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Introduction

Dévoilé en 2008 a Toronto, au Canada, David’s Tea a été créé par David Ségal, ainsi
que Hershel Ségal. La compagnie moderne offre une sélection de plus de 150 thés
différents, dont plusieurs sont biologiques. Du haut de ses 234 boutiques au Canada et
aux Etats-Unis, David’s Tea propose des thés spécialisés, des mélanges uniques,
colorés et créatifs, offert pour les emporter, en vrac, en sachet et en boite. En plus de
cette grande collection, on y retrouve une grande variété d’accessoires complémentaires
pour le thé, tels que des théiéres, des infuseurs, des tasses et plusieurs autres.
Finalement, plusieurs idées cadeaux, comme des boites a thé, des produits de beauté
et quelques aliments sucrés sont a la discrétion des consommateurs. David’s Tea, c’est
une offre de thé et produits pour le thé trés large, pour plaire a tous et a toute.

ANALYSE INTERNE
Les ventes

Selon le la fin du premier trimestre de 2017 le 29 avril, David’'s Tea voit une petite
hausse de 9,4% des ventes, passant de 44,5 M$ canadien selon le premier trimestre de
2016, a 48,7 M$ canadien pour 2017, ce qui est mieux que ce qu’elle avait prévu.
Cependant, la compagnie est restée préoccupée par ses ventes du premier trimestre et
constate une détérioration de la fréquence a laquelle ses ventes augmentent, c’est donc
pourquoi elle a investi pour stimuler davantage I'ensemble du concept de ses ventes.
Les activités promotionnelles additionnelles et la modification de la composition des
ventes de produit ont donc fait diminuer la marge brute exprimée des ventes de 52,1% a
49,7%. De plus, les ventes inégales provoquent des stocks excessifs qu’elle doit
écouler, ce qui encore une fois fait fondre la marge brute de 2,4% a 49,7%, d0 aux
soldes appliqués. 2

David’s Tea est tout de méme satisfait des mesures stratégiques entreprises pour
rendre leur notoriété plus grande, redonner de la vigueur a leurs produits et a
I'expérience des clients en boutique et sur le web, mais reste a voir si c’est démarches
sont suffisantes, ou si I'entreprise pourrait exploiter davantage le potentiel de leur
marque de thé. Le détaillant considére I'année 2017 comme une année de
réajustement.

L’entreprise a d’ailleurs réévalué la valeur de leurs actifs a la baisse, soit 13M$.
Certaines boutiques pertes de l'argent, les ventes ralentissent alors ils ont d dévaluer
leur valeur. Elle devra fermer cinqg magasins. 3

Voir tableau suivant pour 'évolution des ventes de 2014 a 2017.
Voir la suite dans LA RENTABILITE, P.4
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Voir annexe #1 pour les sources

LA RENTABILITE

Au niveau de la rentabilité, David’s Tea fait face a de grands enjeux. lls ont un grand
probléme au niveau de la perte de croissance des ventes et c’est la nouvelle direction
qui se charge de cet enjeu.

Les marges brutes sont affectées par des redressements, car ils doivent redresser le
passé, ils nettoient la compagnie financierement. C’est par exemple, en dévaluant leurs
boutiques et en liquidant les marchandises qu'il y a des pertes. Ce qui est inquiétant,
c’est de savoir si oui ou non, la nouvelle direction mise en place sera en mesure de
repositionner David’s Tea en haut de I'échelle. Le défi est de ramener le consommateur
et d’augmenter leurs ventes.

Pour réintéresser les consommateurs, les nouveaux dirigeants ont des nouveaux
concepts, comme simplifier l'offre de service, l'assortiment des produits et
'aménagement des boutiques. Actuellement, ils testent un magasin pilote a Boston, ou
le client se sert lui-méme. DO a ses ralentissements des ventes, David’s Tea doit
également ralentir 'ouverture de ses boutiques et a présent, I'entreprise souhaite se
concentrer et miser davantage sur son commerce en ligne que sur l'ouverture de

boutiques.

Reste alors a voir si les changements de la nouvelle direction seront assez performants
pour renouer avec la croissance des ventes et de l|a, viendra une croissance de la
rentabilité.



LA COMMUNICATION

En ce qui concerne la communication, David’s Tea a réellement créé une grande
communauté de buveurs de thé a l'aide de ses réseaux sociaux comme Facebook,
Twitter et Instagram. Boire les thés David’'s Tea dans les accessoires David’s Tea est
réellement devenus une tendance collective, c’est un mouvement, les consommateurs
veulent et font partie de la communauté. Cette mode est un avantage pour la marque,
car les consommateurs actuels attirent de nouveaux clients en s’affichant avec leurs
produits. lls ont mis en place un réel besoin d’appartenance. En plus, le détaillant a
réussi a créer de belles plateformes a I'image de I'entreprise et du « branding », actives
pour sa clientéle, comme le blogue David’s Tea, qui affiche les thés du mois, des
articles, des recettes spéciales a base de thé, etc. Ces pages publiques sont trés
populaires et fréquemment consultées par ses usagers. Sa présence lui améne un
avantage sur la concurrence, grace a la fagon dont ils suivent le consommateur. La
compagnie a mis en place une expérience large avec ses magasins, ses médias
sociaux, les brochures, site web, courriel et téléphone, qui donne le sentiment de faire
partie d’'un groupe de méme intérét, une sorte de famille de buveur de thé.

