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Auchan devient Auchan.fr ! Un signe fort qui démontre qu’il ne faut plus faire
de différence entre les canaux de distribution. Cette enseigne va jusqu'a
donner le méme nom a son site internet et a ses magasins.

Malgré cet exemple, il convient de ne pas s’arréter sur ces belles intentions.
Les stratégies cross-canal se mettent péniblement en place au sein d’une
méme enseigne. Les discours sont trop souvent différents de la réalité
ressentie par les clients.

Les temps changent ! 1l y a quelques années, les magasins avaient peur
d’internet face au risque de ne servir que de showroom. Puis vint la mode du
web-to-store, le saint-graal : faire venir les clients en magasin !

Mais alors quid du store-to-web ? Il ne faut pas en avoir peur. La force d’'un
acteur click and mortar réside justement dans le fait d’avoir un magasin. 1l
faut s’en servir !

L’objectif de ce livre blanc sera, des lors, de montrer comment votre réseau de
magasins va pouvoir renforcer la puissance de votre site web.

Xavier COLLARD



ALTICS

User Analyst

Altics est spécialisée dans I'optimisation de la performance UX (expérience utilisateur)
de vos parcours de vente et le développement d’un chiffre d’affaires digital rentable.

Nous construisons des parcours « zéro grain de sable » pour accélérer la conversion

Depuis plus de 10 ans, nos consultants experts en Testing, e-Merchandising, Marketing
Digital et e-Commerce accompagnent les acteurs soucieux de développer leurs

activités digitales.
Nous nous appuyons sur une démarche centrée utilisateurs, une parfaite maitrise des

outils et solutions du marché, ainsi qu’une tres forte culture du résultat
Nous nous engageons aux cotés des e-Marchands pour augmenter durablement leurs

ventes.
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Préambule

— Le cross-canal

— Le Showrooming

— Pourqguol ce livre blanc ?
— Méthodologie

— Un exemple concret
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| e cross-canal

Dans les années 2000, le multicanal devenait une stratégie marketing
incontournable. Les enseignes, en quéte de nouvelles opportunités de
croissance, ont développé des sites internet, des applications mobiles et ainsi
multiplié des canaux de commercialisation indépendants les uns des autres.

Aujourd’hui, on parle plus de cross-canal : I'utilisation par le consommateur des
différents canaux de distribution de maniére complémentaire. De cette nouvelle
stratégie digitale doit naitre plus d’acquisition et plus de conversion : magasin,
web, mobiles, tablettes, réseaux sociaux fonctionnant les uns avec les autres, en
totale synergie.

Plus précisément, il s’agit de mettre en place des outils et des stratégies pour
retenir vos clients ou vos prospects. En effet, ils aiment tirer avantage des
fonctionnalités et services offerts par les différents canaux.

Pour vous, Altics, spécialiste de I'expérience clients, identifie les clés pour
augmenter ’audience et la conversion de votre site web grace a vos magasins !




Vers la fin du multicanal

Dans ce systéme, les canaux sont construits de fagon indépendante.

CANAUX DE DISTRIBUTION DISTINCTS

Catalogue
Papier

Magasin

Site Web Physique

Call Center

Strategie 1

Stratégie 2 Stratégie 3 Stratégie 4

Objectifs 1

Objectifs 4

Base de Données Base de Données Base de Base de Données

1 P Données 3 4

Plut6t que de développer indépendamment les canaux les uns des
autres, I'intérét pour les entreprises est de remettre le client au centre
de sa réflexion et de lui proposer une expérience cohérente,
homogene et personnalisée de son parcours d’achat.

7 )




| 'avenement du Cross-Canal

Ici, tous les canaux créent une synergie en travaillant ensemble.

CANAUX DE DISTRIBUTION

Catalogue : ELERT
Papier Site Web Physidue Call Center

Stratégie Cross-Canal
Objectifs Communs

Bases de Données Mutualisées

Les canaux fusionnent : c’est I'évolution vers un systeme dynamique ou tous les
canaux s’alimentent. Fini le systéme concurrentiel.

Le consommateur est connecté. Il veut étre reconnu quel que soit son parcours
d’achat. Il compte bien cumuler tous les avantages d’une enseigne que ce soit sur son
site web ou son magasin et vivre une expérience client optimisée.

g M) A



Le consommateur est cross-canal

Penser global et dynamique

Le consommateur ne privilégie
pas un canal mais les utilise
tous.

En déplacement
Ce comportement cross-canal

lui permet de tirer parti des
points forts de tous les canaux.

L1

En ligne

[

En magasin

La mécanique de tous les
canaux doit étre pensée dans un

systeme unique amenant a

g D I'accomplissement d’'un achat

— satisfaisant pour le
e mobie. (oo consommateur.

Le consommateur vit avec le
temps nouveau du « tout
digital ». Adaptez-vous aussi !




e showrooming

DEFINITION

Chaque consommateur est unique. Il possede sa propre personnalité ainsi que des habitudes
d’achat particulieres répondant a ses attentes.

Le showrooming est un comportement d’achat ot le consommateur se rend dans un magasin
physique pour voir et découvrir un produit, éventuellement le tester et demander conseil a
son sujet mais achéte toujours le produit en ligne, immédiatement via son smartphone ou plus
tard sur internet.

CARACTERISTIQUES

Le showrooming est apparu en raison de la spécialisation des consommateurs sur I'outil
informatique et des avantages qu’il leurs apporte : le prix, la rapidité, la comparaison, le
choix, le confort... Mais aussi, a cause des magasins qui présentent certains désavantages
comme : la localisation, I’affluence, le stock réduit, le manque d’information...

11
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Pourquoi ce livre blanc ?

Le cross-canal vu par le prisme du showrooming et plus généralement par celui du store-to-web
est généralement tres peu étudié dans les livres blancs.

En tant que spécialiste du e-commerce, Altics étudie les nouvelles dynamiques de comportement
pour vous fournir les clés du succes sur le web quand vous possédez aussi des magasins
physiques.

Comment augmenter I'audience & la conversion sur
le web grace au cross-canal ?

Notre but ici est de vous donner les conseils les plus appropriés en terme de cross-canal pour
augmenter le taux d’acquisition de votre site web, mais aussi d’augmenter la conversion sur
votre site grace a votre magasin.

Certains consommateurs ont tendance a utiliser les magasins comme de simples showrooms. 11
s’agit de trouver le moyen de conserver ces utilisateurs dans la méme enseigne.

@ 119 www.alticsfr 047276 9400 win@altics.fr @LTICS
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Convention graphique

Cette convention graphique a pour but d’améliorer la lisibilité du livre blanc. D’'un simple coup d’ceil, vous saurez
si un constat est issu d’un test utilisateur (bleu dans cadre bleu), d'un audit web des sites analysés (violet), du
verbatim utilisateur (noir dans un cadre bleu) ou relatif a une recommandation faite par Altics (rouge).

Constats issus du questionnaire, du Constats relatifs a 'audit web
carnet de bord, et des entretiens
individuels

« Verbatim

. Accompagnement
utilisateur »

Recommandations et solutions by

Transcription des déclarations orales .
Altics

relevées




Protocole

Voici les différents outils utilisés par Altics pour répondre de maniére experte aux
questions inhérentes aux cross-canal.

1 questionnaire avec
226 répondants

12 consommateurs interrogés

en focus group Identification des

comportements

1 analyse par Eye-tracking
sur un site web

1 parcours d’achat suivi
et 12 visites mysteres en magasin

Audit Merchandising
et e-Merchandising

— Conseils et stratégies

Recommandations
e-commerce et cross-canal




Connaitre les habitudes et attentes des

utilisateurs

1 QUESTIONNAIRE avec
226 répondants

2 FOCUS GROUPS menés par Altics avec

12 participants aux profils différents

Le questionnaire a pour but de relever
des données quantitatives sur les
différents profils de consommateurs et
sur leurs pratiques cross-canal.

Les questions ont permis :

¥

Le but des focus groups est une
technique d’entretien qui permet de
collecter des informations qualitatives.
Les deux sessions réalisées dans les
locaux d’Altics ont permis :

¥

- d’interroger les participants sur leurs habitudes et leurs attentes concernant
'achat de produits dans une perspective cross-canal.

- de détecter les points marquants du parcours influencant la visite ou I'achat sur
un site internet.




Profils des répondants au questionnaire

A quelle fréquence achetez-vous des produits sur internet ?

30 %

25 %

20 %

15 %

i
Plusieurs fois par semaine

Des participants avec une Vvraie
expérience de lI'achat sur le web.




Connaitre le frein a l'utilisation et la satisfaction

1 test Eye-tracking

Objectifs

Les tests utilisateurs avec « eye-tracker » ont pour but d’évaluer le comportement et la
satisfaction utilisateurs sur un site web. Ils permettent :

- de mettre en avant les freins a I'utilisation grace aux scénarii de navigation,

- de comprendre les attentes et besoins des utilisateurs,

- de mesurer le degré de satisfaction des utilisateurs grace aux entretiens,

- d’optimiser la navigation,

- d’améliorer l'interaction entre les utilisateurs et les interfaces web,

- de faire des recommandations sur la base de preuves concreétes, E

- d’analyser visuellement I’ensemble du site.

—~—




Visites mysteres & sites web étudiés

Dans le cadre de ce livre blanc, nous avons relevé le défi d’étudier un grand nombre
d’enseignes afin d’illustrer au mieux tous les comportements observes.

Il ne s’agit donc pas d’examiner les enseignes sur I'ensemble de leur site web ou de
leurs magasins, mais de faire des recherches précises pour illustrer les bonnes ou les
mauvaises pratiques employées sur un sujet spécifique.

Par ailleurs, les sites web et magasins étant toujours en mouvement, les pratiques
visibles sur captures d’écran et photos ne sont peut-étre plus d’actualité au moment de
votre lecture.

Finalement, I'objectif des visuels est seulement d’étre un support pour notre rapport.

0 QLTI



Des visites mysteres

YVES ROCHER COURIR

. KIABI

NOCIBe cache'  cache ZARA

),

MICROMANIA
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Des enseignes testéees et analysees
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Comportements cross-canal des répondants

Généralement ou vous renseignez-vous avant d’acheter ?

Ce graphique montre que le cross-
canal est une problématique
différente  selon les secteurs
d’activite.

Les consommateurs se renseignent
en utilisant plusieurs canaux
indépendamment des secteurs.
Sauf dans [I'électro-ménager, la
high-tech et les livres, ou le
consommateur se renseigne surtout
sur le web.

1 - Vétements communs

2 - Vétements exceptionnels
3 - Livres

4 - High-Tech

5 — Eléctro-ménager

: 21§80

100 %

80 %

60 %

40 %

20 %

0%

B Ca dépend mais plutét sur internet B Uniquement internet
B Ca dépend mais plutét magasin B Uniqguement magasin

6 - Chaussures

7 - Produits bancaires / Assurances / Financiers
8 - Ameublement

9 - Alimentation

10 - Décoration



Comportements cross-canal des répondants

De méme que pour le
renseignement, le cross-canal est
variable selon les secteurs.

