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INTRODUCTION

« Je suis parti voir des clientes Vitrine Magique… Des clientes sympathiques, qui ont entre 60 et 80 ans, qui sont en général mamie voire petite mamie, qui vient dans un joli pavillon. Il y a dans chaque pavillon des nains de jardin. En général de Vitrine Magique mais parfois elles sont allées à la concurrence… Elles sont charmantes. Ce sont des clientes tout à fait délicieuses. Elles ont en général un chien et un mari qui les emmerde, et ce sont elles qui dirigent le ménage.

Elles ont une capacité de commande aux environ de 100F. Parce qu’au-dessus de 100F, il faut demander au mari. Comme elles ne le veulent pas, elles préfèrent commander elles-même.

Elles adorent les jeux concours. Ce sont les maris qui participent mais elles aiment les cadeaux. Tous les articles sont de qualité. Les produits sont souvent renouvelés. Contrairement au textile, elles n’ont pas de problème sur la qualité des produits. Elles apprécient les articles qu’elles avaient déjà commandé en 1975. Elles aimeraient trouver des produits qui ne changent pas mais aimeraient que les produits changent. 

Elles considèrent que l’Internet est un outil bien compliqué. Déjà, le minitel, elles n’osent pas s’en servir sauf pour revoir les relevés bancaires. Le téléphone les emmerde car il y a une demie heure d’attente et que de toutes façons ça coûte cher et, de toutes façons, on ne répond pas aux questions. Par contre, le courrier, c’est très pratique. Lorsqu’elles ne sont pas là et qu’elles travaillent, ils le mettent chez le voisin. Dans ce cas là le chien aboie, la boîte aux lettres s’ouvrent automatiquement, et elles récupèrent le colis. Dans le cas extrême où elles sont livrées en retard, exemple l’année dernière, elle avait commandé des rubans cadeau et des petits moules à gâteau en forme de Père Noël… elle l’a reçu le 4 janvier. « Ca n’est pas grave Monsieur, ça servira pour l’année prochaine ». « D’ailleurs, je peux vous signaler qu’ils sont dans le tiroir de la cuisine ». Elle les a retrouvé immédiatement et elle m’a dit « c’est un peu dommage mais ça n’est pas grave parce qu’on ne les avait pas payé cher ».

Autre sujet, elle n’a pas acheté beaucoup de produits, en général un ou deux produits par an. Donc on visite toutes les pièces de la maison, les toilettes ; je rappelle qu’on devait  aller dans le frigidaire… et à ce moment là, on découvre que dans chaque étagère, il y a près de 4000 bibelots… Il y a des hiboux, des chouettes, des nains de jardin, parce qu’il y a des nains de jardin d’intérieur et des nains de jardin d’extérieur. « Les nains d’extérieur, il faut les repeindre régulièrement mais mon mari s’en occupe ». Quant aux nains d’intérieur, ils sont tout à fait charmants .

Elle apprécie notre démarche car elle a rarement des gens qui viennent lui poser des questions.

L’aîné est au Kosovo. Il est cuisinier. En l’occurrence, « il aimerait retrouver les moules à gâteaux qu’en 96, j’avais acheté à Vitrine Magique. Mais je ne retrouve plus les chiffres. Pouvez-vous me les trouve »r. Son fils partant pour le mois d’août, il est urgent de retrouver les chiffres pour les moules à gâteaux.

Quant à la fille, elle habite Paris. C’est 250km. Vous comprenez Monsieur, c’est loin. Donc je lui commande trois articles. Des pinces à spaghetti. « En général, elle n’en garde que deux, donc j’en garde une pour moi ou j’en donne à la voisine ».

« En tous cas, tout est parfait. Et je vous remercie d’être venu. Au revoir Monsieur ». ».

Ce commentaire « à chaud » de l’un des participants de l’enquête « d’ethnomarketing » à Arras nous montre combien la réalité peut révéler un autre visage que celui enregistré dans les fichiers clients, ou celui des statistiques classiques des approches quantitatives. Toutes ces descriptions sont indispensables et décrivent, en fonction des méthodes utilisées, une partie de cette réalité. Suivre l’individu dans sa vie quotidienne, lui poser des questions sur ses pratiques est une autre approche qui nous montre une vision complémentaire de l’individu. Un individu acteur, qui doit gérer son quotidien en fonction de contraintes de réalité plus ou moins prégnantes, en fonction de ses relations, de son statut social, de son sexe, de son âge… Les petits gestes routinisés que l’on ne percevait même plus prennent alors un sens et l’on se rend compte combien la « routine » est complexe.


L’achat à distance est un objet d’étude très riche. Une approche qualitative comme celle mise en place lors de cette université de Marketing, même si les méthodes employées ne sont pas des plus rigoureuses, nous apprend en effet beaucoup sur le processus de commande à distance. La première partie s’attachera à analyser la manière avec laquelle les acteurs peuvent s’approprier l’espace et les objets dont le catalogue en particulier. Les nombreuses photographies prises lors de notre journée à Arras nous feront progresser des espaces publics aux espaces privés, et déjà, nous verrons qu’il n’y a pas UNE cliente ou UN client 3 Suisses (ou assimilé) mais ou multitude de clients…


La deuxième partie aura pour objectif de montrer à partir des observations relevées par tous les enquêteurs 3 Suisses, que l’achat à distance est ancré dans un vécu social, le catalogue devenant à la fois support de construction identitaire, familiale, amicale…


La troisième partie s’intéressera plus spécifiquement aux différents objets et moyens mis en œuvre dans l’acte d’achat à distance. La question ne sera pas « comment » (analyse du processus de décision) mais pourquoi ? Pourquoi les personnes choisissent de commander par courrier ou téléphone. Pourquoi aller chercher le colis dans un Relais, etc.


Enfin, la quatrième partie a pour but de dessiner quelques profils de consommation en gardant à l’esprit que ce sont des constructions pour aider à réfléchir l’acte d’achat à distance. Cette partie s’appuiera sur différents indices glanés dans les différents observations des enquêteurs. Mais n’oublions pas qu’un acteur peut suivre plusieurs profils à la fois, chaque profil à des degrés plus ou moins élevés.

CH1 - APPROPRIATION DE L’ESPACE ET DES OBJETS

I – LA BOÎTE AUX LETTRES

Une étude anthropologique des pratiques et des interactions autour de l’objet « boîte aux lettres » et du « courrier » nous a permis, dans une recherche antérieure, de mettre en évidence un grand nombre d’indicateurs témoins d’un va et vient entre des espaces public, privé, intime et les degrés de liberté pris autour de frontières mouvantes entre actes prescrit, permis ou interdit. Force est de constater alors que la boîte aux lettres et son contenu ne sont pas, comme nous pourrions le penser de manière a priori, de simples objets matériels dénués de sens. Bien au contraire, l’observateur s’étonnera sans doute en constatant une grande variabilité de comportements dans l’appropriation de l’espace et des objets, ceux-ci participant de manière plus ou moins prégnante à la construction identitaire des acteurs/sujets et d’une forme de socialisation. L’espace boîte aux lettres et la « gestion » du courrier deviennent alors un creuset d’interactions sociales déterminant.

Ici, la boîte aux lettres ne sera pas appréhendée par son rôle sociabilisant à travers les interactions avec le facteur, le concierge ou les voisins, mais plus simplement à partir de l’espace physique. En effet, un grand nombre de photos ont été prises des habitations et des boîtes aux lettres. 

Ces clichés nous permettent d’identifier aisément deux types d’espace d’habitations : les grands ensembles et les zones pavillonnaires. Observons les :

11 ) Les immeubles :

Dans les grands ensembles, les boîtes aux lettres sont regroupées dans les halls d’entrée. Leur aspect est relativement standardisé. Le nombre important de photos nous permettent de dire que les formes et les couleurs sont généralement basiques : de forme parallélépipédique et de couleur noire / verte foncée / grise / blanche et noire / bleue foncée et noire / marron et noire / grise et noire / noire et verte foncée…

Dans ces grands ensembles, les espaces sont peu appropriés et ne présentent donc pas d’objets de personnalisation. C’est par exemple le cas des photos 4-1, 36-1 et 19-2.
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4-1
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14-1





29-2

Mais dans de nombreux cas, l’observateur peut repérer des éléments d’appropriation du lieu à travers différents indices :

( La présence d’un panneau d’affichage :
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4-2

( La présence d’affiches apposées directement sur le mur ou les fenêtres du hall (photos 4 visite3 – 10 visite2)
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( La présence d’un poster (photo 9-2)
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9-2

( La présence de plantes (photos 9-2, 9-3, 14-3, 32-2, 35-3, 51-3)
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35-3
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51-3

[image: image138.jpg]



[image: image14.jpg]



9-3

( La présence d’une table (photo 37 visite3)
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37-3

( Eventuellement les couleurs des boîtes aux lettres (photo 31-3) :
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31-3

Mais cette forme d’appropriation ne s’arrête pas toujours au espace boîtes aux lettres, comme en témoigne la série de photos suivantes (14-3): 
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En effet, ici, tous les espaces communs (couloir) de l’habitation sont décorés !

Il en est de même sur cette photo :
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A l’opposé de ces espaces entretenus, appropriés, certains espaces paraissent abandonnés ou détériorés. 
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13-1
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45-2
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12 ) Les espaces pavillonnaires ou petits maisons groupées :

Dans certains espaces pavillonnaires, les boîtes aux lettres sont également standardisées. Elles sont soit disposées sur un pied (34-1, 31-1) soit posées directement sur le mur ( 16-1 – 29-1). 
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34-1
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Nous remarquons assez peu d’éléments d’appropriation de l’objet boîte aux lettres (sauf peut-être la photo 51-2 où la boîte aux lettres a la forme d’une maison). Il existe néanmoins probablement parfois une volonté d’intégrer la boîte aux lettres dans l’espace jardin de l’habitation.(7-1 , 42-2 , 51-4 , 34-2).
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7-1
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51-4

Chez certaines personnes, les boîtes aux lettres sont intégrées directement dans le mur de la maison (34 – visite3), chez d’autres à l’entrée de l’habitation (10-1 , 20-3 , 53-1). 
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20-3

A noter enfin cette série de boîtes aux lettres photographiées par l’un de nos enquêteurs 3 Suisses…

[image: image35.jpg]



29-0

Finalement, nous sentons déjà ici qu’un espace entretenu favorisera une forme d’appropriation du lieu, alors que dans les espaces dégradés, la personne trouvera d’autres moyens, d’autres objets (…) à s’approprier. Notons d’ailleurs qu’une enquête antérieure nous a montré que dans les espaces appropriés, les personnes acceptent plus facilement d’aller chercher le courrier en chaussons, chemise de nuit… Dans les espaces dégradés, les personnes préféreront une tenue « publique ».

De la même manière, les zones pavillonnaires peuvent rendre plus faciles certaines relations de voisinages, et donc l’entraide lorsqu’il s’agit de réceptionner les colis…

Par exemple, 
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Cette cliente demande même à être livrée chez sa mère : « les boîtes aux lettres sont souvent pillées si les gens voient un colis à l’intérieur ». Elle n’a jamais essayé de commander au Relais.
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Cette cliente déclare ne pas avoir besoin d’utiliser le Relais : « le facteur est un ami, on s’arrange. S’il n’y a personne, il apporte le colis chez les voisins ».

Ainsi, cette première approche par les boîtes aux lettres nous apprend simplement que l’espace public, privé voire intime peut varier d’une personne à une autre. Pour certaines personnes, l’espace boîte aux lettres sera perçu comme un espace très privé. Pour d’autre, c’est un espace public. La nature (et l’ambiance) des lieux d’habitation et des espaces boîtes aux lettres peut donner certains « points d’accroche » pour s’approprier (ou non) ces espaces, ce qui détermine derrière cela  certaines  formes de comportements dans l’acte d’achat à distance (ici, la réception du colis).

II - LE RANGEMENT DU CATALOGUE :

L’observation des photographies récoltées et des compte-rendus d’entretien montrent que l’emplacement du catalogue est très variable d’une personne à l’autre. Il n’existe pas d’emplacement type pour le ranger. Parfois dans l’entrée de l’habitation, parfois dans la cuisine, dans le salon voire dans les toilettes, le catalogue peut avoir une place bien définie ou au contraire une place toujours « provisoire »… Mais nous allons voir que cet emplacement marque une utilisation particulière du catalogue et du mode d’achat qu’est la vente à distance.

Tentons de décrire ici les différents emplacements relevés lors de notre enquête, en progressant de l’entrée à la chambre en passant par le salon, la cuisine, les toilettes, autrement dit d’un espace public à un espace privé voire intime. Cette progression dans l’espace traduit en effet un mode d’utilisation du catalogue et du mode d’achat « VAD » globalement plus familiale ou personnelle.

21 ) Le catalogue se trouve dans l’entrée de l’habitation :

Chez certaines personnes, le catalogue se trouve dans l’entrée, soit dans « une commode » (9-3) ou « une armoire » (47-1), soit dans « un buffet » (23-1), dans un meuble bibliothèque (1 -1), une petite table basse (29-3), voire simplement dans un porte document posé à même le sol (24-2). 

Notons que la petite table basse et le porte document sont des lieux de rangement ouverts, à la différence du buffet ou de la bibliothèque. Nous pouvons alors nous demander si un espace ouvert se traduit ici par une utilisation plus spontanée de l’objet catalogue que dans le cas d’un espace fermé. Autrement dit, si le catalogue est à portée de mains, son utilisation sera-t-elle plus familière et partagée que s’il se trouve dans un tiroir ou dans un endroit clos ? 


1-1
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29-3
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24-2

Ensuite, en observant le système d’objets autour du catalogue dans ce type d’espace de passage, nous remarquons (et nous le verrons d’autant plus en considérant celui dans la salle) que ce système est relativement pauvre et se limite presque à du décoratif neutre (plante, napperon…).

22 ) Le catalogue se trouve dans un couloir :

Certaines personnes rangent leur(s) catalogue(s) dans le couloir :

« (elle ne peut plus commander aux 3 Suisses) Elle possède néanmoins un catalogue 3 Suisses, qu’elle garde dans un tiroir de la commode du couloir, et qu’elle consulte tous les jours, pour rêver autour des articles et surtout des vêtements ». (27-2).

« Je garde les catalogues et je les jette en fin de saison. Ils sont là, sur une tablette dans le couloir ». (53-1).

23 ) Le catalogue se trouve dans la salle ou le salon :

La salle et/ou le salon sont les pièces dans lesquelles l’emplacement du catalogue varie le plus. Le système d’objets qui l’entoure est lui-même très hétéroclite.

Avec les réserves que nous imposent la nature et la taille de notre échantillon, nous pouvons tout de même remarquer que le catalogue se trouve le plus fréquemment dans des « espaces/mobiliers » ouverts comme des porte-documents, des tables basses, des étagères, des fauteuils, etc. 

Ensuite, nous remarquerons que la salle/le salon sont des espaces publics. L’emplacement du catalogue et les objets qui l’entourent témoignent d’un certain degré d’appropriation de l’objet, entre le public, le privé et l’intime.

( Le catalogue se trouve dans un buffet fermé :

« Le catalogue est rangé dans un petit meuble face à la grande fenêtre de la salle à manger sur lequel est posé le téléphone. Le meuble ne semble avoir que cette utilité ». (observation de l’enquêteur) - (7 -1)
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Nous retrouvons ce même type de buffet sur plusieurs photos comme les photos 1-2 et 1 -3. Il est intéressant de remarquer qu’un téléphone se trouve, là encore, sur le buffet du 1-3. 
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1-2





1-3


Le système d’objet est relativement pauvre. Outre le téléphone, nous ne remarquons que quelques objets de décoration, un puzzle en construction… A noter qu’un sac à main (objet intime) se trouve près de la commode dans la photo 1-3. 

Le catalogue peut se trouver dans un grand buffet comme dans le cas de la photo 12-5 et 49 -2 et comme le montre aussi cette citation : 

« Lieu de rangement du grand catalogue Janvier : dans le buffet du salon qui était juste à côté de notre table de l’interview. A notre demande, elle a ouvert le buffet avec un peu d’hésitation et a commencé à chercher notre catalogue. L’intérieur du buffet n’était pas très rangé, beaucoup de documents. Mais elle a retrouvé assez rapidement notre catalogue. Il y avait également le minitel non branché dans le buffet. » (40 -2)










49-2

( Le catalogue se trouve dans une étagères

Certaines personnes rangent leur(s) catalogue(s) dans des étagères. C’est ici que le système d’objets autour du catalogue est le plus riche. Nous pouvons l’observer sur les photos suivantes :

[image: image42.jpg]



[image: image43.jpg]



[image: image44.jpg]



[image: image45.jpg]



[image: image46.jpg]



[image: image47.jpg]



[image: image48.jpg]



Le catalogue se trouve donc dans un système d’objets à la fois privés et publics. Il est posé près de dossiers personnels, de sacs à main, d’agendas, d’albums photos, des médicaments ce qui témoigne d’un caractère relativement privé voire intime. D’un autre côté, il se trouve mêlé à des objets décoratifs, des objets de collection, de plantes, des photos de famille, ce qui relève davantage du public. A noter la présence courante du téléphone (encore) et d’appareils photographiques.

( Le catalogue se trouve près d’un siège, d’un fauteuil ou d’un canapé :

Nous avons vu pour les photos 28-2, 10-3, 37-2 et 4-1 que le catalogue se trouvait près d’un siège, d’un fauteuil ou d’un canapé. Il en est de même pour les photos 51-4, 12-3 et 10-2 et 51 -1 où le catalogue est rangé dans un porte document près d’un fauteuil ou d’un canapé, ainsi que pour la photo 16-2 où les catalogues sont disposés sur le rebord d’une cloison mobile immédiatement contre un fauteuil.


51-4
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51-1
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  12-3

Parfois, le catalogue se trouve simplement par terre, à côté du canapé, comme en témoigne cette observation : 

( 31-1 : Les catalogues sont par terre près du canapé qui fait face à la TV, à portée de main.

(Redoute) Le catalogue est dans le salon, à portée de mains, près de la TV, dans le coin, je n’ai pas d’heure pour le feuilleter, après midi, soir... Mon mari aussi, mon fils c’est pareil. J’aime bien découvrir le catalogue, les nouveautés

Enfin, les catalogues peuvent être déposés directement sur le canapé, de façon plus ou moins ordonnée. C’est le cas pour les photos 35-2 et 53-2.
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53-2

Là encore, les espaces choisis pour « ranger » les catalogues sont relativement ouverts. 

Le système d’objets immédiatement autour des sièges, canapés ou fauteuils est limité aux tables basses, lampes ou plantes…

( Le catalogue se trouve près de la télévision :

L’observation du lieu de rangement du catalogue nous apprend également que la télévision est un objet très présent au moins physiquement. Au moins physiquement, mais pas seulement, puisque de nombreux récits d’enquête font référence aux télévisions « qui marchent pendant toute la durée de l’entretien » ou encore des collections de télés… « une dans la salle, une dans la cuisine, une dans la chambre… », etc. Les clients de la VAD auraient-ils une attirance particulière pour les télévisions ? 

Toujours est-il que certaines personnes rangent les catalogues dans les meubles de télévision ou près des télévisions. La photo 34 -3 nous montre un exemple dans lequel le catalogue est situé dans un amoncellement désordonné de revues, papiers divers immédiatement posés contre la télévision. 
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Les photos 45-1 situent l’emplacement des catalogues dans le meuble TV et dans le meuble où se trouve la chaîne Hifi. Nous noterons encore ici la présence d’une série de classeurs, dossiers… C’est également le cas de la « cliente 40-1 » lorsqu’elle indique aux enquêteurs qu’il « y a un étage à catalogues dans le meuble-TV ».
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Plus atypique sûrement, le catalogue peut se trouver non pas dans le meuble TV, mais sous le meuble (10-1), montrant encore une nuance dans l’idée de « rangement », puisque le catalogue semble être effectivement rangé… Enfin, nous retrouvons les porte-documents, par exemple chez la cliente Becquet (46-1). Nous en retrouvons aussi sur la photo 44-2, cette fois sous la forme d’un panier. Sur cette photo, le catalogue semble moins accessible, coincé entre le meuble télé et un radiateur…
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44-2

( Le catalogue se trouve sur la table de salon :

Les catalogues peuvent se trouver sur les tables basses du salon. Il y a un contraste intéressant entre la photo 1-3 où le catalogue se trouve sur une table basse avec simplement deux télécommandes et une calculatrice (pour connaître le montant des commandes ?), et la photo 39-5 où la table est « inondée » de catalogues, revues, journaux, plantes vertes… Entre les deux, nous pouvons mentionner les photos 37-2 et 34-1… Parmi les objets présents, nous trouvons notamment des magasines télé, des télécommandes, des magasines ouverts sur la page des jeux, des fleurs ou plantes, un cendrier… 
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34-1

Notons également les citations suivantes :

« Nous avons commencé notre interview en lui demandant où elle rangeait son catalogue. Il se trouvait sur une table de salon, recouverte d’une nappe, entre 2 fauteuils, et au-dessus d’autres catalogues dont le catalogue Redoute ». (25-1).

« Le catalogue est selon elle sur la table du salon (en fait il se trouve sous la table) ». (37 -2).

De nombreuses observations ont révélées que le catalogue était rangé sur la table de la salle à manger. Il est fort probable que cet emplacement tient au fait que la venue de l’enquêteur était « préparé » par l’interviewé. Il n’en reste pas moins que cette place peut être un emplacement de rangement, au même titre que le canapé…L’observation suivante l’atteste d’ailleurs : 

« L'intérieur est un "joyeux bordel" la machine à coudre trônant au centre de la table de la salle à manger. Les catalogues forment une pile importante à l'équilibre précaire ». (55-4)

( Les emplacements « précaires » dans le salon :

L’observation suivante montre que le catalogue peut volontairement se trouver dans un endroit « caché » : 
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A noter que le catalogue se trouve dans un panier avec des jouets pour enfants (donc dans un endroit qui ne lui est pas initialement destiné). Il est probable que ce catalogue est utilisé pour la famille.

De la même manière, certains emplacements confirment la difficulté pour certains de trouver une place « précise » pour l’objet catalogue :
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24 ) Le catalogue se trouve dans la cuisine :

Les clientes 24-2, 50-3, 38-3 rangent toutes leur(s) catalogue(s) dans la cuisine. Les photos 23-3 montrent plusieurs catalogues posés sur un buffet de cuisine. A noter le commentaire suivant :

«La cuisine est très encombrée : la vaisselle sale est dans l’évier, les croquettes du chien avec le fromage et le catalogue 3 Suisses avec les oignons ! ».
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23-3







De même, la cliente 41-1 « range ses catalogues dans sa cuisine, sur un vieux poêle à gaz hors service, placé entre l’évier et la cage du singe ».
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41-1

La citation suivante montre aussi un cas plutôt atypique : 

« Je lui demande si je peux prendre une photo de l’endroit ou se trouve son catalogue, elle me répond oui et me dit que c’est juste derrière moi. Je me retourne, je cherche bien mais ne vois pas l’endroit. Constatant l’hésitation, elle me précise que c’est juste derrière la cafetière. Je me déplace me penche et aperçois une multitude de documents coincés entre le mur et la cafetière » (42-2).

[image: image63.jpg]



Ces éléments semblent contraster avec la photo 39-4 qui présente une cuisine intégrée où le catalogue est bien rangé.
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25 ) Le catalogue se trouve dans une « pièce bureau » :

Le catalogue peut se trouver dans un bureau. Il apparaît à la lecture des récit d’enquête et l’observation des photos que ces emplacements sont plus organisés que dans le cas de la cuisine ou même du salon.
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16-1 : « Les catalogues sont dans mon bureau mais on s’installe sur la table de séjour pour choisir ».

On met les courriers des 3S dans une corbeille (dans le bureau), avec ceux des autres sociétés (on a vu : Redoute, Yves Rocher, Blanche Porte, Quelle, Camif).
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19-2 : La cliente est une personne très organisée. Dans la pièce de travail il y a une bibliothèque en bas de laquelle se trouve un historique de plusieurs catalogues 3 Suisses. La place des gros catalogues 3 Suisses est bien défini, en revanche, d’autres catalogues sont aussi présents dans la pièce mais de façon moins privilégiée : quelques petits catalogues sont déposés dans le petit « meuble bureau » noir servant d’annexe au bureau principal ou encore certains sont posés par terre sous le meuble de l’ordinateur. 

Aux côtés des catalogues 3 Suisses, il y a différents classeurs dans lesquels sont méthodiquement archivés des documents administratifs. Dans l’un de ces classeurs, on retrouve tous les relevés de compte de sa « carte 4 Etoiles » récapitulant ses achats aux 3 Suisses. Dans ce même classeur figure aussi les relevés des autres enseignes de sociétés de vente à distance.

Les mailings 3 Suisses (ainsi que d’autres) sont toujours placés derrière le moniteur de l’ordinateur.
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19-1 : Le catalogue 3 Suisses a une place bien précise sur un bureau dans une pièce juxtant la cuisine.

La cliente ne garde que le dernier mailing reçu dans une corbeille à « courrier en cours » posée sur ce même bureau.


(photo)

26 ) Le catalogue se trouve dans les toilettes :

Quelques clientes ont mentionné les toilettes comme lieu d’emplacement du catalogue.

« Le catalogue est soit dans la cuisine, soit dans les toilettes ». (23-3).

« Si la place est disponible, elle le laisse sur la table, sinon elle les range dans les toilettes (aménagement prévu) ». (24-1)

27 - Le catalogue se trouve dans la chambre : 

La chambre est typiquement un espace intime. Certains de nos enquêteurs ont tout de même réussi à photographier l’emplacement du catalogue dans cet espace. Il apparaît que le catalogue se trouve, là encore, à différents endroits. Il peut être disposé au « pied de la table de chevet de Madame » (observation de l’enquêteur 3 Suisses). La photo 10-3 nous révèle en effet que le catalogue est posé sur le sol, près du lit. Sur la table de chevet se trouvent une lampe, un téléphone (encore une fois) et un petit sac (probablement des affaires personnelles).
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Le catalogue peut être « sous le lit » :

« Tout le monde le regarde (3S) (les ados pour les pages sport) mais son lieu de stockage est sous le lit de l’aînée (17 ans) ». (43-1)

Ensuite, il est apparu que le catalogue pouvait se trouver sur ou sous une pile de documents dans le coin de la pièce (photo 31-3). C’est également le cas pour la photo 12-4 où les catalogues sont entassés dans un coin de pièce, mais cette fois dans une boîte prévue à cet effet.
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12-4

Les catalogues peuvent être rangés dans une armoire. La photo 31-2 montre une penderie au bas de laquelle se trouvent différents catalogues, des caisses de livres, etc.
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Enfin, le catalogue peut se trouver sur un bureau dans la chambre ou dans des « boites à archives » (39-2). C’est le cas aussi de la cliente 32-1 qui déclare ranger son catalogue dans un tiroir du bureau… Dans le cas de la photo 39-2, nous remarquerons une série d’objets à caractère intime comme une lettre, le cadre d’un jeune couple, un agenda, une boîte à bijoux…
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8 - Autres emplacements possibles…

D’autres emplacements sont apparus au cours des différents entretiens :

( Il est apparu que certaines personnes conservaient leur(s) catalogue(s) dans des « pièces de travail » :

« Elle garde ses anciens catalogues dans une pièce de travail (couture, lecture) ». (49-3).