LE PERSONNEL

Spécialiste en thés, les clients s’attendent a avoir des produits de qualités, qui
répondent a leurs exigences et c’est ce que la compagnie offre accompagné d’un bon
service a la clientéle. Chez David’s Tea, les employés développent des relations rapides
avec leurs clients. Le client est assisté du début a la fin, ce qui facilite grandement la
recherche souhaitée pour ceux qui ne font pas partie des fins connaisseurs de thés. Les
employés sont a I'écoute du client et de ses besoins et n’hésitent en aucun temps a
conseiller ce dernier et lui faire découvrir plusieurs variétés de produits grace a leurs
connaissances acquises ou simplement en leur offrant la dégustation des 150 variétés
de thé dans de petits gobelets. Un bon service a la clientéle découle principalement de
I'appréciation ou non du travail et de I'environnement de 'employé. Chez David’s Tea,
les employés aiment généralement leur travail, puisqu’ils ont du thé gratuit pendant les
heures de travail, leurs collégues de travail sont amusants, puis il y a des concours et
jeux entre les employés pour les motiver davantage.

Selon une étude en 2015, David’s Tea était classé premier dans le titre de I'entreprise la
plus apprécié chez les clients. Par contre, selon quelques commentaires parus
derniérement sur les réseaux sociaux, comme la page Facebook de David’s Tea, une
menace semble voir le jour au niveau du service client, qui n’est pas toujours le méme
de boutique en boutique, ce qui change sans aucun doute, I'expérience du client. Des
employés qui ne sont pas accueillants, qui ne démontre aucune motivation et qui ne
semble pas vouloir offrir un quelconque service aux clients peut fortement générer une
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perte de clientele et les « One-time purchase » des nouveaux clients. De plus, la
communication virtuelle entre le personnel et les clients est aussi une menace a la perte
de clientéle, puisque ceux-ci semblent plutdt insatisfaits du temps de réponse aux
courriels et aux appels. Nous pouvons remarquer ci-dessous certains exemples
notables.

Commentaires négatifs parus sur la page Facebook de David’s Tea. La compagnie a
ignoré ces messages et plusieurs autres.

https://www.facebook.com/pa/DAVIDsTEA/posts/?ref=page _internal

La mauvaise e-réputation de David’s Tea au niveau des communications pourrait
découler directement du changement trop fréquent du personnel. Certains employés
peuvent rester dans la compagnie seulement 4 mois pour ensuite se faire remplacer. Sa
reconstruction constante peut, en effet, négliger sa gestion de 'ensemble des moyens
pour faire améliorer sa réputation dans les médias sociaux.

Pour résumer, I'expérience générale en magasin est suffisamment performante pour
satisfaire et répondre correctement aux besoins du consommateur, mais il est inévitable
que l'uniformité du service et la motivation des employés dans certaines succursales
restent a revoir pour étre en mesure de bien mesurer I'expérience client. En plus du
service physique, la communication virtuelle tire de I'arriére. Les temps de réponse sont
plus longs que prévu si l'on croit les avis des consommateurs et parfois méme
inexistants. Il y a définitivement un manque a gagner qu’ils ne peuvent ignorer avant que
les commentaires négatifs se multiplient sur les plates formes et qu’il y ait une autre
perte de clientéle (voir page 4.). Durant cette année, David’s Tea investira dans des
outils de gestion du service a la clientéle.