De maniere générale, pour les
participants, aucun secteur d'activité
n'est soumis a un achat exclusif a
internet.

A l'inverse, les produits alimentaires
et les produits bancaires sont
encore largement achetés en
magasin (56% et 46%).

1 - Vétements communs

2 - Vétements exceptionnels
3 - Livres

4 - High-Tech

5 — Eléctroménager

: 22 }iD)

Généralement ou achetez-vous?

B Ca dépend mais plutét sur internet B Uniquement internet
B Ca dépend mais plutét magasin B Uniguement magasin

100 %

80 %

60 ?/o I

40 %

20 %

6 - Chaussures
7 - Produits bancaires / Assurances / Financiers
8 - Ameublement
9 - Alimentation
10 - Décoration



Un exemple de showrooming

Pour illustrer ce comportement dans la durée, Altics a analysé le parcours
d’achat d’un consommateur dans son quotidien. Nous avons donc missionné un
consommateur pour annoter son parcours™ dans un carnet de bord lors de
'achat de deux produits : un jeu vidéo et une paire de chaussures de sport.

L’objectif est d’illustrer la dynamique du parcours via les différentes étapes.

Les recherches et achats se sont déroulés sur :

Ordinateur tablette  mobile magasin call center catalogue

0 =2 2

*Les magasins ainsi que les sites internet des enseignes visitées seront indiqués.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr aLT



Une semaine avec Fabrice

i 1 paire de
1 Jeu vidéo P
baskets
2 magasins : LD C | 3 magasins : VINTERSFORT

oeomrion I .|
4 sites: amazon  jeuxvideocom | 5 sites: ¥ INTERSPORT
PRICEMINISTER I g ZTEY AN D-cion SRR

2 jours 3 jours

¥ INTERSPORT'

Freins a ’achat

B La palette de choix n’était
pas assez large.

=

L'offre 'magasin n’est pas
satisfaisante.

Comportements d’achat

Renseignements  pris  sur
internet et en magasin. Puis
achat sur un site web.

Renseignements  pris  sur
internet et en magasin. Puis
achat sur un site web.

Eléments déclencheurs

La livraison

La publicité

24 i3D)




Une semaine ave
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Une semaine avec Fabrice

Le comportement de Fabrice est représentatif des problemes du showrooming.
En effet, on observe que toutes les enseignes visitées en magasin par cet
utilisateur ne sont pas consultées sur le web.

La transition entre les canaux est encore difficile. C’est cet élément qui va étre
central dans 'augmentation de 'acquisition sur le web.

Comment faire, donc, pour conserver sur mon enseigne les
clients partis de mon magasin ?

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 9400 win@altics.fr aLTICS
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Partie 1 : Booster audience grace aux

visiteurs Mmagasin
— La publicité
— Les offres web
— Les vendeurs
— La digitalisation
— Les interactions

d

Lier_.,lx de vente
Digitaux




Le magasin : une source de trafic pour le web

Dans la situation ot un showroomeur se trouve dans votre magasin, vous savez qu’il va partir.
Impossible de le retenir !

Mais, vous vous demandez comment le pousser a visiter votre site web. Altics a mis en lumiere les
éléments indispensables a avoir dans son magasin :

La publicité dans votre magasin pour votre site web est fondamentale si vous voulez
transformer vos prospects en clients.

* Les produits et services exclusifs WEB qui apportent un complément au magasin.

* Les conseillers sont I'atout numéro 1 pour la mise en place de votre politique cross-canal.

» Les bornes digitales et les tablettes sont les supports idéaux pour lier vos canaux.

* Lanouvelle technologie « Beacon » innove et séduit le consommateur.

e La reconnaissance ou sauvegarde de produits grice a son smartphone est un plus a ne pas

laisser de coté.




La publicité

Communiquer sur son site web en magasin :
- Les messages a transmettre
- Sous quelles formes les transmettre

-
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La publicité jugee pertinente mais peu
remarquée

Serait-il pertinent de faire de la publicité pour
le site web dans le magasin de I’enseigne ?

« Des fois il y en a mais c’est
juste ladresse du site, genre Non - 22,22 %

fnac.com ! »

« Je me souviens
pas d’avoir vu de
la pub pour le

O / site ou alors en

petit. »

Oui - 77,78 %

« Il y a des magasins, on pourrait sortir sans savoir
qu’ils ont un site internet. »

77,78 % la juge pertinente !

30 MO A




Rendre la publicité attractive

40% —

89 % des personnes se sont
rendues au moins une fois
sur le site web suite a une
publicité vue en magasin !

0% —

20 %

1035 ———

2.78 %

0% X & StverE Toujours

o Rarement

Vous étes-vous déja rendu sur le site web suite
a une publicité du site en magasin ?
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Afficher les services attendus

Chez Zara, le retrait en magasin n’est pas affiché. Sur cette
photo de la caisse dédiée au retrait, aucune indication pour
informer le client, ni aucun fléchage. Le consommateur est
obligé de demander aux vendeurs ou retirer son produit.

O -

www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr
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Trois  enseignes  donnant  des

informations importantes :

- Les avantages du web avec des
services complémentaires a ceux que
proposent les magasins.

uuuuuuuuuuu
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Recommandations

Communiquez en appuyant sur les points forts du web :

L’éventail de I'offre
* Les types de livraison ou de retrait : a domicile, en magasin...
* Ladisponibilité des produits : visibilité sur les stocks...

e Lacommodité duweb : 7j/7, 24h/24...

e Les offres : ventes flash, exclusivités...

* Les e-services : partage sur les réseaux sociaux, « wishlist », liste de favoris...

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr
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Loy Ay B
EeLES.COULEURS ‘

4 ONT UN LANGAGE,

www.altics.fr

Chez Yves Rocher, I'adresse du site web
est peu visible. Pour révéler son
potentiel, il faut améliorer la qualité

d’affichage.

04 72 76 94 00 win@altics.fr aLTICS
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Communiguer sur les rayons

. APPLI FNAC
B e

! ELUF MEILLEURE APPLI
E-COMMERCE 2014

Chez Darty et a la FNAC, la visibilité se crée dans les rayons pour
une présentation marquante et complete.

11
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Le consommateur sera satisfait de la simplicité de son
parcours d’achat.

www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr dQLTIiCS
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www.altics.fr

Trois enseignes aux
efficaces et impactantes :
- Une vitrine originale

- Un affichage visible

- Une devanture de boutique publicitaire

communications

04 72 76 94 00 win@altics.fr
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Maximiser le potentiel d’'affichage

r 1I \ '|. )
:, | cache@coche @

MICROMANIA.FR

fLoutielieumyiden

24h/28et /1

Comme Micromania, Cache-Cache et But, profitez
de toutes les opportunités !

sssssssssss
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Recommandations

Communiquez sur votre site web, en donnant une information perceptible
instantanément par les utilisateurs. De plus, n’hésitez pas a répéter I'information de
différentes maniéres pour marquer I'esprit des consommateurs. Le consommateur
ne recherche pas spontanément ce type d’information. 1l faut donc la mettre en
valeur.

Vous voulez améliorer votre taux d’acquisition sur le web ? Voici quelques
ingrédients :

* un message clair,

* un visuel imposant et original rappelant le web,

* une grande visibilité sur tous les supports d’affichage.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr A LTIC



|'offre web

Des services et des produits que seul le web offre
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Avoir des avantages sur le web
par rapport au magasin

Stors: Francs T
o oy "
' Z\-,__ ) ofte adhéuerus € croervocome
S ﬂﬁ.nﬂ'uatd:m
NAISSANCE BEBE FILLE GARCON | CHAUSSURES | OUTLET | LECLUBVIPZ
Lt i r-“ENl BAGCESSOINES | TOUTA-30% | PROGRAMME FEOLLITE HOSSERVICES

AISON OFFERTE e SATISFAIT OU REMBOURSE - SERVICES EN LIGNE EXCLUSIFS $ A VOTRE ECOUTE
HJ.RIII DES0€ D'RCKAT T4 JOURY POUR CHANGER D°AVIS M (OMMANDE CADGAU, SOS DOUDOU, EIIQUSTTES THERMOLOLLANTES 0811 030 397*

FDUIT AU 23 JUIN -

- ngma, ‘erolent d~

30/0 _40A

T

PENSEZ A ETIQUETER
SES VETEMENTS.

LE LOT DE 20

o~
299€ f:‘:' Le web permet une personnalisation
SEULEMENT | ENZO W) \ complémentaire. Z propose des exclusivités

web visibles rapidement, des la page d’accueil.
EN SAVOIR PLUS




Donner de bonnes raisons de rester
sur la méme enseigne

ADHERENTS § MAGASINS REVENDRE FNACPRO EVENEMENTS NOSCONSEILS SAV AIDE [REinl e Rt Ennnes n -

. ~ . % @

Bonjour Mes listes Panier

LIVRAISON GRATUITE SUR TOUT LE SITE ~

!','13‘ Musigue DVD  Jeuxvidéo Informatique Photo TV.Vidéo  Casques, Son Smartphones Maison Tirages Coffrets Billetteri
Consol T Camé Home cinéma Docks Objets connectés Cuisine  photo  cadeaux Yoyages Billetiarie

Ebooks Kobo  jayux, jousts Jukebox  Blu-ray

A SAISIR BONS PLANS HIGH-TECH & NOUVEAUTES o

T 48 H

25 février & 13h sur Fnac.co L
de vos achais éigibles lors d'un méma passage en caisse crédiés sur ire
valable pour un achat de plus de 10 € effectud en m
s de Wldphonie, abonnernants téléphonigues
da la sélection vendus el expédiés par fnac.com, dans la limite des siocks disponibl
promation réservée ou non aux adhérents

FNAC OCCASION

» TOUTES LES MARQUES

chéque cadesy de 10

Vente Flash 48h | jusqu'au lundi 25 février 13h

CASQUES ET DOCKS -20% HYBRIDES ET REFLEX -15%
I~ - | T
\

Les ventes flash de la Fnac durent plus longtemps sur internet, ils
Iaffichent et ils ont raison !
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Proposer des services complémentaires

* Nos propositions en Il
* Nos propositions en U

MON MAGASIN : BALLAINVILLIERS @  yMON ESPACE CLIENT

castorama

» Changer de magasin »  MWidentifier

CONCEPTION
ET AMENAGEMENT

DE PROJETS
Agencement RANGEMENT
Style et envie Piéce Meubles et finitiens Prix maubles et dquipsments : 3 550,00 € gae

Prix plans de travail ; 232,00 € PP
Prix glectromanager : 4 323,15 €
i Prix tetal TTC | B106.05€
HOOE L cuoe s ]
o g = A

> Télécharger

Nos propositions
J 158 Gl e 5Bt 18 13 propasing

* Nos propositions on |

i - -y o VOUS CHOISISSEZ
= Nos propositions en L _ ol
- " votre style et vos modéles

z 5 votre projet en indiquant les dimensions de votre

pkce et vous découvrez les configurations idéales

E D 9 VOUS CHIFFREZ
. et découvrez votre devis détallié
3 4 b
| @

098

Castorama offre un service fonctionnel sur son site web permettant de faire soi-méme un

projet. Les consommateurs en sont tres demandeurs et cela fait la différence par rapport
au magasin.

nalys
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Communiquer sur les services
exclusifs

Les services apportés par le site web sont
complémentaires a ceux du magasin et doivent étre

mis en valeur dans les boutiques.

sssssssssss



Recommandations

Pour faire la différence et attirer un maximum de consommateurs sur votre site web,
vous avez plusieurs moyens a votre disposition :

» des offres exclusives au site web,
* des offres complémentaires : délai, montant...
 des logiciels de personnalisation,

* Des technologies de réalité augmentée.

