et des enseignes de supermarchés.
La France reste toutefois bien en retard sur le plan de l’utilisation de cet outil, comme en témoigne l’enquête effectuée dans l’un des magasins de l’enseigne irlandaise Superquinn. L’analyse comparative réalisée par Linéaires souligne à l’inverse le mimétisme qui prévaut chez les distributeurs français dans la gestion de leur programme de fidélisation.
"Cartes d'enseignes" paru dans Linéaires du mois de Novembre 2001 (n° 164)

Dossier Cartes d'enseigne

Les cartes de fidélité remportent la mise 

Dépassées par les cartes de fidélité, les cartes de paiement enrichissent peu à peu leur programme d’un volet fidélisation. Quelle que soit la formule choisie, les enseignes doivent encore franchir une étape supplémentaire : celle de l’exploitation des données collectées et de la différenciation. 

Arrivées sur le tard, les cartes de fidélité ont nettement remporté la bataille du recrutement face aux cartes de paiement. Lancée il y a un peu plus d’un an, la carte Leclerc caracole en tête du palmarès avec un « portefeuille » confortable de 6,5 millions de porteurs, loin devant Champion (4,3 millions), Casino (2,6 millions) et Atac (2,5 millions). Lancée il y a déjà 20 ans, la carte Pass ne fait pas mieux. « Nous gagnons entre 500 000 et 600 000 nouveaux porteurs chaque année, précise toutefois Gérard Parpaillon, directeur des services financiers Carrefour. Notre objectif est d’atteindre les 3 millions de porteurs fin 2002 ». 

Géant : une dose de fidélisation

Ce décalage s’explique bien sûr par les formalités plus contraignantes qui encadrent la délivrance d’une carte de paiement et par la méfiance d’une partie non négligeable des consommateurs à l’encontre du crédit. Reste qu’au-delà de l’extrême simplicité des démarches pour obtenir une carte de fidélité - gratuite de surcroît - force est de constater que les supermarchés sont mieux armés pour nouer un climat de confiance avec leurs clients. Ce que souligne Loïc Becquart, directeur des relations distribution chez ACNielsen : « Il est plus facile pour un supermarché de fidéliser car la proximité y joue à plein ». Les enseignes d’hypers l’ont d’ailleurs bien compris puisqu’elles ont renforcé l’attractivité de leurs cartes. Sur les traces de Carrefour, Auchan a ainsi adossé un compte rémunéré à son volet crédit. Un argument de poids face aux cartes de fidélité mais pourtant peu valorisé par les deux enseignes. 

Ajouter une dose de fidélisation, c’est précisément l’option choisie par Géant pour le relancement de sa carte de paiement. Au passage, l’enseigne a repris les choses en main, Cofinoga ne disposant plus que 49 % des parts contre 51 % pour Banque Casino. Grâce à sa campagne de lancement commando (voir encadré page suivante), l’enseigne affirme avoir largement atteint ses objectifs. « Nous avons dépassé nos prévisions de 10 % en terme de recrutement », se réjouit Ludovic Lanoué, directeur marketing de Géant. L’enseigne disposerait aujourd’hui d’un fichier de 600 000 personnes.

Choyer les porteurs « actifs » 

Les chiffres officiels des enseignes sont toutefois à prendre avec des pincettes. Le véritable étalon en la matière étant le nombre de porteurs « actifs ». Une notion qui varie d’une enseigne à l’autre. « Les deux-tiers de nos clients utilisent la carte Pass au moins quatre fois par mois », indique Gérard Parpaillon. L’activation des porteurs passant par leur perception des avantages concrets de la carte.

Ce souci de satisfaire les porteurs de carte s’explique aisément. Leur ticket moyen est en effet nettement plus important que la moyenne. « A fin septembre, le panier moyen hors carburant des porteurs de la carte Casino était de 207 F contre 138 F pour le panier moyen total, soit 50 % de plus, relève Christine Calmels, directrice marketing  des supermarchés Casino. Si l’on compare le panier moyen des porteurs à celui des non porteurs, le rapport passe de 1 à 3 ». Et les avantages de la carte ne s’arrêtent pas là. Source de revenus non négligeable lorsqu’elle comprend un volet crédit, elle carte est aussi un moyen de relayer la politique d’enseigne et de mieux connaître les habitudes de ses clients.