Le catalogue (Blanche Porte) étant présent dans le textile, le fait de le conserver dans une pièce réservée à la couture peut paraître « logique ».

( Une destination possible des catalogues reste également la poubelle :

« Elle achète ou pas dès réception du catalogue puis met à la poubelle immédiatement (sauf catalogue général qui reste un mois ou deux à la maison) ». (49-4).

« Elle garde le gros catalogue et jette les petits. On garde 3 mois PE et AH ensemble et après on fait de la place ». (50-4).

Il semblerait, avec les réserves liées à la « faiblesse statistique » de notre échantillon, que les petits catalogues aient une durée de vie plus courte que les gros catalogues.

( Le catalogue peut suivre le ou la cliente dans certains déplacements :

« Adore les 3 Suisses, mieux que Redoute. Le catalogue est une vraie bible, l’emmène avec elle quand elle prend le train. Pages marquées, post-it… ». (18-3).

Une pochette/cartable pour transporter le catalogue pourrait d’ailleurs être une idée de cadeau VPC…

( Le catalogue peut également se trouver chez des amis ou dans la famille : 

« a donné le catalogue à une amie au cas où cette amie voudrait commander (et se faire parrainer) ». (observations de l’enquêteur 3 Suisses).

« Elle habite une grande maison très bien tenue. Son catalogue Becquet est toujours bien rangé au salon, dans le porte-revues, près du téléviseur. Les autres sont distribués à ses amies ou collègues ». (46-1)

« D’habitude, le catalogue est sur la table, mais là, madame l’a prêté à la mère de son époux, qui cherche une tenue pour un mariage ». (14-1).

( Certains catalogues peuvent être stockés dans le garage :

« Certains catalogues sont dans le porte revue caché dans la salle à manger, les autres sont rangés dans la garage ». (55-3)

( Pour certaines personnes, le catalogue n’a pas de place définie :

« Elle conserve tous ses catalogues de la saison , à portée de main, mais dispersés dans le maison ». (52-1).

( A noter également le cas de cette personne qui conserve ses catalogues dans « sa pochette » contenant également ses papiers. L’entretien révélera que la personne utilise le catalogue de façon très personnelle (le catalogue servant à faire des petits cadeaux à sa fille dont elle a la garde).

A ce niveau de l’étude, l’observation des lieux d’emplacement donne une idée lointaine du mode d’appropriation du catalogue. Lorsque celui-ci est rangé dans un espace public comme le salon, dans un espace ouvert accessible à tous, lorsque le catalogue est entouré par un système d’objets ayant un caractère public (les objets de décoration, les photos de famille…), nous pouvons penser que le catalogue a une utilisation plutôt familiale (couple, famille restreinte, famille élargie…). En revanche, lorsque le catalogue se trouve dans la chambre voire pour certaines personnes dans la cuisine, son utilisation pourra revêtir davantage un caractère personnel. Nous verrons cette utilisation personnelle ou familiale dans la deuxième partie.

III - LE RANGEMENT DU COURRIER / DES MAILINGS :

Une enquête réalisée cette année nous a montré que la frontière entre le public et l’intime se matérialise notamment aux étapes de lecture et celle de jeter/conserver le courrier en termes de temps et d’espace. Il est apparu que la durée de vie du courrier était d’autant plus longue que celui-ci était considéré comme relevant de l’intimité. Ainsi, la publicité « classique » aura la plupart du temps une durée de vie très courte. Si elle présente un intérêt particulier pour la personne, ce qui peut être le cas pour les mailings de la Vente à Distance, sa durée de vie augmentera mais restera plus faible que les autres types de courrier. Le courrier administratif fera souvent l’objet d’un archivage. Le courrier intime, présentant une charge émotionnelle généralement plus élevée, sera lui aussi conservé. Cette distribution se retrouve dans l’espace. La publicité se limite à des espaces publics comme l’espace boîte aux lettres (la poubelle), le hall d’entrée, voire l’ascenseur et la cuisine. Les papiers administratifs ont un degré de pénétration plus élevé et seront lus dans des espaces davantage privés comme l’ascenseur, la cuisine ou le bureau. Le courrier personnel sera lu dans les espaces où les enquêtés se sentent bien, protégés pour découvrir le contenu… Les enfants auront par exemple tendance à privilégier l’espace intime qu’est leur chambre.

Dans le cadre de notre enquête, nous remarquons que les mailings relatifs à la VAD semblent davantage intéresser les personnes que les publicités « classique » (hors VAD). Nous le confirmerons lorsque nous verrons que de nombreuses personnes commandent uniquement en fonction des offres promotionnelles.

Observons alors où est rangé/stocké le courrier :

( Certaines personnes déclarent que les mailings et courriers VPC terminent directement dans les poubelles.

« Elle est excédée par tous les courriers « publicitaires » qu’elle reçoit, et met le tout directement à la poubelle ». (28-3)


A noter que l’interviewé intègre tous les courriers publicitaires dans la même idée.

« Je commande assez souvent, mais vous envoyez trop de courriers (mailings). Je ne les ouvre pas tous. ». (39-3)

« Je reçois des courriers toutes les semaines, je les regarde et soit je les mets dans le catalogue et je commande vite, tout de suite si ça m’intéresses, soit je les jette ». (16-2)

Elle sait que les mailings proposent des réductions, cependant si elle n’a pas d’achat à faire, elle les mets immédiatement à la poubelle. (25-1)



10-2
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31-3





4-2

( Le courrier peut ensuite être conservé plus ou moins longtemps dans différents espaces de l’habitation. Une première observation nous montre que le courrier peut être rangé dans l’entrée de l’habitation :
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La photo 14-1 nous présente à la fois ce petit meuble sur lequel se trouve d’ailleurs un sac à main, un petit meuble pour ranger le courrier et un meuble pour ranger les clés. Cette entrée semble être un témoin de la frontière intérieur/extérieur ou privé/public.

De même :
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( Le courrier peut être laissé dans le salon, comme en témoignent la photo suivante ainsi que les observations de nos enquêteurs :
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Les mailing 3S sont aussi sur la table du salon. (9-2)

Les mailings sont dans le meuble de la salle à manger. (11-1)

Elle laisse ses mailings en évidence sur le buffet. (32-2)

( Le courrier peut pénétrer davantage l’espace privé lorsqu’il est stocké dans le cuisine :

Il y a trop d’agressions commerciales, trop de courrier. Le courrier, elle le stocke sur la chaise de cuisine, là et un jour elle l’ouvre (pas moi) et c’est souvent trop tard pour profiter de l’offre publicitaire. (31-2)

Nous lui avons ensuite demandé où elle rangeait les relances et elle nous a dis qu’elle les mettait avec le courrier dans la cuisine. (25-1)

Les photos suivantes montrent les endroits de la cuisine où sont posés les relances mailing, le courrier…

On est reçu dans la cuisine, petite, meuble de rangement, table, présentoir à courrier accroché au mur (4-4)
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10-3
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42-2





41-1
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44-2

( Le courrier peut être stocké dans une pièce qui fait office de bureau. L’espace est ici plus privé encore, et peut sembler refléter une volonté d’utiliser les mailings, au moins de les conserver.
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16-1
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19-1
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19-2
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32-1

( Enfin, des observations montrent que le courrier peut être utilisés dans la chambre, espace intime : 

Le catalogue se trouve dans sa chambre avec les autres catalogues.

En ce qui concerne les mailings, elle les ouvre et les lit car elle sait qu’ils contiennent des réductions qui la tentent à commander des vêtements. (25-3)

Découverte du courrier : dans la boîte aux lettres, tout revient dans le tas, je regarde le courrier n'importe où je le reprends le soir dans mon lit. (4-4)

Sur la photo 31-3, nous pouvons voir qu’une relance mailing est posé sur le tas de catalogues dans la chambre :
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31-3

( Plus localement, les courriers relatifs à la VPC peuvent être stockés directement dans le catalogue concerné :

« Tous les catalogues sont à côté du fauteuil dans le salon (pièce principale ouverte avec un côté salon et un côté salle à manger) ». 

« Je reçois des courriers toutes les semaines, je les regarde et soit je les mets dans le catalogue et je commande vite, tout de suite si ça m’intéresse, soit je les jette ». (16-2)

« La catalogue est sur une étagère dans le salon avec celui de Redoute, les anciens sont même conservés une année ou deux dans une armoire !  Les mailings sont rangés à l’intérieur du catalogue et ressortis le moment venu ». (18-3)

Ou bien dans une pochette spéciale :

« Je reçois plein de bons de réduction. Je les garde dans une petite pochette et je les utilise, quand c’est encore possible et quand j’ai fini de payer la commande précédente. J’ai une pochette spéciale 3 Suisses où je met tous mes bons de réduction, tous les relevés de compte, etc… ». (7-3)

Nous remarquons que le courrier et les relances mailings sont souvent dans des endroits ouverts, parfois d’apparence « provisoires ». Le courrier peut être posé sur un meuble, ou rangé dans des corbeilles, des pochettes ou des présentoirs, ce qui montre un caractère plutôt privé. La durée de vie du courrier rangé dans des présentoirs ou posé sur un meuble sera probablement réduite (tout au moins moins importante que le catalogue lui-même ou que le courrier rangé dans une pochette).

IV - LE RANGEMENT DES FACTURES ET RELEVES DE COMPTE :

Suivons la même démarche pour les factures (les commentaires sur le rangement des factures étant moins fréquents dans les enquêtes).

( Les factures et relevés de comptes peuvent se trouver dans l’entrée de l’habitation :
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9-3
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9-2

( Les factures peuvent être stockées dans le salon :
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9-1
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13-1

( Les factures et relevés de compte peuvent se trouver dans la cuisine, comme en témoigne ces deux observations :

Les factures sont mises dans un tiroir de sa cuisine. (25-2)

(Le mari) centralise les factures et autres bons de livraison dans le tiroir du meuble de la cuisine. (41-2)
( Certaines personnes les rangent dans une « pièce bureau » :

Les relevés de compte 4 Etoiles sont classés dans un dossier dans le bureau. (16-1)
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19-2

( Certaines personnes les gardent dans la chambre :

(Il) garde toutes les factures dans un dossier plastique rangé dans la chambre, il fait le tri régulièrement. (4-3)

( Plus localement, plusieurs observations montrent que les factures et relevés de compte se trouvent dans des dossiers :

Les dossiers de crédit sont rangés dans les pochettes (avec une étiquette collée, faite sur traitement de texte par monsieur, sur chaque pochette : 4 étoiles, Libravou, mais aussi Kangourou… etc). (14-3)

Elle nous montre son « classeur » où sont « admirablement » bien rangés (un onglet par société : Covefi, Finaref, Crédit Lyonnais – sa banque principale, etc) l’ensemble des relevés de comptes bancaires, les documentations commerciales et tutti quanti. (21-1)
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Cette fois, les factures et relevés de compte sont principalement rangés des espaces privés voire intimes. Ces documents sont souvent classés. Ils se trouvent dans des espaces clos ou des dossiers ce qui montre, à la différence des mailings, que les personnes ont l’intention de les conserver. La durée de vie ces « documents administratifs » est donc effectivement plus longue. 

On note donc une forme d’appropriation plus forte de ce type de document.

V – S’APPROPRIER L’OBJET CATALOGUE :

51 ) Les lieux de lectures du catalogue :

Nous retrouvons globalement les mêmes lieux que ceux décrits précédemment, la seule limite apparente étant dans ce cas de disposer d’un endroit où s’asseoir ou éventuellement s’allonger…

( Ainsi n’est-il pas étonnant de retrouver des personnes consultant le catalogue dans le salon, confortablement installées sur le canapé ou un fauteuil : 

Ils consultent le catalogue sur leur canapé 3 Suisses et passent leur commande installés là (téléphone sans fil). (9-1)

Elle feuillette le catalogue sur son canapé. (9-3)

« Je consulte le catalogue le soir après 17h30 dans mon fauteuil quand je suis tranquille ». Tous les catalogues sont à côté du fauteuil dans le salon. (16-2).

( Le catalogue peut être feuilleté sur la table de la salle à manger :

Les catalogues sont dans mon bureau mais on s’installe sur la table de séjour pour choisir. (16-1).

La consultation du catalogue se fait dans le séjour assise à la table de séjour. (19-1).

Monsieur et Madame feuillètent ensemble le catalogue sur la grande table de la salle à manger et achètent quand ils en ont besoin (ex. du motoculteur acheté car la terre était sèche), sans attendre les réductions. Si elles arrivent après, tant pis, c’est trop tard. Les enfants, quand ils viennent, consultent également le catalogue. (32-1)

( Le catalogue peut être consulté devant la télévision, toujours dans la salle à manger…

… soit quand la télévision fonctionne :

Elle aime feuilleter quand elle a le temps les catalogues Redoute et 3 Suisses. Avec les photos déco… Elle regarde le feuilleton en début d’après-midi, puis feuillette le catalogue. (12-3).

« Le catalogue « fait vendre ». Toujours tentée par quelque chose. Le regarde seule devant la télé. Ce qu’elle voit dans le catalogue, le commande tout de suite ». (43-2)

… soit parce que le programme télévisé ne convient pas :

Le soir, si le film ne plaît pas, elle regarde le catalogue. (12-4)

« Le catalogue je le feuillette si rien ne m’intéresse a la TV, n’importe quand. Je les feuillette souvent, au moins une fois par jour. Les commandes c’est souvent le soir, après la popotte, à 20h ». (31-3).

( La cuisine peut également être le lieu de lecture du catalogue :

Il range son catalogue sur une étagère, dans la salle à manger, avec les autres catalogues et le feuillette de temps en temps, sur la table de sa cuisine, en fonction de ses besoins et non en fonction des relances, même avec réductions. (32-3).

( Certaines personnes le consultent dans leur chambre :

« Je regarde le courriers dans ma chambre et je commence par feuilleter le petit livret et je vois s’il y a des articles qui m’intéressent. Je reprends toujours mon grand catalogue pour vérifier les couleurs ou l’utilisation des produits ». (39-1)

Le catalogue elle le reçoit tous les ans. Il est rangé dans la chambre comme un livre de chevet car elle le regarde le soir avant de se coucher. (25-2)

Mme regarde le catalogue au lit avant de s'endormir et note ce qui l'intéresse. A un crayon et une calculette à portée de main » : « je note les produits et on calcule les prix avec réduction (10-3).

( Mystérieusement, nous ne retrouvons pas les toilettes comme lieu de lecture, mais il est fort probable que les personnes qui ont déclaré ranger le catalogue dans ce lieu le consultent également là…

( Notons enfin que certaines observations montrent que le catalogues peut être consulté dans différents lieux de l’habitation :

« Je ne lis pas le catalogue dès que je le reçois. Plutôt le soir. Je le lis n’importe où (table de la salle à manger, canapé, au lit… » (51-1)

Mais, le catalogue peut être utilisé dans un espace, mais aussi dans le temps :

52 ) La consultation du catalogue dans le temps :

( Une autre observation consiste donc à repérer à quel(s) moment(s) de la journée le catalogue est consulté. 

( Plusieurs personnes ont déclaré consulter le catalogue de préférence le soir, après le travail, à la place de la télé, avant de s’endormir…

Consultation le soir après le travail, pour le plaisir. (28-2).

Le soir, si le film ne plaît pas, elle regarde le catalogue. (12-4).

« Je consulte le catalogue le soir après 17h30 dans mon fauteuil quand je suis tranquille ». Tous les catalogues sont à côté du fauteuil dans le salon. (16-2)

Mme regarde le catalogue au lit avant de s'endormir et note ce qui l'intéresse. A un crayon et une calculette à portée de main ». « Je note les produits et on calcule les prix avec réduction. (10-3)

« Je ne lis pas le catalogue dès que je le reçois. Plutôt le soir ». (51-1)

( Certaines personnes lisent le catalogue dans l’après-midi. L’échantillon de notre journée à Arras montre une proportion importante de personnes au chômage ou de femmes au foyer. Ceci peut nous faire penser que ces personnes utilisent leur « temps libre » (ou plutôt « temps libre contraint ») à consulter le catalogue.

Elle aime feuilleter quand elle a le temps les catalogues Redoute et 3 Suisses. Avec les photos déco…

Elle regarde le feuilleton en début d’après-midi, puis feuillette le catalogue. (12-3).

( D’autres personnes déclarent le consulter à différents moments de la journée : 

Le catalogue est dans le salon, à portée de mains, près de la TV, dans le coin, je n’ai pas d’heure pour le feuilleter, après midi, soir... Mon mari aussi, mon fils c’est pareil. (31-1)

« Le catalogue je le feuillette si rien ne m’intéresse a la TV, n’importe quand. Je les feuillette souvent, au moins une fois par jour. Les commandes c’est souvent le soir, après la popotte, à 20h ». (31-3)

« Je reçois le catalogue par La Poste, dans ma boîte aux lettres. Je regarde l’après-midi, au calme, toute seule. Ou le soir, avec eux. L’après-midi, je regarde tranquille et je vois avec les enfants le soir quand c’est pour eux ». (4-3)

A noter qu’une recherche plus approfondie sur les éventuelles négociations ou conflits dans la famille pour avoir le catalogue pourrait être intéressante…

( Une autre observation consiste à savoir si les personnes consultent le catalogue dès réception de l’objet, ou bien le consulte dans un délai plus long.

( Nombreuses personnes ont déclaré lire le catalogue dès réception :

« Quand ils arrivent, je les regarde dans le salon, tout de suite même si je n’ai pas le temps. C’est mon plaisir, ça m’intéresse ». (39-2)

La cliente « décortique » son catalogue dès réception. « Oh oui, oui, oui, je le regarde dès qu’il arrive, je m’installe là sur la table du salon ». (41-2)

Dès réception du catalogue, elle regarde et commande tout de suite autrement elle oublie le catalogue, ou les enfants s’amusent avec. Elle ne les garde pas car elle sait que chaque mois elle aura un nouveau. Par contre 3S est gardé. (43-2).

Réception du catalogue vitrine magique : elle l’ouvre tout de suite et regarde, puis elle le stocke dans son bureau/garage. (43-1).

Quand un catalogue ou un mailing arrive dans sa boîte aux lettres, elle le regarde en détail de suite. (52-1).

( D’autres ne semblent pas particulièrement pressées pour lire le nouveau catalogue :

Immobile dans son fauteuil, elle est assise près du petit meuble où sont rangés les catalogues (sauf le dernier qui est encore dans la boîte aux lettres depuis plus de 2 jours). (36-1).

( A noter que certaines personnes refusent de consulter le catalogue d’hiver alors que les jours d’été commencent :

Le nouveau catalogue ; « je ne le feuillette pas maintenant, je n'ai pas encore envie de voir des choses d'hiver… mais on est content de l'avoir… on est plus content de voir celui de l'été » (10-1).

Par contre, le catalogue automne hiver n’était pas encore en circulation dans la famille, car il n’y a rien de pire que de plonger dans l’hiver alors que les beaux jours commencent à peine. (43-1)

N'apprécie pas vraiment l'arrivée du catalogue Hiver en plein été. A rangé celui-ci dans la pièce à côté. Le sortira plus tard

« Ils nous vieillissent avant l'âge avec leur catalogue Hiver en plein été » (55-1)

53 – Le repérage et la sélection des articles : 

L’étape du choix, de la recherche des articles et du marquage du catalogue est une étape révélatrice d’un mode d’appropriation de celui-ci. 

( Tout d’abord, nous remarquons que l’appropriation du catalogue est visible par la façon de lire et de s’orienter dans le catalogue :

( Certains lisent le catalogue de manière « globale » :

Madame feuillette le catalogue du début à la fin. (34-3).

( D’autres utilisent l’index en fin de catalogue pour arriver directement sur les pages désirées :

Le catalogue est feuilleté en famille, ou séparément, surtout pour Monsieur et leur fille de 13 ans. Monsieur a envie d’un survêtement Reebock, en ce moment, il regarde le catalogue. On se repère bien dans le catalogue « avec l’indesque, je trouve ce qu’il me faut ». (14-1).

( Certains semblent s’orienter très facilement dans le catalogue sans index, mais par expérience :

On le feuillette en famille, les enfants souvent par deux. Monsieur, lui, fait ça tout seul. Le grand, là, il va avoir 18 ans, alors il regarde les auto-radios ». On a nos repères, on sait où sont les pages (ex le jeune homme nous trouve la page des autoradios en 2 secondes). (14-3).

Dernière commande : une paire de baskets Adidas pour le fils. Le fils a choisi sur le catalogue. Il se repère à sa façon (coins bleus) pour retrouver les pages. (36-1).

( A noter que cet homme semble lui aussi savoir se repérer dans le catalogue :

Le catalogue est feuilleté en 1er par le mari qui sélectionne les articles féminins qu’il aime bien afin de les montrer à sa femme. (20-1).

( Ensuite, l’étape du choix et du marquage du catalogue révèle elle-aussi une forme d’appropriation de celui-ci. Force est de constater qu’il n’y a pas d’outil (notamment marketing !) particulier pour s’approprier le catalogue. Chacun trouve sa solution. Il n’en reste pas moins que les différentes techniques peuvent être le témoin d’une utilisation plutôt familiale ou plutôt personnelle (sachant que ces deux modes peuvent cohabiter…).

( Ainsi, certains privilégieront les post-it : 

Le tout nouveau catalogue a déjà été feuilleté et la cliente a positionné quelques post-it dans celui-ci en prévisions d’achats futurs. Cette utilisation des post-it semble ne pas s’arrêter aux catalogues 3 Suisses, puisque la cliente en met aussi dans divers livres que l’on trouve dans la bibliothèque ou rangés dans les étagères ou tiroirs du bureau. (19-2).

Adore les 3 SUISSES, mieux que REDOUTE. Le catalogue est une vraie bible, l’emmène avec elle quand elle prend le train. Pages marquées, post-it… (18-3).

Le post’it paraît être davantage un moyen individuel de se repérer dans le catalogue.

( Proche de « la technique du post-it », certains apposent des bouts de papiers dans le catalogue : 

Elle utilise des bouts de papiers pour reconnaître les pages intéressantes. (51-1).

Met des bouts de papier dans le catalogue pour faire des repères. (51-2).

( Certains plient les pages intéressantes, cornent les coins, arrachent les pages :

Le catalogue est abîmé, pages arrachées et pliées. (9-3).

« Je regarde tout de suite le catalogue et je fais des petits plis pour repérer les articles ». (29-3)

« Je fais une corne dans le catalogue, c'est vrai qu'on est souvent tenté… » (10 visite1 - observations de l’enquêteur 3 Suisses)

De la même manière que dans le cas du post’it, cette technique est a priori plus individualiste.

( D’autres préfèrent annoter les articles préférés : 

Toute la famille regarde le catalogue et chacun met des croix sur les articles qu’il aime. (20-1)

Le catalogue est le plus souvent sur la table. Les enfants le feuillettent et cochent ce qu’ils veulent. Moi aussi. Et puis on commande. Mon mari, c’est quand il a vraiment besoin de quelque chose. (7-4).

« Je le consulte avec les enfants qui mettent une croix sur les articles qui les intéressent ». (38-3).

Elle coche au stylo-bille les produits qui l’intéresse (elle est sensible au prix).

Puis elle revient à ses choix et remplit son bon de commande sans attendre (elle passe sa commande par courrier exclusivement) ». (41-1)

« Je reçois le mailing. Je le lis sur le canapé. Je fais une croix sur les produits qui m’intéressent (des crèmes pour moi, du maquillage pour mes filles) ». (51-4).

Même si l’annotation des articles peut être une technique utilisée de manière individuelle, elle semble en tous cas également plus propice à une « gestion familiale » des commandes.

( Enfin, il y a la fameuse liste, qui sert dans un premier temps à réfléchir l’achat et ensuite à faciliter la prise de commande par téléphone, minitel…

Mme regarde le catalogue au lit avant de s'endormir et note ce qui l'intéresse. A un crayon et une calculette à portée de main. « je note les produits et on calcule les prix avec réduction » (10-3). 

A noter l’utilisation simultanée de l’objet catalogue et de l’objet calculatrice.

« Elle a l’habitude de préparer ses commandes au brouillon, sur sa table de salle à manger, elle prend son temps pour choisir, si plusieurs articles lui plaisent, elle fait une sélection ». (42-1).

Technique pour commander : « je prends une feuille blanche, je note tout, je vérifie, j'ai le temps ». (55-1)

« Lors de la commande, j’écris ma commande comme une commande courrier et je téléphone ».

Lit le catalogue, note et commande : « ce que je ne commande pas de suite, ça reste dans ma tête ». (49-1)

De même, cette technique peut être utilisable de manière individuelle mais peut aussi faciliter une commande pour les différents membres de la famille (couple, famille restreinte ou famille élargie).

Notons enfin pour le détail que la liste peut se trouver sur un grand post-it…

Le repérage d’articles se fait par un post-it collé en début de catalogue sur lequel est recopié la référence du produit, la page et le prix ». (9-1).

« Quand je reçois le catalogue, je colle un (très grand) post-it sur la première page et je note des références au fur et à mesure que je vois des articles qui m’intéresse, pour moi, pour mon mari.... Parfois, mon fils voit un article et rajoute à la liste en espérant que je le commande ». 

« Quand je reçois les promotions, je reprends la liste... Si j’ai toujours envie, je commande. Et je barre sur le post-il ce que j’ai commandé ». (39-3).

Plus l’observation est proche des objets, plus nous percevons les différences individuelles d’appropriation. Dans les dernières observations mentionnées, nous repérons déjà qu’il peut y avoir une utilisation individuelle du catalogue (ou plutôt une utilisation personnelle) ou bien une utilisation familiale. C’est ce que nous allons tenter d’appréhender dans la deuxième partie. A noter que nous ne raisonnons pas par marque mais prenons l’objet catalogue dans sa globalité, l’hypothèse étant que ça n’est pas le mode de comportement qui s’adapte au catalogue, mais le catalogue qui s’adapte à ces modes de comportement.

CH2 - ACHAT A DISTANCE ET CONSTRUCTION 

FAMILIALE, IDENTITAIRE ET SOCIALE

I - LE CATALOGUE COMME SUPPORT DE CONSTRUCTION DU COUPLE ET DE LA FAMILLE :

Dans cette partie, nous nous appuierons sur les différentes observations récoltées par les enquêteurs 3 Suisses. Les observations sont généralement très succinctes et ne rentrent pas en profondeur dans le processus, surtout lorsqu’il s’agit de comprendre les interactions sociales. Il n’empêche que la diversité des « récits d’enquête » obtenus permettent de lever quelques comportements caractéristiques.

11 ) La transmission familiale de la démarche d’acheter à distance :

Le catalogue apparaît très nettement être un support de lien social au sein de la famille. Nous pouvons d’abord remarquer que l’achat à distance semble être une démarche de consommation qui se transmet des parents aux enfants. 

Il est intéressant de remarquer dans les observations qui suivent que cette transmission semble se faire entre femmes uniquement :

( Dans certains cas, nous pouvons parler de « tradition familiale » :

Mr et Mme regardent souvent le catalogue, ils sont clients « par famille, on est assez tradition ». (9-1)

Ca fait une paire d’années que je suis cliente. Au moins 10 ans. Il y a toujours eu des catalogues chez moi, chez mes parents, de toutes les sociétés. (4-4)

( La transmission peut se faire de la mère à la fille :

Mme connaît les 3S depuis longtemps, sa mère était déjà cliente. (9-3)

Elle a connu les 3 Suisses en commandant avec sa mère. (28-2)
Sa mère recevait le catalogue Vitrine Magique. (24-2)

« Je feuillette le catalogue avant le repas, ou avec ma mère qui le regarde beaucoup ». (31-2)

( Peut-être même de la grand-mère :

« C’est grand-mère qui achetait beaucoup à Blanche Porte ». (12-2)

( Ou bien encore de la sœur ::

« J’ai découvert la VPC par ma sœur. Je commande par courrier avec un chèque ou téléphone et carte bleue si je suis pressée (s’il me manque une pelote). J’achète aussi un peu de vêtements et de linge de maison. Je groupe mes achats avec ma belle fille, je fais plus de 6 commandes par an ». (31-4)
( Une personne semble également émerger dans ce système d’acteurs familial : la belle mère. 