Montrez en magasin la plus-value apportée par le site internet. Pour cela

communiquez sur les avantages exclusifs apportés par le site !

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr d LUT !



| es vendeurs

Les ler acteurs d’'une cohésion cross-canal reussie

-
|

-
[

Lieux de vente
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Vendre quel que soit le canal

Les conseillers magasins évoquent-ils le site internet ?

Souvent - 2,63 %
Toujours - 0,53 %

Parfois - 17,89 F‘-o_

Jamais - 40 %

Rarement - 38,95 %

« J'ai dis a une vendeuse que sur internet, il y
avait une offre dans son magasin, elle m’a
répondu “ah bon ?” »

38,95% des vendeurs ont rarement
évoqué le site web avec les répondants
magasins.

Pire 40 % n’en ont jamais parlé =>
manque de formation ou concurrence
inter-canal ?

« Quand ils nous parlent du site c’est pour
nous dire qu’ils ne le connaissent pas, car le
magasin et le site n'ont rien a voir
ensemble, selon eux. »




Former a vendre le site

[Au sujet de I'achat d’un objectif Tamron 24-70 £/2.8]

« Vendeur : Ah non ! Le Tamron 24-70 f/2.8, on ne fait pas. Mais

fhac]

partez sur le Sigma. On 'a en boutique !

Client : Et sur le site, vous ne l'avez pas le
Tamron ?

[Au sujet de I'achat d'un
appareil photo Nikon D750] DARTY

L _J

Vendeur : Bah faudrait que je regarde...

Client : On peut voir d’ici ?

[Aprés quelques secondes] Vendeur : « Si vous l'achetez en boutique [sous

Vendeur : Ah ben si le Tamron vous Uavez sur le site. Si c’est entendu pas sur notre site internet], je peux vous
celui que vous voulez, commandez-le sur le site ! propo)ser 100€ de remise (1990€ au lieu de
2090€) »

Client : Vous ne pouvez pas me le commandez d’ici ?

Vendeur : Ah non ! Cest uniquement sur le site !
Client : Et vous avez la poignée grip MB-D16 ?

Vendeur : Ah non dés que c’est un peu spécialisé, il faut aller a
la FNAC des Ternes. Ici on ne va avoir que les accessoires
courants ! »

olL] O A la FNAC comme chez Darty, on pense d’abord a vendre
L @ en magasin alors que I’enseigne doit étre la priorité.




Ne pas le voir le site web
comme un concurrent du magasin

« Client : C’ est quoi le click &
collect ?

Vendeur : Vous commandez
votre produit et vous pouvez le
retirer 48h plus tard.

Client : Il me semblait avoir vu sur votre site
que ¢’ étaiten 1h ?

Vendeur Ah oui mais ¢a ¢ est

seulement si on-afe-produrt-errstock » (sic)

« Non /e site internet n’ est pas un
concurrent vu que ¢a va sur le chiffre
d’ affaires du magasin. Mais ¢’ est sdr
qu’ un vendeur préféerera toujours revoir un
client en boutique pour vendre le produit. »

« Le site internet n’ est
pas notre concurrent. Bien

B UT sar, les vendeurs
préfereront que vous leur
preniez —un article
magasin. »

« Ca sera avant tout le produit que

vous recherchez-gque—/t—on mettra en

avant qu’ il soit vendu en magasin ou
sur internet. »

« Les produits exclusifs internet sont

duits
en magasinAl y a quelques mois. »

comme  un

Les discours vendeurs définissent
concurrent
décrédibiliser I’ offre et les service web.

le site

au risque de




Recommandations

pas en CA puisque la vente n’aurait pas été réalisée sans cette entraide.

aspect :

* les prix et les choix de produits,

* les fonctionnalités et services intrinséques au site,
o les offres promotionnelles,

* les informations disponibles sur web.

Et tous les autres avantages du site non présents en magasin.

La concurrence inter-canal ne doit plus exister. D’'une part, si vos conseillers sont
rémunérés a la commission, ils n’accepteront jamais de renvoyer les clients sur le
site. Les conseillers ne doivent pas perdre de I'intéressement s’ils vendent un produit
sur internet. D’autre part, la répartition du CA entre magasin et site doit étre claire.
Une solution consiste a répartir le CA si la vente est cross-canal. Le site web ne perd

De plus, la formation des conseillers de vente est importante, et ce, sur plusieurs
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La digitalisation

Un lien direct entre le magasin et le site

| - |
&

Lieux de vente

Digitaux
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Bornes et tablettes peu utilisées mais attendues

De maniere générale, lors de vos visites en Si oui, avez-vous utilisé ces bornes digitales ou
magasin, avez-vous deéja vu des bornes tablettes en libre-service ?
digitales ou des tablettes en libre service ? o
= _—‘—————--63-‘-41--_%. B
Toujours - 0 %
Souvent - 7,18 %
56% —
- - Jamais - 34 % 2% —1 36,59 %
Parfais - 23,08 %
8%
14%
0 %l

Une faible utilisation (37%) due en partie aux
fonctionnalités ne répondant pas aux attentes.

Rarement|- 35 %

« C’est bien mais généralement

C’est presque 70% des consommateurs qui ont (Qg 9 C’est limité ce qu’on peut faire
rarement vu, voire jamais de bornes digitales Lo @ dessus. »
ou tablettes en libre-service !

ER 119 A



Mettre en avant les bonnes attentes

Les consommateurs ont répondu attendre certains services en priorité de la part
des bornes et tablettes digitales. Dans I'ordre de priorité des répondants :

En premier lieu :
e avoir la possibilité de partager sur les réseaux sociaux,

e pouvoir découvrir le site web.

Puis :
e consulter ou donner un avis.

Enfin :

e pouvoir comparer,

e avoir des informations supplémentaires,
» étre conselllé.




11

Afficher sa digitalisation

SCARTE VISA
§ AURORE suT

Cette borne digitale But n’incite pas les
consommateurs a [l'utiliser. Celle-ci est
remisée dans un coin du magasin sans aucune
publicité indiquant sa présence !

www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr A LTIC



Afficher sa digitalisation

Vos bornes digitales sont une plus-value importante, n’hésitez pas a I'afficher !
But I’a bien compris en exposant au maximum ses potentiels.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr
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Proposer des fonctionnalites specifiques

119

Grace a l'acces au site web offert par le digital, les bornes offrent des
possibilités d’interactions intéressantes sur le site par rapport au
magasin et correspondant aux attentes des utilisateurs.

www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr aLTICS
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Recommandations

Les magasins doivent mettre en valeur leurs atouts. Une borne digitale est un soutien de taille
qui offre des possibilités exclusives dans un magasin. Elle complete I'offre du magasin et les
services des vendeurs. De plus, c’est un point d’acces formidable sur le site web de votre
enseigne.

Pour apporter de l'acquisition, il vous faudra afficher votre digitalisation en mettant en avant
vos bornes ou tablettes. Mais il faudra aussi répondre a la demande des consommateurs en
proposant les services suivants :

* partager sur les réseaux sociaux,

e découvrir le site web,

e consulter ou donner un avis,

* pouvoir comparer, avoir des informations supplémentaires ou étre conseillé.

88% des clients confrontés a une rupture de stock achetent le produit ailleurs et 30% a cause de
I’attente en caisse. Pour convertir utilisez des tablettes ou bornes digitales :

» cOté client, cela permet d’acheter ou de réserver.

* cOté enseigne, au-dela de I'acquisition et de la conversion, cela permet d’améliorer la
gestion du stock. On sait si un produit, qui n’est plus en stock en magasin, doit étre arrété ou
réapprovisionné.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr A LTI
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| es Interactions

« Beacon », QR Code : une nouvelle maniere de
communiquer

-
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-
[

Lieux de vente

Digitaux

BHSGANIE. | o
It I

T O ALITE



Beacon : Des notifications qui interessent

Liriez-vous une notification envoyée par
une application magasin quand vous
étes dans ou proche de ce magasin ?

Toujours - 4,23 %

Jamais - 20,63 %

Souvent - 19,05 %

60 MED)

Les répondants ont téléchargé en moyenne
4,5 applications d’enseigne sur leur
smartphone.

A différentes fréquences, environ 80 % des
participants liraient les notifications
envoyées par ces enseignes quand ils se
trouvent dans ou proche d'un magasin.

Parfois - 37,04 % Ly

« Ca pourrait me plaire mais pas
tout le temps. Et s’il demande
mon autorisation avant c’est
mieux. »




Recommandations

®eeCOAT&T LTE

Shel

Friday, December 6

| Apple Store
Welcome to the Apple Store. Find
out how to make the most of your
visit today.

11

Faites de votre magasin une antenne relais de
publicités en diffusant sur les smartphones.

La technologie « Beacon » vous permet de détecter
vos consommateurs quand ils rentrent dans votre
magasin et quand ils en sortent.

Si le client n’a rien acheté, vous pouvez le relancer
sur les produits ou rayons observés lors de sa
visite.

Mais ne manquez pas de courtoisie : demandez leur
accord.

(o))
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QR Code : Utile s'll repond aux attentes

Reconnaitre le produit avec le
smartphone est une pratique utilisée.
Mais les participants ne veulent pas
seulement voir la fiche produit sur le
site web. Ils ont des attentes
fonctionnelles.

Conséquence 39,85 % des utilisateurs
n'ont jamais utilisé les moyens mis a
disposition.

Avez-vous utilisé une technologie a votre disposition
pour reconnaitre le produit avec votre smartphone ?
(exemple : QR code)

Souvent - 6,76 %
Toujours - 2,26 %

« Clest pas tres utile
en fait si ¢a nous Q\g}
renvoie juste au site » Ly

62 iiD)

Jamais - 39,85 %

Parfois - 26,32 %

Rarement - 24,81 %

« C’est vrai que [la reconnaissance] pourrait me
faire gagner pas mal de temps quand je suis sur
internet et que je cherche un produit que j'avais
repéré »




11

Mim a mis en
place des
étiquettes avec QR
code pour
permettre la
reconnaissance

des produits par
les smartphones.

