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STRATEGIES OMNICANAL ET MAGASINS
CONNECTES

Les stratégies gagnantes pour enrichir lexpérience client et
optimiser les performances commerciales.

Les stratégies web-to-store tendent a se
généraliser et le magasin connecté est au cosur
des stratégies des enseignes...avec toutefois
des degrés d’avancement différents selon les
secteurs

L offre de services en plein essor

La digitalisation des magasins et la mise en place

des stratégies omnicanal ont pour conséquence

un développement important des services
proposés au consommateur. En premier lieu, les
enseignes ont beaucoup investi ces derniéres
années dans les stratégies web to store. Si le
but des enseignes a été de développer le trafic
en magasin, pour le consommateur il s’agit
essentiellement de nouveaux services qui lui
permettent de gagner en temps et en efficacité.

On constate un déploiement important de ces

services qui sont rapidement adoptés par le

consommateur :

e Le store locator est désormais un basique
proposé par Il'ensemble des enseignes
analysées.

e e click and collect est le service le plus
proposé sur les sites des enseignes. 76%
des enseignes analysées dans notre étude
le proposent. 22% des enseignes proposent
un retrait « express » de la commande en
quelques heures.

e Les enseignes ont également massivement
investi sur le stock locator, qui permet au
consommateur de vérifier la disponibilité
d’un produit dans un magasin physique. Prés
des deux tiers des enseignes analysées le
proposent. Le stock locator peut étre associé

a une fonction de réservation en ligne (la
e-reservation), offerte aujourd’hui par un peu
plus d’un tiers des enseignes.

e Enfin, les avis des consommateurs sont
proposés par 43% des sites analysés. lls
viennent désormais concurrencés les conseils
du vendeur.

e e chat permet également de lier un contact
avec le consommateur. Cet outil est mis en
place par 14% des sites analysés.

e Enfin, la prise de RDV en ligne arrive en
derniere position car ne concerne que
quelques secteurs (optique, déco meuble,
produits techniques). C’est une fonctionnalité
qui devrait se développer sur les secteurs pour
lesquels le conseil du vendeur reste primordial.

Des outils digitaux encore peu utilisés en
magasin

Si les consommateurs ont rapidement adopté
les nouveaux services offerts sur les sites
marchands, les équipements digitaux en
magasin sont encore assez peu déployés en
boutiques et peu utilisés.

Les opportunités du magasin connecté sont
pourtant réelles : une offre élargie grace au
digital permettant la mise en place de nouveaux
concepts de magasin pour des surfaces
réduites, une expérience shopping réinventée
avec des équipements ludiques et modernes
(réalité virtuelle, miroirs intelligents), une offre
personnalisée prenant en compte I'historique
de ventes du client mais aussi ses goiits, ses
attentes. ..

Quelques enseignes déploient sur I'ensemble

de leur parc de nouveaux outils et réinventent
le parcours client en magasin. C'est le cas de
Darty, de Sephora ou encore de Célio. Tandis
que d’autres sont plutot dans une phase de test
sur des services et des outils qui modifient la
fagon de penser le magasin et son réle dans la
stratégie globale de I'enseigne.

De nombreux défis sont ainsi a relever pour
répondre @ un consommateur dont les
comportements d’achat sont en constante
évolution. Les enseignes doivent gérer une
révolution digitale qui exige rapidité et maitrise
des outils et qui impacte de nombreux domaines
de fonctionnement de I’entreprise.

Le commerce connecté devient une réalité en
France qui bouleverse le monde marchand et
impose de repenser en profondeur les point de
vente, avec toutefois des degrés de maturité
différents selon les secteurs de la distribution.
Des leviers d’amélioration existent pour
encore mieux personnaliser la relation-client,
transformer I'expérience client et déja inventer
le parcours client de demain, pour au final
optimiser les performances commerciales des
enseignes.

Un benchmarking des dispositifs digitaux et
des stratégies web to store :
* Analyse comparée des 10 secteurs clés du
retail : Grande distribution, Beauté, Bricolage
& Jardinage, Décoration& Ameublement,
Grands Magasins, Jouets-Puériculture,
Optique, Produits techniques, Sport, Mode
¢ Analyse détaillée des stratégies web to
store déployées par 114 enseignes:
- Store locator
- Click & collect
- Stock locator
- E-reservation
- Livraison express en magasin
- Prise de rendez-vous en ligne
- Avis consommateurs
- Chat
® 28 business cases sur des innovations
en magasin : 123, Auchan, Boulanger,
Brice, But, Carrefour, Celio, Conforama,
Darty, Décathlon, IKEA, Kiabi, King Jouet,
L’Oréal, Made.com, Miliboo, Monoprix,
New Balance, Optic 2000, Polette, Ralph
Lauren, Sephora, Sezane, Spar, Tape A
I’ceil, Undiz, Uniglo, Zara
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LES STRATEGIES WEB-TO-STORE DES ENSEIGNES*

Une exclusivité Les Echos Etudes

Les différents services propesés en ligne par les enseignes
F\ Proportion d'enseignes proposant en ligne ce service :
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- 24% des enseignes propesant le click & collect ent mis en place
@ un retrait express scus 2 heures

Délai de mise a disposition des achats en magasin suite a un achat click & collect :

1Ha 2H Dans la journée Sous 24 a 48h Sous 3 a 7 jours Plus de 7 jours

24% 1% 1% 47% 7%

@]‘ L'e-réservaticn, un service de plus en plus prepesé dans le secteur de la mode

==L Proportion d'enseignes par secteur proposant le-réservation :
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8 Le stock locator est proposé par les deux tiers des enseignes
@ Proportion d'enseignes par secteur proposant le stock locator :
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* d'apres un panel analysé de 114 sites d'enseignes leaders de 9 secteurs non-alimentaires (janvier 2017)
Source : Etude « Stratégies omnicanal et magasins connectés » Les Echos Etudes publiée en mars 2017 Infographie créée par LesEchoseTupes
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web to store des enseignes leaders
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L' AUTEUR Cécile DESCLOS

Expert du secteur : Distribution
cdesclos@lesechos.fr

"Depuis plus de 15 ans, je suis les évolutions des secteurs beauté et distribution, a travers la réalisation de nombreuses
publications multiclients et d’études ad’hoc, menées pour le compte des industriels de la beauté, des enseignes de la
distribution et des investisseurs institutionnels. L’environnement réglementaire des secteurs beauté et distribution, les
tendances de consommation, les nouveaux concepts de distribution, la dynamique et la valorisation des marchés, les performances économiques et
financiéres des acteurs font partie des problématiques sur lesquelles je travaille plus particulierement.”
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