D’habitude, le catalogue est sur la table, mais là, madame l’a prêté à la mère de son époux, qui cherche une tenue pour un mariage.

Le catalogue est feuilleté en famille, ou séparément, surtout pour monsieur et leur fille de 13 ans. (14-1)
Cliente depuis environ 3 ans « par l’intermédiaire de ma belle-mère. Surtout des vêtements femme et bientôt pour le bébé ». (40-1)

Nous remarquons dans la citation qui suit, que la transmission s’est opérée de la belle mère à la belle fille. Il semblerait bien ici que le catalogue soit le support de la construction familiale, la belle mère indiquant comment acheter pour son mari voire comment élever les enfants…

« J’achète aux 3 Suisses parce que ma belle mère achetait tout aux 3 Suisses et qu’elle m’a dit, et j’ai vu que c’était de la qualité. Elle me disait toujours d’acheter les chaussettes pour mon mari Bruno aux 3 Suisses et aujourd’hui, c’est mon mari qui me dit de les acheter aux 3 Suisses ».

« Je regarde tout de suite le catalogue et je fais des petits plis pour repérer les articles. Je regarde pour des idées décoration et de mode pour moi, pour toute la famille, la maison et le chien aussi. Mon mari regarde pas, tout est très bien. Ma fille regarde et achète. C’est même elle qui me pousse ». (29-3)
12 ) Gagner ou conserver le statut de femme mariée :

Tout d’abord, il apparaît clairement que l’univers de l’achat à distance est un univers féminin. « Monsieur » ne semble pas intéressé par le catalogue. C’est ce que tendrait à prouver les observations suivantes :

Elle est cliente aux 3S depuis peu et n’a donc pas vraiment d’avis sur le sujet. Mr travaille. Mme nous indique qu’il n’est lui absolument pas intéressé par la VPC. (9-2)

Son mari ne l’a jamais dans les mains (le catalogue). (50-4)

Elle commande pour elle-même, son mari ne commande pas en VAD, sa fille intervient parfois. (41-1)

Il est tout de même utile de nuancer puisque certains hommes se déclarent très attirés par ce mode d’achat :

ELLE : « On achète des vêtements tous les deux, des cadeaux pour le mari qui feuillette le catalogue ». LUI : « le catalogue est trop séduisant, j’ai trop d’envies ». (31-2)

Le statut d’acheteur en VAD peut certes être féminin, comme tendrait à le prouver cet homme :

Monsieur « ne regarde pas le catalogue. J’ai autre chose à faire. J’ai du jardinage ! ». (7-1)

Il n’empêche que ce dernier semble être très concerné par cette démarche lors de tout l’entretien :

Les enquêteurs demandent l’autorisation à l’enquêtée de prendre une photo du lieu où est rangé le catalogue : « Louis ! Ils voulaient faire une photo du meuble là ? ! ». Le ton de la voix de Madame laisse supposer une évidence… Monsieur ne sera pas d’accord. ».

« Ben oui ! c’est pour leur enquête. Faîtes la votre photo ! ».

Les yeux de madame s’ouvrent un peu plus : « Ils se demandait pourquoi je vous avais laissé venir et il vous laisse photographier et c’est lui qui a le plus parlé ! »

Observation de l’enquêteur : « Les maris de nos clientes sont nos alliés ! »
L’homme semble donc jouer un rôle, certes plus ou moins fort, dans la démarche d’achat à distance, mais la femme paraît être à l’initiative de la prise de commande. Tentons néanmoins de repérer dans les diverses observations recueillies, au fur et à mesure de l’itinéraire de commande, certaines situations tendant à prouver l’existence de rôles distinctifs au niveau du couple :

En ce qui concerne l’étape de la commande, il ressort nettement que c’est la femme qui s’occupe de l’achat des articles pour son mari, confirmant la caractère féminin de la vente à distance. Ceci est d’autant plus probable que la majeure partie des interviews réalisés lors de notre journée à Arras concernaient des clientes, jeunes filles ou femmes.

Commande des sous vêtements pour son mari. (13-1)

Elle (belle mère) me disait toujours d’acheter les chaussettes pour mon mari Bruno aux 3 Suisses et aujourd’hui, c’est mon mari qui me dit de les acheter aux 3 Suisses. Mon mari regarde pas, tout est très bien. (29-3)
Elle commande pour elle-même et pour (et avec) son mari (Monsieur, à été nous chercher le beau pull commandé chez Bleu Bonheur en Mai – Il était trop grand, on l’a retourné, mais celui-là, ça va ! » - « y pas beaucoup de choses pour les hommes dans votre catalogue ! » (41-2)

Elle commande pour elle-même et pour (et avec) son mari (qui est plutôt corpulent. (41-3)
Par contre, nous n’avons relevé aucun cas mentionnant que le mari achète pour sa femme…

Il paraît alors fort « logique » que ce soit la femme qui s’occupe de la prise de commande. Parfois, l’homme peut intervenir pour aider sa femme qui garde, semble-t-il, l’initiative de cette commande.

« Pour passer la commande, on se met sur la table ». C’est lui qui rédige le bon de commande, c’est madame qui donne les références. (7-1)

« C’est surtout ma femme qui s’occupe des commandes mais je participe quand même. C’est elle qui dégrossit avant de passer la commande.

On prépare le bon de commande et ensuite on passe la commande sur le Minitel ensemble pour que ça aille plus vite (dans le bureau. En général, le soir ou le week-end pour être tranquille. » (16-1)

Il peut néanmoins aider dans des tâches secondaires comme l’envoi du courrier :

Puis elle remplit son bon de commande sans attendre (elle passe sa commande par courrier exclusivement). Une fois mise sous enveloppe, la commande est donnée à son mari pour qu’il aille la porter à la poste, elle est placée bien en vue (« pour pas oublier ! ») sur un petit meuble dans l’entrée. (41-2)

Il peut aider en allant chercher le colis :

Le bon délai, c’est le lendemain. J’aime pas attendre. Je sors pas beaucoup avec les enfants que je garde, sauf le week-end, il y a les courses a faire

C’est mon mari surtout qui va chercher les colis, en rentrant le soir. (31-1)
Mais il est fort probable que ce soit la femme qui ouvre les colis :

C’est ma femme qui ouvre les colis. Si il y a un problème, on retourne le colis au Relais. C’est pratique. On ne fait pas souvent de retour. C’est bien en général. (16-1)

Et qui se charge des éventuels retours : 

Retours : a retourné un pantalon commandé pour son ami (concubin). La coupe ne correspondait pas à ce qu’il attendait. (28-2)

En revanche, le rôle du mari apparaît plus clairement dans l’étape du suivi des comptes. 

Certaines enquêtés semblent certes se débrouiller seule :

Mme est cliente depuis « 3 ou 4 ans ». De fait elle retrouve facilement dans un dossier une facture de 1997. Mme est très ordonnée, tout semble bien classé. Mme est également cliente 4 étoiles… C’est à sa deuxième demande que la carte lui a été acceptée. Elle a la carte depuis 3 ans… (9-1)

Paiement : uniquement avec la carte 4 Etoiles à crédit.

Toute la famille regarde le catalogue et met des croix sur les articles qu’ils aiment. Par contre, c’est la mère qui gère les compte et donc de la décision d’achat. La cliente gère bien ses commandes et ses relevés de compte Cofidis… ses relevés sont clairs et généralement il n’y a pas d’erreurs. (20-1)

Mais il semble que cette étape de suivi des comptes soit l’étape privilégiée de l’homme dans notre distribution des rôles : 

« On a le catalogue La Redoute et Blanche Porte. Mais on préfère les 3 Suisses. Pour le prix et pour la carte 4 Etoiles. Le relevé de compte, c’est mon mari qui vérifie. On est prélevé tous les mois, c’est clair ». (7-4)

C’est le mari qui « centralise les factures et autre bon de livraison dans le tiroir du meuble de la cuisine, ils utilisent le paiement différé « alors quand on est débités, je vérifie si ça correspond ! – L’autre fois, il y’avait une erreur de 16 francs en notre faveur, alors je vous ai immédiatement envoyé un chèque ! » (41-2)

Face à l’argent : Mr fait ses comptes. Mme s’occupe des achats décidés ensemble. Mr faisait déjà ses chèques en euros pour payer ses factures de la maison quand il était à Bordeaux. Il trouve que le nord est en retard par rapport au midi dans ce domaine, car il ne peut plus les faire maintenant. La Caisse d’Epargne est sa référence en matière d’agent. (13-1)

Les dossiers de crédit sont rangés dans des pochettes (avec une étiquette collée, faite sur traitement de texte par monsieur, sur chaque pochette : 4 Etoiles, Libravou, mais aussi, Kangourou… etc). « Je suis bien mes relevés de compte en général ». (14-3)

Toutes les commandes, toutes les factures, c’est Monsieur qui s’en occupe (il garde toutes les factures dans un dossier plastique rangé dans la chambre, il fait le tri régulièrement, il va nous le chercher à 2 reprises en 10 secondes et sort même la dernière facture). (4-3)

A noter également cette remarque :

40 visite1 : «  j’aime acheter, c’est le souci de Monsieur. En ville, 3 magasins visités, 3 achats !» (40-1)

Logiquement, nous retrouvons l’influence (comptable ?) du mari dans la décision finale de la prise de commande. Il apparaît en effet que, parfois, l’ultime décision d’achat soit prise par le mari :

Décision de choix produit prise en couple mais décision d'achat semblant être prise par Mr. (10-2)

Ils commandent uniquement par courrier, ne téléphonent jamais. C’est monsieur qui est décisionnaire dans l’acte d’achat. (18-1)

Néanmoins, il faut encore une fois nuancer car certaines observations montrent que cette décision peut être prise à deux :

Avant de remplir le bon de commande, elle en discute avec son mari et ils voient ensemble. (42-1)

« C’est surtout ma femme qui s’occupe des commandes mais je participe quand même. C’est elle qui dégrossit avant de passer la commande. On prépare le bon de commande et ensuite on passe la commande sur le Minitel ensemble pour que ça aille plus vite (dans le bureau. En général, le soir ou le week-end pour être tranquille. »

On achète un peu tout : vêtements, meubles de cuisine, sommiers, chaussures, linge de maison.La dernière commande : liquette à carreaux + pantalon pour moi. Je suis content des articles ». (16-1)

Au contraire, certaines clientes enquêtées semblent revendiquer la décision de commander :

C’est Monsieur qui choisit, mais c’est moi qui commande ! (7-1)

Elle commande par courrier. C’est elle qui a décidé seule de sa commande et de « l’investissement » financier que cela représente pour le couple : elle « décide toute seule ». Son mari ne s’intéresse pas au catalogue. (9-2)

Enfin, notons que la décision de commander peut également dépendre de la nature de l’achat ou du montant de la dépense :

Le choix pour le meuble elle l’a fait avec son mari. Pour d’autres produits comme des vêtements, elle fait le choix toute seule, “ cela dépend du produit. (25-2)

Deux observations suivantes montrent que le mari peut également jouer un rôle dans le processus d’achat :

Lorsqu’il faut réclamer : 

Elle reçoit des cadeaux avec sa commande, en parle à sa belle sœur (par exemple pour le cadeau fer à repasser, elle ne l’a pas reçu). Monsieur a envoyé un courrier réclamation mais pas de réponse en retour. (24-2)

S’il faut bricoler les articles reçus :

Intérieur meublé 3 SUISSES : Mr est bricoleur et revisite des meubles bruts. Le client a conscience d'acheter de la qualité 3 S, même si ça vient d'un dégriffé. Il accepterait de témoigner et de publier les photos de sa chambres BB, revisitée redécorée par lui. (10-3)
Pour finir, notons rapidement que les interactions mari/femme peuvent également montrer une certaine complicité au sein du couple :

De temps en temps son mari lui dit qu’il aimerait bien la voir dans la robe page 54 et ils partagent leurs opinions.

C’est un moment de loisir partagé à deux.
La cliente aimerait trouver des articles de grandes tailles et un peu plus jeunes (couleur, motif) en effet, bon nombre de robes taillent jusqu’au 58 et elle fait un petit 62.

« En 62 les habits sont tristes et donnent une allure de vieux alors que je n’ai de 54 ans et que mon mari aime bien me voir dans des robes gaies. » (42-1)

13 ) Gagner et conserver le statut de mère :

Même si les entretiens n’ont pas été orientés de manière rigoureuse sur la compréhension des interactions entre les acteurs en jeu, leurs rôles, leur statut… il apparaît quelques nuances qui peuvent nous intéresser dans le cadre de notre problématique, à savoir l’utilisation personnelle ou familiale du catalogue et plus généralement de la vente à distance.

De nombreuses observations semblent indiquer que certaines personnes lisent le catalogue seules :

Elle ne consulte toujours seule, mais elle l’a déjà recommandé à sa sœur qui habite dans le midi, à des amies et des collègues de travail. (25-1)

Le catalogue « fait vendre ». Toujours tentée par quelque chose. Le regarde seule devant la télé. Ce qu’elle voit dans le catalogue, le commande tout de suite. (43-2)

Mais il apparaît que l’utilisation du catalogue par la famille ou par le couple semble être également très courante :

Le catalogue est feuilleté en famille, ou séparément, surtout pour monsieur et leur fille de 13 ans. Monsieur a envie d’un survêtement Reebock, en ce moment, il regarde le catalogue. On se repère bien dans le catalogue « avec « l’indesque », je trouve ce qu’il me faut ». (14-1)

« On le feuillette en famille, les enfants souvent par deux. Monsieur, lui, fait ça tout seul. Le grand, là, il va avoir 18 ans, alors il regarde les auto-radios ».

« On a nos repères, on sait où sont les pages » (ex le jeune homme nous trouve la page des autoradios en 2 secondes). (14-3)
Le catalogue est feuilleté en 1er par le mari qui sélectionne les articles féminins qu’il aime bien afin de les montrer à sa femme. 

Toute la famille regarde le catalogue et met des croix sur les articles qu’ils aiment. (20-1)
Le catalogue se parcourt en famille et tout le monde choisit ce qui lui plaît. La jeune fille commande même pour sa grand-mère. (20-3)

« Mes enfants regardent aussi et ma fille choisie même dans les pages de vêtements femmes.

Quand le catalogue arrive, je feuillette du début à la fin. Ca me donne une idée de ce qui est à la mode. Je le ressors dans des occasions : mariage, baptême… ». (29-1)
« (Redoute) Le catalogue est dans le salon, à portée de mains, près de la TV, dans le coin, je n’ai pas d’heure pour le feuilleter, après midi, soir... Mon mari aussi, mon fils c’est pareil. J’aime bien découvrir le catalogue, les nouveautés ». (31-1)

Un approfondissement des interactions autour de cette action de lire le catalogue, les éventuels conflits entre enfants, enfants/parents (…) serait fort intéressant dans une éventuelle recherche ultérieure.

Dans le cas où l’achat est familial, il paraît essentiel de savoir qui commande. Là encore, même si les compte-rendus ne permettent pas d’approfondir la question, certaines observations émergent et nous démontrent notamment que des rôles se définissent au sein de la famille. Notons néanmoins qu’il serait très utile dans une recherche ultérieure de s’intéresser davantage à la question suivante : comment se négocie l’achat (ou non) d’un article entre la femme, le mari et les enfants voire d’autres personnes. Existe-t-il des formes de conflits ? Comment se présentent les interactions intergénérationnelles ? etc.

Si le catalogue peut paraître comme un support de construction familiale, il est avant tout le support de la construction du statut de mère. Avec les limites statistiques de notre échantillon, un grand nombre d’observations nous indiquent que l’achat de vêtements et de jouets pour les enfants est un acte très fréquent.

Les vêtements sont les articles qui reviennent le plus souvent :

« Je ne commande qu’avec ma carte 4 Etoiles. J’attends que le montant disponible monte. Là, à la rentrée, je vais habiller les enfants ». (14-3)

Achète pour son fils qui est en fac (prêt-à-porter) + chaussures. (49-4)

Elle recommandera certainement prochainement pour son fils qui commence à vouloir des vêtements de marque. (25-2)

Elle commande des vêtements de dessus et de dessous pour elle et pour son fils. (1-4)

« Je commande beaucoup par catalogue, toutes sortes de choses. Des vêtements pour les enfants (17, 15 et 11 ans) ». (4-4)

Les achats peuvent d’ailleurs être effectués très en avance… 

Elle achète beaucoup pour sa petite. Elle a regardé le catalogue il y a pas longtemps car sa fille va aller à l’école en septembre. (12-4)

Elle a du mal à gérer le budget, donc a de plus en plus tendance à attendre des % de remises intéressants ! N’hésite pas à commander, dans ce contexte à l’avance pour sa petite fille. Aujourd’hui elle a un an – va commander du 18 mois pour plus tard, si le produit et prix sont de qualité. (18-3)

Il est intéressant de noter que certaines mères déclarent utiliser la VAD pour habiller leur(s) enfant(s) de manière différente que celle des autres mères. Qui sera la meilleure des mamans ?

L’intérêt du catalogue à ses yeux, c’est d’y avoir trouvé des articles différents que ceux portés par les autres enfants (les vêtements pas chers achetés par beaucoup de mamans dans les grandes surfaces d’Arras : Gémo, Kiabi…). (9-2)
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De même, 

Préfère acheter dans catalogue plutôt que chez Auchan car tout le monde a la même chose si achat chez Auchan. « Mes filles ne sont pas habillée comme celles des autres ». (12-3)

Le catalogue permet aussi d’acheter des jouets. Il est fort probable qu’un grand nombre d’entre eux se retrouvent dans les listes de commande évoquées plus haut. 

Ma dernière commande date de la semaine dernière, un jeu Gameboy couleur pour l’anniversaire de mes enfants. J’ai utilisé ma réserve d’argent pour le payer. (38-3)

« Mon fils de 6 ans veut la serviette Pokemon. J'ai acheté un gobelet avec son nom, doré, avec un cheval. Je lui demande son avis, s'il aime bien, si ça peut lui faire plaisir ». (4-1)

La naissance d’un enfant apparaît donc comme un élément essentiel de la façon d’utiliser le catalogue, puisque la femme gagne le statut de mère. Le cas suivant en est encore plus révélateur : 

LA FILLE: lors de la naissance de mon bébé, j’ai reçu un “colis maternité” dans lequel il y avait une offre 3S très intéressante (réduction). J’en ai profité pour commander des vêtements pour mon fils, avec la réduction c’était intéressant. Depuis, j’ai recommandé pour moi. Désormais, je profiterai des offres intéressantes pour commander. (39-5)

Elle ajoute plus loin : 

L’arrivée d’un enfant dans une famille, ça change les besoins. 

D’un point de vue marketing, le choix d’utiliser les coffret maternité (donné directement dans les maternités ou commandés par l’intermédiaire de revues spécialisées dans l’enfance…) paraît pertinent.

La citation suivante semble confirmer nos hypothèses :

Cliente depuis environ 3 ans « par l’intermédiaire de ma belle-mère. Surtout des vêtements femme et bientôt pour le bébé ». (40-1)

De même, il n’est pas étonnant que cette autre maman (18-3) qualifie les chèques naissances comme « véritablement adorables ».
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Mais si la naissance est un moment très caractéristique de l’utilisation du catalogue, le départ des enfants marque également une utilisation particulière de ce dernier. Les parents (souvent grand-parents) continuent à commander pour les enfants mais la démarche semble être moins évidente et beaucoup moins fréquente. 

« On achetait plus quand les enfants étaient à la maison, mais ma femme passe encore quelques commandes pour eux de temps en temps ». (14-1)

Elle commande uniquement pour elle et son mari. Elle hésite toujours de commander pour ses enfants et ses petits-enfants car elle a peur que ça ne plaise pas ou qu’elle n’aie pas la bonne taille. (23-1)

« Je regarde le catalogue, mais j’ai besoin de rien, vous comprenez, je vis seule et je n’ai plus de besoin. Je commande pour mes enfants ou petits enfants pour Noël. Avant, je ne commandais plus pour eux, mais maintenant moins ». (29-2)

« On achetait plus quand les enfants étaient à la maison, mais ma femme passe encore quelques commandes pour eux de temps en temps ». (14-1)

L’achat à distance peut alors se recentrer sur les petits enfants :

A connu Becquet par une amie (groupeuse de commande).

A des petits enfants qui ont besoin d’un coup de main. (49-1)

« Je commande toujours par téléphone surtout pour mes petits enfants (jumeaux de 2 ans et petite fille de 8 ans) comme des bodys, chaussures, chaussettes, pantalons de velours… et je commande tout en double (pour les jumeaux) et parfois « l’opératrice » ne comprend pas. » (16-2)

Achète beaucoup pour ses petits enfants chez 3 S, et pour elle chez B.B. (52-1)

L’achat peut ensuite se recentrer sur le couple (ou la personne seule), avec les interactions que nous avons soulignées plus haut :

« Je commande un peu pour moi et aussi pour mon mari : des pantalons, des sous-vêtements ». (7-3)

Elle commande exclusivement chez Blanche Porte et 3 Suisses.

Ses secteurs privilégiés dans le catalogue sont la lingerie femme et l’homme (par exemple des pyjamas pour son mari – paralysé - ou des culottes pour elle-même). Elle commande rarement dans le secteur femme car elle a très peu de besoins de ce côté là : « à mon âge, vous comprenez, on n’a plus besoin de grand chose ». (23-1)


(…)

Le catalogue et son utilisation paraît donc être le témoin de cycle de vie (statut de femme, de mère, de grand-mère). 

En ce qui concerne les enfants eux-mêmes, nous avons vu qu’ils étaient actifs dans l’étape de lecture du catalogue. Ils le sont également dans l’étape de choix de l’article. Leur marge de manœuvre s’arrête généralement à la fameuse liste (que nous avons évoqué précédemment) :

« Le catalogue est le plus souvent sur la table. Les enfants le feuillettent et cochent ce qu’ils veulent. Moi aussi. Et puis on commande ». (7-4)

« Quand je reçois le catalogue, je colle un (très grand) post-it sur la première page et je note des reférences au fur et à mesure que je vois des articles qui m’interesse, pour moi, pour mon mari.... Parfois, mon fils voit un article et rajoute à la liste en espérant que je le commande ». (39-3)

« Quand je reçois le catalogue, je le lis tout de suite, je le feuillette, ma fille aussi. (…) Ma fille, elle l’épluche, elle entoure les références qui l’intéressent ». (39-4)

14 ) Le don de cadeaux VPC :

En étudiant la façon avec laquelle les personnes utilisent leurs cadeaux, il est intéressant de remarquer que nous retrouvons globalement les relations évoquées plus haut :

En effets, certaines personnes avouent donner des cadeaux de Vente à Distance (Cadeaux sans obligation d’achat) parce que ces cadeaux ne les intéressent pas ou parce qu’ils n’en voient pas forcément l’utilité. Parmi les heureux destinataires de ces cadeaux, nous retrouvons :

( Les enfants :

Mme est satisfaite des cadeaux (…). Elle a reçu une peluche en cadeau, celle-ci est sur le lit de son fils cadet. (14-1)

Quand un cadeau lui plait, elle commande pour l’article mais aussi pour avoir ce dernier. C’est ce qu’elle a fait avec un collier et un bracelet de perles qu’elle a d’ailleurs donné à sa fille. (25-3)

Elle dit être peu réceptive aux promotions, cadeaux et réductions. Cependant, elle a gardé la facture de son dernier achat, dans son Catalogue, et nous fait remarquer que le cadeau “console de jeu” auquel elle avait droit n’est pas disponible. Elle a d’ailleurs compris qu’elle ne l’aurait jamais (alors qu’elle devrait la recevoir sous 4 semaines). Elle avait bien aimé la recevoir, l’ayant promise à sa fille. (27-1)
Sinon, comme cadeaux, j’ai eu un gaufrier, une cafetière, je les donne aux enfants. (Ici, la cliente ne fait pas de distinction de terminologie entre les CSOA et les cadeaux fidélité, de plus grande valeur). Par contre, elle nous exprime très clairement qu’elle garde pour elle les cadeaux de valeur et redistribue les CSOA… (44-3)

( Les petits enfants :

« J’attends toujours un rabais pour commander ».

« J’ai eu des cadeaux : cadres que j’ai enlevé, des bijoux donnés à ma petite fille et j’ai gardé une « petite assiette » chinoise qui est exposée sur le buffet du salon avec d’autres bibelots du même style ». (16-2)

Elle est globalement très satisfaite de 3 Suisses. Elle commande avant tout parce que nous envoyons des réductions intéressantes. Elles n’a rien a dire contre les cadeaux, c’est un petit “plus” dans le colis à l’arrivée. Elle peut toujours donner ces cadeaux à ses petits enfants. (35-1)

Les cadeaux avec les commandes sont soit pour mes petits enfants ou vont droit dans un carton au grenier. (53-1)
A noter que ce type de don est très caractéristique de la relation grand parents/petits enfants (D.Desjeux).

( La belle fille :

Nous retrouvons bien ici la relation belle mère / belle fille, avec toujours cette volonté de la mère du marié d’aider la belle fille à s’installer :

Les cadeaux sont perdus dans le "bazar" ambiant

- Préfère les cadeaux pour la maison aux bijoux

- donne les cadeaux à sa belle-fille pour son ménage plus tard (55-2)

Les cadeaux reçus vont souvent à sa belle-fille (transistor, sèche-cheveux, montre). (23-3)
( Puis certaines personnes donnent ces cadeaux à des proches :

Ils trouvent que le cuiseur-vapeur était vraiment trop petit (« dînette ») toutefois ils l’ont donné à une personne seule qui l’utilise, ils regrettent ne pas avoir eu un tel lot (l’aspirateur… pourtant j’avais commandé tout de suite…). On ressent une certaine frustration de ne pas pouvoir bénéficier de certains chèques cadeaux (« il faudrait que les montants à commander pour avoir la réduction soient plus bas »).

(…) Mais… ont reçu en cadeau VPC un pantin (non 3 Suisses) qui est précieusement rangé dans l’armoire de la chambre afin de le donner à quelqu’un. Ont reçu la cocotte 3 Suisses : trop petit pour deux alors l’ont donné à un voisin célibataire. Ils ne jettent pas les cadeaux, ils trouvent des personnes à qui ils peuvent servir. (9-1)
( Les cadeaux peuvent servir également comme lots pour les kermesses des écoles :

Quand elle reçoit des cadeaux qu’elle ne va pas utiliser, elle les donne à sa petite-fille pour les tombolas de l’école. Par contre elle a eu en cadeau des boîtes en plastique qu’elle utilise fréquemment. (23-1)

43 visite1 : A la réception, elle fait l’inventaire de son colis pour savoir si tout est là et si c’est conforme au catalogue. Le CSOA n’est souvent même pas déballé : il sert pour les fêtes des écoles. Elle ne les garde jamais car, côté bricoles, elle préfère garder les objets faits par ses enfants. (43-1)

50 visite2 : Quand elle reçoit un cadeau s’il lui plaît elle le garde, sinon elle le donne à quelqu’un d’autre car cela peut toujours faire plaisir ou elle les garde pour les kermesses qui ont besoin de lots. (50-2)

25 visite2  Les cadeaux lorsqu’elle en a dans son colis elle les donne à ses enfants ou elle les donne aux kermesses des écoles (comme le presse agrume). (25-2)

Ces deux derniers cas sont un indice éventuel que des relations sociales plus larges (que la famille) peuvent de mettre en place. C’est ce que nous allons tenter d’appréhender maintenant.