173086010015

i

www.alticsfr 047276 9400 win@altics.fr @LTIC

et Orange F 5 0743

X
=
Like ii'.\)

escoo Orange F 5 0743

Mim

Share it. ’I’ k “ '

Return to App

Débardeur message casual

Donnez votre avis

COULEUR : & '
N |

TALE: XS § M XL

QUANTITE : | 1 v

Touchez I'ecran pour continuer
= = L : €99 AJOUTER AU PANIER

Le QR code renvoie tout de suite a une
application permettant le partage facile sur
les réseaux sociaux et I’ajout en favoris.




Recommandations

S’engager dans cette pratique, c’est satisfaire le consommateur. Vos clients ont envie
de simplicité et praticité. Donnez-leurs la possibilité d’utiliser les fonctions qu’ils
attendent :

e faire une wishlist / liste de favoris,

» partager sur les réseaux sociaux,

e acheter sur internet,

 avoir des informations complémentaires.
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Partie 2 : Booster la conversion digitale
grace au(xX) magasin(s)
- Le retrait en magasin
- Les services apres-vente
- Le programme fidelite
- L’historigue d’achat
- Le cIick_& mortar

.

de vente

Lieux
Digitaux




Comment augmenter la conversion
sur mon site web grace a mon magasin ?

Dans la situation ou un consommateur se trouve sur votre site internet, vous vous
demandez ce que votre magasin va pouvoir apporter a son achat.

Nous avons mis en lumieére les éléments indispensables qu’il vous faut prioriser afin
d’améliorer son parcours d’achat et faire la différence avec les pure players qui, eux,
n’en ont pas. Faites-les fructifier !

De plus, nous vous apportons notre expertise sur la meilleure maniére de construire

votre site web :

 laliberté pour la réception de son colis : le retrait en magasin,

 la garantie d'un retour et d’'un remboursement en magasin,

* ['unicité du programme fidélité, le consommateur veut de la constance dans sa
fidélité,

* le partage des informations comme un historique d’achat commun entre le site web
et le magasin,

 la présence du magasin sur le site web car les entités virtuelles ne rassurent pas.

66@ A



Le retrait en magasin

Un service a avoir

| - |
&
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Proposer le retrait en magasin : un atout

Indispensable

Il donne un avantage de taille par
rapport aux e-commercants pure-
players.

« ¢a nous évite tous les inconvénients
de la livraison avec les horaires [...] les
conditions de livraison pour pas

« C’est souvent gratuit, ¢a évite pas

recevoir un colis abimé » O O y

%G@k

« Le retrait c’est trés bien, je vais
le chercher quand je veux comme

« On n’est pas obligé d’attendre
le livreur »

mal de frais de livraison ! »

consommateurs des arguments positifs pour son achat :
* pas de frais de livraison,
* T’heure de livraison n’est plus un frein,

Le fait de pouvoir “acheter en ligne et retirer le produit en magasin” donne aux

» le délai de disponibilité du produit est fortement réduit.

& 119




Choisir le bon emplacement EEE=

Boulanger posséde 'offre de retrait en
magasin mais ne met pas du tout en
valeur I'information.

La carte d’occultation Eye Tracking (ou gaze opacity) ci-dessous
indique quelles sont les zones que les utilisateurs n'ont

pas vues (12 participants). Plus la zone est sombre, E
moins la zone a été vue. L

:’u‘fz UN SEUL ET MEME PRIX
= E Nos prix sont identiques en magasin &t sur )
‘g." Saulanger com. el actualisés chague jour

GASIN LEPI @ bou Ia nqer

MULTIMEDIA & ELECTROMENAGER

Vivons la Happy-Technologie!

Attention a [leffet
« banner blindless ». ﬁ
C’est-a-dire le =
mécanisme ot
inconscient qui fait
en sorte d’éviter les
banniéres
publicitaires.

11
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Accentuer la visibilité |

La heat map Eye Tracking ou carte de chaleur, ci-dessous, nous indique quels
sont les éléments sur lesquels les utilisateurs se sont attardés (30 participants)
Plus la zone est rouge, plus le temps de fixation est important. L

Conforama o

n '\§ RETRAIT GRATUIT EN MAGASIN
—_—  pour une 1on de produits Exclus Internet ——
CONFC = = MARQUES

TV SoN JARON B Vor nos catalogues

,,m UFFRE TRES TRES RECHERCHEE

ﬁanqumr lit
BZ» * Sun

+169¢ r199s || 7l

WAW STREET

VOIR LES BONNES AFFAIRES
CHAMBRE

VOIR LES BONNES AFFAIRES
SALON

Cette « heatmap » obtenue par eye-trackeur,
est le résultat d’un test réalisé sur 30 personnes
devant rechercher un produit précis. On peut
remarquer que la banniére de « retrait gratuit
en magasin » n’est pas pergue.

On observe que Conforama a compris I’enjeu de
'offre de retrait pour le consommateur mais n’a
pas optimisé la perception de celle-ci.
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Nespresso Boutique Pick Up*
Chez Nespresso, le retrait

Votre commande deja préte en Boutigue ? en magaSin parait
possible uniquement par
téléphone. Et pas sur le

web ?

PASSEZ VOTRE Passez votre .-:-J-Tnm-]-:le- par telephone au
COMMANDE 0805 11 33 11

PREPARATION RAPIDE

1 @ appel volre co 2l
déja
RETRAIT DE VOTRE Réc idre e
COMMANDE dé e \

‘NESPRESSO

Pourtant une mention, écrite en bas de page, précise que l'offre de retrait s’applique a
tous les achats, que la commande ait été passée par téléphone ou sur le web.

11

alys
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Etre complet !

RECHERCHER o, TROUVER UNE BOUTIOUE AIDE L CONTACT = MON COMPTE - MON PANIER (1]

LACOSTE
LIFE 15 A auumutﬁ MON PANIER BESOIN D'AIDE 2

COMTACTEZ NOUS
IL ¥ 1 ARTICLE(S) DANS VOTRE PANIER & 02 45548 009 (NON SURTAXE)
NOUVEAUTES
COLLECTION BOLAND-CARRCS
OLE) “ROLAND-CARROS® BETOURMER A LA BOUTIQUE COULEUR QUANTITE mRiY
SNEAKERS RENE Il EN RESILLE ET TOILE PIQUEE
ART.N® JUSPMI006-DBS | TAILLE 43 o
HOMME ;
‘ . TIARK RLLIE/DARK 8000€ x [ 1% e
FEMME P HODIFER = SUPPRIMER BLUE
ENFANT
L5 CMALISSLNES: CODE PROMO () S'AGIT-IL D'UN CADEAU 7 LIVRAISON MONTANTS
Les PocOs POUR SELULEMENT 2€, AJUTEZ UN O STANDARD (COLISSIMO) S0USTOTAL BI00E
FACUET CADEAL R DI
LACOSTE |IVE 2AS .:ou S DUVRES DU LLNDI AU R 2k
LACOSTE &= SPORT %= m F £
il A.:OI.ITTF UNE BOTTT CADTAU VAT O B MAGKIN PROMO FRATS OF 435€
i LACOSTE e
LIVAAISON EX MAGASIN LACDSTE TV INCLUSE 4RI€
LE MAGAZINE 000 E
APROPOS DE LACOSTE EXPRESS (CHRONOPOST) TOTAL 89,00 €

241 DU LUNDI| AU VENDRED! POLR
UNE COMMANDE PASSEE AVANT
1490 €

POINT RETRAIT (MONDIAL RELAY)
2A5 JOURS DUVRES DU LLNDE AL
SAMED  S.854€0.00 €

Lacoste ne donne aucune indication sur le
lieu de retrait ni sur le délai. Le ﬁ
consommateur risque de douter de la

fiabilité de ce service. L ACOST E




Etre complet !

UME QUESTION T L

LN COMEEILLEH LALOETE EXT OEEPLHNTILE POLER YOLIE
A PokinE L DL ET

ﬁ Bongoiar, Bienverms chel

Ll Gl 3
L& D merican @ PG Egadin & ulm 1130
i e 3 & 4 joud ot

ENYOYER

L’information n’est disponible qu’en
posant la question a un conseiller en
ligne !

UNE QUESTION ? v X

UN CONSEILLER LACOSTE EST DISPONIBLE POUR VOUS
REPONDRE EN DIRECT

votre colis

& Comment je peux [e savoir car 11:11 ars
{
LACOSTE it os dychan de

indiqué lors du choix de la
livraison en boutique !

11:13
En fait la livraison en boutque
a un délai equivalent a la
livraison standard

<t vrai que ce n'est pas
cité en eévidence sur le site

pas assez explicite.

Apres interrogation, celui-ci admet
volontiers que cette information n’est

ENVOYER




Accentuer la visibilité |

ORCHESTRA
Prix 0,00 €
MODE ENFANT & MATERNITE ® PUERICULTURE Ex:robe & ans E 9 MES MAGASINS Prix Club X
Mon prix 0,00 €

: BEBE FILLE BEBE GARCOM ' FILLE GARCON ' CHAUSSURES :
MATERRITE 0-23 mois I}E}mog 21400 E—Hgms 1638 PUERICULTURE

TOUTE LA MODE A -50% AVEC LE CLUB* !|LIVRAISON GRATUITE EN MAGASIN EN FRANCE

£ 8 Loony” g 2-14ans
s Choisissez votre look pouwr wn été parfail)
95 Débardeur
Apaft.ir de Robe U
4{_ A partir de -
??n.:t.ﬁ : ..“\_'.:":f
' l“ \ NS/ T
< Short > I
- B A partir i

- i &S

-

COQUETTE JOLIE
CASUAL | COOL SUMMER TNt s
> Découvrez lasélection

Ici, Orchestra a bien placé, des la page d’accueil, son information service
sous la barre de navigation.




Excilishits intermet Zoom

Alputer su comparateur

»

Exctusiita miemat Zoom

Ajputer su comparateur

Zoom

Alputsr su comparateur

Mespresso

Nesprasso KRUPS YY1201FD Pixie

Titane
R&f.0000B55488

% (165 avis )

Puissance © 1260 watts, Pression . 18 bars...
Plus de caracténctigues

Mespresso

Nespresso KRUPS U CREME
YY1301FD
Ref0000133617

Akt (164avis)

Puissance : 1260 watts, Pression | 19 'bars...
Plus de caractérstigues

Mespresso

Nespresso MAGIMIX 11350 Inissia
Intense Black

R&f 0001017900

ooy (20avis )

Puissance - 1260 watts, Pression | 18 bars..
Plus de caracténctigues
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Livraison 8 partir du

01/07/2015 -E ACHEIER

o

Besoin IMMEDIAT 2
En stock dans 53 magxsins
Retirer ce produit en mapasin

Senice OFFERT

Livraison & partir du

Lrvraisan & partir du

o

@& Disponie

[ty = ACHETER

Basoin IMMEDIAT ?
En stock dans 1 magasin
Retirer ce produit en magasin

Service OFFERT

89€00

& Disponible

01/07/2015 -E ACHETER

Besoin IMMEDIAT 7

En stock dans 113 magasins
Retirer ce produit en magasin
Semice OFFERT

Boulanger s’inscrit dans une
bonne pratique en fournissant
les informations utiles des la
page liste.