https://www.facebook.com/pg/DAVIDsTEA/posts/?ref=page_internal

LES PRODUITS

Tout d’abord, David’'s Tea opte pour des noms originaux et funkys. Lorsque les thés sont
saisonniers, le nom et le « packaging » s’agenceront avec la saison, par exemple le thé
rooibos « punch alpin » pour I'hiver, ou le format vendu en boite est rouge et décoré de
flocons argentés. Dans les produits favoris des consommateurs, le thé «rhume
911 biologique» qui procure un bien-étre lorsqu’'on le consomme grace aux arémes
d’eucalyptus et d’'orange. Ensuite, dans les produits saisonniers, on retrouve le « chai
citrouillé », qui revient a tous les automnes, aux alentours de I'Halloween et qui est un
incontournable. Tout le monde en veut, les clients considérent ce thé comme
« 'automne dans une tasse ». Ce qu’on peut en retirer, c’est que David’s Tea a un
avantage au niveau de la personnalisation de ses produits, ce qui aide les
consommateurs a s’accrocher a une marque, puisqu’elle est propre a elle, ce n’est pas
flou et tout est original. Egalement, ce qui est bien avec les produits saisonniers, c’est
qu’ils sont bien adaptés aux saisons du Canada, des produits réconfortants pour I'hiver
et rafraichissants pour I'été, tout est trés bien défini. Par contre, ces éditions limitées
provoquent parfois un désagrément chez la clientéle, qui voit ses saveurs favorites du
moment se retirer. Les consommateurs ont comme opinions que certains produits
devraient rester sur le marché pour une durée plus longue. Cependant, le producteur de
thé a misé juste en offrant des thés saisonniers et des éditions limitées, puisque ¢a créer
un engouement, un effet d’exclusivité et les clients reviennent 'année suivante pour
racheter le méme produit, mais cette fois-ci, avec les amis et la famille.

Egalement, le détaillant a su s’adapter au marché avec sa vaste gamme de produits bio,
a la demande pour les produits biologiques qui ne cesse de croitre tant au Québec, que
dans le reste du monde. David’s Tea offre aux consommateurs des solutions de thés
pertinentes, qui répondent au critere de la demande, soit que le produit biologique soit
positif pour I'environnement, soit santé et ait un bon golt. Notamment, le détaillant
posséde la plus vaste collection de thés et infusions biologiques en Amérique du Nord.

Ensuite, la vente de thé en vrac représente une compétence distinctive importante pour
le consommateur, car en plus de choisir parmi plusieurs saveurs et d’avoir 'opportunité
de goulter aux thés avant de les acheter, il peut choisir la quantité exacte qu’il souhaite,
selon ses intentions d’achat, que ce soit de repartir a la maison avec plusieurs petits
sachets et découvrir de nouvelles saveurs ou bien simplement respecter un budget
précis.

D’ailleurs, pour les clients qui souhaite seulement consommer une boisson sur place ou
pour emporter, David’'s Tea a ajusté son offre, pour donner la possibilité aux
consommateurs de s’arréter et venir chercher une boisson, offerte dans des contenants
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en plastique ou en carton, comme lorsqu’on se rend chez Starbucks. Leur offre s’élargit,
tout comme leurs compétitions.

Le modele d’affaire de David’'s Tea commence peut-étre a dérailler. La nouvelle
collection de produits de beauté a base de thé laisse perplexes certains clients. De plus,
I'entreprise offre certes une grande variété de thé, mais plusieurs personnes affirment
qu’ils trouvent leur gamme trop sucrée et n’apprécient pas les saveurs modifiées
artificiellement. Il est important d’avoir les classiques de bases dans une boutique,
comme en mode. Le chandail blanc sera et restera, indéfiniment, un classique a avoir,
tout comme le thé « English breakfast », un thé qui voyage aux travers les années. . Le
détaillant cherche principalement de la variété de produits, mais peut-étre qu’il devrait se
concentrer davantage sur la qualité. Ne devrait-elle pas étre jugée prioritaire devant la
variété? Si David’s Tea souhaite, dans les années futures, percer le marché européen, il
devrait sans aucun doute modifier ses offres et se concentrer sur les thés classiques, de
qualités, au godt trés prononcé, a la place des thés sucrés légers.

Pour 'année 2017, I'entreprise tente de simplifier et modifier la fréquence de la sortie
des nouveaux produits. lls souhaitent éviter.

LES PRIX

David’s Tea se classerait dans le moyen de gamme selon le prix fixé des produits.
Certains thés ou articles peuvent avoir des prix élevés, comme il peut y en avoir des
plus abordables, par contre, les prix élevés ne représentent pas une menace pour la
compagnie et n’affectent pas les ventes, puisque les produits David’'s Tea, comme
mentionnés plutét, sont devenus une tendance collective. Lorsqu’'une mode est virale,
les consommateurs ont moins peur de dépenser pour « entrer dans le moule ».

De plus, le fait d’offrir des thés en vrac représente un avantage sur la concurrence, car
cela attire une plus grande partie de la population, d0 aux variations de budget de client
a client. Tous les types de consommateurs dans différentes tranches d’age sont en
mesure, avec la somme qu’ils sont préts a investir, de se procurer du thé. Les thés en
vrac peuvent aussi influencer de nouveaux consommateurs de thé a se rendre chez
David’s Tea, pour essayer a petite dose des produits qui ne leur sont pas familiers ou
simplement pour inciter les consommateurs réguliers a varier leur consommation sans
qu’ils aient a trop investir.



