





Notre étude a recu plus de 2000 réponses a
travers I'Amérique du Nord (voir
démographiques des répondants ci-dessous).

Le sondage incluait trois principales
préoccupations:

e Comment les habitudes des consommateurs
ont-elles changé en ce qui concerne les
dépanneurs et stations-service?

e A quoi s'attendent les consommateurs?

e Comment les dépanneurs doivent-ils
s'adapter pour respecter les nouvelles
directives sur la santé et sécurité et combler
les attentes des clients?

Dans ce rapport, nous examinerons comment les
habitudes et attentes des consommateurs ont
changé, et ce que cela signifie pour les
entreprises de service a la clientéle oeuvrant
dans la vente de produits essentiels tels que
I'essence, le tabac, I'alcool et les aliments
prépares.
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Résultats Préliminaires

Selon les répondants de notre
sondage, la fréquence de leurs
visites a des dépanneurs et

stations-service a diminué de

73% depuis le début de |la
pandémie.

Ce nombre variait quelque peu
entre le Canada et les Etats-Unis,
avec une diminution a 76% au
Canada et 70% aux Etats-Unis,
selon les réponses a notre
sondage.










Résultats préliminaires

En général, la propreté est |a priorité principale pour
les consommateurs partout dans le monde.

Les résultats de notre sondage démontrent une hésitation
généralisée a utiliser les aires communes dans des endroits publics,
telles que les salles de bain. Il semble aussi y avoir

une préférence pour le service par des employés versus le libre-
service en ce moment.

Le renforcement visible des mesures de sécurité et des directives
de distanciation sociale ajoute au sentiment de confiance, au
confort, et rassure les clients tel qu'ils s'y attendent au moment de
visiter un emplacement physique.



La propreteée et une
aseptisation
convenable est une
priorité majeure pour
tout type de client.
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En regardant vers le futur, 46% des répondants pensent
qgue le premier changement gu'ils esperent voir les
entreprises effectuer face a de futures vagues
potentielles de la COVID-19 est I'amélioration de Ia
propreté et de lI'aseptisation.

Plus grande disponiblité de services sans contact
10.2%

Employés portant de I'équipement de sécurité
10.2%

Propreté et aseptisation améliorées
45.9%

Limiter I'achanlandage en magasin
16.3%

Meilleures capacités de commandes en ligne
17.3%




Adopter le service par
des employés et le futur
de vos installations






Dans les dépanneurs et stations-service, les clients
s'attendent a ce que le café et la nourriture
préparée soient servis par vous lorsqu'ils sont sur la
route et vont dans vos magasins.

CAFE

Libre-service
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Service par employés
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NOURRITURE

Libre-service
36%

Service par employés
64%

Nos répondants pensent que dans le climat actuel, ils se sentiraient
plus confortables d'acheter du café et de la nourriture préparée avec
service par des employés, plutdt qu'en libre-service.

60% des répondants préféreraient le service par des employés en
achetant du café, et 64% des répondants ont la méme préférence en
achetant de la nourriture préparée.



Fait plutét intéressant, le seul
moment ou |'on voit cette
préférence changer
drastiqguement est lorsqu'il
s'agit d'acheter de |'essence.

84% des

répondants préféreraient le
libre-service pour

I'achat d'essence.
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Si nous prenons un moment pour parler des
installations et comment elles sont interreliées
avec les aires de libre-service, selon nos
répondants, nous voyons une hésitation

accrue face a l'utilisation de stations de
condiments, machines a café libre-service, grills
libre-service, et présentoirs a patisseries.



Extrémement probable

Autre élément a considérer, vos NOTE: Quelle est la
probabilité que les

salles de bain. clients utilisent vos
installations?
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vOs opérations quotidiennes.




Renforcer
visiblement vos
directives de
santé & sécuriteé
et vos standards









40% des répondants disent qu'ils veulent voir
les mesures et directives de distanciation
sociale renforcées et affichées, et que ceci
est extrémement important pour eux.

Alors que 39% des
répondants pensent que
de voir des employés
nettoyer les surfaces

est extremement
important pour eux et que
ceci contribuerait a leur
confort.



39% des répondants pensent aussi
gue de voir des couverts sur la
nourriture préparées et des
protecteurs en plexiglas pour

les employés serait extrémement
important pour eux et leur
confort.

Et, 36% des répondants veulent
voir les employés porter de
I'équipement de sécurité visible.




Il est temps d'agir maintenant.

En tant que gestionnaire de dépanneur ou de station-
service, vous étes essentiel et sur la ligne de front a
tous les jours. Il est important que vous preniez un
moment de recul et que vous examiniez
objectivement votre infrastructure.

Comme entreprise, vous devez connaitre les points
douloureux que vivent vos clients et identifier les
éléments qui fidéliseront votre clientéle.

Il n'a jamais été aussi important d'écouter vos clients.
Vous devez étre en mesure d'anticiper les besoins de

la clientéle, et vous devez comprendre que les choses
ne seront peut-étre jamais plus pareilles.









