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EXPÉRIENCE DE CONSOMMATION CAHIER #2 : TENDANCES HABITAT



LES GRANDES TENDANCES DE L’EXPÉRIENCE CLIENT POUR ÉQUIPER ET AMÉLIORER L’HABITAT



ÉDITO



DE JEAN-PIERRE VIBOUD DIRECTEUR GÉNÉRAL DU GROUPE ONEY



Alors que le salon Maison et Objet se déroule en janvier, nous vous proposons de plonger pour cette nouvelle édition des Cahiers Oney dans l’équipement et l’amélioration de l’habitat. Un secteur bien particulier qui concerne notre intérieur personnel, notre intimité au quotidien, et qui intègre un parcours client où l’expérience a plus que jamais évolué ! Ces évolutions, nous les observons grâce à notre position privilégiée et à notre accompagnement quotidien avec nos enseignes partenaires dans la redéfinition et l’optimisation du parcours client en France comme à l’étranger. Nous avons ainsi la chance de bénéficier d’un terrain d’étude passionnant, nous permettant d’appréhender des évolutions sur le parcours d’achat spécifiques à chaque pays. Cela nous permet d’anticiper les tendances émergentes selon les pays et d’aiguiser notre compréhension des nouveaux modes de consommation.



une expérience client unique, et ce, dès que le consommateur entame ses recherches d’inspiration. Loin de se substituer aux conseillers et aux vendeurs en magasin, les nouvelles technologies sont aujourd’hui une opportunité pour répondre à ces attentes. Face au consomm’acteur à la recherche de la meilleure expérience possible, nous vous proposons de découvrir dans ce cahier, les prémisses de cette révolution pour deviner le parcours d’achat de demain !



Néanmoins, aujourd’hui encore quel que soit le pays, si un achat dans le secteur de l’habitat reste encore et toujours engageant, la nature même de cet engagement a évolué. Nous sommes passés de l’investissement à vie, résistant aux temps et aux envies de changements, à un achat pour une tranche de vie, variable selon les besoins et envies. A chaque étape cependant, un impératif : avoir un environnement personnel en adéquation avec sa personnalité. C’est en ce sens que le parcours d’achat doit plus que jamais offrir
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INTRODUCTION DE NICOLAS DREYFUS



DIRECTEUR GÉNÉRAL ONEY FRANCE



Comme nous le montre l’étude menée avec CSA sur le parcours d’achat des Français dans le secteur de l’habitat, le point de vente physique est plus que jamais complémentaire et indissociable du numérique. Les nouvelles technologies sont devenues centrales dans le parcours d’achat, notamment pour les achats dans ce secteur. Les nouvelles générations sont devenues la locomotive de cette transformation qui touche aujourd’hui tous les secteurs. Les commerçants doivent s’adapter et revoir leurs approches clients pour mieux répondre à leurs attentes en proposant des nouveaux services à valeur ajoutée. Or, pour les achats liés à l’habitat qui peuvent être parfois très engageants, le besoin d’accompagnement ou d’aide à la réflexion est d’autant plus nécessaire. Formidable levier pour les commerçants, les nouvelles technologies permettent de conforter les consommateurs dans leur réflexion (58% des Français comparent les offres d’équipements de l’habitat en ligne plutôt que de se rendre directement en magasin), et ce, jusqu’au paiement. Face à cette évolution, le magasin s’est également profondément transformé depuis l’avènement du numérique : tablettes pour les vendeurs, terminaux mobiles pour les paiements, étiquettes interactives pour les clients, chats instantanés, lunettes 3D, casques de réalité augmentée..., modifiant le parcours d’achat pour offrir une expérience toujours plus personnalisée, y compris au moment du paiement.



c’est en ce sens que depuis plusieurs années, nous développons des solutions qui permettent de répondre à ces nouveaux usages : •  intégration de la biométrie comme vecteur d’authentification, notamment au niveau du paiement, grâce à Natural Security Alliance • développement du sans contact avec une solution de paiement mobile et de dématérialisation, services d’e-wallet • déploiement de la signature électronique de contrats • solution de sécurisation du paiement et de gestion de la fraude avec SELLSecure • solution de paiement sans contact Automatric qui permet, à partir de l’identification de la plaque d’immatriculation du véhicule, de reconnaître le client et de simplifier son passage à la station essence ou en drive • facilités de paiement avec FacilyPay, solution on et offline de paiement en 3 ou 4 fois par CB • exploitation des données clients au profit d’une offre toujours plus personnalisée… Ces nouveaux outils transforment positivement le rôle des vendeurs et des commerçants. C’est ce que nous vous proposons de mettre en perspective dans ce cahier, en décryptant les tendances de fond que nous observons et celles à venir dans le parcours d’achat, avec, pour cette nouvelle édition, un zoom sur l’équipement et l’amélioration de l’habitat !