LA DISTRIBUTION

On pourrait classer David’s Tea comme une entrepris grandissante di a son expansion
au travers le Canada et les Etats-Unis. En date du 13 mars 2017, on compte 234
boutiques, situées dans des centres commerciaux ou pignons sur rue. En février 2016,
la compagnie déclare qu’elle a comme objectif d’ouvrir 40 nouvelles boutiques par
année. Cependant, le 7 juin dernier, un total de 34 nouvelles boutiques ont été mises sur
place depuis I'an dernier, ce qui est Iégérement moins que ce qu’elle aurait souhaité.
Elle déclare en plus que la croissance du nombre de magasins sur le marché américain
sera moins rapide. On peut donc en retirer que David’'s Tea connait une détérioration de
sa performance et ne réussit pas a percer sur le territoire voisin comme il le souhaite,
car la demande est différente qu’au Canada. 85% ' des Américains consomment leur
thé froid et ont le palais plus sucré. David’s Tea offre majoritairement des thés et
accessoires adaptés a les consommer de fagcon chaude. Toutefois, il ne prévoit pas
abandonner ce marché, il croit que ajuster son modéle selon la clientéle qu'il s’y trouve
repoussera la menace de la fermeture de ses boutiques.

De plus, le détaillant vend ses produits exclusivement en boutiques et sur leur site web,
il est alors impossible de les retrouver dans les supermarchés, ce qui représente une
force pour la marque, puisqu’elle développe, de ce fait, une certaine notoriété et rend sa
marque plus sophistiquée et de qualité. David’'s Tea préfére avoir un contact direct. La
marque vise une approche trés moderne du commerce au détail, c'est-a-dire qu'ils
utilisent d’abord leurs boutiques pour faire découvrir la marque au client et lui offrir une
expérience, pour ensuite miser sur leur site web qui est trés fort. David’s Tea a un trés
bon positionnement en ligne et leur marge brute est également bonne. L'expérience de
la boutique et le site web se nourrissent I'une de 'autre.

David’s Tea se distingue par la I'esthétique « scandinave » de leurs boutiques, les
couleurs vives et la luminescence de celle-ci. L'entreprise utilise la méme stratégie que
celle de l'industrie de la mode, c’est-a-dire que les nouveautés sont fréquentes, les thés
sont divisés par collection et par saisons. Quand on entre dans une de leurs boutiques,
on y éprouve un sentiment de bienétre. C’est un endroit qui dégage un aspect santé et
sain. Il y a un phénomeéne qui se passe lorsqu’on entre chez David’s Tea, qui provoque
une grande envie d’achat, pour se procurer leurs produits, que I'on soit buveurs de thé
ou non. L’atmosphére moderne, le bois péale, le blanc et le turquoise, tout, de A a Z
concorde avec le « branding » trés puissant de la marque. Chaque endroit du magasin
cache une surprise qui attire I'oeil, d’'un cbté on retrouve des tasses a piston colorées a
limage du détaillant et d’'un autre coté les coffrets cadeaux, qui sont si bien présenté
qu’on a envie d’en offrir a toute nos amis et notre famille. En plus des odeurs si vivantes,
rafraichissantes et enveloppantes qui nous donnent qu’'une seule envie, boire du thé.
L’entreprise a réellement réussi a mettre la main sur un concept de boutique qui donne
envie d’acheter lorsqu’on entre.



ANALYSE EXTERNE

LE MACROENVIRONNEMENT

L’environnement politico-juridique
Réglementation des produits biologiques : les produits doivent étres réglementés par la

ACIA. Le commercant doit fournir des allégations qui prouvent son caractére biologique.
1

L’environnement économique

Actuellement, le taux de chdmage au Canada s’avére bas, ce qui est favorable pour les
commerces, puisque ce facteur aide 'économie. Les gens ont du travail et regoivent un
salaire X, ce qui fait réjouir les entreprises, puisque les gens ont I'argent pour
consommer leurs produits et services. Selon le mois de septembre, le taux de chémage
au Québec s’établit & 6,0%. En neuf ans, le taux a maintenu son niveau le plus bas.?

L’environnement socioculturel

Selon des études, le thé est la boisson la plus populaire dans le monde, aprés I'eau. Le
marché est donc trés large et présent mondialement. Au Canada, 10 milliards de tasses
de thé sont consommeées par année.?