L’enjeu de la différenciation

Reste la question de fond : le coût et surtout la rentabilité de tels programmes. Si les distributeurs se gardent bien de s’épancher sur le sujet, toutes affirment en percevoir les avantages. « Au départ, les cartes étaient un effet de mode avec une faible visibilité du retour sur investissement mais maintenant nous commençons à recueillir des données plus précises », glisse Ludovic Lanoué. « On ne gagne pas forcément des parts de marché avec une carte mais si on ne le fait pas on en perd », estime pour sa part Loïc Becquart. Un constat que ruminent nombre d’adhérents d’Intermarché, seule enseigne à ne pas disposer de carte au plan national même si on lui prête un projet en ce sens. Une chose est sûre en tout cas, les cartes de fidélité sont encore loin d’être un élément de différenciation entre enseignes. « Sur un an, le nombre de magasins fréquentés est passé de 3,4 à 3,6 », relève Loïc Becquart. Un constat sans appel. Reste donc aux distributeurs à relever le défi. Exploitation des bases de données, marketing ciblé, animation en magasin et surtout création de véritables avantages pour les porteurs – en particulier pour les cartes de paiement - les enseignes ont encore une belle carte à jouer.
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	Etude
Carte de fidélité : des porteurs plutôt actifs 
 
Part de la clientèle ayant utilisé au moins une fois la carte de fidélité ou de paiement de l'enseigne
Part des sommes dépensées par les détenteurs de cartes de fidélité ou de paiement dans les ventes de l'enseigne)
Monoprix
20,6 %
17,9 %
Intermarché
22,1 %
5,3 %
Cora
24,8 %
35,5 %
Auchan
29,7 %
30,0 %
Géant
31,7 %
40,8 %
Casino
36,3 %
69,2 %
Carrefour
36,9 %
36,1 %
Système U
50,3 %
81,4 %
E. Leclerc
51,5 %
65,7 %
Atac
54,7 %
70,6 %
Champion
56,2 %
76,5 %
Match
61,6 %
87,9 %
Source : AC Nielsen - Données arrêtées au 03/06/2001.
Sans surprise, les enseignes proposant une carte de fidélité réalisent les meilleurs scores en pourcentage de clients porteurs. Champion toutes catégories : Match avec près de 62 % de la clientèle utilisant la carte maison. A l'inverse, Intermarché et Casino figurent en queue de peloton (respectivement 22 % et 36 %). Plus nombreux, les porteurs de cartes de fidélité pèsent également plus lourd dans les ventes. Un exemple avec Système U : s'ils ne représentent que la moitié des clients de l'enseigne, les porteurs de la carte U réalisent à eux seuls 81,4 % des ventes. Plus contraignantes à obtenir et souvent assimilées par les consommateurs à une carte de crédit, les cartes de paiement ne dépassent quant à elles que rarement les 30 % de clients porteurs pour une contribution au chiffre d'affaires de 30 % à 40 % maximum.



Panorama des cartes des enseignes

Quelle carte jouez-vous ? 

Relativement « jeunes » sur le marché français, les cartes de paiement et de fidélité manquent encore singulièrement de personnalité. L’enrichissement récent de certaines cartes de paiement par un volet pourrait marquer l’avènement d’une nouvelle ère.  

La période de bipolarisation de l’univers des cartes de fidélité est en passe d’être révolue. Encore très nette il y a quelques mois, la ligne de démarcation entre les cartes de paiement stricto sensu et les cartes de fidélité gratuites est en effet de plus en plus floue. Une évolution à mettre au crédit des enseignes engagées dans les cartes de paiement. A commencer par Carrefour, pionnier en la matière, le lancement de la carte Pass remontant à 1981. L’enseigne propose désormais ses « Mardis de la carte Pass » avec à la clef des bons d’achat pour les paniers supérieurs à 400 F. Une façon d’augmenter la fréquentation sur une journée tout en ripostant à Leclerc… Mais l’initiative est encore timide puisqu’elle ne concerne pour l’instant que quelques jours dans l’année. Elle n’en est pas moins symptomatique de la volonté des enseignes d’assortir leurs cartes d’arguments sonnants et trébuchants.

Des programmes similaires

De fait, si l’on exclut les services discutables apportés par le volet crédit, les avantages liés à l’obtention d’une carte de paiement sont encore loin d’être mirobolants. Plus grave, il est aujourd’hui difficile pour un consommateur de percevoir les réelles différences entre les offres de deux enseignes concurrentes. Il suffit d’ailleurs pour s’en convaincre de comparer les prospectus vantant les mérites des cartes Carrefour et Géant : caisses réservées, retraits aux distributeurs de billets, réserve d’argent, réductions sur les vacances ou l’assurance, facilités de paiement (payantes), seconde carte gratuites pour le conjoint, promotions exclusives, etc., les arguments se suivent et se ressemblent, presque mot pour mot. Seule fossé majeur, la rémunération du compte : 4 % chez Carrefour ou 4,20 % chez Auchan. Qui dit mieux ?