De par sa position privilégiée de banquiercommerçant, Oney est au cœur de ces enjeux. Et
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#SE PROJETER S’IL EST UN SECTEUR D’ACHAT QUI DEMANDE DU TEMPS ET DE LA RÉFLEXION, C’EST BIEN CELUI DE L’ÉQUIPEMENT ET DE L’AMÉLIORATION DE L’HABITAT. AVANT DE PASSER À L’ACTE, LE CONSOMMATEUR A BESOIN DE SE PROJETER POUR FAIRE LE MEILLEUR CHOIX. HÉSITATIONS, COMPARAISONS, RECHERCHES AVANCÉES… AVEC POUR OBJECTIF SE CONSTRUIRE UN INTÉRIEUR QUI LUI RESSEMBLE. Il est en effet plus difficile de changer d’avis pour une cuisine équipée, un canapé ou un dressing entier que pour une une paire de chaussures ou un livre. Cette phase de recherche doit être un moment clé du parcours d’achat proposé par les enseignes du secteur. Elles doivent accompagner le consommateur et le conforter afin de l’aider à transformer son projet en un réel moment de plaisir.



Comment conforter le consommateur dans ses envies et l’accompagner dans ses choix ? Bien que la mise en scène de produits en magasin physique ou en vitrine reste primordiale en France, Internet s’impose comme l’outil de choix pour comparer et se décider. Ce canal permet en effet à chacun de : • trouver la proposition la plus intéressante dans un catalogue exhaustif de produits, parfois indisponibles en magasin ; • comparer simplement les différentes offres ; se renseigner en temps réel sur les disponibilités, les dimensions ; • étudier les différentes solutions de paiement envisageables. Internet offre aussi un accès assuré aux avis et retours d’expérience d’autres consommateurs pour éviter toute déception lors de la livraison. Ils sont souvent utilisés également pour affiner ses idées d’aménagement et d’ameublement,
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grâce aux partages de plus en plus courant de photos, de conseils ou de tendances via les réseaux sociaux.



58%



des Français comparent les offres d’équipements de l’habitat en ligne plutôt que de se rendre directement en magasin (32%)



De nouvelles sources d’inspiration à proposer dans le cadre de leur parcours clients : c’est le principe du social shopping que l’on retrouve à travers les « médias commerce », véritables magazines de marque de plus en plus développés par les enseignes et les professionnels du secteur. Il s’agit de communiquer les tendances, les ambiances et des mises en scène d’intérieur. L’objectif : permettre à chacun de trouver son propre scenario d’intérieur pour l’aider dans sa prise de décision.



Le « store locator » ou la géolocalisation via mobile du magasin le plus proche du consommateur pour trouver le produit recherché, une application de plus en plus plébiscitée Grâce au numérique et à la mobilité, il est désormais possible d’amener naturellement le consommateur en magasin pour rompre ses dernières réticences et transformer son projet. Des fonctionnalités du type « store locator » permettent d’accompagner le consommateur dans sa démarche tout en le dirigeant vers le magasin le plus proche commercialisant le produit convoité, dans une logique de web to store. Afin que l’expérience soit toujours plus engageante, il s’agit non seulement d’assurer le stock, mais également de proposer la mise à disposition en magasin ou encore l’appel du conseiller selon le principe du Call back.



Une relation-client personnalisée et sur-mesure On assiste par ailleurs au développement de relation clients instantanée selon un système de chat. Il s’agit alors de permettre au consommateur d’obtenir des réponses à toutes ses questions, en amont de sa visite, comme dans le cadre du service après-vente. Un service gagnant-gagnant puisque l’historique peut être accessible lors du passage en magasin.



Text Messaging mis à Le service de



disposition des clients de Oney s’appuie sur une application web sémantique pour permettre aux clients de ses partenaires d’échanger par sms avec des conseillers Oney, et ce à tout moment de leur parcours d’achat. Ils bénéficient ainsi d’un accompagnement de choix, depuis leur téléphone, dans leur prise de décision, notamment au moment du passage en caisse, pour choisir la solution de paiement la plus pertinente.