II - LE CATALOGUE COMME SUPPORT DE CONSTRUCTION DE LIEN SOCIAL PLUS LARGE :

( Le catalogue comme support de lien social apparaît clairement dans le mode de commande groupées. De nombreux témoignages font référence à ce type de démarche. La raison évoquée dans un premier temps est généralement une raison économique. Regrouper les achats permet en effet d’éviter de payer les frais de port.

54 ans, secrétaire d’association à la DDE d’Arras. Cliente très active socialement, très impliqué dans la VPC (groupeuse de commande pour Becquet dans le cadre de son emploi). Recherche avant tout la bonne affaire. Se groupe avec de la famille et des amies pour faire des économies sur les frais de port. (51-4)

Il n’en reste pas moins que cette démarche semble permettre la création d’un lien social plus ou moins étroit entre les acheteurs. Ces relations peuvent prendre des tournures très diverses, entre amis, collègues, membres de la famille…

( C’est le cas entre cette gérante d’un bar et ses clients :

14 visite2 : Petit café rustique - « On regroupe les commandes avec les clients » (d’où la présence de catalogues de VPC sur l’une des tables du bar (Blanche Porte, 3 Suisses…). « Et mailings de relances ». 

« Je ne peux pas vous montrer les 3 Suisses, c’est Jean Michel qui l’a pris pour trouver quelque chose. Faudra qu’il nous le ramène car on doit acheter avec la liste de prix réduits.

Non seulement, je regroupe les commandes avec les clients (comme ça on paie les frais de port 1 seule fois), mais des fois, je les conseille » (« tiens toi qui cherches un survêtement, regarde donc ici »).
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( C’est également le cas de cette personne qui commande par l’intermédiaire d’une amie. A noter le plaisir qui semble ressortir des réunions autour du catalogue :

Commande par une amie groupeuse. Il y a 3-4 ans, a du commander seule pour un cadeau à faire – depuis, reçoit le catalogue mais pas envie de commander 600F à chaque fois (frais de port payants) – préfère passer par une amie.

« Avec mon amie, je la vois, elle me donne les catalogues ». Elle lui dit quand la commande partira. Elle regarde, elle commande seulement le linge de maison dans le catalogue ; (…)

Son amie l’appelle, la rencontre chez sa sœur et c’est presque un jeu de regarder le catalogue.

N’aime pas commander par elle-même, sinon ne commanderait plus. Son amie lui dépose la marchandise reçue et centralise les chèques. (49-2)
( Le groupement de commande peut se faire entre collègues et entre membres d’une association :

Madame X est une personne retraitée du centre hospitalier d'Achicourt, qui regroupait les commandes de ses collègues de travail. (…) Dès son départ à la retraite, elle a souhaité passer la relève auprès d'une de ses collègues (…), mais celle-ci rencontre des difficultés et trouve cette activité trop contraignante.  Les commandes  distribuées dans l'entreprise n'étant pas autorisées, cela demande un investissement lourd, . De plus, il faut constamment réclamer les paiements. (…) Madame X souhaite, à court terme, augmenter son  nombre d'acheteuses finales dans le cadre d'un club de couture. C'est une véritable ambassadrice de la marque Becquet.

Elle apprécie beaucoup le linge de maison Becquet pour sa qualité, son grand choix (literie, voilages, matelas). Elle n'a jamais commandé de linge de maison chez nos concurrents. "Quand on est content d'une maison, pourquoi prendre le risque d'en changer ? même à La Redoute" surtout lorsqu'on se permet de recommander la qualité Becquet auprès d'amies ou collègues. (46-1)

( D’autres enquêtées déclarent regrouper entre voisines :

Le statut de retraité dans de petit quartier tel que celui ci favorise le contact et c’est ainsi que régulièrement Mme X rencontre sa voisine et passe un moment ensemble autour du catalogue et font une commande groupée. (42-2)

( Certaines personnes regroupent les commandes pour la famille :

C’est surtout sa maman, maintenant très âgée qui commandait beaucoup de linge de maison. Elle groupait pour sa famille. (46-2)

( Cas particulier, une autre personne a déclaré avoir regrouper des commandes pour certains habitants de son village :

Cette dame était très bonne cliente. Son mari était maire, et par conséquent, elle regroupait les commandes pour les habitants de la commune. Aujourd’hui, son mari est décédé, elle n’a plus de besoin, mais souhaite continuer recevoir le catalogue Becquet. « Pour tout ce que j’ai vendu dans ma commune, je mérite de recevoir le catalogue Becquet toute ma vie. J’y tiens mon catalogue ! » (44-2)

Il est clair qu’un approfondissement de la recherche dans la compréhension des processus de commande groupée, des relations en jeu (…) serait très pertinent.

( Mais même sans commander en groupe, il apparaît que des liens peuvent se créer entre différents acteurs. C’est par exemple ce que semble montrer cette observation faite lors d’un entretien par un enquêteur 3 Suisses :

Nous allions nous asseoir à table lorsque nous apercevons la chevelure permanentée d’une troisième personne… Brèves présentations. C’est une cousine ou une amie qui est venue rendre visite… Nous supposons que sa présence n’était pas fortuite… D’ailleurs, notre hôtesse nous la présente comme une cliente des 3S. (7-1)

Il semblerait en effet qu’une relation étroite autour de « l’objet catalogue » et du mode de commande qu’est la vente à distance se soit instaurée entre ces deux vépécistes.

Globalement, nous retrouvons les différents types de relations évoquées ci-dessus, à savoir les voisins, la famille, les amis…

( Les voisin(e)s :

La consultation se fait seule. Elle a cependant déjà commandé aux 3 Suisses pour la voisine et inversement, la cliente est déjà passée par le voisine pour commander chez Daxon mais ces échanges de bons procédés ne sont qu’occasionnels. (19-1)

Quand elle reçoit le catalogue, elle repère les produits. Elle commande par courrier et reçoit son colis entre 10 et 15 jours. Son colis est livré à domicile : « Bonjour Mme X, j’ai un colis pour vous ». Elle estime la date à laquelle elle reçoit le colis, sinon, si elle est absente, le colis est déposé chez le voisin. Elle rend service de la même façon pour ses voisins. (24-1)
C’est le facteur qui passe en voiture et le dépose dans la boîte aux lettres, si ça rentre, sinon la voisine prend le colis. (24-2)

( La famille :

Elle ne consulte toujours seule, mais elle l’a déjà recommandé à sa sœur qui habite dans le midi, à des amies et des collègues de travail. (25-1)

Sa sœur l’a parrainé pour qu’elle devienne cliente chez nous (CCB). (37-3)

La dernière commande : une paire de baskets Addidas pour le fils. Le fils a choisi sur le catalogue. Il se repère à sa façon (coins bleus) pour retrouver la page. La mère donne son accord. Mais c’est une de ses filles qui se charge de la commande par téléphone, du paiement par chèque BNP que la mère rembourse à sa fille, de prendre le colis au Relais.

(nb : c’est une véritable entreprise familiale). (36-1)

( Les ami(e)s :

« J’ai découvert 3 Suisses chez des amis et des voisins depuis 2 ans, en voyant le catalogue ». (4-3)

A donné le catalogue à une amie au cas où cette amie voudrait commander (et se faire parrainer). (37-3)

( Mais aussi, éventuellement, les personnes du Relais :

Se fait livrer au Relais. « Je vais toujours chercher ma commande au Relais. Ils sont très gentils au Relais. (…) Pourquoi les 3 Suisses et pas La Redoute par exemple ? : « Je n’aime pas le Relais de La Redoute. Ils sont pas aimables… ». (7-3)

Elle se fait livrer au relais, car « la dame est sympathique, on parle et ça nous fait sortir ». (50-3)

( Le facteur :

C’est le facteur qui apporte les colis, la boîte aux lettres étant trop petite. (41-1)


Pas besoin d’utiliser le Relais. « Le facteur est un ami. On s’arrange ». (51-4)

( Et… la société de vente à distance :

Mme M. a un lien particulièrement affectif avec 3 Suisses. Elle nous confiera : “vous ne m’oubliez pas... Même si je ne commande pas tous les mois, vous m’envoyez toujours le catalogue...” (35-2)

Nous aborderons cette relation étroite avec la société 3 Suisses dans le paragraphe suivant.

Remarque1 : 

( Ce dernier cas est un autre exemple du processus de création de lien social :

7 visite4 : « Le catalogue, il est sur la chaise là-bas, sous le poste radio. En fait, ce n’est pas le mien. Je l’ai emprunté à ma voisine car le mien il est chez la marraine de mon fils. Le catalogue, on se le prête, on se l’échange ».

A ce moment rentre une copine de notre cliente. C’est une voisine et elle vient de se faire interviewer par une autre équipe 3 Suisses… En rentrant, elle nous dit : « C’est une boulimique de l’achat. Elle commande tout le temps dans le catalogue ».
Remarque2 : 

Il faut noter l’importance que doit avoir le « contrôle social » dans le processus d’achat à distance. Une recherche plus approfondie sur ce sujet pourrait révéler bine des choses.

Elle à découvert le catalogue Bleu Bonheur par une amie qu’elle voyait toujours bien habillée. (41-3)

Remarque 3 : 

Un autre « acteur » important entre le client et la société de Vente à Distance pourrait être aussi la télévision. Ceci est notamment visible lorsque l’on aborde la question des jeux :

Mme et Mr se déclarent indifférents aux jeux (« nous aussi on regarde « Sans aucun doute » pour les arnaques » déclare Mr). Mais au fil de l’entretien nous les sentons au contraire très sensible à l’animation et aux cadeaux. (9-1)

Les 3 Suisses, c’est pratique pour nous avec le café, c’est pas trop cher, mais des fois ils pourraient faire un petit cadeau de temps en temps.

Ouais, faire gagner une Mercedes, dit Monsieur… T’auras juste une majorette répond Madame… Ca passera à « Combien ça coûte ». (14-2)

D’ailleurs elle nous précise qu’elle a déjà entendu parler des 3 Suisses à l’émission télévisée “Combien ça coûte”. Cependant elle ne nous en veut pas car beaucoup d’autres cadeaux sont très beaux (comme le “Pierrot”, qui est accroché dans sa chambre et que nous avons pu prendre en photo) et en plus 3 Suisses lui envoie régulièrement des réductions. (35-2)

Elle apprécie plutôt la qualité des articles Blanche Porte, mais pas celle des cadeaux. En particulier les ”25 cadeaux” (25 bulbes) lui sont restés au travers de la gorge. elle en a d’ailleurs entendu parler à “Combien ça coûte”, mais c’était trop tard, “la commande était déjà partie”. (27-2)

Les loteries, c’est de l’arnaque (ils l’on dit chez Julien Courbet !) (41-1)

Les loteries, c’est de l’arnaque (ils l’on dit chez Julien Courbet et dans « Combien ça coûte » ! – (ENCORE !)) (41-2)

III – UTILISATION DU CATALOGUE DE MANIERE PLUS PERSONNELLE :

31 ) Lorsque l’achat à distance est le moyen idéal de lever des contraintes de réalité :

Dans un premier temps, l’utilisation du catalogue et du mode d’achat à distance peut devenir un rouage important de l’expression identitaire de la personne lorsque les contraintes de réalité deviennent trop fortes.

( Ainsi, il n’est pas étonnant que des personnes ayant des difficultés pour se déplacer considèrent l’achat à distance comme le moyen de lever un handicap. Le catalogue peut devenir un réel support de l’identité de la personne.

« La livraison se fait toujours à domicile par le facteur car je ne sors plus (elle garde ses petits enfants et s’occupe de son mari paralysé) et je paye contre remboursement. Je prépare mon chèque quand la standardiste me donne le montant et je le donne au facteur». (16-2)

Ses motivations d’achat sont principalement à la livraison à domicile. La cliente vie seule, elle est très âgée et a donc du mal à se déplacer. (19-1)

Ce mode d’achat à distance sous contraintes (physiques) apparaît relativement bien chez cette cliente :

Elle préfère acheter par vente à distance car elle ne conduit pas et son mari ne peut se déplacer (mari tétraplégique).

(…)

Elle demande la livraison chez elle, car elle n’est pas vraiment pressée et c’est plus pratique (elle n’a pas besoin de sortir).

(…)

Elle passe sa commande par minitel, car elle est un peu sourde et elle a peur d’être incomprise. (23-1)

Cette forme de handicap peut être simplement matérielle : 

Possède la redoute et 3 SUISSES

commande par courrier, se fait livrer à la maison, n'a pas de moyen de locomotion. (55-2)

( Une deuxième contraintes lourdes a été particulièrement visible dans notre échantillon : les contraintes financières.

Même si notre recherche ne s’appuie pas sur une approche quantitative, la lecture des compte-rendus nous apprend qu’un grand nombre de personnes achète sur crédit. Nuançons tout de même, car ce nombre important de cas peut provenir d’un effet d’observation…

Il n’en reste pas moins que certains énoncés montrent qu’un lien fort s’est créé entre la société 3 Suisses et le client :

Paiement : uniquement avec la carte 4 Etoiles à crédit.

Une des raisons principales qui l’a amenée à commander aux 3 Suisses est que nous lui avons fait confiance : en effet, elle touchait le RMI et on lui a accordé la carte 4 Etoiles avec facilité de paiement. (20-1)
C’est également le cas pour cette autre cliente :

C’est une pure cliente 4* qui ne vit que grâce au crédit revolving qu’elle lui offre, sa mensualité est de 600 F par mois. Elle a commandé une batterie de caméscope qui va lui coûter “50 000” F au lieu de “90 000 F” (ancien franc). Elle ne commande que si elle a du disponible sur sa carte, mais dans tous les cas elle ne peut pas acheter dans les magasins (ils ne font pas crédit). Elle compare 3 Suisses et Redoute mais 3 Suisses est toujours moins cher et elle a sa carte 4* (Pas Kangourou).

Une télé 16/9ème, magnétoscope .. Grâce au crédit cofidis car sinon on ne peut pas acheter

La cliente ajoute :

« Cofidis comprend bien quand mon mari est au chômage (1 mois sur 4 ou 5) ». (50-3)

Ce lien peut d’ailleurs se transformer en véritable « histoire d’amour brisée » lorsque la confiance est rompu :

Madame a une histoire d’amour brisé avec les 3 Suisses : son mari avait une carte 4 Etoiles. A la suite de leur divorce en 94, madame s’est retrouvée avec une dette de 12000F (vis à vis de Cofidis) et un dossier de surendettement. Le recouvrement l’ayant « mal traitée », elle a un ressentiment énorme et une grande partie de l’entretien sera consacré à cette affaire : très forte association carte 4 Etoiles/3 Suisses donc elle ne commande plus chez 3 Suisses. (23-3)

Nous percevons bien combien, ici, le catalogue devient un moyen « d’exister », un moyen sans lequel les personnes ne pourraient consommer comme ils l’entendent. Et si cette forme de consommation ne crée pas de lien social, elle permet au moins de ne pas en briser en évitant une forme d’exclusion sociale.

32 ) L’achat à distance et construction identitaire des jeunes :

L’achat à distance peut participer (de près ou de loin) à la création d’une identité.

Nous avons vu dans la première partie que le lieu de rangement du catalogue pouvait marquer une plus ou moins grande appropriation suivant les personnes. Il n’est pas étonnant de remarquer que les étudiantes ou jeunes femmes clientes du catalogue du Club des Créateurs de Beauté rangent ce dernier presque exclusivement dans l’espace intime de leur chambre.
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De la même manière, nous sentons dans l’énoncé qui suit, que la jeune femme utilise le catalogue d’une manière plus personnelle que sa mère (qui l’utilise d’une manière plus familiale).

Contrairement à Vitrine Magique, le catalogue 3 Suisses, il concerne l’ensemble de la famille. Tout le monde le regarde (les ados pour les pages sport) mais son lieu de stockage est sous le lit de l’aînée (17 ans). (43-1)

Cette observation est bien un indice que le catalogue (même ceux de type 3 Suisses) est le témoin de cycles de vie. Le changement de son utilisation marque le passage d’un statut à un autre, par exemple de l’adolescente à la femme mariée ou la mère.

L’intérêt pour des produits à caractère personnel comme le maquillage confirme l’utilisation du catalogue dans un processus de construction de soi.  Il n’est pas étonnant alors que l’une des clientes se soit plainte lorsqu’un livreur « a déposé (son) colis dans la trappe à charbon » en son absence. Comment accepter de poser un article « intime » dans un lieu « sale » et impersonnel ?

( La construction identitaire peut également passer par une relation privilégiée entre la mère et la fille :

Il peut en effet se créer un lien particulier entre la mère et la fille autour du catalogue, même lorsque c’est la mère qui est cliente :

« Je prépare ma commande dans ma chambre et je la montre à ma mère qui commande aussi parfois ».

« J’ai téléphoné, par exemple récemment pour connaître la disponibilité de l’embellisseur abricot car il n’était pas disponible et une amie de maman en avait besoin avant les vacances. Ils m’ont dit qu’ils n’avaient pas de date à m’annoncer ». (39-1)

Elle le consulte généralement avec sa fille, dans le canapé du salon (photo 7) et fait des cornes aux pages pour repérer ses articles «coup-de-coeur». (…) Elle dit savoir ce qu’elle veut et aime les marques (Blue Wax, Morgan... surtout pour sa fille). (…) La cliente a connu les 3 Suisses d’une façon inavouable : c’est sa fille qui a volé le catalogue de la voisine ! (32-2)

Elle a parlé de son mascara préféré dans l’étui argent. Elle ne se souvient pas du nom de ce produit mais elle se souvient bien de la nuance qu’elle aime. Nous avons passé un peu de temps à découvrir. Finalement nous avons demandé à sa fille d’aller chercher ce mascara (très longs cils) pour être sûrs. Sa fille est volontairement montée au 1er étage pour nous montrer ce produit. (…) Il y a beaucoup de complicité féminine entre la mère et la fille.

La fille (12-13 ans) était presque tout le temps présente à notre interview, décontractée et joyeuse. Elle est curieuse, elle aime les produits de maquillage de sa mère et les cadeaux.

Elle aime ouvrir le colis et elle connaît bien les produits que sa mère commande. Elle a même aidé sa mère à raconter les produits. A notre demande, elle est allée chercher 2 ou 3 fois les produits ou les cadeaux pour nous les montrer. (40-2)

Cette complicité s’accompagne d’un apprentissage du statut de femme chez la fille. Nous percevons bien ici l’idée d’une imitation. C’est d’ailleurs ce que semblent confirmer les observations suivantes :

« Mes enfants regardent aussi et ma fille choisit même dans les pages de vêtements femmes ». (29-1)


« Ma mère n’est pas cliente du Club, elle achète ses produits en institut ». (39-2)

Dans ce dernier cas, la fille se maquille, comme sa mère, mais n’a probablement pas les moyens d’acheter en institut…

( La construction identitaire peut s’accompagner aussi d’un apprentissage d’une forme de socialisation :

L’achat à distance peut être un support de l’apprentissage d’une forme de socialisation, comme en témoigne ces remarques :

« Je parle souvent des courriers du CCB à mes copines, avant à la fac on passait même des commandes ensemble ». (39-1)

C’est mon amie qui m’a fait découvrir « le Club », on parle en récré ou quand on sort entre filles. On se donne nos impressions sur les produits. (…) Une amie m’a montré les produits et c’est comme ça que j’ai commandé le première fois. (39-2)

( Viennent ensuite un grand nombre d’indices tendant à prouver une utilisation très personnelle du catalogue (chez les adultes également) :

( Nous avons repéré que les étapes de rangement et de lecture du catalogue pouvaient révéler une utilisation très personnelle du catalogue. Le rangement et la lecture du catalogue dans un espace intime comme la chambre correspond probablement à ce profil.

C’est ce que nous laisserait supposer ce verbatim : 

(Le catalogue) est rangé dans la chambre comme un livre de chevet car elle le regarde le soir avant de se coucher. (25-2)

Certaines clientes vont même jusqu’à emmener le catalogue lorsqu’elles voyagent :

Adore les 3 SUISSES, mieux que REDOUTE. Le catalogue est une vraie bible, l’emmène avec elle quand elle prend le train. Pages marquées, post-it… (18-3)

( De même, concernant l’étape de commande, nous retrouvons de nombreux récits d’achats très personnels dans les différentes enquêtes. C’est par exemple le cas de cette cliente qui a acheté un manteau pour elle à 1200F :

Elle n’achète pas de meubles, mais beaucoup de textile et elle est très satisfaite des 3 SUISSES. En effet, elle trouve toujours son bonheur chez nous et «adoooore» TOGETHER. (…)

Grâce aux 3 SUISSES, elle peut faire l’acquisition de belles choses (elle vient de commander un superbe manteau à 1200 F dans TOGETHER) et les payer en plusieurs fois. Dans les magasins, on demande le paiement comptant. Aussi, elle gère son budget, sans mauvaise surprise, c’est important, car elle travaille à mi-temps. En résumé, grâce à la carte 4 Etoiles, elle dit «OUI» à ses coups-de-coeur sans pour autant mettre son portefeuille en danger. (32-2)
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D’autres observations mentionnent le fameux « achat coup de cœur » :

Pour elle c’est un loisir de feuilleter le catalogue, elle achète sur un coup de cœur si son budget lui permet. (42-2)

Commande quand elle se sent seule, se fait un petit plaisir dans ses moyens, sans folie. (51-3)

De la même manière, cette cliente du Club des Créateurs de Beauté achète des produits très personnels :

Elle commande régulièrement au Club des Créateurs de Beauté, depuis environ 4-5 ans et est très fidèle à certains produits, par exemple l’Embellisseur abricot : quand elle n’a plus de produit, elle en rachète. Elle commande surtout des produits Cosmence (soin corps) qui ont un rapport avec le soleil : Autobronzant, Capsules solaires, Day-Tan… ainsi que des masques (Peel-off et Flash Lift) mais n’a jamais essayé de soin visage Cosmence. En revanche, elle a commandé l’Ambre Vanille (« très fort »). (35-3)

Et ces achats se voient sur elle :

« On voit que cette dame n’a pas de gros moyens mais elle est coquette, habillée tout en blanc et toute bronzée ». (commentaire de l’enquêteur 3 Suisses)

( Vient ensuite l’étape de réception qui nous offre aussi un certain nombre d’indices tendant à prouver que l’utilisation du catalogue peut être individuelle. 

Certaines personnes attendront d’être dans un espace privé ou intime pour ouvrir le colis :

« On se fait livrer au Leclerc. On ouvre le paquet à la maison ». (14-3)

Se font livrer au Relais. A la réception du colis : on l’ouvre tout de suite dans la voiture et on regarde si c’est bien ce qu’on a commandé. (10-3)

« Je n’ouvre jamais le colis devant le facteur et je n’ai jamais eu de problème de qualité ou retour ». (16-2)

D’autres choisissent leur moyen de livraison de manière à préserver leur « intimité » :

Elle se l’est faite livrer dans le Relais 3 Suisses le plus proche du magasin. 

Ce comportement correspond à ses habitudes : elle commande toujours par courrier (“c’est plus pratique”) et se fait livrer au Relais : passant sa journée dans le centre ville, c’est une formule commode pour elle, “et les voisins n’ont pas besoin de savoir ce que je commande”. (27-1)
Est contre le fait que des colis ou avis de passage chez le voisin. Pas de respect de la vie privée, de l’intimité. (18-3)

« J’utilise le Relais pour prendre le colis mais jamais pour me faire livrer. (…) Je suis maniaque. Je n’ai pas besoin que les gens sachent que j’ai acheté quelque chose aux 3 Suisses ». (4-2)

Plus hypothétique, la nature personnelle de l’achat peut éventuellement se mesurer à l’empressement à ouvrir le colis :

« Je suis livrée à domicile et s’il n’y a personne à la maison je vais chercher mon colis à la poste.

Je l’ouvre vite, pressée de voir ca qu’il y a dedans, après je le montre. C’est moi qui l’achète et paie et donc je veux le voir d’abord ». (39-2)
Elle est très impatiente, elle attend sa commande comme le messie, elle téléphone pour se renseigner si ça tarde trop. « La dernière commande en mai, c’était long… très long… (41-2)

( Certaines réactions émises au sujet de la réception de cadeaux VPC laissent à penser qu’ils sont perçus comme des cadeaux relativement personnels :

Mais les réactions peuvent être négatives, car le cadeau (jugé comme personnel) ne convient pas du tout :

Il y a 3 jours, j’ai reçu de Vitrine Magique une nappe Mélodie. J’en veux pas ! C’est pas mon style. J’ai écrit que j’en voulais pas ! (4-2)

Mais de nombreux cadeaux sont utilisées de manière a priori personnelle :

- Comme certains objets personnels utilisés tous les jours :

« J’ai eu un beau cadeau avec la commande : un organiseur. Je m’en sers tous les jours et je l’emporte au bureau ». (16-1)

[image: image100.jpg]



16-1

En ce qui concerne les cadeaux, elle aime particulièrement les bagues qu’elle a reçues de la part des 3 Suisses au point qu’elle a fait redorer pour les porter (elle les avait aux doigts). (25-3)

Il y a eu un truc très pratique : l’étui rouge à lèvres que je garde toujours dans mon sac. (39-1)

A Noël, j’ai eu une écharpe et une paire de gants, ça me fait toujours plaisir ».

N’a jamais été déçue des cadeaux de Becquet et a porté l’écharpe cet hiver, « c’est très agréable. (49-1)
- Comme ce coffret de maquillage utilisé comme tirelire :

Elle se souvient bien de ce cadeau qu’elle a reçu au moment de sa dernière commande. C’est un coffret de maquillage, une boîte transparente.

A la demande de sa mère, la fille est volontairement allée chercher ce coffret au 1er étage. La boîte était vide. A ma question, la fille a répondu qu’elle l’avait vidé car il y avait de l’argent là-dedans. (40-2)
- Voire même semble-t-il comme certains articles de décoration :

Nous pénétrons dans son appartement et sommes frappés d’emblée par le nombre de poupées de collection. Cent. Il y en a partout : sur une petite console dans le hall d’entrée, sur le haut des meubles de la salle à manger, sur le congélateur qui se trouve dans le bureau. Elle fait collection. Ce sont presque toutes des cadeaux de VPC, ou des cadeaux de sa famille. (32-1)

Dans le même ordre d’idées, les promesses non tenues sont très négativement perçues, comme des atteintes à la personne (une sorte de trahison) :

« Je commande beaucoup chez Daxon, mais ils sont encore plus pirates que les 3 Suisses. L’autre jour ils m’ont promis une bague pour mon anniversaire, mais je ne l’ai jamais eu ! Et puis Daxon, avec ce qu’ils nous font en ce moment, c’est terminé ! ». (7-1)

L’entretien est presque achevé mais nous sentons que notre cliente a encore des petites choses à nous dire. « Les cadeaux ? On m’en a promis une fois et je ne l’ai jamais reçu… ». (7-3)

Après 1 minute de conversation : "Je suis un peu déçu des cadeaux ! Choix entre 4 cadeaux : l'aspirateur, la cafetière, la cocotte minute… Oui vous avez un des quatre cadeaux ! J'ai reçu la cocotte minute !!! Je l'ai renvoyé, j'aurai pu la donner à ma fille pour jouer avec, c'est de la publicité mensongère"

(…) Le client revient sur le cadeau au moment où on lui demande de voir le dernier article commandé. En fait, il l'a retourné

(…) "A propos du cadeau, je me suis posé la question : est-ce que c'était vraiment 3S ? On a du mal à y croire…."

