
STRATÉGIE 4 Lesgrandesenseignes , spécialistescommehypers ,

subissent la loidespuissants
réseauxdeventedesopérateurs . Cesderniersdominent le marché . Laseulesolutionestdefairejouer
la concurrenceentrelesoffresdesopérateurs . Enattendant

, peut-être ,

unquatrièmeacteur.

Sur le
marchédumobile

,

I

la distributiondécline
Ladistributionestrésignée ,

ou
presque . Ellecraintd

' avoir
définitivementperdu la maindans le téléphone
mobile . Lafauteauxopérateursquiont
préempté la ventedetéléphonesen
quelquesannées . Leurpartdemarché

,

de
60%%dans l

'

acquisitiondeclients
, grimpe

à plusde80%%dans le renouvellement.
Cetteavanceconsidérablesecreuseavec

le temps . Entre2004
et

2008
,

la partdes
opérateurs a progresséde

9 points ,

celles
deshypers et desmultispécialistesont
respectivement reculéde

6 et 5 points.
« Lepoidsde la distribution étaitplusfort
audébutdesannées2000

,

car le

téléphonemobileétaitunmarchéde
conquêteprésentdans17000pointsdevente

,

rappelleFrankCadoret
,

directeur
commerce et serviceclientsdeSFR . Ensuite

,

le marchéestarrivé à maturité
,

le nombre
devendeursdetéléphonesesttombé à

4000
,

la fidélisation a pris le passur la

conquête et lesopérateursontrepris la

main. »

Et ils neveulentplus la lâcher . Au

ALAINNICCOLA?
,

directeur généraladjoint
deBouyguesTelecom

" SA-Quelssont le poids
et

la finalitédesboutiques
BouyguesTelecom?
AlainIsfoccolaï-Nouspossédons
593ClubBouyguesTelecom

,

dont
200ensuccursale .

Nous
y

réalisons
35%%denosacquisitionsdeclients

;

à cela
,

il convient d

'

ajouter 8 %%

issusde la ventesurnotresite
intemet . Maisceréseauphysique a

autantunrôledeconseil et de

Lesgrandessurfaces à la peine
Partdemarché

(

en%%
)

descircuitsdedistributiondetéléphonie mobileenFrance
( acquisition

et renouvellement
)

en2008
,

et évolutionparrapport à 2004
(

enpoints )

Source : GfK

s

Spécialistes telécomtg

(

ThePhoneHouse
,

Tel & ce n

)

-

6 pts
Hypermarchés

+

3 pts
Autres

(

internet
,

grandsmagasins... )

-

5 pts
Multispécialistes

( Darty, Boulanger ,

Fnac...
)

granddamde la grandedistribution
, qui

nesefaitplustrop d

' illusion.
« Noussommes résignés ,

avoue le chef
degroupemobiles d

' uneenseigne
d

'

hypers . Nous n' arrivonspas à faire
comprendreauxclientsquenous
proposons dansnosmagasins lesmêmes

« Lesconsommateurspréfèrentallerchercher
le

serviceche ;

servicedans le cadrede la relation
clientquederecrutement
aujourd

' hui.
LSA - Commentexpliquez-vous
le reculde la distributiondite
concurrentielle

( hypers , spécialistes
télécoms

, multispécialistes de
typeFnac...

)

dans la téléphonie?
A . N . - Cesontlesmultispécialistes

et leshypersquireculent le plus
depuiscinqans . Il sembleque

Dominatrice
,

la distributionvia
le réseaudesopérateurscreuse
l

' écartsurdesenseignesqui
peinent à trouver la parade . La
faute à uneoffre

(

forfaits
,

internet
mobile

, pointsfidélité...
) toujours

pluscomplexe et quiéchappe
a

la distributionconcurrentielle.
Pourtantperformantsengénéral
dans la high-tech ,

les
multispécialistesdetypeFnac
ouDartynereprésententplus
que 5 %%dumobileenFrance.

servicesquedanslesboutiquesdes
opérateurs. » Renouvellementde
téléphone ,

consultationdespoints fidélité
,

changement d

'

opérateur , souscription
d

'

unnouveauforfait.. . Tousces
services sontaccessiblesdepuis n' importe
quellegrandesurfaceenFrance . Mais

lesconsommateurssoient
à

la recherchedeplusdeservice
,

cequelesboutiques
desopérateursapportent
aujourd

' hui . Lacomplexité
de la catégorietéléphoniemobile
estsansdouteunfreinau
développement decescanaux.
LSA - Cettedistribution
est-elleencoreundébouché

importantpourvous?
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Lesboutiques d

'

opérateurs (

ici unESPACESFR
)

bénéficient à pleinde la confiance desconsommateurs
dans la qualitédeleursservices

et deleursconseils.

voilà
,

lesboutiquesdesopérateurs ,

en
mariantsuccursales et franchises

,

quadrillent le terrain
. BouyguesTelecom

disposede593boutiques ,

SFRen
a

plusde800
,

et Orangepossèdeprèsde
1400pointsdeventeexclusifs .

Et cette
présenceaucoinde la rueinspire
confiance .