L’environnement technologique

Développement du commerce en ligne ne cesse de croitre. Le e-commerce est un mode
d’échange trés tendance et il connait une forte croissance. Le développement mondial
d’'internet est a une progression trés rapide. Les clients peuvent se procurer rapidement
ce dont ils ont besoin, les modes de recherche sont trés simples et rapides. David’s Tea
utilisera son année 2017 pour investir dans sa mise en marché numérique.*

L’environnement écologique

Trois sondages ont été menés au Québec en 2011, 2013 et 2017, et ont dévoilés que
les consommateurs sont principalement influencés a consommer biologiques pour le
gout. Le pourcentage est passé de 58%, a 63%, pour finalement atteindre 72% en 2017.
Ces aliments sont alors de plus en plus reconnus pour étre santé et savoureux. Le
crittre du « gout» s’ajoute donc aux valeurs pour l'environnement, la santé et
I'économie locale, qui font partie des influences d’achat du consommateur. °

De plus, la demande de produits biologiques dépasse la production au Canada. °

Voir annexe #2 pour les sources
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DISTRIBUTEURS ET FOURNISSEURS

David’s Tea dispose de son propre centre de distribution. L’entreprise posséde plusieurs
entrepbts au travers le Canada, ou elle confectionne ses thés et ses produits. Ses
différents postes au centre de distribution lui permettent de gérer sa production, sa
gestion des commandes web, les expéditions, les réceptions et 'administration. Ces
postes se retrouvent dans différentes provinces au Canada et aux Etats-Unis. L'accés a
la distribution est facile puisqu’ils ont plusieurs entrep6ts qui sont gérés a distance par la
maison mére, David’s Tea distribue donc plus rapidement dans les boutiques a proximité
et évite la logistique de transport.

LA CLIENTELE ACTUELLE

Le besoin de se procurer une boisson chaude est trés grand et peut combler plusieurs
besoins différents, contrairement a la caféine qui sert uniqguement a obtenir un effet
énergisant. Les clients se procurent du thé pour s’éveiller, se relaxer, se réconforter,
pour s’endormir ou bien pour aider a leur santé. Il y a donc un besoin principal et
plusieurs « sous-besoins », ce qui est favorable pour la compagnie, car elle peut vendre
plus de produits qui ont différents effets.

Sa principale clientéle actuelle est le groupe des 16 a 24 ans. Son branding jeune,
dynamique et sympathique attire les jeunes, car leur image dégage quelque chose de
tendance. Cette clientéle est située en ville, comme en banlieue et achéte autant du thé,
principalement en vrac, ainsi que des accessoires colorés pour accompagner. L’offre de
produits plus fruitée et sucrée plait beaucoup aux jeunes. Par contre, la clientéle de
David’'s Tea est bien plus large que seulement les 16 & 24 ans. L’entreprise cherche
aussi a cibler les mamans, en optant pour des produits plus personnalisés a elles,
comme le thé « a la rescousse de maman ». Leurs accessoires sont adaptés pour tous
et chacun peut y trouver son compte en matiére de gout. C’est donc un grand avantage
que I'entreprise a d’offrir des produits disponibles autant pour I'homme, la femme et les
enfants, a consommer a tous moments de la journée. David’s Tea a également créé sa
clientele fidéle de « Grands buveurs », qui peuvent profiter de plus davantage, pour les
conserver d'année en année.
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MOTIVATION D’ACHAT

Les gens aiment aller dans les boutiques David’'s Tea pour I'expérience client qu’ils
offrent. lls aiment acheter leurs produits puisqu’ils peuvent recevoir un trés bon service
et puisque plusieurs choix et options s’offrent a eux. Les vendeurs vont les conseiller
selon leur besoin et le budget qu’ils sont préts a investir, de la 'avantage d’offrir des thés
en vrac. Biens des clients achétent pour le godt de leurs produits et les effets qu’ils
apportent et d’autre vont acheter pour la tendance de boire du thé.

L’entreprise se compare de fagon avantageuse a la concurrence, car la notoriété de
leurs produits est bien ancrée et la tendance de la marque également. |l est beaucoup
plus fréquent de voir un client de chez David’s Tea posséder une gamme compléte de
leurs produits, qu’un client de chez Tea Taxi ou Kusmi Tea. De plus, le fait que leurs
produits soient offerts en boutique seulement et qu’il tienne de multiples saveurs de thés
rend la marque plus sophistiquée et de qualité.

En plus, le fait que leurs produits soient bien adaptés pour différentes occasions aide les
clients a mieux cibler leurs achats, ce qui rend la tache plus simple. Par exemple, a
Noél, on retrouve de plus en plus leurs produits sous les sapins, car ils sont accessibles
pour tous. L'idée d'offrir du thé ou des accessoires David’'s Tea est de plus en plus
populaire et ils répondent bien a la demande, comme leurs coffrets cadeaux sont trés
bien présents, organisés et avantageux.

L’efficacité de leur site web aide aussi aux achats, puisqu’il ne fait pas peur aux clients.
On trouve ce que I'on cherche en moins de trois clics, le paiement est simple, la livraison
est rapide et de plus, le détaillant offrent des promotions pour apaiser I'esprit des
consommateurs, des échantillons gratuits avec achat et livraison gratuite sur 50%$ et plus,
ce qui motive encore plus les visiteurs a commander.