Pour ne rien arranger, les conditions d’adhésion aux cartes de paiement restent lourdes, handicapant d’autant le potentiel de progression du nombre de porteurs. Ainsi, Géant, Cora, Auchan ou Monoprix refusent-ils purement et simplement de délivrer une carte aux salariés en CDD. « C’est du sérieux monsieur, c’est une carte de crédit », oppose-t-on ainsi dans un Auchan de la région parisienne. Pas sûr que l’argument soit de nature à convaincre les clients ainsi déboutés. Les heureux titulaires d’un CDI ne sont tirés d’affaire pour autant. « Il faut être en contrat indéterminé depuis au moins 6 mois », insiste t-on à l’espace carte d’un Cora du Nord de la France. Seule enseigne à entrouvrir ses portes aux CDD : Carrefour. Et encore, l’option paiement au comptant leur est-elle limité à hauteur de 2 000 F et le paiement à crédit plafonné à 1 000 F. Le client doit en outre passer une « période probatoire » de 6 mois avant de pouvoir prétendre régler ses achats en 4 fois sans frais. Une rigueur dont les enseignes ont pris conscience même si leur intérêt n’est pas forcément d’étendre au plus grand nombre l’utilisation des cartes de paiement. « Nous essayons de trouver le moyen d’assouplir les formalités notamment pour le paiement au comptant », indique Ludovic Lanoué, directeur marketing de Géant. 

Leclerc : un message simple et efficace

L’absence de stratégie véritablement différenciante n’est pas le seul fait des cartes de paiement. Les enseignes ayant adopté les points-cadeaux (Système U, Champion et Match) proposent grosso-modo les mêmes systèmes de récompense, avec des catalogues se ressemblant comme deux gouttes d’eau. Suffisant pour fidéliser une clientèle d’habitués mais un peu juste pour mobiliser les clients occasionnels ou capter une partie de la clientèle de ses concurrents. Une performance qu’a su réaliser Leclerc avec sa carte directement reliée au Ticket Leclerc. Le message porté par la carte a il est vrai le mérite de la clarté : un abondement de 25 % sur le montant des « tickets Leclerc » sans aucune formalité ni obligation de souscrire à l’option carte de paiement. Dommage toutefois que l’utilisation des bons d’achat soit limitée au magasin où est retirée la carte. Indépendance oblige. A l’inverse, la carte Atac est utilisable dans tout le réseau. Casino va encore plus loin puisque les porteurs peuvent se rendre avec leur petit rectangle de plastique dans les Géant et vice-versa. Tout comme Casino, la filiale supermarchés d’Auchan propose un double système de bons d’achat et de points cadeaux. « Il faut laisser le choix au client. Il doit se sentir reconnu par le système et non se voir imposé les choses », explique Gilles Laffon, responsable de la carte Atac. 

On le voit, alors qu’outre-Manche les distributeurs se posent des questions quant à l’intérêt de conserver leurs cartes - Safeway a déjà tranché en sabordant sa « loyalty card » - les enseignes françaises ont encore une bonne marge de progression avant d’avoir utilisé toutes les possibilités offertes par la carte de fidélité. Une chance à saisir pour les plus audacieux.

	Carrefour
	Géant
	Leclerc
	Cora
	Auchan
	Système U
	Champion
	Casino
	Monoprix
	Match
	Atac

	Carte de Paiement
	Oui
	Oui
	Selon magasins
	Oui
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Non

	Carte de Fidélité
	Oui (1)
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui (2)
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui

	Cotisation annuelle
	45 F (paiement comptant) ou 70 F (paiement différé) ???
	gratuit
	gratuit
	gratuit
	gratuit
	Gratuit
	Gratuit Gratuit
	Gratuit
	Gratuit
	Gratuit
	