(=) boulanger

MULTIMEDIA & ELECTROMENAGER

Vivons la Happy-Technologie!



Avolr toutes les informations

S Lave vaisselle
Code aricie szt CANDY CDP 2570X Conforama

< Voirke rayon Canoy B B RETRAIT GRATUIT
—_— EN MAGASIN
'l])) - Coloris Inox antitrace
4648 - Grande capacité 15 couverts
L - Silencieux : 46db
[
i 4405 k-3 - ;
Economisez 163691 q ]—'_| s AIOUTER A MON PANIER
- R 74,2T€ W Sjouter 8 mes favoris
CONSO EAL o SECDEL
s SRR
Retraii magasin : Gratuit
=
o Avis client(s + Disponible sous 8 jour(s) pour
15 { ) retrat dans le dépdt du magasin
K_J ; ! ) Conforama TOURVILLE.
T\ Prglir gt giir gty “oir la disponibilté dens un autre
it magasin
DIFF Service(s) inclu(s)

@ Garantie 2ans Livraison l:a{m:-rteur dans la piéce

(3 SatisTait ou rembourse

isponible livré chez vous sous
14 jouriz ).

Livraison transporteur et mise en
service : 34%

[x] Zoom plein écran

+ Disponible ivré chez vous sous
14 jour(s).

Sur la page produit, Conforama fournit ’ensemble des informations nécessaires
aux attentes des consommateurs : le lieu, le délai et le prix.




Avolir toutes les informations

Barbecue
—
Autres caté gori os 3 - Trier par Pertinence v Afficher |50 résultats parpage w
Vos filtres 38 produits correspondent a votre sélection
OHCRERINON Barbecue au charbon de bois
b Tout effacer WEBER Grill pack
Réf 69467356
Produits vendus Nombre de convives : Plus de 8 convives

Fonctions : Four + grill
Type de cuisson : Horizontale

(] Enligne (23)

Type de barbecues 229.00€ / units «Clestp lus

Au charbon de bois (36) pratique quand
IS on nous dit s’ily a
S [ Guaniie (Unie) dsponioie 3 MASSY 30 ] du stock ou pas.
Nombre de convives O Comparer Je ne veux pas

[} Mains de 6 convives (11)

attendre pour
avoir cette info ! »

("] De 628 convives (8)

(] Plus de 8 convives (18)

Nombre de briileurs

Leroy Merlin indique aussi en page produit le nombre de produits v, ;l O\
disponibles en magasin. Une information qui peut aider et donc Sy
accélérer la prise de décision. b
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Préciser la date, le lieu et 'horaire

Choix d'un magasin pour retirer ce produit

44410 ou mvenlrmacama @ QQHe!gmeger

Vivons la Happy-Technologie!

Magasin Disponibilité

SAINT-NAZAIRE - Trignac @& Mer. 1 Juilleta partir de 15h15 > CHOISIR CE MAGASIN
Distance ; 364 Km

VANNES @ Aujourd'hui a partir de 11h15 > CHOISIR CE MAGASIN
Distance :51.7 Km

Adresse Espace Kerthomas Horaires : Du Lundi au Samedi de 09h30 & 19h30, Fermer [X]

56000 VANNES Ferméele Dimanche:
Plan d'accés
NANTES - Saint-Herblain & Mer 1 Juillet 3 partirde 13015 3 CHOISIR CE MAGASIN

Distance : 734 Km

MANTES - Paridis @& Mer. 1 Juillet 3 partir de 13h15
Distance :77.7 Km

» CHOISIR CE MAGASIN

NAMNTES - Reze @& Mer. 1 Juilleta partirdg 15015 >
Distance - 79.9 Km

CHOISIR CE MAGASIN

Trier las magasins par | Magasin le plus proche v | Les produfts sont conssrves 15 jours en magssn sprés is date de mise & disposition

La date précise, I'horaire et 'adresse du magasin sont mentionnés clairement
grace au lien disponible sur la page liste et page produit de Boulanger. Le
consommateur est rassuré et la conversion augmente.




Recommandations

Dans l'optique de proposer un service de retrait toujours plus performant, suivez nos
conseils :

Sur le fond, soyez complet et précis ! Indiquez :
» le délai et le prix de retrait des la page d’accueil,
 la disponibilité et le lieu doivent étre disponibles en page produit mais aussi en

page liste.

Pour la forme :

* ne pas mettre d’information sur le fond du site,

» rassembler les informations ayant un sens commun ensemble,
* choisir des couleurs en accord avec ’environnement visuel,

 placer les services dés la page d’accueil sous la barre de navigation.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr aLTICS
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Le terme « click & collect » est incompris

Que signifie pour vous l'expression « click &
collect » ?

e

« J'achéte sur internet et je collecte des points [l s’agit simplement pour le consommateur
fidélité » d’acheter en ligne et de retirer le produit
« Cliquer et ajouter au panier » dans le magasin par la suite.

« Gagner des points fidélité »

Les répondants ne comprennent pas le
terme « click & collect ». Et ils sont
unanimes : seule une petite partie d’entre
flashcode sur smartphone » eux en connait le sens.

« Pouvoir se souvenir de mes achats »

« Obtenir des informations par un simple clic ou

« Cest la collecte des produits usagés »

Nggo
STl




Expliciter les termes
@ Livraison offerte @ Garantie Darty @ Click & Collect® 1h @ 0892 01 10 10 (0,34€/min)

Créez votre cuisine Darty Pro  Destockage
ao 4 -
‘ il Q -

CONNECTE(E) MES LISTES PANIER

CLICK & COLLECT : JUSQU'A 30€ DE REMISE IMMEDIATE !

NN

TOUS NOS RAYONS ~ MAGASINS SERVICES CONSEILS FETE DES PERES

Le robot cuiseur Magimix Cook Expert
au banc d'essai !

JEN PROFITE »

0 COMPARER LES PRODUITS 5 HISTORIQUE RECENT NOS MAGASINS @ AUTRES SITES CONTACTEZ-NOUS f . ﬁ

David a testé le robot

Darty propose un service bien valorisé. Mais de quoi est-il question ? Ne pensez pas
que les consommateurs vont rechercher sa signification. Traduisez ! Celui-ci va
tout simplement rater 'opportunité offerte.

=

alys
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Expliciter les termes

Service Clients : 0183770000 Leclub  Nos sites

NATURE 1’_, Rechercher un article (GRS, 15121390...] n Q Magasine
DECOUVERTES ()

Bébe Enfants E Gamme
0-3 ans 3-12 ans Montessor
Nk g . o . ;
® Retrait gratuit 1 h LIVRAISON OFFERTE a partir de 59€* d'achat > Découvrez NOS OFFRES
ot oSSl *pour les produls vendus et expédiés en France par Nature & Décowvertes du moment

+de 160 IDEES pour combler les papas &

‘ ; i
2Z{ » DECOUVREZ NOTRE SELECTION J “+ [ 0
¢ Iy A

aison 24h*/48h é:. Retrait gratuit :z 750 conseillers a votre servii
dans nos 75 magasins avant et aprés achat

« Nature&Découvertes » donne le bon exemple en plagant son information
juste en-dessous de la barre de navigation. De plus, le fond est blanc donnant
un contraste parfaitement lisible et perceptible. Enfin, le terme anglophone
est traduit de sorte que tout le monde en comprenne le sens.
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Avoir plus de points de retrait :
S’'associer !

ACTUS / INSPIRATION / MARQUES CATALOGUE MAGASINS

Accuel s Services:» Achats Faciles s Click & Collect

CLICK & COLLECT

GC»\ L E R I JfE s
Lafryt e
POINT DE RETRAIT

/
LEBHY/MARAIS

f LE STYLE COMME STYLE DE VIE

En exclusivité dans votre magasin LE BHV MARAIS, profitez du service Click & Collect |
LE BHV MARAIS s'associe & GaleriesLafayette.com pour vous proposer toujours plus de services.

Commandez vos articles sur Galerizslafaystte.com, et bénéficiez d'une livraison gratuite et rapide en plein cosur de
Paris cans votre magasin LE BHV MARAIS de la rue de Rivoli, mais aussi cans ves magasins LE BHV MARAIS de Parly 2
=t LE BHY MARAIS ce Limonest !

Les Galeries Lafayette et BHV Marais se sont associés pour améliorer le service
de retrait en magasin. Commandez sur « galerieslafayette.com » et retirez
votre article chez BHV.

11
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Recommandations

Attention au recours systématique a des expressions a la mode dans un milieu
particulier ! Celles-ci ne parlent pas toujours au plus grand nombre. L'utilisation de
termes anglophones ne permet pas une compréhension rapide et complete de tous.
Utilisez les mots que les consommateurs connaissent déja : « Achetez en ligne et

retirez en magasin ».

Faire du 100% gagnant pour les enseignes et leurs consommateurs ! Si vous n’avez
pas de magasin ou si vous n’étes pas présents partout, 'association inter-enseigne
est la solution idéale pour le retrait en magasin. Achetez dans un magasin et retirez

le produit dans un autre ! Un argument de vente qui ne manquera pas de convaincre.
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Les services apres-ventes

Assurer un remboursement ou un retour en magasin facile

-
|

-
[

Lieux de vente

Digitaux

BHSGANIE. | o
It I

T O ALITE



Rassurer I'e-consommateur sur le retour

en magasin

« [Par renvoi de colis] il faut
payer la livraison. Et on peut
méme pas poser de questions. »

« Je préfere le retour en U
magasin. C'est plus simple. » G

« C’est pas pratique si on ne
peut pas aller au magasin »

Le service apres-vente du magasin
rassure ! Cest le mode de reprise
privilégié par les consommateurs.

Z « J'ai pas envie de m’embéter avec
les étiquettes, cartons et autres.
La, je prends le colis et je le
ramene. Point ! »




9
LES SERVICES MICROMANIA Plus d'infos
® © ;\\\\'-'”),4
oo |ER|
KN
FACILITE DE PAIEMENT REPRISE RETRAIT 1H

e Ps3  XboxOne Xbax360 W Niniemdo3DS POVt

PSP PC Wil  NinlengoDS  PSZ2 Jewxaiéécharges

Micromania ne donne pas assez
d’indication sur les conditions de
validité de I'offre de reprise.

www.altics.fr

11
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NOocCiBé

la beaute liberee

NEQCIE? NOous Recrutement
Lde carte de figelice Retrouvez
Ll ‘ ’ Fao
@ =00
0

Nocibé affiche, dans son footer, un
retour facile sans explication sur le
contenu a ses consommateurs.