La motivation d’achat des consommateurs de David’'s Tea peut aussi étre influencée par
des facteurs externes trés importants, comme les groupes de références qu’on associe
a la communauté influente de David’'s Tea. Les tendances circulent et le
bouche-a-oreille également. Lorsque les nouvelles vont vite, les clients ne tardent pas
bien longtemps avant de se procurer ce dont ils recherchent.

Pour les clients réguliers, le programme du « grand buveur » aide a fidéliser la clientéle
et a stimuler sa fréquence d’achat, dans 'optique de la rendre plus fréquente, car il offre
des promotions exclusives, des points en vue de recevoir du thé gratuitement et
plusieurs autres avantages. Les consommateurs veulent recueillir des points et agrandir
leur collection de thé, car ¢a ne lui rapporte que des avantages.
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COMPORTEMENT D’ACHAT

Le processus qui pousse le client a se rendre chez David’s Tea est simple. Son objectif
est de se procurer de thé, garde son corps hydraté, ce qui découle de son besoin
physiologique de boire une boisson chaude. Il choisit David’'s Tea, puisqu’ils sont
spécialisés en thés et offrent une vaste gamme. Il y a également les gens qui
consomment leurs thés puisqu’ils aiment la marque et font partie de la communauté et
des échanges qui gravitent autour de la marque.

Les interfaces virtuelles de I'entreprise sont bien adaptées aux routines de leur clientéle.
Le blogue de David's Tea affiche les thés favoris du mois, ce qui s’adapte bien a la
fréquence d’achat des consommateurs, qui achétent leurs produits une fois par mois.
Sur la page Facebook, les nouveautés et toutes les promotions y sont affichées, ce qui
circule par la suite au travers les plateformes et attirent plus de consommateurs a se
rendre en boutique pour en profiter.

L’expérience client est trés majeure dans son comportement d’achat, elle commence
méme avant d’étre entrée dans leur boutique. Le design accroche beaucoup I'ceil des
clients, il est donc difficile de passer a c6té sans s’y arréter. Chez David’s Tea, la plupart
des consommateurs sont fortement impliqués dans leur processus d’achat, ils ont
tendance a poser plus de questions et chercher plus de comparaison, les conseillers
accueillent et guident beaucoup ses clients, a I'aide de la description, la dégustation et
les senteurs de thés qui sont a leur disposition. Tout est mis en place pour stimuler les
sens et influencer positivement les décisions d’achat. David’s Tea mise beaucoup sur le
service a la clientéle et cela influence a compléter un achat et a se fidéliser a la marque.

COMPORTEMENT APRES-ACHAT

La majorité des clients sont satisfaits de leurs achats et expériences physiques ou
virtuelles avec la marque ce qui les pousse a revenir. Le comportement aprés-achat se
constate principalement sur les médias sociaux, ou sont partagés, par les clients, des
images de leur nouveau thé, leurs accessoires ou bien le thé qu’ils viennent tout juste
d’acheter pour emporter. Sur Instagram, on compte, a ce jour, 319 109 publications qui
ont été publiées par des consommateurs de la marque. Les bons et les mauvais
commentaires vont se retrouver sur la page Facebook de David’s Tea, mais la
compagnie fait de son mieux pour remédier aux problémes. Sur YouTube, on retrouve
beaucoup de vidéo de filles qui parle de leurs produits David’s Tea, dont elles sont trés
fieres! Le bouche-a-oreille circule rapidement et est favorable pour la compagnie, donc
les consommateurs présents apportent de nouveaux clients.
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ANALYSE CONCURRENTIELLE

Reconnaitre et décrire la concurrence

En ci qui concerne l'offre de thé, David’s Tea n’est évidemment pas le seul a offrir ce
type de produit. En effet, il partage ce marché avec des entreprises telles que les thés
Kusmi et TeaTaxi qui offrent également une grande variété de thés et d’accessoires
pour les boissons chaudes, dans leurs boutiques ou chez d’autres détaillants.

Kusmi Tea

Kusmi Tea est une maison de thé fondée en 1867, qui offre 170 variétés de thé, ainsi
que plusieurs accessoires. Elle développe ses thés au travers la modernité d’aujourd’hui
et la tradition du savoir-faire. Leur siége social se trouve a Parie, en France, depuis
1917. Kusmi Tea est maintenant présent avec ses 111 magasins dans plusieurs pays
différents.

TeaTaxi

TeaTaxi est une entreprise d’origine québécoise qui développe plus de 170 thés et
infusions. Leur objectif principal est d’offrir des produits de qualité qui sont facilement
accessibles au public. TeaTaxi propose deux concepts différents, soit le concept
express et le concept expérience. Le concept express propose des présentoirs de deux
formats (12 ou 24 thés) que l'on retrouve dans des boutiques spécialisées, des
pharmacies et des Coops étudiante. Ce concept est trés facile d’accés et permet de se
procurer de bon produit trés rapidement. Le concept expérience lui, offre des présentoirs
plus volumineux, soit 40, 80 ou 120 thés. Les thés y sont vendus en vrac et un conseiller
est sur place en tout temps. Le premier concept clé en main a vu le jour en décembre
2013, a son actif, TeaTaxi posséde 250 concepts express et 50 concepts expérience a
travers le Canada.