	Justificatifs
	Pièce d'identité, 2 derniers bulletins de salaire ou avis d'imposition, facture EDF, RIB, chèque annulé.
	Pièce d'identité, RIB, chèque annulé, dernier bulletin de salaire, facture EDF.
	Pièce d'identité, RIB, chèque annulé, quittance EDF, dernier bulletin de salaire ou avis d'imposition.(4)
	Pièce d'identité, dernier bulletin de salaire ou avis d'imposition, facture EDF, RIB.
	Pièce d'identité, RIB, 3 derniers bulletins de salaire, chèque annulé, facture EDF. Aucuns. Aucuns.
	Aucuns. Pièce d'identité, chéquier ou carte bancaire.
	Pièce d'identité, RIB, chèque annulé.
	Aucuns
	Aucuns
	
	

	CDD acceptés
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Oui

	Compte rémunéré
	4 %
	Non
	Non
	Non
	4,20 %
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non

	Bons d'achats
	A partir de 400 F d'achats
	Selon magasins
	Bonus de 25 % sur le " Ticket E.Leclerc "
	Non
	Selon magasins
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Oui
	Oui

	Points cadeaux
	Non
	1 point pour 10 F d'achat
	Non
	10 points par passage en caisse (5) + 10 points par tranche de 100 F
	Nons
	1 point pour 20 F d'achats + coupons bonus
	10 points par tranche de 100 F d'achats + points bonus sur les produits Champion (6)
	1 point pour 20 F d'achats + points bonus
	1 Point Ciel pour 10 F d'achats
	1 point par tranche de 25 F d'achat (7)1 point par tranche de 25 F d'achat
	

	Magazine
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Oui

	Catalogue cadeaux
	Non
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Non
	Oui

	Bornes en magasin
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non

	Retrait espèces
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Selon magasins
	Non
	Non

	Multi-enseignes
	Non
	Réseau Cofinoga
	Non
	Non
	Accord
	
	Non
	Non
	Non
	Réseau Cofinoga
	Non

	Avantages
	Crédits, caisses réservées, facilités de paiement, réductions sur les voyages, les spectacles, les assurances, etc.
	Crédits, caisses réservées, facilités de paiement, assistance. Crédits, facilités de paiement, promotions. Crédits, caisses réservées, assistance, promotions. Crédits, promotions, réductions sur le téléphone, facilités de paiement, assistance, etc.
	Réductions sur les voyages, la lecture. Réductions sur les voyages.
	Réductions sur les voyages, les loisirs, l'assurance, etc.
	Facilités de paiement, crédits, promotions, assurance, etc.
	Doublement du nombre de timbres collectors, points bonus.
	Réductions sur des magazines, location de voiture, points bonus. 
	
	
	
	

	(1) Bons d'achats délivrés certains mardi.

	(2) Promotions.

	(3) Gratuit pour la carte de fidélité.

	(4) La carte d'identité suffit pour la carte de fidélité.

	(5) Minimum d'achat : 100 F. Doublement des points 1 ou 2 jours dans la semaine.

	(6) A partir de 50 F d'achats.

	(7) A transformer en bons d'achat


Résumé

[image: image1.png]E.LECLERC 6D




Prix de la carte : gratuit

Comment l'obtenir : sous présentation d'une carte d'identité

Avantages : 

Permet d'obtenir +25% sur les bons d'achat ("tickets Leclerc") offert par Leclerc

Offres spéciales aux détenteurs de la carte 

Système de partenariat : la carte est également utilisable chez OrangeTM, Ada, France Tourisme, Prisma Presse... afin de gagner plus de Tickets Leclerc

Accès aux informations sur la carte : Possibilité de vérifier le montant du cumul sur les tickets de caisse ou sur les bornes "info carte" se trouvant en magasin

Date de validité : du 1er janvier au 31 décembre, les tickets Leclerc de décembre pouvant être reportés à l'année suivante.

Aspects négatifs : on ne peut utiliser que la totalité du cumul disponible. Si le montant des achats est inférieur au total du cumul alors la différence est perdue, il faut donc bien décider du moment où on souhaite utiliser le cumul. 

Possibilité d'utiliser la carte dans tous les magasins Leclerc mais les avantages ne sont pas cumulables entre magasins (chaque magasin aura son propre montant de ticket Leclerc utilisable uniquement dans celui-ci)

On ne pas utiliser les tickets Leclerc pour payer les carburants et les livres

Générosité : 




Pour obtenir la carte Pass : une pièce d’identité, votre dernière facture France Telecom, votre dernier bulletin de salaire (ou avis d’imposition pour les non salariés), un relevé d’identité bancaire ou postal, votre chéquier ou carte bancaire en cours de validité.