04 72 76 94 00 win@altics.fr




Des retours
faciles

Les indications de Nocibé se voulant rassurantes

Vious avez chang d'avis, e produila 4 ne sont pas assez claires et n’améliorent pas
detiniond ou Ne vous convient pas ? Vous

DOVEE OGS 4 rewoyer echemnt o vraiment la confiance.
subvant s prochdure ndigube a0 dod de
woire bnn;dlhnhunﬂuﬂniMI aspace
patsonng

- -
Article 7. Re i etr indisponibilite des p i NOCIBe
7.1 Droit de rétractation
Wous disposes d'un délai de rétractation de 14 jours franes & compler g2 la réception de votre commands ou de |2 mige & disposibion de celleci au tiers de vetre choiv. Vous pouvez l a b eauteée | l b e T e e
sgalamanl axarcer volre droil de retractstion & compter de |a conclusion du contral. Dans s délai, vous devez nous adresser le bon de rstour ou tout aulrs declamation, denuse
wotre volongé de vous réfracter, &1 nous retoumer les produits commandés conformément a larticle 7.5 ci-aprés
Le droil da rélractahon est exclu pour les produils descelles apres Ivrmison et qui ne peuvenl Gtre renvoyés pour des misens o hypene os de proftechion da |3 sante

Les frais de retour du prodiit ot les dsques inhérents sont 3 votre change.

7.2 Offre " Satisfait ou Remboursa"

Par ailleurs, vous béngficiez de I'offre ” Satisfait ou rembourse ” de Mocibe, qui permet de changer d'avis en cas mécontentemnent sous 30 jours suivant la réception de votre commande.
Dana ce délal vous dever nous admaser (2 hon de retour et suivre [a procédure de reatitution des produits précissa o dessous

L'offra « Satisfail ou rembourse = ne 5'appliquen pas aux produts descellés aprés livraison et qui na peuvent &rs renvoyes pour des rmisens d'hygiens ou de protection de (3 sante

Les frais de retour 21 l2s risguss inhérents au retour restent 3 votre charge:

7.3 Garanties Legales . . o

Soucieuse de |3 satisfaction de ses Clierts. Is socisté Nocibes France Distribution, donl = siege sul:lal s:a situe & Villensuve d'Ascg, 2 rue de Ticlém. reste garante de a conformite des L f t f 1
produita commandés A ce titre, alle eat tenue des défauts da E dea produits de l'article L211-4 ot auivants du code de la consommation et des es ln Orma lons Ournles a-r a
défauts caches de la choss vendua dans |ss condiions prevues su ankles 1641 st suivants du cods |:Iv||

Mous nous engageons ainsi @ respectar nos chligations relstives awe garantiss légales attac héss aux produits vendus sur nofre site dans les conditions suivantes ©

o s suite ne permettent pas de lever le

\.’ous bénéficiez d'un délai de 2 ans 3 compter de 13 délivrance du bien pour agir,
- Wous pouvez choisicentrs 3 réparation ou le remplacemant du bien, sous @sarve des conditions de colits prévues par I aicle L219-% dis code da |3 consommation,
- Vious étes dispensss de rapporter |a preuve de 'sxistence du defaut de conformné du bien durant [2s & mois swvant la déiiviance du bien (te dela sers porté 3 24 mois 2 compter du

A . voile sur les doutes. Le message

* Altermativement. vous pouver decider de mettre sn oewvre la garantie contre les défauts caches de la chose vendue au sens de (Famicls 1647 du code civil. auguel cas vous pouvez
£ hoisir enire la résolution de |3 vente ou une réduction du pric de venta corformement & ['article 1544 du code civil b4
Drana le eadne de Tapplication du présent aricle les fraiz de retour sont 3 notre charge e V le I I t a S CO I I S

7.4 Indisponibilité des produits
En cas dindizponibiiis d'un produit aprés ion de votre de, nous procédons a vofre remb it

7.5 Restitution des produits

Nows veus invitons 3 declarer volre demande de elour depuis volis sspacs persa sur nocibe fr idans la ubngus "mon s de el aher e ban de relour inches
dans votrs colis. L'absence du numéro g2 retour ne permet pas da traiter |2 demande de remboursement dans les délais nonmauX.

Vous des lenu de remoyer les produits sans redand excessits et au plus tard dans les quatorze jours sulvant i3 communication de votre décison de nous reloumer 165 produls

Les produrts dorvent &tre rervoyés 2 l'adresse figurant sur le bon de retour. dans leur emballags o ongine, en parfait &tat. non utilisés accompagnés de tous [es accessoires [y comprs
les cadeaux ) el du bon de reiour corectement remplis figurant au dog du bon de livisson

7.8 Modalités de remboursement

Les remboursements sont traités dans un délai de 14 jours 3 compler de la réception de la preuve de |'sxpedition des produits ou 8 défaut, 3 compter de la date de récupération des
produits. L rsmboursement 5'effectus selon votre choix par recrddit sur volia carle bantairs, +héque bancaine envoyd 3 |'adresse de facturation de 1a commands et 3 lordr du client ou
par viremant banc aire.

Faute de reapecter |la procddure Sécrite cidessus ot dand les délns indiqués, aueun rémbouwrsement ne pourta avelr lieo




Expliquer clairement vos services

SEPHORA
RETOUR EN MAGASIN

1.Choisissez votre magasin en France
Métropoltaine, Luxembourg ou & Monaco.

2 Munissez-vous de :

« Lafacture de Voire commande (regue par
email, et imprimable) cu du ticket de caisse
de votre commande Click&Collect.

» L& bon de retour (présent dans votre colis)

3. Présentez-vous en magasin,

_ Mos egquipes prendront en ¢ harge votre

| ] [ ] demande et proc éderont soit au

- = remboursement, soit gla E:réation dune carte

- e c sdeap. s::rt_a_lﬁ[: hange de votre produi. A
vous de. ¢ hoigir |

RETOUR PAR COURRIER

1.Préparez votre produit pour le retour :

= Emballez-le au maximum pour gu'il soit
protége pendant le transport, idealement,
dans le colis d'origine,

» Remplisser |2 bon de retour (présent dans
votre colis} et glissez-le aver votre produit;

2 Envoyez votre colis & 'adresse suivante :

Sephora.fr - Service Retours

Deret — Bat.

ZAC des Vergers

580 rue du Champ Rouge

ASTTD SARAN

FRAMCE

Att=ntion : les frais de retour sont & votre
charge.

3_A réception de votre colis par Sephora :
Le produit est verifie.

Sl repond aux ¢onditions de retour, nous
proc£dons au remboursement via le mode de
paiement d'origine ou a la creéation d'un avoir en
ligne* sile produit &tait un cadesu.

Chez Séphora, méme si le lien pour I'information n’arrive qu’en
footer de page d’accueil, le service est expliqué trés clairement.

119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr




Rassurer tout de suite 7,

FR = LOOKBOOKS BOMNNES AFFAIRES Ma newsletter Mes favoris Mon espace Fidélité my Elam Mon compte

é [am Q | Rechercher sur le site... @ MON PANIER (0)

rv— w
SOUTIENS-GORGES CULOTTES & BAS LINGERIE DE NUIT SPORT PRET-A-PORTER MAILLOTS DE BAIN ACCESSOIRES Cl}g; Iléq BEAU#

FRAIS DE PORT OFFERTS = RETOUR GRATUIT ® SATISFAIT OU REMBOURSE
dés B0€ d'achat dans tous nos magasing 30 jours powr changer d’avis

i v~

b l>1()n/(
TCup =

Etam rassure le consommateur sur la nature des services proposés
immédiatement. Le consommateur est en confiance des le début
de son parcours d’achat.
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Avoir un message percutant

TOUS NOS UNIVERS

Livres, BD, Ebooks, Liseuses
Bilietterie

Musique. €D, Vinyles, Jukebox
Jeux vidéo, Conszoles

Fime, DVD, Blu-Pay

Kids, Jousts, Bébé
Informatique, Tablettes

Smartphones, Objets connectés

PRES DE CHEZ EN MAGASIN
vous EN 1 HEURE

GRATUIT EN MAGASIN

- En magasin : votre magasin Vos commandes de produits

est aussi un point de retrait high tech sont disponibles 1H
gratult aprés dane votre magasin,
- En retrait colis : Vous n'avez

pas de magasin Fnac prés d
C Vol

propose un service de livraison
gratulte dans des milliers de
points relais®,

VENTE FLASH

BESOIN DAIR ?

2 LIVRES ACHETES = 1 OFFERT

@ Retrait 1H en magasin

EN 1 JOUR
CHEZ Vous

L'essayer o'est ladopter,
Frofitez de I'essai aratuit &
notre servics de livraison en 1

g s sur
10US Nos produits.

A DOMICILE
APPLE, TV...

- APPLE : livraison gratuite sur

toute la margue
-T¥ : Iivraison gratuite sur
toutes les TV de plus de 40
pppppp
- LIVRES : livraison gratuite
pour les adhérents
MAISON & CUISINE

livralson gratuite a partir de
15€ d'achats

- €D : livraison gratuite 3 partir

de 20€ dachats

gratuite partld25€
‘achate

p o Alaide ?

REVENDRE

, L'Appli Fnac

° Magasins

® 5

/ \\

Livraisonen 1 JOUR gratuite

Dans sa version Beta, la FNAC a joué a
fond la carte du cross canal et nous le
montre par des messages clairs qui
marquent I'esprit du consommateur.




Recommandations

Les services aprées-vente tels que le remboursement ou le retour sont préférés en
magasin. C’est un service cross-canal de base a mettre en place en priorité.

Le consommateur a besoin de connaitre, avant d’acheter, toutes les modalités de
retour. Il s’agit donc d’informer vos consommateurs web de la meilleure des
manieres :

* donnez des indications completes sur les conditions et les modalités de I'offre :
délais, conditions de retour et de remboursement,

 affichez I'information, de fagon a étre pergue rapidement, en page d’accueil,
* regrouper les services proposé ensemble,
e choisissez des couleurs en accord avec I’environnement visuel,

* donnez une information compléte tout de suite.
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Le programme de fidéelite

Récompenser les achats gu’ils soient en magasin
ou sur le web

| -
\T

de vente

Lieux
— Digitaux




Proposer un programme de fidélite commun

De maniere generale, retrouveZ-VOUS VOS pOlntS 21 % des participants ne Savent pas Si

de fidélité magasin sur internet ? leurs points de fidélité sont utilisables
el e sur internet. Dommage quand on sait que

-11.05 % 85 % trouvent cela utile.