(…) La dernière commande, on l'a annulée : on a retourné même l'ensemble on a retourné TOUT."

Attitude très marquée sur la promesse de cadeau non tenue. (commentaire de l’enquêteur 3 Suisses) (10-2)
Le cas suivant paraît tout à fait caractéristique de cette vision du cadeau « personnel » : 

Mme X a un lien particulièrement affectif avec les 3 Suisses. Elle nous confiera : « vous ne m’oubliez pas… Même si je ne commande pas tous les mois, vous m’envoyez toujours le catalogue… ».

C’est une cliente qui réagit apparemment fortement aux promotions. Elle demande les cadeaux sans commandes, car elle a l’impression de les avoir “gagné” et mérité ; elle regrette juste que 3 Suisses lui demande les frais de port puisque c’est “gratuit”.

 Elle aime les cadeaux 3 Suisses sauf ceux du domaine “électroménager” (elle trouve le four trop petit (bien qu’il soit exposé dans la cuisine) et la friteuse pas assez volumineuse). D’ailleurs elle nous précise qu’elle a déjà entendu parler des 3 Suisses à l’émission télévisée “Combien ça coûte”. Cependant elle ne nous en veut pas car beaucoup d’autres cadeaux sont très beaux (comme le “Pierrot”, qui est accroché dans sa chambre et que nous avons pu prendre en photo) et en plus 3 Suisses lui envoie régulièrement des réductions. (35-2)
( Toujours dans le sens de la mise en évidence de l’achat « personnalisé », certaines personnes déclarent apprécier les services personnalisés : 

- Ce peut être les produits personnalisés :

« J’utilise beaucoup ce qui est personnalisé : étui à lunettes aux initiales dorées bleues mais la gravure part. C’était un cadeau de Noël pour sa grand-mère ». (4-1)

- La nature du catalogue (idée de catalogue sur mesure)…

Pour elle, Blanche Porte a une image de simplicité, de famille, de clarté. Elle préfère le petit volume du catalogue Blanche Porte aux gros catalogues de la Redoute ou les 3 Suisses.

Elle trouve que l’offre Blanche Porte lui correspond bien, contrairement à celle de 3 Suisses et Redoute où une bonne partie du catalogue est consacrée aux « midinettes ». (23-2)
Le catalogue Vitrine Magique est petit, agréable à regarder, intéressant, côté pratique.

Mme X est très gadgets. Voir les épingles, les magnets, les mémos sur le réfrigérateur. (24-1)
Elle nous appelle CCB lorsqu’elle parle de nous à sa sœur mais par contre elle est contre l’idée d’enlever le nom sur les mailings “ Club des Créateurs de Beauté ” (37-3)

- Les petites attentions…

« Une hôtesse m’a appelé pour me souhaiter mon anniversaire… c’est flatteur. Ah ça, des cadeaux, on en a ! Regardez donc cette télé… (photo9), je l’ai gagné grâce à mes points cadeaux (= système de fidélisation), j’ai préféré attendre pour pouvoir m’offrir la télé ». (44-3)

Elle aime bien qu’on lui offre un petit cadeau pour son anniversaire. (37-3)

- Le suivi personnalisé :

Il m’arrive que ma commande soit en attente souvent quand les articles ne sont plus disponibles. Mais on m’appelle toujours pour me prévenir. (38-3)

- Les petites services :

Elle a été très satisfaite de la livraison de son four, car le livreur le lui a monté à l’étage, alors qu’il n’était pas censé le faire. (32-2)

Mais si ces différentes touches personnelles sont très appréciées dans ce cas, les erreurs provoquent des sentiments tout aussi forts, mais négatifs cette fois :

- Les produits…

Elle est satisfaite. Juste une expérience qui l’a marquée. Il y a longtemps, on lui a envoyé le produit de substitution sans demander son accord. Elle n’a pas apprécié cette mesure. Elle pense que c’est un manque de respect. (40-2)

Donc elle a écrit chez nous. Mais après cette réclamation, cela s’est bien passé. Depuis, elle ne contacte pratiquement jamais ni par écrit, ni par téléphone.
- Le suivi…

A été une seule fois non satisfaite. Avait commandé un four et le modèle n’était plus disponible. A reçu son chèque en retour. Aurait aimé avoir des explications personnalisées et qu’on lui propose un modèle en contrepartie. (18-2)

- L’attention…

Est très mécontente d’Afibel qui lui a envoyé un mailing au nom d’une autre (erreur de personnalisation). (55-1)

- Le service…

Je ne suis pas content du transporteur qui a livré les sommiers : il n’a pas respecté les heures de livraison prévues avec lui au téléphone et il a laissé les colis dans le garage de mon voisin. (16-1)

Une seule réclamation concernant une commande passée aux environs de Pâques:Le court délai qui lui a été annoncé était manifestement faux. Or pour cet achat (literie) le délai de livraison était critère important et elle aurait préféré qu’on lui dise la vérité plutôt que de lui “mentir pour faire la vente” d’autant que de son côté elle aurait pu prendre d’autres dispositions. (11-1)

Avec le temps, une relation très étroite peut se créer entre la société de vente à distance et le ou la cliente :

Ce lien peut être attaché à l’enfance (ce qui n’est pas étonnant lorsqu’on se rappelle que l’achat à distance se transmet de mère à fille… voir plus haut).

La cliente évoque un lien affectif avec les 3 Suisses depuis sa jeune enfance lorsqu’avec ses parents elle habitait en outre-mer. Les 3 Suisses était lors l’un des rares liens avec la métropole. C’était une manière de se procurer des produis non disponibles à l’étranger. La cliente nous a raconté l’arrivée d’un salon de jardin en Guyane que bon nombre de personnes enviaient à l’époque. (19-2)

Une réelle relation de confiance peut s’instaurer :

« Des fois, des produits sont en retard, mais j’ai confiance, je n’appelle pas les 3 Suisses ». (14-2)

Mme M. a un lien particulièrement affectif avec 3 Suisses. Elle nous confiera : « vous ne m’oubliez pas... Même si je ne commande pas tous les mois, vous m’envoyez toujours le catalogue... » (35-2)
Mais elle se doit d’être réciproque :

« Pour tout ce que j’ai vendu dans ma commune, je mérite de recevoir le catalogue Becquet toute ma vie. J’y tiens mon catalogue ! » (44-2)

Elle nous raconte, sous le contrôle de son mari, qu’elle n’a pas l’impression d’être remerciée à sa juste valeur. Elle a dépensé 1 million chez 3 Suisses (comprenez 10 000 F : un motoculteur, un four encastrable, un congélateur, un four à pain... Elle n’achète pas de textile: «vous comprenez, à mon âge, on ne s’habille plus». Madame X a 54 ans.) et n’a jamais de cadeau. (32-1)
Une fois, je n’ai pas été contente du tout. C’est quand j’ai reçu un courrier m’annonçant que je ne recevrais pas le prochain catalogue sous prétexte que je n’avais pas commandé. J’étais fâché parce que je venais de passer une grosse commande. J’ai appelé et j’ai dit à la conseillère que je n’étais pas contente. (fort sentiment d’injustice, situation très mal vécue) (39-3)

Tous ces indices nous laissent penser que l’achat à distance peut revêtir un caractère très personnel. Tous les jeux d’interactions et de construction identitaires mériteraient un approfondissement dans des recherches ultérieures.

CH3 - LES MOYENS UTILISES POUR ACHETER A DISTANCE

Après s’être intéressés globalement au processus de commande à travers la question « Comment ? », intéressons nous dans cette partie à la question « Pourquoi ? ».  Tentons de suivre  à nouveau quelques unes des étapes de notre itinéraire de commande :

I – LES MOYENS UTILISES POUR COMMANDER :

Cette partie n’a pas pour objectif de décrire les modes de commandes, les différents enquêteurs 3 Suisses connaissant probablement très bien les différents paramètres de prise de commande possibles. Nous allons simplement tenter de relever quelques observations faites autour des objets par lesquels passe la commande, à savoir le courrier, le téléphone, le minitel et l’ordinateur (Internet).

Pourquoi commander par téléphone, par courrier ou par minitel ?

11 ) Les commandes sont passées par courrier :

Pourquoi commander par courrier ? Les compte-rendus n’approfondissent pas vraiment dans l’explication des raisons pour lesquelles les personnes choisissent tel ou tel mode de commande. Mais la diversité des réponses récoltées permet d’avoir une vision suffisamment large.

( Certaines personnes commandent par courrier car ils trouvent que le téléphone coûte trop cher :

« Et puis il y a quelque chose que je n’aime vraiment pas : c’est le téléphone. On n’a jamais la personne du premier coup. Ils nous font attendre avec des messages de publicité. On perd du temps et ça coûte cher. Tout le bénéfice de la VPC – des prix moins chers – on le perd en payant des factures de téléphone. Je commande donc toujours par courrier. Plus jamais par téléphone ». Voilà la première chose que notre cliente tenait tant à nous dire. Elle nous en reparlera plusieurs fois au cours de notre entretien… (7-3)

« Je commande par courrier. Ca me coûte moins cher. Au téléphone, ça m’énerve en général. Vous avez la mélodie et les minutes défilent. Pas chez vous. Je ne téléphone pas en général ». (4-2)

Pour commander elle utilise toujours le bon de commande du catalogue et elle envoie par courrier car elle trouve que le téléphone c’est plus cher, la conseillère se trouve à Strasbourg et on doit généralement attendre avant d’avoir quelqu’un au bout du fil. (25-1)

Elle passe sa commande par courrier (le téléphone c’est 2frs la minute donc le timbre c’est moins cher) (37-1)

( Certaines personnes commandent par courrier pour avoir un support écrit de la commande, afin de mieux maîtriser leurs choix :

Elle passe ses commandes uniquement par courrier. Elle peut ainsi bien noter l’ensemble des articles. (23-2)

Achète uniquement des vêtements pour elle et son ami.

Elle commande par courrier car elle prépare tranquillement sa commande le soir. Elle ne connaît pas les horaires pour téléphoner et téléphoner du bureau, c’est pas facile. (28-2)

Un accueil très sympathique. Une excellente cliente de la VPC : elle possède tous les catalogues et achète de tout : vêtements, café, livres, déco, etc... Commande par courrier ("Ca m'oblige à réfléchir avant d'agir")et de toute façon "Je ne suis pas d'un naturel impatient". (55-4)

Ici, il y a l’idée que l’écrit rassure.

( Certaines personnes déclarent préférer commander par courrier pour pouvoir participer aux jeux :

« Je commande par téléphone quand c’est urgent, sinon par courrier, pour jouer ». (31-3)

( La commande par courrier peut éventuellement faciliter les prises de commande groupées. 

La commande se fait par courrier, mais elle groupe ses commandes car les frais de port sont de 30F, et ne commande que pour elle.

Sa dernière commande était un balai WC. (34-2)

( Le courrier peut palier un problème physique :

Elle passe sa commande par courrier exclusivement – elle utilise peu le téléphone car elle a des problèmes auditifs. (41-3)

( Certains commandent par courrier en fonction du mode de paiement :

Elle regrette qu’en cas de paiement par chèque sa commande, elle soit obligée de commander par courrier (elle utilise habituellement) le téléphone. (9-1)

« Je commande par courrier avec un chèque ou téléphone et carte bleue si je suis pressée (s’il me manque une pelote). J’achète aussi un peu de vêtements et de linge de maison. Je groupe mes achats avec ma belle fille, je fais plus de 6 commandes par an ». (31-4)

( Le choix du mode de commande peut dépendre du mode de livraison choisi :

Elle passe ses commandes par courrier ou si elle veut être livrée au relais elle commande par téléphone (plus rare). Elle paye donc par contre remboursement et n’a pas de problème ni avec le facteur, ni avec les livreurs, elle sait qu’elle doit attendre une dizaine de jours, si elle se pose des questions elle appelle pour savoir si c’est disponible. (50-4)

Commande par courrier car elle prévoit d'avance. Très rare par téléphone sauf si urgence. (50-3)

12 ) Les commandes sont passées par téléphone : 

Pourquoi passer ses commandes par téléphone ?

( Certaines personnes commandent par téléphone car le délai entre la décision d’acheter un article et la prise de commande est quasi instantanée…

Elle commande par téléphone, à toute heure du jour ou le soir. Elle rédige sa commande sur le bon de commande de l’offre qui l’intéresse puis téléphone dans la foulée. (9-3)

Elle fait ses commandes le matin par téléphone (…) « si je le veux, je le veux tout de suite, surtout si c'est un vêtement ». (10-1)

“Je commande par téléphone et paie par carte bancaire ( je n’utilise pas la carte 4 Etoiles : il y a des frais) et me fais livrer à domicile : le relais est trop loin.je fais mes retours au bureau de poste le plus proche. Je commande dans d’autres VPC, je fonctionne par coups de coeur, notamment sur les objets de déco pour moi ou pour des cadeaux aux enfants. Si j’ai un coup de coeur, je commande de suite”. (38-1)

( Dans le même ordre d’idées, l’action de prise de commande est très rapide et efficace par téléphone :

Les commandes sont passées essentiellement par téléphone (qui apparemment a été coupé… elle a donc acheté un téléphone portable). Elle préfère ce mode de contact car elle trouve que cela va plus vite et sait tout de suite quels sont les articles disponibles ou différés. Même si les articles sont différés, cela ne la gêne pas car elle connaît le délai approximatif. (20-1)

La commande : par téléphone car elle a essayé une fois par minitel et a trouvé cela trop long. (43-1)

Elle commande par téléphone car c’est plus rapide que le courrier. Elle obtient des renseignements, les délais de livraison… (43-2)

( De la même manière, la commande par téléphone peut se faire lorsque la personne est pressée de recevoir son colis.

« Je commande par courrier ou par téléphone quand on est précipité, c’est bien on est livré en 48H tout de suite, c’est appréciable ». (29-3)

« Première commande = jouet. Commande par téléphone car très rapide, livraison le lendemain. Téléphone avant midi ». (12-3)

Au contraire…

Commande par courrier car elle prévoit d'avance. Très rare par téléphone sauf si urgence (55-3)

( Certaines personnes commandent par téléphone afin de connaître la disponibilité des articles :

Les commandes sont passées essentiellement par téléphone (qui apparemment a été coupé… elle a donc acheté un téléphone portable). Elle préfère ce mode de contact car elle trouve que cela va plus vite et sait tout de suite quels sont les articles disponibles ou différés. Même si les articles sont différés, cela ne la gêne pas car elle connaît le délai approximatif. (20-1)

On commande par Minitel, ou téléphone, ou courrier. Mais au téléphone, on connaît la disponibilité, c’est important, au-delà de 15 jours c’est trop long. (31-2)

Je commande uniquement par téléphone pour justement connaître le stock de l’article. (53-1)

( Certaines personnes commandent pour avoir d’autres renseignements :

Les commandes sont passées essentiellement par téléphone. La cliente profite beaucoup de réductions et ne trouve pas qu’elles sont toujours très claires et très bien expliquées… d’où le contact téléphonique qui lui permet de dialoguer et d’être sûre du montant de sa commande. (20-3)

« Je commande toujours par téléphone. C’est plus facile. Ca va plus vite. On va dans le relais Leclerc Dainville ou à Arras ».

« J’ai pris un débardeur sur les offres, par téléphone. C’est bien si on nous dit qu’il y a des promos au téléphone. C’est bien parce qu’on ne fait pas toujours attention ». (4-3)

( Le mode de commande par téléphone peut être choisi pour sa convivialité :

« Je commande par courrier ou par téléphone quand on est précipité, c’est bien on est livré en 48H tout de suite, c’est appréciable.

Le téléphone, c’est bien, on a un contact, on parle à quelqu’un ». (29-3)

Les conseillers et conseillères semblent être appréciées par les client(e)s :

Peu d’attente au téléphone, les conseillères sont gentilles. (12-3)

« J’ai un bon accueil et des gens aimables au téléphone ». (16-2)

Passe des commandes par téléphone (accueil varié en fonction de la conseillère et même une fois un homme très charmant !). (23-3)

« Au téléphone, c’est toujours très agréable. Les personnes sont très gentilles ». (4-3)

( Comme dans le cas de la commande par courrier, la commande par téléphone peut être fonction du mode de paiement et du mode de livraison choisis :

« J’achète pour moi et pour mon mari.

Je passe commande par téléphone avec ma carte bleue » (51-1)

Commande par téléphone avec la carte bleue qui ne sert exclusivement qu'aux commandes VPC (55-1)

Au contraire…

Ne téléphone jamais car de toute façon ne veut pas payer par carte bancaire par téléphone car elle n’a pas confiance

Voudrait une date de validité sur le bon de commande. (37-4)

( A noter que le téléphone est très utilisé pour passer des réclamations : 

« Je commande toujours par courrier. Jamais par téléphone. Pour rouspéter, je téléphone. Mais aux trois Suisses je n’ai pas besoin. Par contre chez Daxon… ce sont des truands… ». (7-1)

« J’ai souvent les 3 Suisses au téléphone pour crier. Ah ça, ils m’entendent… J’ai commandé pour ma fille et le colis est jamais arrivé. Il était bloqué là-bas… ». (7-4)

Mr et Mme ouvrent tout de suite leur catalogue, le regardent ensemble et plusieurs fois, commandent par courrier et se servent du téléphone uniquement pour les réclamations (retard, ou casse dans colis) car le temps d’attente est trop long avec la musique. (34-1)

« J’appelle plutôt pour réclamer. J’utilise le numéro vert (!) ». (39-3)

On demande à la cliente de nous raconter sa dernière commande : il s’agit d’un motoculteur. Le temps étant très sec, il est très difficile de «retourner» le jardin. Aussi, l’achat d’un motoculteur s’est imposé. Une semaine ou 2 plus tard, le motoculteur en question était présenté dans un petit tabloïd, moins cher. Elle a donc appelé les 3 SUISSES qui se sont alignés sur le prix réduit. (32-1)

13 ) Les commandes sont passées par minitel :

Dans le cas du minitel, les raisons ont été moins explicitées. 

( Notons tout de même que le minitel peut être utilisé en cas de problèmes physiques particuliers :

Elle passe sa commande par minitel, car elle est un peu sourde et elle a peur d’être incomprise. Son minitel se trouve dans sa chambre. Elle choisit donc ses articles dans le salon et passe sa commande dans sa chambre. (23-1)

( De même, la commande peut être prise en fonction du mode de paiement choisi :

Elle commande par minitel (du magasin de ses parents), avec la carte bleue de son père et se fait livrer au magasin. (37-1)

( Notons également que le minitel peut être utilisé également pour suivre le bon déroulement de la commande :

Le minitel, je l’utilise systématiquement mais seulement pour vérifier la disponibilité des articles. Après j’éteins le minitel et je commande par courrier. (39-3)

14 ) Les commandes sont passées sur Internet :

Les personnes qui ont déclaré commander sur Internet sont peu fréquentes parmi les personnes interrogées (en considérant les limites de notre échantillon).

On a 3 téléphones mais je commande par ordinateur sur Internet avec mon numéro de carte 4 Etoiles.

Je reporte les références sur le bon de commande puis je saisie les références sur l’ordinateur. (29-1)

Madame Lestienne possède un ordinateur et commande par internet, notamment sur le site 3 Suisses. Elle trouve que c’est pratique, notamment la recherche de produits et le paiement avec la carte 4 Etoiles sécurisant. (1-4)

On commande un peu par Internet, mon fils. On lui a commandé un lecteur DVD. C’était largement 15 jours. J’aime pas beaucoup. Je donnerais pas mon n° de carte bleue. (31-1)
15 ) Les commandes sont passées à l’aide de différents moyens :

Certaines personnes commandent par l’intermédiaire de différents outils. Les raisons évoquées sont liées au mode de paiement choisi :

Il jette très vite les tabloïds, commande par courrier avec sa carte 4 Etoiles ou par téléphone avec sa carte bleue. Il «jongle» ainsi avec son budget. (32-3)

La commande est déclenchée par un besoin précis. Ou par une offre intéressante (rabais). Je commande par courrier ou par téléphone, ça dépend, je n’ai pas de préférence. Je paie avec la carte 4E ou par chèque (courrier). D’une fois sur l’autre, ça peut changer, je n’ai pas de règle. (39-4)

Ils écrivent leur commande sur une feuille de papier (pas un bon de commande) puis téléphonent. Sauf s’ils paient par chèque (courrier). Ils commandent plutôt le soir. (9-1)

II – LES MOYENS UTILISES POUR PAYER :

21 ) La carte 4 Etoiles ou une carte assimilée :

Certaines personnes paient par carte 4 Etoiles mais n’utilisent pas la possibilité de commander avec crédit :

« J’ai la carte 3 Etoiles… ». Notre cliente est si charmante et si accueillante que nous n’osons pas relever l’erreur. Et puis, 3 Suisses, 3 Etoiles, c’est assez cohérent ! « Je paye toujours avec la carte 3 Etoiles. Les relevés de compte sont très clairs. On peut suivre son budget. Mais, attention ! Je n’utilise pas le crédit. Je fais une nouvelle commande lorsque les mensualités de ma commande précédente sont payées… ». (7-3)

D’autres commandent par crédit, mais déclarent limiter son utilisation. Dans ce cas, ce mode de paiement peut se limiter aux commandes exceptionnelles par exemple.

C’est le moyen de paiement pour les commandes importantes, pour les plus petites commandes elle préfère régler par chèque pour limiter le recours au crédit. 

Elle utilise la carte 4 Etoiles quand il y a des difficultés de budget. Sinon, elle ne l’utilise pas car le paiement est très long et les intérêts forts. Le 3 fois sans Frais est mieux… (9-1)
« Avec toutes ces cartes… J’ai Leroy Merlin, la carte Aurore, la carte Accord. Je fais de moins en moins parce qu’à la banque, ils nous prennent des agios. On essaye de l’utiliser de moins en moins ». (12-2)

La carte 4 Etoiles, ça se passe bien.

Je ne suis pas quelqu’un qui dépense plus que ses besoins. On a d’autres priorités. Je ne suis pas prise à la gorge financièrement. Le budget, on le gère, on prévoit. (29-1)

Et puis le crédit c’est bien pour les grosses commandes, par ex avant Noël pour les cadeaux, avec la carte 4étoiles. Mais sinon c’est par chèque, le crédit le moins possible. (31-2)

Carte 4 étoiles : je choisis ce mode quand on peut reporter pendant 3 mois pas le crédit, je n'ai qu'une commande à crédit faite par 3 Suisses car c'est pour un lit. Sinon je n'aime pas les crédits. (4-1)
Mais certaines personnes utilisent le crédit pour commander, parfois de manière excessive :

« J’ai la carte 4 Etoiles… C’est bien pratique ! ».

« Je commande plutôt des habits pour les enfants, des draps, des serviettes… La dernière commande, j’en ai eu pour 1000 et des brouettes… Je commande sauf quand je peux pas parce qu’on ne peut pas retirer de l’argent sur le compte de mon mari ». (7-4)

« J’ai fait un gros prélèvement de 15000F. Quand on a des choses à rembourser tous les mois, on peut plus acheter d’autres choses ». (12-1)

Elle utilise sa réserve 4 Etoiles. Apprécie la carte 4 Etoiles. Aimerait plus de réserve, aimerait des reports de paiement. (12-3)

« Je ne commande qu’avec ma carte 4 Etoiles. J’attends que le montant disponible monte. Là, à la rentrée, je vais habiller les enfants ».

« J’ai fait la demande de la carte 4 Etoiles il y a 3 ans. Puis vous m’avez proposé la Libravou, alors avec mon mari qui venait de se faire licencier, on n’a pas dit non. On a décidé de la prendre. Mais ça a pris 1 mois avant qu’on l’ait. »

Dernière utilisation : la semaine dernière « j’avais oublié de payer quelque chose, alors comme c’était la fin du mois… » - le crédit semble servir à combler les découverts du compte postal. (14-3)

Les raisons qui poussent ces personnes à utiliser ce mode de paiement sont bien entendu de nature financière. Pour certaines d’entre elles, l’achat est impossible dans les commerces locaux, ces derniers n’acceptant pas le crédit. 

De plus, passer par un tel système de paiement garantit une certaine discrétion, comme en témoigne l’observation suivante :

Elle nous dit qu’elle préfère le système Covefi parce qu’elle n’a personne en face “vous comprenez, avec les banquiers, quand vous arrivez avec un gros chèque, ça va mais quand vous venez comme nous avec un petit mois...enfin vous savez c’que c’est.” 

Elle demande de l’argent pour voir venir plus que pour acheter quelque chose en particulier. Ca les rassure elle et son mari “vous savez après 20 ans on n’a plus d’allocations pour les enfants, ben ça fait une sacrée différence, surtout qu’les enfants, y sont toujours là! Elle est très contente du service Covefi, le QCM a obtenu des “très satisfaisant “ partout sauf concernant le taux, “ce s’rait quand même mieux si c’était moins cher” nous dit-elle avec une pointe d’humour. (30-1)
22 ) Le chèque :

Logiquement, suite à ce que nos venons d’énoncer, certaines personnes déclarent préférer payer par chèque pour ne pas avoir recours au crédit. 

Revenus modestes = son concubin cherche un emploi. Assez dynamique – très VPCiste. A du mal à gérer son budget, c’est pour cette raison qu’elle refuse à tout prix d’avoir une carte Catalogue. (18-2)

En ce qui concerne son paiement, elle paie par chèque et elle n’a pas la carte Helline car c’est une carte crédit et elle est employée de banque et les banques rachètent les prêts des clients qui ont un crédit de ce type. (25-1)

Elle paie par chèque bancaire. Elle ne veut pas de la carte 4 Etoiles, car craint le crédit et l’endettement. Elle paie comptant, éventuellement avec la formule « payer dans 3 mois ». (28-2)

Elle paie (chèque ou CB) à la commande , le crédit il n’en est pas question (ce n’est pas “bien”), je ne veux pas de dettes, on ne peut dépenser que ce que l’on a. (31-4)

Au contraire, d’autres déclarent avoir choisi ce mode de paiement car la carte 4 Etoiles leur a été refusés.