En poursuivant avec la concurrence, la fermeture des 379 boutiques de Teavana par
Starbucks d'ici le printemps prochain présente une grande opportunité David’s Tea de
s’installer dans leurs anciens emplacements. La banniére Teavana est le principal
concurrent du détaillant, il compte 55 boutiques au Canada, dont 6 au Québec. Il
bénéficie de centre de distribution dans les centres d’achat les plus fréquentés, ou il n’y
a pas de concurrence. David’'s Tea pourrait en tirer profit a court terme, mais cela
pourrait également étre une menace a long terme. Si le marché ne fonctionnait pas pour
Teavana, comment pourrait-il fonctionner pour David’s Tea? Le détaillant devra trouver
une stratégie supérieure a celle de Teavana anciennement pour conquérir le marché a
long terme.
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TABLEAU: CONCURRENCE DE L’OFFRE

Année de fondation

2008 1867 2013
Variété de thé 150 170 187
Thés biologiques Oui Oui Oui
Accessoires pour le thé
Oui Oui Oui

Nombre de boutiques

que la marque

232 boutiques

111 boutiques / point

300 comptoirs et

posséde/ point de vente de vente boutiques
Offre de thé en vrac Oui Non Oui
Thé en sachet et en
boite Oui Oui Oui
Coffrets cadeaux Oui Non Oui
Offre de boisson pour Oui Non Non
emporter
Tarif moyen par thé. 24,98 $ / 50g (prix le 48,008 / boite de 30g, 15,50% / 50g, non

Exemple : Thé vert
matcha 30-50g.

plus élevé, non

biologique.)

9,98 $ / 509 (prix le

moins élevé, non

biologique)

non biologique

biologique
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LA CONCURRENCE

Analyse des forces et des faiblesses ainsi que des occasions d’affaires et des

menaces des thés Kusmi et TeaTaxi.

Les thés Kusmi

Forces

Faiblesse

- Beaucoup de variétés

- Site web trés bien entretenu et facile d’accés
- Disponible en Europe et en Amérique du Nord.
- Accessoire pour le thé

- Coffrets cadeaux

- Application pour le site web sur mobile

- Grande maison de thé depuis longtemps

- Livraison rapide (1 a 4 jours ouvrés)

- Retours faciles

- Paiements en ligne sécurisés

- Echantillons offerts a I'achat (3).

- Prix élevés

- Pourraient étre plus actifs sur les réseaux sociaux.

- Livraison gratuite seulement sur achat de 100$ et plus.
- Ne vendent pas en vrac.

- N'offrent pas de thés biologiques.

Les thés TeaTaxi

Forces

Faiblesse

- Prix abordables

- Site web, commande en ligne

- Remboursement et échange

- Livraison gratuite sur commande de 50$% et plus

- Blogue TeaTaxi

- Les thés se vendent au poids.

- Plusieurs mélanges proviennent dherbes et
plantes sauvages du Québec.

- Concept accessible et rapide

- Environ 300 points de vente a travers le Canada.

- Offert en sachets, en vrac, en dosettes et en
coffrets.

- Manque de qualité.

- C’est une jeune entreprise.

- Faible activité sur les réseaux sociaux.
- Peu d’abonnés.

LA SEGMENTATION
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Le positionnement actuel de I’offre concurrentielle :

C’est aprés avoir analysé les marchés possibles que David’'s Tea se positionne
actuellement dans le moyen de gamme. Il offre des produits avec une certaine qualité,
supérieure a TeaTaxi, sans étre des produits prestiges comme les Kusmi Tea et offre
une gamme de prix moyen qui est trés variable due a l'offre de thés en vrac. Un client de
chez David’s Tea pourrait acheter un produit des thés Kusmi, mais n’en achétera pas
plusieurs, di au prix. |l essayera une ou deux nouvelles saveurs seulement, tandis que
chez David’s Tea, le controle de leurs achats est beaucoup plus large, ce qui leur
permet une plus grande variété d’achats. Pour TeaTaxi, leur concept est fait pour attirer
le client qui est pressé par le temps. Un buveur de thé peut sans doute s’arréter, lors
d’'un achat en pharmacie par exemple, pour essayer leur produit, mais ne deviendra pas
fidéle a cette gamme, en comparant a chez David’s Tea. De ce fait, on peut en conclure
que la clientéle de David’s Tea peut aller explorer les autres offres concurrentielles, mais
restera toujours fidéle a sa marque, puisqu’elle est si bien accommodée a leurs besoins
et offre une expérience trés large.
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LA CONCURRENCE INDIRECTE