NSP - 20,53 %
uvez-vous cela utile ?
 e43l% 1 90 %

75 %

Toujours - 9,47 %

45 %

Parfois - 29,47 %
30 %

15 %

Souvent - 23,16 %
- 0%

« ¢a marrangerait de

pouvoir utiliser ce que

Jj’ai gagné en magasin sur &g @ « Des fois, je demande et quand on me

mon compte internet » = dit que ce n’est pas possible, je suis
toujours décu »




Supprimer les pratigues multicanal

Votre fidélité

¥ Comment fonctionne ma carte de fidélité 7 Quand vais-je recevoir mes bons fidélité 7

Chez beébé 9, nous tencns a récompenser votre fidélité®. Grice d votre Carte Benheur, chacun de vos achats vous permet de cumuler 5 % du montant total sur votre
carte. Vous recevez chez vous des bons fidélité que vous pouvez utiliser 4 votre convenance dans n'importe quel magasin®™ bébe 9.
L'envoi des bons est rythmé selon la périede a laguelle vous souscrivez au programme. Yotre premier bon fidélité vous est envoyé dans les 2 mois qui suivent

l'inscription (sous réserve d'avoeir effectue des achats). Ensuite, vous recevrez vos bons 2 fois par an (en avril et octobre). Pendant votre période de grossesse, les
bons fidélité vous sont envoyés tous les 2 mois |

*Sous réserve des conditions particuliéres en magasin.

** Dans les magasins participant au programme de fidelite

Bébé 9 est encore multicanal. L’enseigne ne propose pas de programme de fidélité
commun. Un choix qui peut lui colter le départ, vers la concurrence, des
consommatrices fidéles et exigeantes que sont les mamans.
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Supprimer les pratiques multicanal
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La SNCF ne pratique pas non plus le cross-canal
s’agissant des bons de remboursement. Impossible de
procéder a la transaction sur internet, il faut aller aux
guichets des gares ou en agence de voyages pour les

utiliser. \W

sncf.com
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DECOUVREZ LA DECATHLON
ET TOUS SES

Adresse e-mafl* Mot de passe
. JE [“E CONﬁNECTEA ¥| Rester connecte
VOTRE FIDELITE JE CREE MON ESPACE FIDELITE

RECOMPENSEE

— . . JE NE POSSEDE PAS
Wotre fidelite est RECOMPENSEE : -
- Présentez votre carte & chacun de vos

achats dans 'ensemble des magasins
Decathlon en France (métropole et Dom-

Je créé mon espace fidélité en 2 Je créé ma carte et mon espace en
Tom) ainsi que dans les autres pays étapes pour accéder @ mon profil, mes quelques clics, et découvre tous les
européens ou Decathlon est présent (liste avantages et mes services. services et nombreux avantages de

des pays disponible dans les Conditions
Geénerales), et sur www.decathlon fr, et
cumulez des peints :

- 10 points par tranche de 10 € d'achat*

- Des 400 points, vous recevrez
automatiquement un chégque de fidélité de 6
£

mon programme |

-

£ Retour

Mentions légales FAQ Conditions générales d'utilisation

Décathlon récompense la fidélité sans distinguer le canal. Pour
autant, I'information est disponible trop tardivement car n’est
visible qu’apres recherche.
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Répondre aux questions clairement

Aprés une simple question sur les
modalités du programme fidélité : 1° 2¢me mail de courtoisie.

retour de courtoisie sans réponse. .

in@yv herfr & 11 juin 2015 15:48
lfont:r.'lﬂwm—mn!nnﬁ' & 19 juin 2016 11:24 A Bolte de riception - Google [
I:p contact@yves-rocher.fr Rdpemare ii's Bontact megainiyyes-Ioenexlr
Rép : VPI France wwvw.yvas-rogherl Ar_FR - Autres questions Rép: 581484466

&
£ v

Ve mocwEn
MARCUE N™ 1 YVES ROCHER

YVES ROCHER B N°1 de
— YVES ROCHER COSMETIQU!
-l—
Bonjour Monsieur
MNous vous remercions tout d'abord de votre confiance. Cher Monsieur
Nous prenons plei it en ion vos que nous & notre service Qualité Magasins, afin 2 ;
qu'une risp VOus snn. de dans les maill délais. C'est avec la plus grande attention que nous avons pris connaissance de votre mail, que nous transmettons a notre Expert,
Mous attachons beaucoup dimportance 4 la qualité de service que nous souhailons offrir & nos fidéles clients et vous prions Soyez assurée qu'une réponse vous sera apportée dans les meilleurs délais.

da croire que nous faisons tout notre possible pour vous satisfaire.

. _

expert-service-clientele-lcda@yrnet.com 12 juin 2015 09:48
A

Répondre a: expert-service-clientele-lcda@yrnet.com

Rép : Re: 581484488

Résultats apres trois jours et trois \ Bonjour Monsieur
e—mails de retour une réponse Nous vous remercions tout d'abord de la confiance et de l'intérét que vous portez a notre Marque.
b

Votre demande concermnant I' utilisation de votre carte fidélité a retenu toute notre attention, car nous sommes
z . ' particulidrement soucieux de la satisfaction et du bien-étre de nos clientes.
l’legathe H Cette carte est valable uniqguement dans nos magasins Yves Rocher. Vous ne cumulez pas de pétales sur votre carte
lors de vos achals par correspondance.

Pour plus d'informations, nos conseilléres sont & votre écoute du lundi au vendredi de 8h & 21h et le samedi de 8h &
19h au 0805.02.30.40 (appel gratuit depuis un poste fixe).
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A BatiMax

Maon compte Panier
. ) ) Rechercher 0 ) Se connecter ) o (vide) )
La qualité au meilleur prix .
4
TOUS NOS RAYONS &/ LIVRAISON & RETOURS GRATUITS EN MAGASIN® =" RETRAIT 1H GRATUIT EN MAGASIN* | B8, MES AVANTAGES FIDELITE®

Groupe électrogéne

Engin de chantier et d'atelier -y ] - ' -10% A a
[ Equipement de protection : ] | ! ’ SAN ITAI R.E

Etanchéité ¢ . i o ‘,"‘?' I v _~:~“;‘} ! 4:,_3-::’ e-aj-c

Luminaire

Sanitaire et acces
Carrelage

Ameublement

— NOUVEL
ARRIVAGE

Jardinage

Grillage - Cloture

Sur le site web de BatiMax l'accés aux avantages fidélité est exposé des la page
d’accueil avec les éléments de réassurance.

99@ A



SELECTION ETE
Faites le plein d'énergie avec

la collection ete:

a partir de

99
Sk

v FlLLE r GARCON
n Livraison gratuite en magasin Satisfait ou rembourse E Paiement sécurisé @ Paiement PayPal
Dans lun denos 355 magasins Pendant 30-jours Commandez en toute tranguiite Rapide et sécurize

OU TROUVER NOS MAGASING LE PROGRAMME FIDELITE

Localisez le magasin le plus proche de'chez Profitez de nombrews avantages
vousen 9 clic ! pour seulement 4€ par an !

& 7200 pts = 8€ de chégue fidélite

= B pour Fanniversaire de volre enfant

‘ Code postal oK = Vo5 avantages en DEne ol en magasmn

» Evénements exclusifs

¥ le souscris

Okaidi a su rendre lisible les détails de son programme fidélité dans son
footer de page d’accueil.




Récompenser tous les achats

Accider & votre compte Fidelits

DES MAINTENANT, JOUEZ LA CARTE DES AVANTAGES !

ADHERER POUR MIEUX GAGNER !

Directement dans votre magasin INTERSPORT, dés lors qu'il participe au programme. En
plus, c'est gratuit, el vous pouvez profiter de votre carte dés votre premier achat.

CUMULER DES POINTS, C'EST FACILE !

Les points sont cumulables dans tous les magasins INTERSPORT participant au programme,

dans tous les magasins de stations de ski el sur le site de vente en ligne www.intersport.fr.

Chacun de vos achats vous rapporte des poin
1 € d'achat = 1 point
10 points supplémentaires dans la limite d'une visite par jo

D'ACHAT EN CAISSE

1 POINT 10 POINTS

Intersport a compris qu’entre le web et le magasin un programme de fidélité unique est
un compromis gagnant/gagnant. Ici la carte de fidélité fonctionne sur le web et en
magasin. C’est un service déterminant pour la conversion des consommateurs fideles.

y
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Faciliter le parcours client

IDENTIFIEZ VOUS INSCRIVEZ VOUS

- - —
ko b b Je suis un nouveau client

Je suis déja inscrit(e) sur le site

Mile Mme

DUPONT

JEAN ]

Mol de passe oublis 7

Etre automatiquement identifié
& partir de cet ordinaleur

JE MIDENTIFIE

Je posséde la carte de fidélité :

69009 e

Gagnez du temps en salsissant votra n* de carte Devred
1902 e! votre nom de famille

Qi ja souhaite recevoir les avant-pramiéres

...... §220500224323456 (] et les actualités Devred 1802
Nom de familis DUPONT (] JE CREE MON COMPTE

VALIDER

Le parcours client sur internet peut étre facilité, comme sur le site web de
Devred en indiquant son numéro de carte de fidélité durant la création d’'un
compte internet. Les informations déja contenues dans la carte se reportent
automatiquement sur le formulaire.
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QUI SOMMES-NOUS ? | PROMOTIONS ] ACTU PRODLITS | MON COMPTE FIDELITE ] SERVICE CONSOMMATEURS

Blen plus MOT DE PASSE
qu‘une salade!

sur LOWS les produits
franprix-

meau 91300 MASSY

] [Horaires douverture :

& [Lundic09.00 41950
Mardi @ 09004 19:50
10900 5 12:50
Jeudi | 09:00 4 19.50
Vendredi : 09:00 & 19:50
Samedi: 0300 4 19:50
(Dimanehe : 0200 & 15:00

A T'image de Devred, Franprix utilise la carte de fidélité comme identifiant
consommateur. Grace a ce service, les utilisateurs peuvent se connecter plus
rapidement au compte en ligne.




Recommandations

Pour faciliter le parcours d’achat de vos clients, il vous faut agir globalement sur les
plans commerciaux, fonctionnels et graphiques. Pour cela, voici les conseils d’Altics :

* un compte client cross-canal : le programme fidélité doit étre unique. Mais il faut
aussi permettre le reglement sur internet par les bons de réduction, cartes
cadeaux et autres tickets de remboursement crédités en magasin.

* un acces facile a son compte client : le compte client doit étre accessible grace a la
carte de fidélité ou des cartes de réduction. Cela facilite le parcours client sur le
web et augmente la satisfaction client.

e une communication efficace de l‘information : il faut communiquer et maintenir
les participants informés de maniére claire. N’attendez pas la page descriptive
pour le dire ! De plus, le service client doit indiquer sans détour la politique cross-
canal de I’entreprise.