«
C' estcommepour l

'

automobile
,

lesgenspréfèrentfaireleur
révisionchez

le concessionnaire
,

expliqueFrankCadoret . Enmatièrede
téléphoniemobile

,

lesclientspensent
trouver le meilleurservice et lesmeilleurs
conseilschez l

'

opérateur. »

ThePhoneHouseenpointe
Dèslors

,

la margedemanoeuvrede
la

« distributionconcurrentielle »

expression deFranceTélécompourdésigner les

lesopérateurs »

A
. N . Oui

, pour la simpleraison
quenoussommes le pluspetitdes
opérateursavec20%%dumarché.
Donc

, quandunconsommateur
entrechezCarrefourouAuchan

,

il a 8 chancessur10denepas
êtreclientBouyguesTelecom.

À la différencedenosconcurrents
,

nousferons le maximum
pourconservercescircuits.

PROPOS RECUEIWSPAR F . 131.

enseignes multi-opérateurs est ténue.
Commesouvent

,

c' estThePhoneHouse
quidonne le

la dumarché . Lafiliale
françaisedugroupebritanniqueCarphone
Warehouse

a eu l

' intuitionque la crise
pouvait à nouveau favorisersonmodèle.

« LesFrançaisnefontpasjouer la

concurrence lorsqu' ils vontchezlesopérateurs ,

noteJean-PierreChampion , présidentde
l

'

enseigne . Or
,

il

y

a beaucoupdesources
d

' économiespossiblesenjouantavecles
offresdesopérateurs. »

L

'

enseigne , qui s' étaitfaitremarqueren
commercialisant

,

dèsdécembre2008
,

l

' iPhonecheztouslesopérateurs , promet ,

cettefois
,

deréduirelesfacturesdeses
clients . Surunbudget téléphonie-internet
annueldeprèsde800 - parhabitant

,

The
PhoneHouseestimepouvoir fairegagner
auminimum100- . « Nousconseillerons

,

parexemple ,

depasserduprépayé à

l

' abonnementadéquat ,

d

'

opterpourun
forfaitbloqué ,

defairejouer le quadruple
play [

NDLR
: communicationsmobiles

comprisesavec l

' abonnementinternet
]

ou
simplementdechanger d

'

opérateurpour
avoirunnouveau téléphone »

, explique
Jean-Pierre Champion . Bref

,

undevis
personnaliséenquelquesorte

, quimettrait
enconcurrence plusieursprestataires.

L

' offre
, attrayantesur le papier ,

demande
à êtreconfirméedanslesfaits . Alain
Niccote

,

directeurgénéraladjointde
BouyguesTelecom

,

estsceptique :

« Lesoffres
desopérateurs sontassez largespour
proposer unéventail d

' offresquiconvienne à

> ThePhoneHouse
vientdelancerune
offreproposantaux
clientsderéduire
jusqu' à 300 - paran
lesfacturesde
téléphone enjouant
sur lesoffres
desopérateurs.

> Système U

,

Leclerc
,

Carrefour et lesautres
multiplientlesoffresdeforfaitavecleurMVNOpour
attirerlesclientsaurayontéléphone (

forfaitbloqué
chezCarrefour

,

tarifdégressif
desSMSchezLeclerc...

).

> Auchanagranditsonoffre
demobiles

( jusqu'à

150terminaux
)

et communiquecommunique
enmagasins
sur la possibilité
pourlesclients

d

'

y

renouveler
leurportable et d

'

y

faire
jouerleurspoints.

chacun. » Letroisièmeopérateurfrançais
vientdelancer l

' offre !deoquipourrait
ruiner le projetdeThePhoneHouse .

Il s' agit
d

'

unabonnement à
la

foismobile
et box

internetpourunprix d

'

appelenentréede
gammede45 - parmois .

L

' offre
,

à l

' instar
dutripleplaydeFree à 30-parmois

,

pourraitdevenir le standarddumarché.

Laquatrièmelicence...
Reste l

'

opportunitéde la quatrième
licence mobile . LescandidatsVirgin et

Numericable d

' uncôté
,

et Freede l

' autre
possèdentpeu (

moinsde100boutiquespour le

câblo-opérateur )

oupasderéseaude
distribution propre . L

' occasionrêvéede s'

engouffrerdans la brèche . « C' estuneréelle
opportunité ,

maisçalaisseaussiplaner
quelquesdoutes

, anticipeFlavien
Dhellemmes

,

chefdegroupetélécomschez
Auchan . Labaisseannoncéedesprixdes
forfaitspourraitentraîner unebaissedes
commissionspourlesdistributeurs.

» Sans
compterquerien n' assureque le nouvel
entrantopterapour la distribution
physique . « Il auradetelscoûtspourselancer
[

NDLR : de l

' ordrede 1

,2

milliard d

' euros
]

qu' il vacertainementfairede la vente
directe

, anticipeFrankCadoret . Il
n' aura

qu' à envoyerpourçadescartesSim à ses
clients . Lerisqueestqu'endonnantplus
auxconsommateurs

,

ondonnemoins à la

distribution. » Uneconcurrencevue d

' un
mauvaisoeildans le mondedumobile.
Voilàaumoinsunepositionqui n' évolue

guèresurcemarché.. . FRÉDÉRICBIANCHI
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