Mme aurait aimé bénéficier de la carte 4 Etoiles, mais sa demande a été refusée. Elle règle par chèque. Mme ne garde pas ses factures. (14-1)

23 ) La carte bancaire :

En ce qui concerne ce mode de paiement, le plus grand nombre des commentaires concernaient le manque de sécurité des transactions :

Ce n’est pas sûr de mettre son numéro de sa carte bancaire, on ne sait pas ou on en est. (29-1)

Je commande par courrier. Je n’aime pas commander par téléphone à cause du paiement: on peut utiliser mon n° de carte. (39-3)

Ne téléphone jamais car de toute façon ne veut pas payer par carte bancaire par téléphone car elle n’a pas confiance. (37-4)

Cette personne paye actuellement par carte bancaire, mais semble de moins en moins confiante :

Je passe commande par téléphone et je donne mon numéro de carte bleue (je me demande si je vais continuer avec tout ce qu’on entend à ce sujet en ce moment). (51-4)

Mais d’autres s’aventurent tout de même, déclarant avoir une entière confiance dans les sociétés de vente à distance concernées :

Elle paie par carte bleue. Elle n’utilise sa CB que pour Becquet et Bergère de France ; « parce que, une maison comme ça, on peut avoir confiance… y’a pas de problème… ». (44-3)

Il faut rappeler que certaines personnes ne paient pas par carte bancaire, simplement parce qu’ils n’en possèdent pas…

Elle choisit systématiquement le mode de règlement par chèque ou CRT (ne possède pas de CB). (41-1)

Elle choisit le plus souvent le mode de règlement par chèque, parfois en CRT – « mais, ça fait des frais ! » (ne possède pas de CB). (41-2)
A noter enfin le cas de cette personne qui n’utilise sa carte bleue que pour les achats à distance :

commande par téléphone avec la carte bleue qui ne sert exclusivement qu'aux commandes VPC. (55-1)

24 ) Le mandat cash (ou « mandat catch ») :

Dans quelques cas enfin, les paiements sont réalisés par mandat cash :

Parce que les personnes ont des problèmes d’argent :

9 visite2 : Mme a effectué une commande de vêtements pour ses enfants (des pantalons et des tee-shirts pour sa fille aînée et son garçon). Elle a réglé par mandat cash (elle ne possède ni carte, ni chéquier). Ce qui la cantonne forcément au courrier sans le 24h. (9-2)

Voire pour des problèmes particulier :

32 visite1  Pourquoi achète-t-elle aux 3 SUISSES ? Simplement parce que c’est plus facile : elle peut y acheter à crédit, alors qu’ailleurs, c’est impossible, car Monsieur est retraité.

32 visite1  Notre cliente a été très fière de nous apprendre qu’elle avait reçu un diplôme de bon payeur. Tous les mois, elle est obligée d’envoyer un «mandat-catch» (payant) à Cofidis, car les prélèvements étant effectués le 5 du mois et son mari ne «touchant» que le 15, son compte est toujours à découvert quand le prélèvement se présente. Elle nous a demandé si nous pouvions y faire quelque chose, elle, elle n’ose pas appeler. (32-1)
12 visite 4 : Sa dernière commande : un portable commandé par téléphone. Doit donner les références, le nombre, les autres choses souhaitées. Paie 250F tous les mois. On ne lui demande pas comment on règle.

Une fois, elle a eu un problème de paiement 4 Etoiles car elle a oublié de laisser 250F à la Poste. Elle a dû payer par mandat cash. (12-4)

25 ) Le problème des frais de port :

Les frais de port sont un sujet très récurant dans les diverses observations recueillies.

Nombreuses personnes les trouvent bien entendu trop importants :

Elle apprécie Blanche Pote, car une des seules sociétés à ne pas avoir augmenté les frais de port (29F90 contre 34F90 voir 39F90 chez les autres vépécistes). C’est une des raisons qui la freine à commander par VPC. (23-2)

Trouve les frais de port élevés (29f90 contre 19frs pour d’autres marques et en plus sur ces marques ils sont souvent gratuits dès 200frs d’achat). (37-4)
Les frais de port sont d’ailleurs, semble-t-il, un frein pour les petites commandes ou les deuxièmes commandes (les oublis par exemple) :

La participation au port ce serait mieux si c’était moins mais c’est embêtant pour passer la deuxième commande. Dès fois, on ne la passe pas quand on a oublié quelque chose. (29-1)

Les frais de fret ça fait quand même beaucoup pour les petites commandes. (29-2)

Un problème, les frais de ports, trop chers surtout pour des petites commandes. (31-2))

Les frais de port ont augmenté ce qui fait que si ma commande est petite, je ne la passe pas. (39-1)

C’est une des raisons pour lesquelles certaines personnes regroupent les commandes, soit en réunissant ses propres commandes, soit en groupant avec d’autres personnes :

La commande se fait par courrier, mais elle groupe ses commandes car les frais de port sont de 30F, et ne commande que pour elle.

Paiement par chèque. (34-2)
Elle trouve les frais de port élevés par rapport au montant moyen de ses commandes. C’est la raison pour laquelle elle fait des commandes groupées. (43-1)

Son amie (groupeuse) lui dépose la marchandise reçue et centralise les chèques.

Paie après réception : « c’est pas mal quand l’article n’est plus disponible, c’est pas grave ».

« Comme je le reçois quand même (le catalogue), je l’interroge mais c’est sûr que je ne commanderais pas directement. Les frais de port sont bloquants ».

N’aime pas tous les frais supplémentaires. (49-2)
Ils ont également équipé toute leur famille en linge de maison, exclusivement acheté chez BECQUET, en s’arrangeant pour atteindre au moins 600 F pour éviter les frais de port. (47-1)

Recherche avant tout la bonne affaire. Se groupe avec de la famille et des amies pour faire des économies sur les frais de port. (51-4)

C’est aussi une raisons pouvant expliquer que certaines personnes ne retournent pas des articles qui ne conviennent pas :

Les frais de transport étant cher, notre cliente ne retourne pas ses articles («tant pis, elle garde»). (32-1)

III - LA RECEPTION :

31 ) Le Relais :
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( Certaines personnes peuvent choisir le Relais pour la facilité, le Relais pouvant se trouver sur le chemin du travail, ou proche du lieu de travail.

« On fait livrer les colis au relais de la galerie marchande Leclerc. C’est pratique, j’y vais en allant ou en revenant du travail. Je n’y vais pas exprès ». (16-1)

Quand elle passe commande, elle va chercher son colis dans un relais situé à proximité de son lieu de travail (Crédit Agricole). (1-4)

( Dans le même ordre d’idées, certaines personnes trouvent le Relais très pratique parce qu’il se trouve près de leur lieu d’habitation :

Commande par courrier et se fait livrer au relais à côté de chez elle. (28-2)

Elle utilise le relais 3 Suisses situé dans le centre commercial Leclerc situé non loin de là.

En général, elle ne fait pas de retour. (1-1)
( Le Relais peut être très utile également lorsque la personne travaille et ne peut réceptionner le colis directement à domicile :

32 visite3 : Il commande par téléphone et se fait livrer au relais, car c’est très pratique, surtout quand on travaille. (32-3)

( De plus, les horaires d’ouverture sont appréciables :

29 visite1 : La livraison relais c’est bien, il est pas loin et on passe quand on veut, en 24H ou 48H, c’est bon. (29-1)

( D’autres personnes ont déclaré choisir le Relais pour une plus grande sécurité de livraison :

Elle se fait livrer au Relais car c’est plus sûr. Si commande par courrier, elle se fait livrer à domicile. Mais le facteur se trompe parfois d’immeuble. (12-5)

Livraison à un relais car autrement en cas d’absence, le facteur laisse le colis sur les marches. (43-1)
( Le Relais peut être utilisé pour les colis de grande taille, ceux qui n’entrent pas dans une boîte aux lettres standard.

Le colis est livré au domicile ou au relais, suivant sa taille. (43-2)

Le colis :

-
Se fait livrer à domicile car nos colis sont petits donc OK par la poste (le facteur ouvre la boite et met dedans). Par contre pour 3 Suisses se fait livrer en Relais car ne sait pas si c’est la poste qui livre à domicile ou une autre société et les colis sont plus gros donc ne passe pas dans boite au lettre. (37-3)

Ce doit être la même raison qui pousse cette cliente à réceptionner au Relais pour les commandes passées dans les catalogues des 3 Suisses et de La Redoute (probablement des colis plus gros) et à domicile pour celles passées dans le catalogue Berger du Nord :

Elle fait livrer ses commandes à domicile pour Berger.

Pour 3 Suisses et Redoute elle demande la livraison Relais. (50-2)
( L’accueil sympathique au Relais peut être un élément expliquant le fait de choisir ce mode de livraison :

Se fait livrer au Relais. « Je vais toujours chercher ma commande au Relais. Ils sont très gentils au Relais. (…) Pourquoi les 3 Suisses et pas La Redoute par exemple ? : « Je n’aime pas le Relais de La Redoute. Ils sont pas aimables… ». (7-3)

Elle se fait livrer au relais, car “la dame est sympathique, on parle et ça nous fait sortir”. (50-3)

( Au contraire, certains se plaignent de l’accueil dans d’autres centres :

Les clients préfèreraient aller chercher les colis dans une agence 3 Suisses plutôt qu'au tabac, car quand il y a du monde, il faut attendre. « Le gars, il n'est pas toujours accueillant, pas aimable ». (10-2)

Il y a un pb avec le relais de DAINVILLE : « ma mère s'est présentée elle a été mal reçue parce qu'elle n'est pas cliente du tabac à DAINVILLE ». (10-3)
( Le Relais peut être choisi pour la rapidité de livraison :

Elle nous dit que si la commande est passée avant midi, elle reçoit son colis le lendemain. Elle préfère la réception du colis au Relais, c’est plus rapide. Par le facteur, le délai est d’environ une semaine. (24-3)

La livraison par relais, c’est bien, mais pas chez Septentrion. Pour les autres, je fais livrer en relais, surtout si je suis pressée de l’avoir. (4-4)

Commande au Relais uniquement si c’est urgent. Exemple : un manteau avant les fêtes.  « reçu en taille trop grande, le produit a été échangé ». (40-1)

( Mais certaines personnes ne semblent pas pressées :

Relais colis en centre ville. Cela est plus pratique mais la cliente ne s’y rend pas au bout de 24h… elle attend 2-3 jours pour être certaine que sa commande est bien arrivée. Les colis ne sont pas toujours bien emballés sauf si les objets sont fragiles. (20-1)

32 ) Se fait livrer à domicile :

( Certaines personnes se font livrer à domicile car elles ne peuvent se déplacer :

« La livraison se fait toujours à domicile par le facteur car je ne sors plus (elle garde ses petits enfants et s’occupe de son mari paralysé) et je paye contre remboursement. Je prépare mon chèque quand la standardiste me donne le montant et je le donne au facteur.». (16-2)

Ses motivations d’achat sont principalement à la livraison à domicile. La cliente vie seule, elle est très âgée et a donc du mal à se déplacer. (19-1)

( A noter que l’impossibilité de se déplacer peut être également matérielle :

Possède la redoute et 3 SUISSES

commande par courrier, se fait livrer à la maison, n'a pas de moyen de locomotion. (55-2)

( D’autres déclarent préférer se faire livrer à domicile car elle ne sont pas particulièrement pressées de recevoir le colis :

Elle est très patiente, accepte d’attendre jusqu'à trois semaines pour la livraison de sa commande.

C’est le facteur qui apporte les colis, la boîte aux lettres étant trop petite. (41-1)

Concernant le délai de livraison, 10 jours lui paraissent normal et elle en est très satisfaite. Elle n’est pas adepte du 24 h : Pourquoi faire ? Elle a le temps. (47-1)
( Certaines personnes se font livrer à domicile et ne connaissent pas l’existence du Relais.

« J’ai déjà eu des problèmes avec le livreur (DP), il donne des RV pas du tout pratiques et même une fois il a déposé mon colis dans la trappe à charbon ! »

« Je ne savais pas que l’on pouvait se faire livrer dans un relais ». (39-1)

Elle ne sait pas comment marchent les relais donc ne passe pas par les relais => elle voudrait plus d’information sur ce service (liste des relais par département). (37-4)
( Pour d’autres personnes, le Relais est simplement trop loin :

“Je commande par  téléphone et paie par carte bancaire (je n’utilise pas la carte 4 Etoiles : il y a des frais) et me fais livrer à domicile : le relais est trop loin.je fais mes retours au bureau de poste le plus proche”. (38-1)

« Je me fais livrer chez moi. Le relais est trop loin. Ma dernière commande était une grille pour faire rôtir pour le four qui a été différée ». (38-2)
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La poste

( Comme nous l’avons signalé plus haut, le mode de livraison peut également dépendre des relations que la personne a avec ses voisins ou avec le facteur.

- Les voisins :

« C’est la voisine qui récupère le colis parce que les colis, ils ne rentrent pas dans notre boîte aux lettres. La dernière fois, le facteur a dû forcer la boîte… ». (7-1)

Quand elle reçoit le catalogue, elle repère les produits. Elle commande par courrier et reçoit son colis entre 10 et 15 jours. Son colis est livré à domicile : « Bonjour Mme X, j’ai un colis pour vous ». Elle estime la date à laquelle elle reçoit le colis, sinon, si elle est absente, le colis est déposé chez le voisin. Elle rend service de la même façon pour ses voisins. (24-1)

Elle commande par courrier. La livraison est très rapide. Le colis arrive dans la semaine. C’est le facteur qui passe en voiture et le dépose dans la boîte aux lettres, si ça rentre, sinon, la voisine prend le colis. (24-2)
- Le facteur :

C’est le facteur qui apporte les colis, la boîte aux lettres étant trop petite. (41-2)

Pas besoin d’utiliser le relais. Le facteur est un ami, on s’arrange. S’il n’y a personne, il apporte le colis chez les voisins. (51-4)
- Au contraire, les personnes peuvent ne pas faire particulièrement confiance au facteur :

Elle se fait livrer au Relais car c’est plus sûr. Si elle commande par courrier, elle se fait livrer à domicile. Mais le facteur se trompe parfois d’immeuble. (12-5)

- Et d’autres peuvent vouloir préserver une certaine forme d’intimité :

Elle commande toujours par courrier (“c’est plus pratique”) et se fait livrer au Relais : passant sa journée dans le centre ville, c’est une formule commode pour elle, “et les voisins n’ont pas besoin de savoir ce que je commande”. (27-1)

 Est contre le fait que des colis ou avis de passage chez le voisin. Pas de respect de la vie privée, de l’intimité. (18-3)

33 ) Les problèmes de délais :

De même que les frais de port étaient un problème lors de l’étape de paiement, le délai de livraison semble être également une réclamation très récurante. De nombreuses personnes ont connu des soucis de livraison qui semblent les avoir plus ou moins marqués :

La livraison c’est chez nous ou a la mercerie si ça casse pas. Les délais ça va sauf le pantalon de Johan ils avaient dit 4 semaines puis ils ont dit 8 semaines. Mais c’est pas grave, je prévois, je commande à l’avance, là c’était pour la rentrée des classes. (31-3)

La mère: je ne commandais plus depuis longtemps. C’est ma fille qui a passé une commande récemment. J’ai arrêté de commander pour des problèmes de délais trop longs: j’ai commandé pour Noël, je l’ai reçu après les fêtes, j’étais déçu. (39-5)

Le mécontentement peut être plus fort :

Généralement tout se passe bien (cliente ancienne mais peu active), sauf ma dernière expérience avec vous: j’ai commandé des napperons en espérant les avoir pour la communion de ma fille. La conseillère m’a assuré de la livraison en 24h au relais. Mais le colis n’arrivait pas. J’ai rappelé: une autre conseillère m’a dit que, pour cet article, il fallait compter 15 jours, donc trop tard pour la communion. Et pas d’arrangement possible. Votre conseillère n’est pas sérieuse (la première). En plus, dans le catalogue, on dit bien que les petits articles sont livrables au relais en 24h. (p1076 du PE) Ce n’est pas cohérent: des napperons, c’est pas un petit article? (39-4)

D’autres semblent très en colère, se sentent presque trahies :

Une seule réclamation concernant une commande passée aux environs de Pâques: Le court délai qui lui a été annoncé était manifestement faux. Or pour cet achat (literie) le délai de livraison était critère important et elle aurait préféré qu’on lui dise la vérité plutôt que de lui “mentir pour faire la vente” d’autant que de son côté elle aurait pu prendre d’autres dispositions. (11-1)

Cliente Laine de longue date, exclusive 3 Suisses, un peu sur le catalogue. Avant était cliente Blanche Porte mais a été déçue une fois par le délai et c’est terminé depuis. (31-4)

Au contraire, certaines personnes ne semblent par touchées par les retards :

« Des fois, des produis sont en retard, mais j’ai confiance, je n’appelle pas les 3 Suisses ». (14-2)

Il m’arrive que ma commande soit en attente souvent quand les articles ne sont pas disponibles. Mais on m’appelle toujours pour me prévenir. (38-3)

Nous sentons ici une forme de confiance instaurée entre la société 3 Suisses et la cliente.

D’autres enfin ne se formalisent pas du tout sur les retards… Ca servira pour plus tard…

Egalement a commandé 15 jours avant Noël : de la déco : rubans, papiers, étiquettes, moules à gâteaux en forme de sapin qui sont arrivés ... au mois de janvier, ce qui, finalement n’est pas grave, car serviront l’année prochaine. (34-3)

CH4 – LES INDICES DE L’ EXISTANCE DE

PROFILS D’ACHETEURS A DISTANCE

I – UNE FORME DE CONSOMMATION RASSURANTE :

Cette partie tend à prouver par le relevé de différents indices tout au long de l’itinéraire de l’achat à distance, que ce mode de consommation est avant tout un mode de consommation basé sur l’assurance et l’absence de prise de risque. 

Suivons donc notre itinéraire…

11 ) L’étape de lecture :

Nous avons vu que le marquage du catalogue était une forme d’appropriation de ce dernier. Or nous pouvons faire l’hypothèse que ce mode de marquage rassure la personne. Elle se trouve dans un lieu connu. Les personnes ont une certaine maîtrise du catalogue, se repèrent à leur manière. Ils savent où ils vont. Il est intéressant de souligner que certaines personnes parlent de « magasin » en évoquant le catalogue, de « rayons » en citant les différentes parties de celui-ci. Mais nous sommes finalement bien loin de l’achat en supermarché où il est beaucoup plus difficile de maîtriser son environnement, les techniques de merchandising classiques visant justement le contraire. 

La personne peut alors se diriger facilement :

« On le feuillette en famille, les enfants souvent par deux. Monsieur, lui, fait ça tout seul. Le grand, là, il va avoir 18 ans, alors il regarde les auto-radios ».

On a nos repères, on sait où sont les pages (ex le jeune homme nous trouve la page des autoradios en 2 secondes). (14-3)
Elle peut revenir sur ses choix, vérifier des éléments lorsqu’elle n’est pas sûre :

Je regarde le courriers dans ma chambre et je commence par feuilleter le petit livret et je vois s’il y a des articles qui m’intéressent. Je reprends toujours mon grand catalogue pour vérifier les couleurs ou l’utilisation des produits. (39-1)

Elle fait très attention aux descriptifs produit et à leur composition.

Parfois, elle trouve que les produits ne sont pas suffisamment décrits. Par exemple, elle a eu l’expérience d’un short en matière synthétique que son fils ne supporte pas. (1-4)
On le voit, le descriptif des produits prend donc une importance toute particulière. Il permet de maîtriser l’achat.

Je me permets de faire ici un parallèle avec la consommation alimentaire. Il apparaît en effet que le « mangeur » peut gérer son anxiété liée à l’incorporation d’un produit, et qui plus est d’un produit inconnu, en l’intégrant dans des recettes personnelles, en l’intégrant dans un ensemble de repères culinaires familiers (cuisine, manières de table, gestuelle…). Le mangeur marque son aliment pour lever l’angoisse de l’incorporer. De la même manière, le « vépécisite » marque son terrain d’achat pour lever l’angoisse de consommer, dépenser…

12 ) L’étape de la prise de commande :

Pour beaucoup, l’étape de prise de commande se fait avec une très grande minutie. 

Certaines personnes notent tout ce qu’elles achètent et archives ces documents :

« Je note toutes les commandes dans un carnet et je conserve toutes les lettres pendant un an ».

« Je note toutes les commandes dans un carnet pour savoir ce qui est commandé est conforme au colis. Je passe mes commandes par courrier . J’appelle la conseillère si j’ai un renseignement à demander . Par exemple, j’ai appelé pour savoir le nombre d’étages qu’il y avait sur un sèche linge que je voulais acheter. Ça n’était pas écrit dans le catalogue » (38-2)

Je garde le bon de commande jusqu’à la livraison pour garder en mémoire ma commande. (16-2)
Nous avons d’ailleurs vu plus haut que certains choisissaient le mode de commande par courrier pour pouvoir disposer de la liste des articles achetés et poser tranquillement par écrit « la décision d’achat ».

Elle passe ses commandes uniquement par courrier. Elle peut ainsi bien noter l’ensemble des articles. (23-2)

Commande par courrier ("Ca m'oblige à réfléchir avant d'agir")et de toute façon "Je ne suis pas d'un naturel impatient". (55-4)

Pour être sûres que la commande est bien passée, que les produits sont disponibles, que le délai de livraison est acceptable (…), certaines personnes n’hésiteront pas à user du téléphone pour se renseigner :

Elle préfère le téléphone qui lui permet de tout savoir tout de suite si les articles sont disponibles.

La cliente profite beaucoup de réductions et ne trouve pas qu’elles sont toujours très claires et très bien expliquées… d’où le contact téléphonique qui lui permet de dialoguer et d’être sûre du montant de sa commande. (20-3)

Elle commande par téléphone car c’est plus rapide que le courrier. Elle obtient des renseignements, les délais de livraison… (43-2)

Pour limiter la prise de risque, la décision d’achat peut être partagée :

Avant de remplir le bon de commande, elle en discute avec son mari et ils voient ensemble. (42-1)

Et cela peut d’ailleurs dépendre de la nature du risque :

Le choix pour le meuble elle l’a fait avec son mari. Pour d’autres produits comme des vêtements, elle fait le choix toute seule, “ cela dépend du produit.

(prise de risque fonction de l’article ?) (25-2)
Enfin, certaines personnes iront jusqu’à essayer le produit désiré directement en magasin, pour ensuite le commander à distance :

Elle doit acheter un matelas et un sommier à la rentrée. Elle nous explique son comportement d’achat à venir : elle va à Arras dans un magasin de literie pour essayer et se faire conseiller. Quand elle a suffisamment de connaissance sur le produit, elle commande alors aux 3 Suisses pour se faire livrer à domicile. (35-2)

Nous le voyons bien , dans tous ces comportements, il y a une volonté plus ou moins grande de limiter la prise de risque. Bien sûr, il faut nuancer, la résistance au risque étant très variable d’une personne à l’autre. Mais globalement, nous remarquons ici que l’usage du catalogue et de la vente à distance en général offre de nombreux appuis pour limiter cette prise de risque, appuis qui n’existent pas forcément dans les modes de consommation courants.

13 ) L’étape du paiement :

( L’utilisation du crédit :

Pour certaines personnes, l’utilisation du crédit sera perçu comme une dette :

Elle paie par chèque bancaire. Elle ne veut pas de la carte 4 Etoiles, car craint le crédit et l’endettement. Elle paie comptant, éventuellement avec la formule « payer dans 3 mois ».

Elle conserve toutes les factures dans un dossier. (28-2)

Elle paie (chèque ou CB) à la commande , le crédit il n’en est pas question (ce n’est pas “bien”), je ne veux pas de dettes, on ne peut dépenser que ce que l’on a.. (31-4)

En ce qui concerne son paiement, elle paie par chèque et elle n’a pas la carte Helline car c’est une carte crédit et elle est employée de banque et les banques rachètent les prêts des clients qui ont un crédit de ce type. (25-1)

Dans ce cas, limiter le risque sera de ne pas utiliser ce mode de paiement. C’est ce que font les personnes en général lorsqu’elles payent par chèque ou carte bancaire (voir plus haut). Mais toutes les personnes n’ont pas cette vision du crédit. Il est fort probable qu’un bon nombre ne comprennent pas précisément les rouages de cette mécanique comptable et y entre sous contraintes, comme semble l’attester ces personnes :

Paiement : uniquement avec la carte 4 Etoiles à crédit.

Une des raisons principales qui l’a amenée à commander aux 3 Suisses est que nous lui avons fait confiance : en effet, elle touchait le RMI et on lui a accordé la carte 4 Etoiles avec facilité de paiement. (20-1)
Une télé 16/9ème, magnétoscope .. Grâce au crédit cofidis car sinon on ne peut pas acheter (…). Cofidis comprend bien quand son mari est au chômage (1 mois sur 4 ou 5). (50-3)
Une fois dans le système d’achat à crédit, ce dernier n’est pas perçu premièrement comme une « dette » mais comme une « réserve ». C’est, semble-t-il à ce niveau (sous contrainte financière et « de capacité de compréhension ») une autre vision de la gestion du risque. L’achat se fait suivant les réserves qu’un organisme extérieur (Covefi) ou que « le banquier » leur alloue. Les personnes ne maîtrisent pas forcément les contraintes financières qui sont liées à l’achat à crédit. La personne achète si elle a des réserves ou attend si elle n’en a plus. Ce mode de fonctionnement n’est pas sans rappeler l’usage du téléphone portable avec carte ou des « crédit d’électricité » ou l’individu fonctionne sous réserve (D. Desjeux, 2001).

Carte 4 Etoile proposée avec l’envoi d’un catalogue il y a 2 ans. Elle utilise sa réserve 4 Etoiles. Apprécie la carte 4 Etoiles. Aimerait plus de réserve, aimerait des reports de paiement. (12-3)

C’est une pure cliente 4* qui ne vit que grâce au crédit revolving qu’elle lui offre, sa mensualité est de 600 F par mois.

Elle a commandé une batterie de caméscope qui va lui coûter “50 000” F au lieu de “90 000 F” (ancien franc). Elle ne commande que si elle a du disponible sur sa carte. (50-3)
Elle paie toujours avec sa carte 4 Etoiles. Tous les 5 elle reçoit le relevé de compte et va à la Poste envoyer le mandat car CNE pas prélèvement possible. Paie à crédit sur carte 4 Etoiles, 250F par mois, réserve de 6000F. Petits moyens, ne veut pas de réserve plus importante. (12-5)

« J’ai fait un gros prélèvement de 15000F. Quand on a des choses à rembourser tous les mois, on peut plus acheter d’autres choses ». (12-1)

Et souvent, il faut attendre que les réserves remontent…

« J’ai la carte 4 Etoiles… C’est bien pratique ! ».

« Je commande plutôt des habits pour les enfants, des draps, des serviettes… La dernière commande, j’en ai eu pour 1000 et des brouettes… Je commande sauf quand je peux pas parce qu’on ne peut pas retirer de l’argent sur le compte de mon mari ». (7-4)

Madame REGNIER a déjà programmé sa prochaine commande : il s’agit de la salle à manger complète. Seulement, avant, il faut que le montant de ses remboursements Cofidis baisse. (32-1)
Pour certains, la situation paraît acceptable et maîtrisée :

C’est le moyen de paiement pour les commandes importantes, pour les plus petites commandes elle préfère régler par chèque pour limiter le recours au crédit. (9-1)

La carte 4 Etoiles, ça se passe bien.

Je ne suis pas quelqu’un qui dépense plus que ses besoins. On a d’autres priorités. (29-1)

Parfois, l’utilisation du crédit en devient abusif. Le risque devient alors énorme :

« Je ne commande qu’avec ma carte 4 Etoiles. J’attends que le montant disponible monte. Là, à la rentrée, je vais habiller les enfants ».

« J’ai fait la demande de la carte 4 Etoiles il y a 3 ans. Puis vous m’avez proposé la Libravou, alors avec mon mari qui venait de se faire licencier, on n’a pas dit non. On a décidé de la prendre. Mais ça a pris 1 mois avant qu’on l’ait. »

Libravou : 1ère utilisation : réparation de la voiture.