@ 119 www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr aLTICS
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Avolir un historigue d’achats commun

Sur internet, pouvez-vous voir votre historique Trouvez-vous cela utile ?
d’achats effectués en magasin ?

78,42 %

o,
Jamais - 13,68 % 80'%

60 %

Rarement - 9,47 %
NSP - 40,54 %,

40 %

21,58 %

20 %

Paxfois - 18,42 %

Oui

Toujours - 5,26 %

Souvent - 12,63 %

Peu présent, I'historique en ligne jugé utile par les répondants
permet aux clients de visualiser rapidement tous leurs achats

précédents. Grace a cette fonction, le parcours d’achats est
plus facile et plus rapide.




Proposer un historigue d’achats
et un SAV cross-canal

TOUS NOS RAYONS ~ MAGASINS SERVICES CONSEILS BONS PLANS

Mes produits Produit & service
et services

Date et lieu d'achat  Garantie Facture

VENTILATEUR

Holmes HTO7-1 16/08/2012 x . .

Vendu par : Darty DARTY Villebon
Poser ma question sur
36 000 solutions

FOUR A MICRO-ONDE

5-23 20/03/2010

b BIMBC DARTY St-Etienne x

Vendu par : Darty Monthieu
Poser ma question sur . |
36 000 solutions o

ACCESSOIRE CUISSON MICRO-ONDE 20/03/2010

Temium CLOCHE MICRO ONDES DARTY St-Etienne x

Vendu par : Darty Monthieu
Poser ma question sur . |
36 000 solutions 4

3 produits =

Darty propose un ensemble de services et donne acces aux informations sur son
site web. Il ne propose pas seulement ’historique mais aussi les services suivants :
les factures, les notices, les garanties...




Recommandations

Vos clients ont besoin d’avoir accés a des informations importantes. Donnez-leurs la
possibilité d’accéder aux fonctions qu’ils attendent. Mais ne vous contentez pas de
fournir les informations web, rajoutez les achats en magasin :

 Thistorique d’achats : produits, dates et lieux,
e les factures,

* les garanties,

e les notices d’utilisation.
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Le click & mortar

Les enseignes qui ont pignon sur rue rassurent
fortement

| - |
&

Lieux de vente

Digitaux

I e = o :
o ' NGy N
ramcgs salie &



Apporter une conflance determinante
grace aux boutigues physiques

Avez-vous plus confiance dans les sites internet
des enseignes possédant aussi un magasin ?

0% 10% W% 30%

40% 50 % 60 % 70 %

Les enseignes possédant un site internet
ET un magasin sont avantagées car le

Oui

magasin apporte de la confiance en plus
/ pour 69% des consommateurs interrogés.

Achetez-vous plus sur les sites internet
possédant aussi un magasin ?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60 % 70 %

Les consommateurs achétent plus
facilement dans les enseignes
positionnées sur les deux canaux pour
65% d’entre eux.

« C’est slir que si « J’aime bien savoir que c’est pas juste
on passe devant virtuel que je peux peut-étre y aller »
en allant au

travail, le soir on

hésitera moins
car on les Qg‘ O

connait un peu » L




Maximiser sa visibilité

BACnpion Rawilelsl  Loerp sl

Du P&I‘EIL . B AR e

¥ e Tt posr bLE AT AR ey, !

Vidlament & chauisuret pour enfantt deld & 14 am

NAGLANCT L BB FELLE BERE CrARC RN IMLE Co ALY L0 CHAULRONES LOEC LN
. 5 A 1 qr ¥ Ak 1 § AB 15 3 ETE

PLER

o WEUVEAL = Liveasson OFFERTE drons v sidecsan de Boutiqers DPAM. o) das o0 d'ochal eh ©slisums m
En ce moment

WEMPEY FIWERS

| Prafites an R sor vaine o
arres e brer corte O RSk !

9 Les
.\ bodies e

#
A a8 |
N (8
Y Ul colecfion O croguer

= 0 aus imprlonéds doux, 1
& colorés af pisin 4 imogination | B B

[T = lh ]

| P enpeendt 10Ut do ot
| mmbesdn o crmac |

| U ROATE PO LA FLAGE
| maszer zarliate

-
N2
= BERE FILLE
o IEEE i, AED
kS ﬂEE ﬂ-ﬁ-h‘:ﬂ'ﬂ ~a VIIMRLHAL B0

DPAM n’affiche, en page d’accueil, aucune indication sur ses magasins. Une erreur
qui peut cofiter en confiance et en conversion. Le consommateur a besoin de
réassurance !




Montrer ses magasins

a JULeS

PLILLS & PANTALONS &

BERMLIDAS

T-SHIRTS & e iepisEs

POLOS SWEATS

&= () A
IE C1UB PANER |0 COMITE
BLOUSONS&  VES
DS il LES MAGASINS JULES

Baircane e magasin les b plus peoche da chaz
waus en quelques dics

JE TROUVE UN MAGASIN JULES

LE MAGASIN LE PLUS PROCHE DE CHEZ YOUS

niyfieles - LngHallesfa | Plan
»

< 2
W

PARIS COV FORLM DES
HALIES, C_ CIAL FORLM
DES HALLES PARIS

celio celio club

celio*

toute l'offre B magasins

£ mon compte ) tavoris Bl panier ( article(s)

féte des péres  hauts

bas accessoires

nouveautés ces looks

promos

accuell + rechercher magasin

Trouver un magasin

Ville, code postal, département

@ cello® @ celioclub

rechercher »

Voir |a liste de tous les magasins celie®

@ 119

Nos magasins

0 celic CHAMPS ELYSEES
146-150 AVENUE DES CHAMPS-
ELYSEES
THO08 PARIS

Q celin LAFAYETTE
17 RUE DU DOCTEUR BOUCHUT

C.CIAL LYOM LA PART DIEU - NIV 2
69003 LYON
Q rIQ\TI:‘ | IT’ZUT ZL.:::I:‘JJE:-:'-]I_HHA N
7EODE PARIS Q
www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr

Chez Jules, on accede
rapidement aux informations
sur leurs magasins proches.

Chez Célio, l'indication des
magasins est  également
présente. Malheureusement, il
n’y a pas de roll-over. Il faut
cliquer pour accéder a
I'information.

celio*

@LTics

nalys




Valoriser son réeseau

AGASIN

140

magasins
en France

Recherchez le magasin
proch,g.lmduglghez vous

Bébé 9 et La Grande Récré mettent en avant leur réseau
de magasins. Cette mention est importante car elle
rassure et donc convertit.

+3000

références
proches de
chez vous

7z
e Q &
Gr d nd 4 ROV R B Ficchercher un jouet OL F
R é cr é 220 MAGASINS Mon panier
e Trouvez levitre ! R
Nouveattés Jeux et Bébé et Loisirs Jouets Fétes et Liieh-tach T Mobilier et Bons Pl
2015 Jouets puériculture créatifs d'extérieur anniversaires igh-tec fvres décoration ons Flans



DRIVE IHIER CONMERION _ _ ME CONNEGTER

Drive ou livraison a domicile,
Vos courses sont entre de bonnes mains.

° Je choisis mon magasin en saisissant TROUVER UN MAGASIN

mon code postal ou ma commune.
Je prepare mes courses en ligne
el je passe ma commande

Je passe chercher mes courses ou je
me fais livrer a I'horaire que |'ai choisi.

m DU 9 AU 21 JUIN
MOMNCPOLY
'_v_n i’

GRAND JEU -“L-
QUE LA CHANCE SQIT AVEC VOUS

AR S SRATU|}-

MONOPOLYD 1915, 2005 Hasbeo. Teus droity réiervis.

€' ME LOCALISER |

RECHERCHER

7%, Vos courses en ligne W Retirez votre commande Les avantages de votre
au meme prix que dang 1) oufaites vous livrer carte fidélita comme
e yotre Intermarché o/ quand vous voulez en magasin

Intermarché fournit toutes les marques de réassurance nécessaires : Cohérence
du prix - Retrait en magasin - Programme de fidélité commun

nalys
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Recommandations

La confiance qui vous est accordée doit étre une de vos principales préoccupations. Il
faut mettre en avant tous les éléments de réassurance.

Vous disposez d’un point de vente ou d’'un showroom, montrez-le sur votre site !
Vous n’en avez pas, indiquez 'adresse physique de vos locaux !

L'information est cruciale en début de parcours. 1l est donc nécessaire de la
présenter en page d’accueil.

Ceci est particulierement important si vous avez encore une notoriété naissante et
que vos prospects ne vous font pas encore confiance.
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Conclusion

Comme vous I'aurez compris au travers de ce livre blanc, nous n’en sommes encore qu’au
début de la mise en place des stratégies cross-canal. Magasins connectés, store-to-web,
web-to-store... on s’apercoit que la théorie est belle mais compliquée a mettre en ceuvre
pleinement.

Le client doit acheter dans votre enseigne que ce soit sur internet (ordinateurs, tablettes,
smartphones, montres connectées...) ou en magasin. Alors soyez jusqu’au-boutiste dans
votre stratégie cross-canal... Chaque composante de votre enseigne doit adhérer a cette
stratégie centrée sur le consommateur. C’est le facteur clé de votre réussite cross-canal.

Il faut concevoir les magasins, les sites web et mobiles AVEC les clients et non pour les
clients.

Les différents tests que nous avons réalisés démontrent que les consommateurs ne se
retrouvent pas toujours dans les expériences proposées. Le pire, c’est de répondre aux
attentes mais de ne pas le faire savoir correctement (discours, visibilité magasin, wording,
ergonomie du site...).

Ecoutez, observez, testez, et analysez vos utilisateurs afin d’avoir la certitude que votre
cible puisse vivre la meilleure expérience possible avec votre enseigne.




Altics accelere Ventes et Conversion !

Lieux de vente

Digitaux

Lieux de vente
Traditionnels

www.altics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr



UX factory — Nos solutions

Evaluation de I'expérience Repérer les Des Darcours testés
Utilisateurs et de leurs attentes Freins a I'achat P

DES LABORATOIRES

S > EYE TRACKING
DE TESTS ALYON & PARIS WEB & MOBILE

EXPLOITATION DES
> EXPERIENCES

~  UN PANEL DE 5000 S EXPERTISE CROSS-CANAL

UTILISATEURS E-COMMERCE



E-commerce factory — Nos solutions

< 4 €

Attirer une Booster
audience qualifiee la conversion

Lancer votre site Passer un cap de CA

118

ACCOMPAGNEMENT DEMARCHE CENTREE
> QUOTIDIEN POUR > UTILISATEURS VEILLE PERMANENTE DES
ATTEINDRE VOS OBJECTIFS S MEILLEURES
SOLUTIONS
REMUNERATION A LA EXPERTISE E-COMMERCE
> PERFORMANCE ~ WEB & MOBILE

€D ALTICS
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