Outre les concurrents directs de David’'s Tea, le marché de la boisson chaude est
beaucoup plus large que le thé. Il y a en effet, d’autre fagon de satisfaire le méme type
de besoin, par exemple, le café, bien évidemment. Lorsqu’on pense café, on pense a
Starbucks. Starbucks est la plus grande chaine de café au monde, I'entreprise posséde
un chiffre d’affaires de 21,3 milliards de dollars américains selon 2016 et est présent
dans 75 pays différents, dont 13,100 établissements aux Etats-Unis seulement, pour un
grand total de 25,700 points de vente." Ce type de rivalité serait une concurrence
relative aux besoins. La demande des consommateurs est similaire: se procurer une
boisson chaude. La concurrence est donc basée sur la méme demande, mais I'offre
reste différente, puisque Starbucks crée une ambiance professionnelle pour que leurs
clients puissent travailler tout en consommant principalement du café. Tandis que
David’s Tea offre une expérience client large avec leur communauté de buveurs de thé
et avec le service a la clientéle. Starbucks domine le marché américain depuis des
années déja, de plus, des études prouvent que 75% de cette population consomme du
café, dont 50% quotidiennement. 2

Deux types de clients vont chez Starbucks, le premier est celui qui a peu de temps et
souhaite recevoir un café de qualité. Le second est celui qui veut trouver un espace de
travail, tout en consommant un bon café. David’s Tea a certes un service rapide pour
emporter, mais n’offre pas d’espace professionnel pour y travailler et y rester plusieurs
heures. Certaines boutiques offrent un petit espace aménagé pour s’assoir, mais la
majorité des autres boutiques ne l'offre pas. Le détaillant pourrait alors songer a
repenser son modele d’offre dans certaines boutiques, selon leurs emplacements, pour
atteindre une plus grande part de la population. L'aménagement d’'une ambiance et
espace professionnel plus large pourrait étre a considérer, ainsi que mettre plus
d’emphase sur la vente de produits pour emporter.

Un autre concurrent indirect de David’s Tea serait Tim Horton’s, qui offre maintenant du
thé. Par contre la qualité est loin d’étre celle que David’s Tea offre, puisqu’ils ne sont pas
spécialisés dans cette sorte de boisson, mais ils détiennent tout de méme un
achalandage beaucoup plus grand que le détaillant spécialisé en thé. ?

TABLEAU A.3 Les forces, les faiblesses, les opportunités et les menaces de
I’entreprise David’s Tea
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FORCES

FAIBLESSES

Grandes variétés de thés et tisanes.

Thés offerts en vrac, en sachet ou en boite.
Thé pour emporter.

Plusieurs accessoires a thés offerts.

Idées cadeaux.

Prix abordables et inférieurs a la compétition.
Rabais et promotions.

Site web simple d’utilisation.

Le « branding » de I'entreprise concorde dans
chacune de ses plateformes, ses boutiques,
son site web, ainsi que ses produits.
Lancement fréquent de nouveaux produits.
Gammes de produits saisonniéres.
Réseaux sociaux achalandés

Sentiment d’appartenance

Communauté influente de David’s Tea.
Thés biologiques disponibles.

La plus vaste collection de thés et infusions
biologiques en Amérique du Nord.

Des mélanges uniques et créatifs.
Expérience client.

Livraison gratuite sur achat de 50% et plus.
Echantillons offerts gratuits avec commande
(3).

Membres « grand buveur » : Tasse de thé
gratuite a la création de son profil, offres et
rabais spéciaux et boisson gratuite lors de notre
anniversaire.

Blogue David’'s Tea

Approvisionnement efficace. (entrepdts)
Clientele large.

Temps de réponse virtuel du personnel aux
clients, la e-réputation.

Le service a la clientéle n’est pas le méme
dans chaque succursale.

Editions de thés limités peuvent provoquer un
mécontentement de la par des clients
lorsqu’ils voient disparaitre leur saveur favorite
du moment.

Trop de variété de produits reliés au thé, on
s’éloigne de l'idée principale.

Le manque des produits de base.

Les thés sont parfois modifiés artificiellement
et trop sucrés selon les Canadiens.

Manque de thés froids pour le marché
ameéricain et pas suffisamment sucré.

Peu d’espace pour s’assoir en boutique et
espaces professionnels.

OPPORTUNITES

MENACES

Fermeture de Teavana (a court terme)

Développer le marché du thé froid aux
Etats-Unis

Espace professionnel

Les thés Kusmi

Les thés TeaTaxi

Stocks excessifs

Ventes non stables

Diminution de la fréquence de la hausse des
ventes.

Perte de clientéle

Faible rentabilité
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