Dernière utilisation : la semaine dernière « j’avais oublié de payer quelque chose, alors comme c’était la fin du mois… » - le crédit semble servir à combler les découverts du compte postal.

Je fais mes demandes de financement par téléphone, et je me fais virer sur mon compte. Madame nous sort un catalogue concurrent, Conrad : « comme vous veniez, mon mari m’a demandé de vous demander si on pourrait pas payer avec la même carte dessus ». Réponse : c’est possible avec la carte Ténor… « Oui mais ça fait une carte en plus non ? C’est un crédit en plus… » « J’ai eu un impayé, mais ça n’était pas de ma faute, ça s’est bien passé avec Cofidis. J’ai envoyé un chèque ».

Le taux de crédit ? « Ben oui, tout crédit se paye… » (14-3)

Dans ce dernier cas « d’achat réserve », la possibilité de commander est fonction de la réserve d’argent maîtrisée par l’organisme extérieur (12 visite2 : « Le banquier surveille mon compte. Elle est gentille, c’est leur travail »). Il se crée alors progressivement un lien de dépendance entre les sociétés de crédit, les sociétés d’achat à distance et les clients. Une forme de dépendance semble exister également chez cette personne :

« J’ai fait un gros prélèvement de 15000F. Quand on a des choses à rembourser tous les mois, on peut plus acheter d’autres choses ». « Je suis bien les relevés de compte. Toutes les fins de mois je fais mes comptes et je mets à la Caisse d’Epargne. Ca vaut mieux maintenant, je peux avoir un découvert. (…). » - « A la Redoute, je paie comptant, j’achète pas beaucoup. Le taux on dit toujours que c’est trop cher, j’ai pris une assurance, on m’a fait prendre une assurance, pourquoi on m’y oblige, c’est pas encore de très grosses sommes. J’ai besoin donc je ne connais pas le taux. On emprunte, c’est pas notre argent, c’est déjà bien. Libravou j’ai droit à 20 000F, en février je devais 12 000F. Mais ¾ fois tiré 800F. L’autre je dois payer, on m’enlève 300F par mois. (…) (12-1)

Ce lien de dépendance peut d’ailleurs être encouragé par des offres promotionnelles alléchantes :

Tout ça aussi, c’est très alléchant mais ils font le Club 4* où il faut atteindre telle somme. C’est vrai qu’il y a des offres alléchantes – voyage à Paris etc… - mais c’est donnant, donnant. Il faut commander pour 900 F pour avoir la 2e année gratuite. (4-2)

Ainsi, une situation de gestion du risque par un « achat réserve » peut progressivement développer une dépendance… comme s’en inquiète cette cliente :

« Dans le colis il y a des pubs, des trucs de crédit, des demandes de sous, si on a besoin d'argent on peut faire la demande; Ma mère s'est laissée prendre au piège, mon père est au chômage, c'est difficile (…) ».

Crainte : « toute la rue a passé des crédits et s'est retrouvé en situation difficile ». (10-3)

( Le paiement par carte :

Nous avons vu que la majeure partie des commentaires faits sur l’utilisation de la carte bancaire concernait le manque de sécurité des transactions :

Ce n’est pas sûr de mettre son numéro de sa carte bancaire, on ne sait pas ou on en est. (29-1)

Je commande par courrier. Je n’aime pas commander par téléphone à cause du paiement: on peut utiliser mon n° de carte. (39-3)

Ceci peut être également un indice (secondaire…)  montrant que l’acheteur à distance peut effectivement ne pas aimer prendre de risque…

( Suivi des comptes :

La volonté de maîtriser l’action de commander à distance peut également être perçue dans la façon de suivre ses finances :

Les relevés de comptes 4 Etoiles sont classés dans une chemise, sans les flyers annexes, mais non déchirés. Les factures sont photocopiées et gardées dans des chemises, dont un jeu chez la mère de Monsieur (en cas d’incendie !). (9-1)
… risque zéro…

14 ) La réception du colis :

Encore une fois, nous avons vu que certaines personnes privilégiaient tel ou tel mode de livraison pour des raisons de sécurité :

Elle se fait livrer au Relais car c’est plus sûr. Si commande par courrier, elle se fait livrer à domicile. Mais le facteur se trompe parfois d’immeuble. (12-5)

Livraison à un relais car autrement en cas d’absence, le facteur laisse le colis sur les marches. (43-1)

Pour limiter les éventuelles erreurs, certaines clientes vérifient le colis dès réception :

L’emballage du colis, sous pochette plastique est bien. Dès que le colis arrive, elle l’ouvre tout de suite. Elle vérifie ses produits (exemple : les géraniums pas assez touffus, elle a repris son catalogue pour vérifier la photo et le descriptif). (24-2)

A la réception, elle fait l’inventaire de son colis pour savoir si tout est là et si c’est conforme au catalogue ». (43-1)

A la réception du colis (au Relais), on l’ouvre tout de suite dans la voiture et on regarde si c’est bien ce qu’on a commandé. (10-1)
Quand je reçois le colis, je l’ouvre tout de suite. Avant de signer, je dis d’attendre que je regarde… (4-2)

Et la mécanique de l’achat à distance s’engrange. Tout se passe bien au premier achat. Alors pourquoi ne pas continuer ?

La livraison du meuble a été rapide, elle a reçu le meuble sous 8 jours à domicile. Avant de livrer le produit, un transporteur a pris rendez-vous par téléphone. Le meuble était très bien emballé, il correspondait à ce qu’elle voulait et elle n’a eu aucune surprise en déballant le produit. Elle en était tellement contente qu’elle en a recommandé un plus petit pour une autre pièce. (25-3)

15 ) Le retour :

Il est intéressant de remarquer que dans de nombreux cas, les articles qui ne conviennent pas ne sont pas retournés. Ceci peut, comme nous l’avons vu précédemment, être dû au montant des frais de port. Mais tout de même, que deviennent ces articles ?

( Soit la personne trouve une autre utilisation :

Sur la commande d’un pantalon « trop large aux jambes » : « Non, non, je vais pas le retourner. Ca ira pour aller dans le jardin ». (7-1)

( Soit elle les donne :

A la livraison, si elle est déçue par un article (souvent à cause de la taille trop petite), elle l’offre à sa mère mais ne retourne jamais. (43-3)

Si un produit ne donne pas entière satisfaction, ce n’est pas grave, elle le garde quand même ou essaie de le proposer à une autre personne. (47-1)

( Soit elle les stocke :

Si l’article commandé ne convient pas, elle n’ose pas le retourner. « C’est contre ma nature » et regarde si elle peut l’offrir à une de ces filles sinon la robe trop petite finira au fond du placard. (42-1)

Elle commande des bottes qui ne vont pas mais les garde dans l’armoire au cas où. (12-3)

( Soit elle les revend (attitude plus … « combative »…) :

Elle ne fait jamais de retour : si un article ne convient pas (en particulier pour des questions de taille, qu’elle a assez imposante) elle le revend à quelqu’un de son entourage. (27-2)

( A noter également que certaines personnes commandent plusieurs articles pour être sûres d’avoir le bon :

Dans le cas ou le produit ne lui convient pas, elle n’effectue pas de retour : il y a un coût et préfère le garder. Par contre si elle n’est pas trop sûre, elle commande 2 tailles… (1-4)

( D’autres ne retournent pas mais font tout de même une réclamation :

Elle n’aime pas qu’on lui remplace un produit par un autre => elle râle mais ne retourne pas le produit pour autant. Elle a écrit une fois au service clientèle pour râler à ce sujet et a reçu ensuite le bon produit. Elle était très contente. (37-4)

( D’autres, enfin, ne retournent pas parce qu’elle ne savent tout simplement pas comment faire :

Pour l’instant, j’ai jamais retourné. Je ne sais pas comment ça marche. Je n’ai jamais fait attention. (29-3)

Nous notons à cette étape du « retour » une attitude plutôt résignée. Nous retrouvons cette résignation dans divers commentaires :

Le dernier achat, les baskets Adidas : « 35000F ». Elles n’étaient pas très solides. Elles n’ont tenu que 2 mois (semelles décollées).

Le problème de qualité est accepté « c’est comme ça ». (36-1)
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ou encore…

Des fois je suis un peu déçue des produits que je reçois « mon T-shirt là, il ‘a pas de tenue ». Les T-shirts « tournent au lavage », mais bon, c’est vrai qu’ils ne sont pas chers. » (14-2)

On a toujours gagné, on gratte et on voit jamais rien arriver, mais bon… Ca fait partie de la vie. (29-3)

Est-ce que cette « soumission » n’est pas elle-même l’indice d’un comportement « suiveur », qui ne prend pas de risque ?

De même, dans le cas où le produit est retourné, certaines personnes s’assureront que le colis arrive bien :

« Pour retourner ? En recommandé uniquement ! Au moins on sait où ça va ! Je connais quelqu’un qui n’a pas fait ça. On lui a volé son colis. Voilà ! » (7-1)

16 ) Quelques indices supplémentaires :

Certaines opinions émises sur la vente à distance tendraient à confirmer que l’utilisation du catalogue est propice à un achat sans risque, maîtrisé, assuré.

( La personne n’aime pas faire les magasins :

De nombreuses personnes déclarent acheter à distance parce qu’elle n’aime pas faire les magasins. Nous retrouvons bien ce que nous avons énoncé plus haut :

Je suis pas de la ville, je suis de la campagne, j’aime pas sortir en ville, je connais pas Arras, faire du lèche vitrine j’ai horreur de car, si on en fait c’est pas pour acheter, il y a trop de monde sauf le soir a 22h. (31-3)
Très contente de Becquet. « Ca me permet de ne pas aller en ville faire les magasins ». (49-1)

Septentrion, on peut trouver la même chose ailleurs mais pas partout. Mais c’est plus pratique car je n’ai pas beaucoup de temps. J’aime pas les magasins. Je suis mal à l’aise quand il y a beaucoup de gens. (4-1)

Elle achète par correspondance, car elle n’aime pas aller dans les magasins. Elle n’aime pas les cabines d’essayage. (1-4)

Dans un catalogue, il y a plus de choix. Ce n’est pas comme au magasin où il n’y a pas toujours des marques. Dans les magasins, ça taille mal. Il y a du monde et ce n’est pas facile d’essayer. les enfants n’aiment pas. (4-3)

A horreur de faire les boutiques – trop de monde, hystérie des soldes… (18-2)

« C’est pratique dans notre métier de commerçants qui nous oblige à rester toute la journée, on se fait livrer. En ville, dans les magasins, on ne sait pas se garer. (14-2)
( De plus les personnes n’ont « pas de vendeurs sur le dos »

Apprécie la vente à distance, car on a pas de vendeurs sur le dos, et on peut revenir sur son choix.

Apprécie la collection 3 Suisses. (28-2)
Ce qu’elle aime aussi quand elle achète par correspondance c’est qu’il n’y a pas de vendeur et que l’on n’est pas embêté pour quelque chose de simple. (25-2)

Je n’ai pas envie d’aller dans les magasins. J’ai horreur de faire la queue. Ou quand une caissière me fait un nez comme ça, ça va pas ! Quand je n’ai pas le temps de regarder ou qu’une vendeuse me demande, ça m’énerve. (4-2)

Et toujours cette vision rassurante…

( Les produits de la VAD sont des produits de qualité :

Dans le secteur de la consommation alimentaire, la qualité est une valeur mise en avant pour répondre à la perte de confiance des consommateurs. Nous retrouvons cette importance de l’achat de qualité dans de nombreuses opinions émises par les consommateurs « vépécistes » :

Le mari : « Vous voyez ça (il montre sa poitrine et combinaison de jardinage verte), c’est du solide. Ca vient de chez vous aussi ! ». (7-1)

La qualité du linge de maison est bien, on est jamais déçue. (29-1)

La qualité, c’est pas de la gneugneute. (29-3)

(Redoute) On peut pas dire que la qualité c’est pas bien, on a pas été déçu. (31-1)

Elle apprécie beaucoup le linge de maison Becquet pour sa qualité, son grand choix (literie, voilages, matelas). Elle n'a jamais commandé de linge de maison chez nos concurrents. « Quand on est content d'une maison, pourquoi prendre le risque d'en changer ? même à La Redoute surtout lorsqu'on se permet de recommander la qualité Becquet auprès d'amies ou collègues ». (46-1)

Seul "problème"  :   La qualité Becquet est si excellente, que l'on ne renouvelle peu souvent. (46-2)
Leurs armoires regorgent de linge de maison et, selon leur expression, il ne leur reste pas suffisamment d’année pour utiliser, voire user, leur stock tant la qualité (BECQUET) est « super irréprochable ».

Certes les prix chez BECQUET sont plus élevés mais la qualité, ça se paie et il ne leur viendrait pas à l’esprit de commander leur linge de maison dans un autre catalogue de vente par correspondance tant la qualité chez BECQUET est inégalable. (47-1)

« Becquet, c’est inusable », « J’ai toujours apprécié la qualité Becquet, c’est d’une solidité !… Vous n’arrivez pas à l’user ! ». (44-2)

Excellente cliente, très très fidèle, un peu fétichiste des produits Becquet….

« Cette télé, c’est pas du Becquet, et pourtant, elle marche bien quand même ! ». (44-3)

Elle achète 3 cafetière, 3 bouilloire ». « Ca sert toujours ». et à chaque fois, elle a droit à un cadeau. « Le problème vous voyez, c’est que les articles Becquet, ça ne s’use pas… J’en vois pas le bout… mes draps ont 15 ans… C’est sûrement difficile de faire mieux ». (44-3)
Et toujours cette vision rassurante…

( La VPC permet d’anticiper les achats :

Le comportement d’anticiper ses achat peut être également perçu comme un indice de vouloir absolument maîtriser son achat :

Cette cliente achète par anticipation, au cas où ! Elle déclare commander son ravitaillement » (elle achète 3 cafetière, 3 bouilloire ». « Ca sert toujours ». (44-3)

( La personne « aimerait trouver les produits qui ne changent pas mais aimerait que les produits changent… »

(commentaire d’un enquêteur 3 Suisses lors du débriefing).

Certaines personnes regrettent en effet ne pas retrouver les produits achetés dans les années antérieures :

Catalogues toujours à peu près pareils : mais il manque des “ lingettes” qu’elle avait trouvé, il y a X années ... (34-1)

Mais, Madame recherche une brosse en U pour nettoyer les grilles de cuisinières, qu’elle a commandée il y a X années, et qu’elle ne trouve plus ... (34-2)

Madame Vicongne regrette, à titre personnel, ne plus trouver de prêt à porter dans nos catalogues Elle appréciait les tenues sport. La coupe, la taille, la qualité étaient au rendez-vous. Aujourd'hui, elle achète ce style d'articles chez DECATHLON. (46-1)

D’autres n’apprécient guère lorsque les produits sont remplacés :

Elle est satisfaite de l’accueil téléphonique et des services de la Blanche Porte. Cependant quand un produit épuisé est remplacé, elle n’apprécie pas forcément. (1-4)

Elle est satisfaite. Juste une expérience qui l’a marquée. Il y a longtemps, on lui a envoyé le produit de substitution sans demander son accord. Elle n’a pas apprécié cette mesure. Elle pense que c’est un manque de respect. (40-2)

Au contraire…

Elle apprécie la gamme Blanche Porte car ce sont des produits classiques, mais elle trouve que les produits ne sont pas suffisamment renouvelés. Elle trouve les positionnements de 3 Suisses et La redoute trop jeune (elle a plus ou moins 40 ans…). (1-4)

( « Le catalogue permet de se tenir au courant », de donner des idées :

Cette partie est toute relative. Pour certains, le catalogue peut être véritablement un indicateur de tendance. Pour d’autres, on ne crée pas en consommant sur catalogue… Pour les premiers, l’achat à distance sera plutôt anticipateur, pour les second il sera suiveur… Au lecteur d’en juger…

Dans le catalogue c’est bien, il y a beaucoup de choses. Ca lui donne des idées. (12-4)

Quand le catalogue arrive, je feuillette du début à la fin. Ca me donne une idée de ce qui est à la mode. Je le ressors dans des occasions : mariage, baptême… (29-1)

Le catalogue, ça vous met à la page, je fais pas beaucoup les magasins, ça sort. (29-2)

Elle n’achète pas de meubles, mais beaucoup de textile et elle est très satisfaite des 3 SUISSES. En effet, elle trouve toujours son bonheur chez nous et «adoooore» TOGETHER. Elle dit trouver les tendances à venir chez nous. 3 SUISSES est donc un indicateur de mode. (32-2)

Elle nous confie aussi que les 3 Suisses ont fait d’énormes progrès sur les produits du catalogue : quand sa mère vivait encore, c’était “ringard”. Maintenant elle peut découvrir la mode à domicile. Elle précise aussi que nous avons fait des efforts pour les robes de soirée sur le catalogue de l’an 2000... (35-2)

Elle apprécie le fait de voir les tendances de la mode. (1-1)

Elle estime que le catalogue donne un aperçu de la mode. (37-1)

Possède beaucoup de catalogues, attend leur arrivée pour y découvrir les nouvelles tendances. (55-3)

( Pour finir…

Pour finir, notons simplement ces deux autres verbatims représentatifs de cette partie :

« j’ai l’habitude avec les 3 Suisses ». (14-1)

Pour elle le catalogue inspire confiance : avec le catalogue on ne se pose pas de question. (25-1)

De nombreux indices nous montrent donc que l’achat à distance présente de nombreux points d’appuis pour ceux qui ont tendance à vouloir maîtriser leurs achats, pour ceux qui n’aiment pas prendre des risques.

II – TROIS PROFILS D’ACHETEURS A DISTANCE : 

21 ) L’achat boulimique :

Plusieurs indices permettent de mettre en évidence un profil de consommation type : l’achat « boulimique ». Encore une fois, le suivi de l’itinéraire d’achat à distance nous aidera à mieux appréhender ce profil partagé à des degrés plus ou moins élevés par de nombreuses clientes de l’enquête.

( L’étape de lecture :

Comme nous l’avons vu précédemment, la fréquence de lecture du catalogue varie d’une personne à une autre. Si certaines personnes déclarent le feuilleter que très rarement, lorsqu’un besoin se présente :

« le catalogue, je ne le feuillette jamais. Je le prends uniquement pour commander ». (7-3)

d’autres le consultent très régulièrement :

« Le catalogue je le feuillette si rien ne m’intéresse a la TV, n’importe quand. Je les feuillette souvent, au moins une fois par jour ». (31-3).

« Elle ne peut plus commander aux 3 Suisses. Elle possède néanmoins un catalogue 3 Suisses, qu’elle garde dans un tiroir de la commode du couloir, et qu’elle consulte tous les jours, pour rêver autour des articles et surtout des vêtements. (27-2).

Ce comportement de lecture très fréquent pourrait être un indice de la manière avec laquelle les personnes « dévorent » le catalogue.

Une autre observation assez proche consiste à observer si les personnes consultent dès la réception du catalogue ou bien attendent un moment avant de s’y intéresser :

Tandis que certaines personnes ne semblent pas particulièrement pressées de lire le nouveau catalogue :

« Elle est assise près du petit meuble où sont rangés les catalogues (sauf le dernier qui est encore dans la boîte aux lettres depuis plus de 2 jours) ». (36-1).

D’autres ont également déclaré lire le catalogue dès réception :

« Quand ils arrivent, je les regarde dans le salon, tout de suite même si je n’ai pas le temps. C’est mon plaisir, ça m’intéresse ». (39-2)

« La cliente « décortique » son catalogue dès réception ». « Oh oui, oui, oui, je le regarde dès qu’il arrive, je m’installe là sur la table du salon. (41-2)

Nous percevons dans ce dernier cas que, là encore, la personne ne résiste pas à l’attente de « dévorer » le catalogue. Nous percevons un réel désir chez ces individus.

( La commande :

Le comportement d’achat « boulimique » peut éventuellement être mis en évidence en repérant le délai entre la décision d’acheter (la désir de commander tel ou tel article) et la prise effective de la commande :

« Même si elle est plus chère après la réduction, c'est celle là que je préfère » en parlant d'une robe Together que la cliente envisage de commander.

« si je le veux, je le veux tout de suite, surtout si c'est un vêtement » (10-1)

“Je commande dans d’autres VPC, je fonctionne par coups de coeur, notamment sur les objets de déco pour moi ou pour des cadeaux aux enfants”.

“Si j’ai un coup de coeur, je commande de suite”. (38-1)

Elle commande par téléphone, à toute heure du jour ou le soir. Elle rédige sa commande sur le bon de commande de l’offre qui l’intéresse puis téléphone dans la foulée. (9-3)

Ces personnes auront tendance à privilégier les moyens de commande les plus rapides comme le téléphone :

Les commandes sont passées essentiellement par téléphone (qui apparemment a été coupé… elle a donc acheté un téléphone portable). Elle préfère ce mode de contact car elle trouve que cela va plus vite et sait tout de suite quels sont les articles disponibles (…).

Nombre de commandes par an : 12, soit une par mois ! (20-1)

Le nombre de commandes passées dans l’année peut être également un révélateur du comportement d’achat « boulimique ». Ci-dessus, la personne commande une fois par mois. C’est également le cas pour cette autre cliente :

Commande énormément, au moins une fois par mois. Souvent en première intention – achat coup de cœur. Quand le budget est limitée, elle attend d’avoir un bon % de remise. 

Au moins une commande par mois, même si le choix est plus restreint. Par courrier. (18-3)
Plus « interprétatif », le comportement d’achat boulimique peut (très) éventuellement se caractériser par l’achat de produits de nature très diverse :

« Je commande souvent, et sinon, je vais chez Excedence (soldeur 3 Suisses).

Ma dernière commande : le mois dernier, je me suis fait plaisir, je cherchais des vêtements pour l’été.

C’est mon mari qui remplit le bon de commande, ici, sur la table.

Je commande de tout : des vêtements pour la famille. Là, dans la pièce, on a acheté la rôtissoire, la chaîne hifi, la platine, le meuble TV, la playstation (ou la Nintendo ?)… » (14-3)
Le catalogue je le feuillette si rien ne m’intéresse a la TV, n’importe quand. Je les feuillette souvent, au moins une fois par jour. Les commandes c’est souvent le soir, après la popotte, à 20h

Alors j’achète que par catalogue, on est obligé d’acheter par catalogue, on achète tout, les meubles, les vêtements, la HiFi... (31-3)
A la question de savoir si elle commande souvent, Mme X hésite : “Oh, ça dépend... pas trop... peut-être 10 fois par an”...

Elle commande dans la plupart des rayons du catalogue, aussi bien en Mode qu’en Habitation. (27-1)
Ceci peut éventuellement se traduire par une lecture plus globale du catalogue, du début à la fin (« Madame feuillette son catalogue du début à la fin » (34 visite3)).

( Un exemple de comportement d’achat boulimique :

Enfin, le comportement d’achat boulimique se retrouve dans ce récit d’enquête (7-4) : 

La pièce où nous sommes accueillis est indescriptible. Au moment où nous arrivons, notre cliente est en train de repasser dans une pièce à vivre qui fait office de pièce unique. C’est un vrai « souk »… La table centrale est plaine d’affaires, de jouets, de papiers. (…) Une télévision trône, servant aussi d’étagère à une quantité d’objets disparates, de cadeaux, etc…


(…)

« Le catalogue, il est sur la chaise là-bas, sous le poste radio. En fait, ce n’est pas le mien. Je l’ai emprunté à ma voisine car le mien il est chez la marraine de mon fils. Le catalogue, on se le prête, on se l’échange ».

A ce moment rentre une copine de notre cliente. C’est une voisine et elle vient de se faire interviewer par une autre équipe 3 Suisses… En rentrant, elle nous dit : « C’est une boulimique de l’achat. Elle commande tout le temps dans le catalogue ».

(…)

Notre cliente est en effet une boulimique de la consommation et de la VPC. On a l’impression qu’elle commande tous les jours pour le plaisir.

« C’est toujours moi qui passe la commande. Par téléphone ou par courrier. On n’attend pas forcément les réductions. Ca dépend. ».


(…)

« Les cadeaux, on adore ça… ». Notre cliente nous montre tous les cadeaux reçus. La friteuse est rangée dans un placard avec les jouets pour enfants. Une parure en or trône au-dessus de la télévision.

22 ) L’achat collection ou l’achat épargne :

Relativement proche de la consommation boulimique, la consommation « épargne » semble moins « destructurée » que la consommation « boulimique ». A la différence de la consommation « boulimique », l’achat « épargne » (ou « collection ») est ciblé sur une gamme de produits spécifique. L’achat peut être tout aussi spontané, mais orienté sur ces produits.

L’étape qui rend le mieux compte de ce type de consommation reste certainement l’étape de l’usage du produit.

( Il n’est pas rare de rencontrer dans nos différentes enquêtes des personnes qui achètent et… stockent…

Anecdote : Tous les articles commandés sont soigneusement rangés dans une grande armoire, dans leur emballage d'origine. empilés par ordre de commande. (46-2)

L’enquêteur explique (débriefing) :

« Je soupçonne qu’il y ait une secte Bécquet parce que les 2 clientes avaient 25 ans de Bécquet. Elles ont envie que d’une chose, c’est qu’on continue à leur envoyer la catalogue, sinon elle auront l’impression d’être mises sur le côté. Même si elles ne commandent pas, il faut le catalogue parce qu’après tout : « je suis salariée Bécquet… J’ai le droit à mon catalogue jusqu’à ce que je sois enterrée ».

(…) en fait, elle n’achète que pour elle. Dans le placard, on s’aperçoit qu’il y a à peu près 1m3 de linge de maison. Le tout est encore sous film plastique (…) « C’est au cas où… ».

Le problème avec Bécquet, c’est que c’est que les produits sont inusables. Ce qui fait que si vous achetez une parure de draps, il y a 15 ans… Nous on a vu une parure de drap d’il y a 15 ans dans les tons marron-orangés qui était dans le lit. Et en fait, la personne commande tous les ans parce qu’elle est aussi à fond dans le programme des points, ce qui fait qu’aujourd’hui elle empile les produits neufs. Mais elle empile bien puisque en fait, les derniers rentrés, elles les met sous la pile. Comme ça, elle est sûre de prendre le plus ancien qui a 10 ans et qui est au-dessus de la pile. (méthode classique de gestion des stock en entreprise : FIFO « First in, first out »).
Nous retrouvons clairement ce profil d’achat chez la cliente suivante :
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A noter qu’elle achète ces produits… « au cas où… ».

On le voit, les produits sont plus ciblés que dans le cas de consommation « boulimique ». Cette dernière cliente déclare d’ailleurs avoir acheté « du linge de maison, des serviettes éponges, des torchons, des draps, des nappes, des draps de bain, du prêt à porter pour sa fille, un rideau de douche… ».

A noter qu’elle garde un « pyjama neuf » pour « le jour où elle sera hospitalisée »… Nous retrouvons bien ce comportement d’épargnant… On ne sait jamais ce qui pourrait arriver…

Il est intéressant de noter que l’on retrouve d’ailleurs ce comportement chez une autre cliente :

Garde toujours un sac prêt pour la clinique ("au cas où"). Chaque année, doit changer les culottes qui y sont stockées car elle a grossi. Elle les donne à sa fille et en recommande d'autres en VPC. (55-1)

Cette autre photo présente un autre cas :
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44-2

Ce comportement peut aussi bien concerner des produits pour la cuisine. En effet, nous retrouvons ce comportement « d’accumulation » dans l’observation suivante :

34 visite3 : Commande : des articles pour la cuisine : en ouvrant un tiroir, nous avons pu voir non déballés  : taglia patates, moules à canapé, rouleau découpe tarte, découpe tomates, moules à gâteaux ....