56% des Français ont déjà acheté des produits d’équipement de l’habitat sur Internet avant même d’avoir vu celui-ci en magasin



5



L’HABITAT AU SERVICE DU CONSOMMATEUR CONNECTÉ



#SE LAISSER GUIDER UNE FOIS LEURS ENVIES PRÉCISÉES, LA MAJORITÉ DES CONSOMMATEURS SE RENDENT EN MAGASIN. IL S’AGIT POUR EUX À LA FOIS DE CONFIRMER LEUR CHOIX ET D’ÊTRE CONFORTÉS PAR UN CONSEILLER À MÊME DE LES RASSURER ET DE LEUR DONNER DES COMPLÉMENTS D’INFORMATION.



Comment orienter de façon efficace et pertinente le consommateur en magasin ? Pour mieux comprendre les attentes de chaque consommateur, les enseignes d’équipement et d’amélioration de l’habitat sont de plus en plus nombreuses à miser sur un accompagnement client personnalisé à travers une complémentarité des services en ligne et en magasin : à son arrivée en magasin, le consommateur peut, s’il le souhaite, être identifié par un vendeur qui accèdera alors à l’historique de sa recherche et de ses hésitations, grâce à des tablettes connectées. En prenant connaissance de ces éléments, le vendeur retrouve son rôle premier : celui d’accompagner et de conseiller le client selon son profil et ses envies, voire, son historique d’achat.



56% des Français sont séduits par les applications de réalité augmentée en magasin



Mise à disposition de logiciels de réalité augmentée pour se projeter chez soi en magasin Pour aller plus loin dans l’accompagnement sur-mesure du consommateur, certaines enseignes d’ameublement proposent à leurs clients des outils de réalité augmentée tels que des lunettes 3D ou le casque Oculus. Ils peuvent ainsi vivre une expérience d’achat plus avancée qui leur donne la possibilité de visualiser leur futur intérieur et d’y intégrer le meuble ou l’équipement envisagé. Il est alors très facile de réaliser dans quelle mesure ce dernier s’intègrera dans l’existant et évitera un retour en magasin pas toujours évident à gérer !



Simplifier les échanges : les contrats de garantie dématérialisée Pour simplifier l’ensemble des démarches administratives liées à un achat (demande de paiement mensualisé, garanties produits….), il est aujourd’hui possible de regrouper les documents nécessaires en un seul et même fichier dématérialisé. L’idée : simplifier ces démarches lourdes et bloquantes à l’achat pour se focaliser uniquement sur le plaisir d’équiper ou de renouveler son intérieur pour le consommateur.
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Dans la perspective de faciliter la prise de décision des consommateurs, les enseignes spécialisées intègrent de plus en plus la robotique dans l’enceinte de leurs magasins. Il suffit par exemple de scanner sa carte de fidélité ou son smartphone sur une borne interactive pour retrouver les fiches produits, les plans, les idées, issues des recherches préalables effectuées à la maison. De même, cette opportunité ouvre les portes d’un nouveau parcours d’achat, suggéré par des « robots humanoïdes » pour conduire le consommateur vers les objets pouvant lui correspondre ou répondant à ses critères de recherche, tout en leur offrant des renseignements complémentaires.



27%



des Français sont intéressés par un espace dédié sur leur mobile qui regrouperait l’ensemble des documents nécessaires à un achat portant sur l’équipement et l’amélioration de leur intérieur (coordonnées, pièces justificatives, moyen de paiement électronique, etc.) Oney réfléchit à une solution de simplification des démarches administratives liées à un achat en magasin. Baobab, nom du projet présenté sur la plateforme d’innovations collectives « Innovez avec nous », est la 1ère application mobile réunissant tous les documents officiels du consommateur en vue de les partager, en toute sécurité, avec un conseiller lors d’un acte d’achat. Une fois connecté au service, il est alors très simple de transmettre de manière numérique l’ensemble des pièces justificatives demandées dans le cadre d’un dossier de financement en plusieurs mensualités. Un portefeuille électronique sûr, pratique et rapide qui permet d’avoir sur soi tous ses papiers administratifs.