Segmentation clientèle : Offre réservée aux personnes physiques et majeures, sous réserve d‘acceptation par S2P

Coût de la carte : Abonnement annuel : 6.86 € en paiement comptant immédiat, 10.67 € en paiement comptant différé

Avantages : La carte pass permet de privilégier de caisses réservées, de conditions de paiement (possibilité de régler en 4 fois sans frais) avantageuses et de réductions toute l’année.

Les dépenses rapportent grâce compte Pass rémunéré à 2,5 % (taux annuel) au jour le jour

Numéro de téléphone réservé pour poser des questions

Possibilité d'utiliser un crédit pour payer les achats avec un mensualité minimum de 4%

Générosité : difficile à calculer car elle permet d'obtenir des réductions sur divers produits. Le taux de générosité du compte Pass = 2,5% du montant annuel des achats 





Prix de la carte : gratuite

Avantages : A partir de 15 euros d'achat gain de 5cts par tranche de 10 euros

Possibilité de payer avec l'argent cumulé

Solde des points figure sur la ticket de caisse

La carte de fidélité est offerte avec 3 "mini cartes" attacha bles sur les portes clés pour que toute la famille puisse cumuler de l'argent sur un même compte mais avec sa propre carte

Permet de bénéficier de réduction sur une sélection de produits en catalogue

Possibilité de gagner de cadeaux (réservé à cet hypermarché? Ne figure pas sur le dépliant)??? (cf page 6)

Carte de fidélité remplace la carte d'identité quand on choisit de payer par chèque (uniquement l'intermarché de l'exemple? cf page7)

Générosité : A partir de 15 euros d'achat gain de 5cts par tranche de 10 euros soit un taux de générosité de 0,05/10 = 0,5%
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Avantages : Carte Waaoh! permet de cumuler des euros à chaque passage à la caisse

Carte Auchan permet d'obtenir des bons de réduction qui correspondent aux goûts du client
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Avantages : permet de gagner des points : les S'miles 3euros = 1 s'miles

3 mini cartes pour que toute la famille puisse s'en servir

Partenaires Club Avantages : Galeries Lafayette, Nouvelles Galeries, Monoprix et BHV, Géant, Petit Casino, Casino Cafétéria, Shell et Euromaster… permettent de bénéficier d'avantages au sein de leurs enseignes et de gagner es s'miles

Possibilité d'offrir ses points à une association 

En cas de perte ou de vol, possibilité de recevoir une nouvelle carte avec le même montant de points si le client donne le numéro de son ancienne carte

Informations sur la carte : Envoi d'un relevé de compte tous les 4 mois, consultation du montant en ligne ou sur le ticket de caisse du magasin où la carte a été délivrée

Date de validité : l'année en cours + 3 ans après l'obtention des points

Facilité d'accès aux cadeaux : commande sur internet, au bout de 10 jours le cadeau sera disponible dans le magasin que le client aura choisi. La réglementation oblige à payer 0,15 euro symboliques

Générosité : permet de gagner des points : les S'miles 3euros = 1 s'miles soit un taux de générosité de ??? chercher sur le site combien de s'miles pour quel cadeau
Petit Larousse illustré 2003 = 2300 points soit 6900€ dépensés. Prix de vente = 50€ soit un taux de générosité de 50/6900=0,7%



Avantages : Carte Cora permet de gagner des points. Certains produits font gagner plus de points

Obtention de coupons de réduction avec les bornes "Rendez-vous malins"

Caisse réservée

Formules de prêts

Assistance gratuite en cas de vol de voiture…

Possibilité d'avoir une 2ème carte pour le conjoint

Accès à l'information : Envoi d'un relevé de compte et possibilité de téléphoner (à 0,34 euros la minute) pour vérifier son compte

Pour obtenir la carte : Une pièce d'identité en cours de validité pour le client et son conjoint, dernier bulletin de salaire et celui du conjoint (ou avis d'imposition pour les non salariés), dernière quittance d'EDF-GDF ou de France Télécom (téléphone fixe), relevé d'identité bancaire ou postal (RIB ou RIP)
Générosité : Paiement avec la carte Cora (minimum 15 euros = 10 points + 10 points par 15 euros supplémentaires) 

Taux de générosité : 3 moules Tefal = 1400 points (obtenus pour 2100€ de dépenses) 3 moules Tefal vendus= 39€  39/2100= 1,9%
· Perception de la segmentation client

· Clarté de la règle du jeu, engagement

· Dimension ludique

· Facilités d’accès aux récompenses, générosité

http://www.champion.fr/index.cfm?id=4391ADM_champion
http://www.cora.fr/cartecora/ ok