(…) Egalement a commandé 15 jours avant Noël : de la déco : rubans, papiers, étiquettes, moules à gateaux en forme de sapin qui sont arrivés ... au mois de janvier, ce qui, finalement n’est pas grave, car serviront l’année prochaine.

(…)  Madame commande beaucoup pour la cuisine mais ne trouve plus dans le catalogue ce qu’elle désire, notamment des moules à pâte pour les gâteaux en forme de chiffres ... (34-3)
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Ou plus spécifiquement dans la salle de bain, avec les produits de maquillage :

Elle stocke ses produits dans sa chambre dans sa commode ancienne et dans le tiroir qu’elle a ouvert, il y avait au moins 20 vernis différents. (39-1)
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39-1

( Ensuite, ce comportement d’achat « épargne » ou « collection » se retrouve lorsque les personnes déclarent ne pas retourner les produits qui ne conviennent pas :

Si l’article commandé ne convient pas, elle n’ose pas le retourner. « C’est contre ma nature » et regarde si elle peut l’offrir à une de ces filles sinon la robe trop petite finira au fond du placard. (42-1)

Elle commande des bottes qui ne vont pas mais les garde dans l’armoire au cas où. (12-3)

( Ensuite, ce profil d’achat épargne ou collection se retrouve dans la façon avec laquelle ils utilisent les cadeaux de la Vente à Distance.

( Certains utilisent les cadeaux VPC pour leurs collections. Beaucoup d’enquêteurs ont été impressionnés par les collections de poupées, par exemple.
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13-1

Il en est de même chez cette cliente :

Nous pénétrons dans son appartement et sommes frappés d’emblée par le nombre de poupées de collection. Cent. Il y en a partout : sur une petite console dans le hall d’entrée, sur le haut des meubles de la salle à manger, sur le congélateur qui se trouve dans le bureau. Elle fait collection (photo 3). Ce sont presque toutes des cadeaux de VPC, ou des cadeaux de sa famille. 

Elle n’a jamais de cadeaux et n’a aucun souvenir de cadeaux précis (alors que nous en distinguons plusieurs dans la pièce !). (32-1)
[image: image109.jpg]



32-1

Cette autre cliente va même jusqu’à accrocher les poupées aux plantes vertes :
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53-2

Idem chez cette cliente (41-1) qui collectionne…

… les poupées



… les magnets
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41-1

….les horloges…
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41-1

Ce peut être également des cadeaux utilitaires :

« Les cadeaux qui m’ont marquée ? Une valise à roulette par Blanche Porte, une valise de week-end par Daniel Jouvance. Des casques de walkman, j’en ai à la pelle ! Je suis arrivée à 5 ! Il faut qu’ils arrêtent ! Il y en a un qui m’a envoyé de l’électricité dans les oreilles. J’ai rien fait. Je ne sais plus qui c’était » (4-1)

( Certaines personnes préfèrent stocker :
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24-2

C’est aussi le cas de cette personnes :

Elle aime les cadeaux. Par ex les boîtes « Tupperware ». Les cadeaux non utilisés sont rangés dans sa chambre à coucher, dans l’armoire et placé dans un carton. Les cadeaux sont encore sous film ou en sachet, non ouverts.

Les cadeaux qu’elle aimerait recevoir : des couteaux, étagères à épices, des flacons d’épices, la cafetière proposée par les 3 Suisses, le four à mico-ondes, des Tupperwares, des spatules spéciales… (24-1)
23 ) L’achat calculé :

Un autre profil de consommation qui émerge de notre enquête pourrait être l’achat « calculé ». Là encore, il ne faut pas généraliser ces profils. Les personnes peuvent présenter un profil à des degrés plus ou moins élevé voire même présenter plusieurs profils à la fois. 

Tentons de relever les différents indice marqueurs de ce comportement tout au long de notre itinéraire :

( L’étape de choix :

Dans ce cas, le choix semble plus réfléchi que dans le cas de la consommation « boulimique » :

28 visite2 : Elle consulte tout le catalogue, fait une 1ère sélection, puis élimine le superflu. (28-2)

12 visite4 : Dans le catalogue c’est bien, il y a beaucoup de choses. Ca lui donne des idées. Mais elle n’achète pas. Elle se dit : j’attendrai le mois prochain, elle réfléchit, puis elle achète. (12-4)

29 visite1 : Nous sommes des gens très réfléchis, je regarde le catalogue puis on vérifie le soir avec mon mari.

29 visite1 : J’achète quand j’ai besoin de quelques choses, je prévoie à l’avance. Par exemple, je vas bientôt vous passer commande pour les maillots de bain. (29-1)
( L’étape de la commande :

Le profil d’achat « calculé » peut expliquer le grand nombre de réclamations faites sur le coût de la prise de commande par téléphone, le coût des frais de port… Tout est calculé, et il faut que l’achat soit le plus rentable possible.

En effet, nous avons vu précédemment que certaines personnes commandent par courrier car ils trouvent que le téléphone coûte trop cher :

« Je ne suis pas cliente 3 Suisses depuis très longtemps. J’ai commencé à commander chez eux depuis que je suis à la retraite. Il y a 3 ou 4 ans. Je commande pas très souvent. Ca m’énerve… Il faut chercher, on se trompe. Et puis il y a quelque chose que je n’aime vraiment pas : c’est le téléphone. On n’a jamais la personne du premier coup. Ils nous font attendre avec des messages de publicité. On perd du temps et ça coûte cher. Tout le bénéfice de la VPC – des prix moins chers – on le perd en payant des factures de téléphone. Je commande donc toujours par courrier. Plus jamais par téléphone ». Voilà la première chose que notre cliente tenait tant à nous dire. Elle nous en reparlera plusieurs fois au cours de notre entretien… (7-3)

Elle passe sa commande par courrier (le téléphone c’est 2frs la minute donc le timbre c’est moins cher). (37-3)

Je commande par courrier. Ca me coûte moins cher. Au téléphone, ça m’énerve en général. Vous avez la mélodie et les minutes défilent. Pas chez vous. Je ne téléphone pas en général. (4-2)

Pour commander elle utilise toujours le bon de commande du catalogue et elle envoie par courrier car elle trouve que le téléphone c’est plus cher, la conseillère se trouve à Strasbourg et on doit généralement attendre avant d’avoir quelqu’un au bout du fil. (25-1)

Il en va de même pour les frais de port…

Elle apprécie Blanche Porte, car une des seules sociétés à ne pas avoir augmenté les frais de port (29F90 contre 34F90 voir 39F90 chez les autres vépécistes). C’est une des raisons qui la freine à commander par VPC. (23-2)

Les frais de fret ça fait quand même beaucoup pour les petites commandes. (29-2)

« Les frais de port ont augmenté ce qui fait que si ma commande est petite, je ne la passe pas.

Mon souhait : que les produits soin soient un peu moins chers ». (39-1)

Trouve les frais de port élevés (29f90 contre 19frs pour d’autres marques et en plus sur ces marques ils sont souvent gratuits dès 200frs d’achat). (37-4)
C’est aussi ce qui explique qu’un très grand nombre de personnes (dans les limites statistiques de notre échantillon) commande uniquement avec des réduction :

« Je reçois plein de bons de réduction. Je les garde dans une petite pochette et je les utilise, quand c’est encore possible et quand j’ai fini de payer la commande précédente. J’ai une pochette spéciale 3 Suisses où je mets tous mes bons de réductions, tous les relevés de compte, etc… ». (7-3)

Elle fait très attention à son porte monnaie. Elle attend d’ailleurs d’avoir des bonnes offres promotionnelles pour commander.

Elle n’apprécie pas les jeux et concours… (=tromperie). (23-2)
Quand elle reçoit des offres à –30% ou –70% ou 50F de réduction, ou des offres alléchantes, elle reprend son catalogue. (24-3)

Mode de fonctionnement habituel : Ses enfants font leur liste; elle reprend les mailings qu’elle a reçus et qui sont accumulés sur un meuble du salon-salle à manger. Elle fait elle-même le tri pour utiliser les rabais les plus intéressants. (11-1)

Certaines semblent spécialistes en la matière :

A fait sa première commande au CCB à cause d’un 50%.

Attend systématiquement la promo pour commander.

Elle a repéré qu’elle recevait des offre fortes (« 50% ») si elle ne commandait pas pendant un certain temps.

Achat très raisonné. Elle n’achète jamais à plein tarif. (51-4)

Feuillette le catalogue, corne les pages, puis attend tout de même les réductions pour commander.

Cliente intelligente qui connaît le plan de campagne, parle de "flux tendu", etc...

A remarqué l'avancée des réductions : "Ca va vite, très très vite"

"Le but, c'est d'acheter le maximum en dépensant le minimum" (55-4)

Nous le voyons, ces personnes portent une attention particulière lors de l’étape de la prise de commande. La calculette devient un outil essentiel…

Sa dernière commande : un four à micro-ondes SHARP 18 L, qu’elle a payé 700 F (ce four bénéficiait d’une super réduction dans un petit catalogue (billing ?), un four qu’elle va payer en 3 fois grâce à sa carte 4 Etoiles. Elle a reçu un appel sortant pour lui proposer la garantie étendue, garantie qu’elle va refuser, car son four lui reviendrait au même prix que si elle l’avait acheté sans réductions. (32-2)

Dans ce sens, certaines personnes s’attacheront à comparer les prix entre concurrents :

Très rationnel par rapport à 3 SUISSES, ce monsieur est aussi client de la Maison de Valérie et nous dit comparer très souvent les prix. Il trouve les prix bisous très intéressants, hyper compétitifs. (32-3)

Par exemple les roses. Chez vous, ça doit être 69 F (il feuillette son catalogue, qu’il a sous la main), 29,90 F la tige. Je les achète à 9,90 F la tige quand je vais à Paris ou à Arras. C’est les mêmes. (4-2)
D’ailleurs, le catalogue peut devenir un outil de comparaison des prix :

Le catalogue, c’est une distraction , un outil de comparaison de prix. (31-4)

Il leur arrive de consulter le catalogue quand ils ont des besoins, pour avoir une idée des prix du marché et il arrive qu’ils achètent ensuite en magasin. Se servent du catalogue comme un référentiel. (18-1)
( L’étape de paiement :

Lors de l’étape de paiement, nous pouvons faire l’hypothèse que les personnes qui achètent de façon « calculée » suivent leurs comptes de manière ordonnée :

La cliente est une personne très organisée. Dans la pièce de travail il y a une bibliothèque en bas de laquelle se trouve un historique de plusieurs catalogues 3 Suisses. La place des gros catalogues 3 Suisses est bien défini, en revanche, d’autres catalogues sont aussi présents dans la pièce mais de façon moins privilégiée : quelques petits catalogues sont déposés dans le petit « meuble bureau » noir servant d’annexe au bureau principal ou encore certains sont posés par terre sous le meuble de l’ordinateur. 

Aux côtés des catalogues 3 Suisses, il y a différents classeurs dans lesquels sont méthodiquement archivés des documents administratifs. Dans l’un de ces classeurs, on retrouve tous les relevés de compte de sa « carte 4 Etoiles » récapitulant ses achats aux 3 Suisses. Dans ce même classeur figure aussi les relevés des autres enseignes de sociétés de vente à distance.

Les mailings 3 Suisses (ainsi que d’autres) sont toujours placés derrière le moniteur de l’ordinateur. (19-2)
( L’étape de réception :

Lorsque les produits ne conviennent pas, il est fort probable que les personnes les retournent ou bien plus hypothétiquement… les revend :

Elle ne fait jamais de retour : si un article ne convient pas (en particulier pour des questions de taille, qu’elle a assez imposante) elle le revend à quelqu’un de son entourage. (27-2)

A noter que certains vont jusqu’à revendre des cadeaux (cadeaux sans obligation d’achat de la vente à distance) :

Attitude vis-à-vis des cadeaux : les utilise pour les revendre aux brocantes. (51-1)

On a eu aussi deux clowns, c’est bien, mais j’ai 8 petits-enfants, alors j’en n’avais pas assez et mon mari à fait une brocante, il les a vendus en premier … (Puis elle rajoute)  il les avait pris sans rien me dire dans le garage, moi, je l’avais pas vu …. Tant pis…

Le mari rajoute « ma femme est venue… après sur le stand, j’aurai bien aimé pouvoir la vendre, elle aussi !??

Mais personne n’en a voulu !…. (41-2)
( Remarque sur les cadeaux :

De même qu’il y a des spécialistes dans le calcul des réductions, il y a les spécialistes dans le calcul de la rentabilité des cadeaux. Ce cas est exemplaire…

« Je commande par téléphone quand c’est urgent, sinon par courrier, pour jouer.

(…) Je fais tous les jeux et concours et je garde les règlements. D’ailleurs je note sur l’enveloppe la date de clôture du jeu pour vérifier si j’ai gagne. J’ai gagné l’an dernier 100 000F a France Abonnements et 2 000F a Vitrine Magique.

(…) Je renvoie tous les jeux sans acheter, je dépense 3 ou 4 carnets de timbres par mois (je joue aussi au Loto et au Kéno tous les jours)

(…) Les cadeaux, j’en ai eu 15 depuis le début de l’année. J’ai calculé pour voir si c’était rentable (vs timbres). LUI (fier) elle regarde bien si c’est rentable

On a reçu : salière poivrière, 2 lots de plats micro ondes (il va les chercher), des Laguioles, des porte couteaux porcelaine, des K7 vidéo, 2 fois des plats Tupperware des 3S, des tasses à café, des bijoux, des bagues- mais c’est pour ma mère j’ai des trop gros doigts, aussi gros que ceux de mon mari-, une montre (elle la sort), une calculette

Pour les cadeaux , il faut réagir vite sinon on reçoit une merde

(…) J’ai jamais parrainé, même pour les cadeaux, j’en parle, c’est tout…

(…) Je commande quand il y a des réductions. Comme là en ce moment c’est intéressant. Je prévois de commander longtemps a l’avance et donc je profite des réductions

(31-3)

( Un exemple « d’acheteur calculateur » :

Ce comportement d’achat « calculé » apparaît très clairement dans le récit suivant (4-2) :

Certains articles me conviennent. D’autres pas du tout. Je connais ce qui est beau et ce qui est babiole.

(…) Par exemple les roses. Chez vous, ça doit être 69 F (il feuillette son catalogue, qu’il a sous la main), 29,90 F la tige. Je les achète à 9,90 F la tige quand je vais à Paris ou à Arras. C’est les mêmes.

(…) Les pochettes en croûte de cuir sont moins chères qu’en boutique.

(…) J’achète beaucoup chez Sélection du Reader’s Diest. Il m’arrive de recevoir de très beaux cadeaux ou des espèces en monnaie sonnate et trébuchante.

(…) Je commande de temps en temps car parfois, je n’ai pas envie de sortir en ville.

(…) Sur 2 catalogues, les grappes argentées boules de Noël sont à 49,90 F et 69,90 F ? C’est les mêmes à 2 prix différents.

(…) Entre vous, Auchan, Gifi etc…, il y a de grosses différences de prix. C’est cher chez vous, quand je compare les prix 8 jours avant Noël.

(…) La cafetière, je vois ça partout sur les trottoirs de Bangkok (sous entendu… ça n’a aucune valeur ?).

(…) Je commande par courrier. Ca me coûte moins cher. Au téléphone, ça m’énerve en général. Vous avez une mélodie et les minutes défilent. Pas chez vous. Je ne téléphone pas en général.

(…) Ah oui… J’ai dû commander des petits verres à liqueur et une carafe. J’ai dû le payer 99,90 F, 4 petits verres à liqueur.

(…) J’ai acheté 6 verres à champagne Cristal d’Arques, 99 F les 6 chez Incroyable. Quand je compare, chez vous, c’est cher.

(…) C’est vrai que les promos sont alléchantes mais il faut souvent lire entre les lignes.

Ce comportement de calcul va même jusqu’une forme de surveillance…

(…) Si ça m’est arrivé de demander le cadeau sans commander ? Souvent c’est très intentionnel. Je ne joins pas les 29,90F pour voir ce que vous allez faire, les 3 Suisses ou Vitrine Magique.

(…) Vous êes affiliés avec les 3 Suisses et compagnie… Il y a un mois, je reçois un courrier des 3 Suisses qui me dit : « Monsieur X, vous êtes sélectionné pour une parure en or ». J’ai fait une comande pour voir ce que c’était. J’ai commandé des mouchoirs. J’ai pas dû commander assez, j’ai pas eu le cadeau ! Pour m’inciter à demander le cadeau, on me redonne un chèque de 100F pour 199F.

(…) Mon amie, elle commande chez Quelle. Elle a reçu une parure en or, une boucle d’oreille et une chaînette. C’était du plaqué or. C’était pas de l’or. C’est de l’arnaque. Je vais aller voir un bijoutier.

(…)

Et l’interview finit par ce « bouquet final » (à propos de cadeaux VPC) :

« Comme j’ai des amis malgaches, c’est la misère chez eux, je vais leur donner ».

Monsieur est probablement un cas extrême de comportement d’achat calculé…

EPILOGUE

Ayant débuté par les commentaires d’un enquêteurs, terminons par le témoignage très « affectif » d’une cliente. Il s’agit d’une lettre reçue à la suite du passage de deux enquêteurs lors de notre journée :









Arras le 30 Jun 2001

Monsieur le Directeur,

J’ai reçu, il y a peu de temps, un coup de fil de la « Maison Becquet » me demandant si j’acceptais de recevoir X. 

Bien que très méfiante et peureuse, car étant seule et par les temps qui courent, j’ai accepté car une demande émanant de vos services ne pouvait pas être un traquenard. A la suite de cette requête qui fut d’ailleurs suivie d’une confirmation écrite, et à l’heure dite, j’ai donc reçu deux personnes, jeunes, dynamiques, bien élevées et avec qui j’ai passé un moment extrêmement agréable et animé, car pour une fois que l’on me demandait mon avis, autre que par référendum, j’en ai profité.


J’ai dit ce que je pensais sur le sérieux de la Maison Becquet, la qualité des articles, leur diversité et leur prix, sur les catalogues de plus en plus colorés et agréables à regarder, un vrai bouquet multicolore. Je leur ai montré une petite partie des produits que je possède, la plus grande étant disséminée, au gré de ma fantaisie, entre mes 3 enfants et 9 petits enfants. J’aurais du leur montrer la chambre des petits enfants où, tout à part les boiseries des lits, est « Becquet » : draps, couvertures, taies et oreillers, tapis, lampe. Mais le principal était, je crois, de leur montrer que j’étais satisfaite, sans quoi, je ne serais pas cliente depuis plus de 20 ans. J’aime aussi la distribution des points cadeaux qui vous récompense selon le montant de vos achats, ce qui est juste et qui est plus motivant que la publicité que je reçois de la Maison Willemse par exemple qui me signale : Mme Y, vous êtes déclarée gagnante du prix de 110.000F et dont je ne verrais jamais la couleur bien entendu.


BECQUET le bien être de la maison porte bien son nom. A défaut de vous améliorer ce qui me semble très difficile, continuez à nous satisfaire. Veuillez me pardonner, si je n’ai pas pu vous être d’un grand service pour votre enquête. Mais néanmoins, j’ai été très heureuse de le venue de ces deux jeunes en ma maison. Merci encore pour la magnifique montre qu’ils m’ont apportée, surtout que le 23 Juin était l’anniversaire de ma petite belle fille à qui je l’ai remise. De ce fait, j’ai été deux fois contente.


J’espère que mon bavardage ne vous aura pas trop importuné et veuillez recevoir, Monsieur le Directeur mes salutations distinguées.








Signature

L’achat à distance et donc loin d’être un acte dénué de sens…
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( 9-1 : « rangement du catalogue dans le salon, sur une étagère, sur le dessus de la pile ». (observation de l’enquêteur 3 Suisses)


Sur cette photographie, les catalogues se trouvent près des documents personnels administratifs archivés comme des documents « France Télécom », « EAU », « EDF », « TV », « RMI », « ANPE », « Contrats APS »…








( 28-2 : « Le catalogue est rangé dans le salon – très accessible ». (observation de l’enquêteur 3 Suisses)


Sur cette photo, il est intéressant de remarquer que le catalogue se trouve juste au-dessus des albums photos de la famille. Parmi les autres objets présents autour du catalogue, nous trouvons un fauteuil (immédiatement à côté de l’étagère), des photos de famille (bébé, communion, mariage), des objets « publics » de décoration comme des plantes vertes, des voitures de collection dans leur emballage, de petits objets décoratifs, des CD…








( 10-3 : Nous retrouvons deux chaises immédiatement contre le meuble, un agenda, des stylos, une photo de couple, un téléphone et un répertoire, un ensemble de petits objets décoratifs.








(  32-3 : le catalogue se trouve dans une étagère où sont exposées une série de cassettes vidéo. Immédiatement contre cette étagère se trouve une seconde étagère plus petite où se trouvent des cassettes audio, ainsi qu’une table basse où sont posés un agenda, un appareil photographique, une carte routière...





( 39-3 : l’étagère est en fait une cheminée : « Le catalogue, il est dans la cheminée (étagères dans la cheminée). Tout le monde (son mari et son fils) sait où il est et le feuillette ». (observation de l’enquêteur 3 Suisses).


Dans cette cheminée qui fait office d’étagère, nous pouvons remarquer la présence d’une grande quantité de revues, des journaux, des cahiers, des médicaments, un appareil photographique avec des pellicules.








( 4-1 : immédiatement contre un canapé, l’étagère où sont rangés les catalogues sert également pour le rangement de dictionnaires, de romans. Sont également posés un téléphone, une plante verte et des objets de décoration typiques des cadeaux VPC (par exemple les clowns).








( 37-2 : le catalogue se trouve dans une petite étagère basse. A côté de l’étagère se trouve une chaise, des sacs à main. Sur l’étagère se trouvent des revues, des dossiers, un appareil photographique, des mailings, des médicaments et une plante verte…








34-3








1-3





24-3 : « Elle a reçu un courrier commercial prévenant qu’elle recevrait le catalogue 3 Suisses au mois de juin au lieu de juillet. Elle a reçu le catalogue 3S cette semaine dans la boîte aux lettres. Le catalogue a été ensuite rangé derrière le bar. Derrière le bar, elle nous montre le catalogue, les papiers, les notices ? » 








La photo 29-1 montre que le catalogue est rangé sur un rebords de fenêtre.








La photo 45-3 montre que le catalogue est rangé sur un radiateur.








42-2





39-4





31-3





39-2





A noter la présence très fréquente de poubelles « à prospectus » dans les locaux boites aux lettres





« L’entrée de l’appartement est un petit dégagement sombre. Un petit meuble de rangement avec au-dessus un range courrier ainsi qu’un petit meuble, ouvert, où sont rangées les clefs ». (14-1)








Courrier…





Courrier, mailings….





4-4





Courrier, mailings…





Courrier, mailings…





16-1 : On met les courriers des 3 Suisses dans une corbeille (dans le bureau), avec ceux des autres sociétés (on a vu : Redoute, Yves Rocher, Blanche Porte, Quelle, Camif).








19-1 : La cliente ne garde que le dernier mailing reçu dans une corbeille à « courrier en cours » posée sur ce même bureau.








19 -2 : les mailings 3 Suisses (ainsi que les autres) sont toujours placés derrière le moniteur de l’ordinateur.








32-1 : tous les courriers sont rangés dans le bureau, sauf le mailing accompagné de la loterie « finaliste », car ils attendent des nouvelles.








mailing





9-3 : tiroir du meuble à l’entrée : c’est aussi dans ce meuble qu’elle range les factures de tous ses achats (VPC et autres).








9-2 : Meuble dans l’entrée : lieu de rangement des factures VPC et autres.





9-1 : Les relevés de compte 4 étoiles sont classés dans une chemise, sans flyers annexes, mais non déchirés.





9 visite1 : Les factures sont photocopiées et gardées dans des chemises, dont un jeu chez la mère de Monsieur (en cas d’incendie !).








13-1 : dans le salon, un grand secrétaire où sont classés tous les dossiers du ménage dont la chemise Cofidis.








19-2 : Aux côtés des gros catalogues 3 Suisses, il y a différents classeurs dans lesquels sont méthodiquement archivés des documents administratifs. Dans l’un de ces classeurs, on retroue tous les relevés de compte de sa « carte 4 Etoiles » récapitulant ses achats 3 Suisses. Dans ce même classeur figure aussi les relevés des autres enseignes de sociétés de vente à distance.








38-2 : Les relevés de factures sont regroupés par un élastique dans une enveloppe porteuse de Cofidis. 








9-1 : Le dossier : une pochette élastique





28-2 - Plus luxueux…





9-2 : meuble de rangement des vêtements achetés pour son garçon en VAD





10-3 : La chambre du bébé « acheté aux 3 Suisses »





14-2 :A noter que le catalogue se trouve dans un espace public. Il y a dans le bar une table réservée à la VPC





39-2





39-1





Le manteau Together





Cadeau VPC





9-2 : Mme a effectué une commande de vêtements pour ses enfants (des pantalons et des tee-shirts pour sa fille aînée et son garçon). Elle a réglé par mandat cash (elle ne possède ni carte, ni chéquier). Elle s’est fait livrer par la Poste. Absente, elle s’est rendue au bureau de la Poste retirer son colis.








Destination de la paire de baskets





« C’est comme ça… »





Une partie des stocks de produits Becquet, toujours dans leur emballage.








Produits Becquet (+ anciens emballages) : couettes, oreillers, couvertures.





34-3 : Tiroir dans lequel sont entassés tous les gadgets cuisine achetés à Vitrine Magique.





Rangement des produits dans le tiroir





13-1 : Face aux cadeaux : Mme adore les poupées. Elle n’a pas pu exposer dans sa vitrine celle des 3 Suisses car pas de socle. Elle l’a sorti de son armoire pour nous la montrer. Elle trouve que certains cadeaux comme 4 verres à liqueur plutôt que 6 sont inutiles. Les cadeaux ne l’incitent pas à acheter, mais cela lui fait plaisir, notamment ceux qu’on lui a laissé à la fin de l’entretien : la montre surtout et la calculette euros Cofidis.








53 visite2 : cadeaux VPC qui « remplissent » la salle à manger et certains servant de décoration suspendus dans les plantes vertes.








41-1 : Elle aime recevoir des cadeaux, elle préfère les cadeaux pratiques ou des poupées (son salon et sa cuisine sont de véritables musées – plus de 20 ans de cadeaux VPC y sont entreposés)


À noter, elle possède une superbe collection de poupées de porcelaine (beaucoup sont des cadeaux des Vpcistes). 


Dans sa cuisine, elle a accroché sur la hotte, la pendule « oiseaux » qu’elle a reçue de : « j’crois bien que c’est Bleu Bonheur, mais j’suis pas sure ! », à 11 Heures, les oiseaux de sa pendule, se sont mis à chanter et au même moment (avec une précision à faire pâlir un Suisse !) un réveil parlant posé sur une étagère au-dessus de la table de la cuisine, nous a annoncé « Il est onze heure ! ».








24-2 : Chambre à coucher au 1r étage : dans le placard, sur l’étagère du haut, dans le carton au-dessus du carton « pulls+gilets » se trouvent tous les cadeaux reçus avec ses comandes VPC.
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