8



http://innovezavecnous.banque-accord.fr/
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#SE DÉCIDER LOIN D’ÊTRE IMPULSIF, L’AMÉNAGEMENT INTÉRIEUR RELÈVE D’UNE DÉCISION RÉFLÉCHIE. ET S’IL Y AVAIT MIEUX AILLEURS ? ET SI LE CHOIX N’ÉTAIT PAS JUDICIEUX ? ENGAGEANT, CE TYPE D’ACHAT L’EST NON SEULEMENT PAR LA SOMME EN JEU MAIS AUSSI PAR SON ENJEU : IL VA FALLOIR VIVRE AVEC AU QUOTIDIEN. SE POSENT EN PARALLÈLE DE NOMBREUSES QUESTIONS : QUEL TYPE DE PAIEMENT, QUELLE LIVRAISON, QUELLE RÉSISTANCE AU TEMPS… UNE FOIS LA DÉCISION PRISE, IL S’AGIT DE CONFORTER LE CONSOMMATEUR DANS SON CHOIX EN LUI SIMPLIFIANT L’ACQUISITION DU BIEN CHOISI. Oney a développé une solution de portefeuille électronique qui s’appuie sur le téléphone mobile pour dématérialiser le paiement. Omni-canal, cette solution regroupe au sein d’un compte client unique, l’ensemble des cartes - bancaires et de fidélité – et des documents liés au paiement : coupons de réduction, listes de course, tickets de caisse… et ce, en toute sécurité. Une solution simple et pratique qui permet au consommateur d’optimiser son passage en caisse.



Aujourd’hui, seuls



6% des Français utilisent un service « click n’ pick-up » dans l’achat d’un bien d’équipement, ayant en majorité moins de 35 ans.



Comment accompagner le passage à l’achat ? Le paiement reste une étape clé qu’il faut rendre la plus fluide et agréable possible. Remplacer les caisses traditionnelles par un portail de « self check-out » permet au client d’éviter les files d’attente et d’accéder à un système de paiement simplifié. Reposant sur les technologies sans fil, ce service permet de reconnaître le client en magasin et de le débiter à sa sortie depuis son portefeuille mobile. Il reçoit alors les documents justificatifs par SMS ou email. Un gain de temps non négligeable par rapport à une étape obligée du parcours de consommation. Nombreuses sont par ailleurs les options de livraison envisageables aujourd’hui. L’objectif : permettre à chacun des clients de récupérer son bien de la manière la moins contraignante possible, même si l’achat direct en magasin reste privilégié dans le domaine de l’aménagement intérieur.



L’intégration du point de vente dans un parcours omni-canal Certaines enseignes ont ainsi développé des services personnalisés pour accompagner la livraison à domicile : suivi de livraison ou choix de l’horaire en ligne, installation et branchements par un professionnel… Plus récemment, on voit apparaître de nouveaux services capitalisant sur le web to store pour aider le consommateur dans ses choix. On peut ainsi citer : • la mise à disposition de l’objet repéré en ligne dans un point de vente précis pour que le consommateur puisse le voir avant de se décider • la réservation en ligne, pour lui permettre de payer en magasin un bien vu sur Internet, selon les modalités de son choix • le « click n’ pick-up » permettant la mise à disposition de l’achat dans le point de retrait le plus pertinent pour le consommateur. Il n’aura alors plus qu’à s’identifier pour retirer son achat, au moment qui lui convient, selon une logique de Drive avancée. Pour fluidifier le service de Drive, Oney propose Automatric, une solution de reconnaissance du client via sa plaque d’immatriculation. Dès son entrée dans la zone de retrait / de parking, le véhicule est identifié pour mettre à disposition la commande ou personnaliser le service selon les paramètres propres au client, préalablement enregistrés et validés à chaque passage par un code confidentiel. Déployée au sein de stations-services, cette solution a permis de réduire les temps d’attente et de passage à la pompe. Elle peut très facilement être étendue à d’autres usages, notamment dans le cadre de retrait de produits en magasin.
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#SE RÉINVENTER SI L’ACHAT D’UN BIEN D’ÉQUIPEMENT RESTE ENGAGEANT, IL N’EST PLUS ENVISAGÉ AUJOURD’HUI COMME UN INVESTISSEMENT À LONG TERME, VOIRE À VIE. LES FRANÇAIS RENOUVELLENT DÉSORMAIS RÉGULIÈREMENT LEUR INTÉRIEUR, TENDANCE QUI NE PEUT QUE S’ACCENTUER AVEC L’ARRIVÉE À L’ÂGE ADULTE DES GÉNÉRATIONS « ZAPPING », HABITUÉES À CHANGER D’ENVIRONNEMENTS AU GRÉ DES MODES ET DES ENVIES.



Si une majorité de Français donne (44%) ou revend (43%) ses meubles, ils restent encore hésitants face à location : 8 Français sur 10 se disent pas intéressés par un tel service.



37% des Français, principalement les jeunes adultes et cadres de 25 à 34 ans, sont intéressés par un service d’échanges de petits services entre particuliers, notamment pour bénéficier d’une aide au montage de mobilier achetés.



Certaines enseignes proposent ainsi des « set de meubles » à louer, sur le modèle du leasing. Le consommateur paie un abonnement au mois ou à l’année pour se meubler, sur une période déterminée. Une tendance qui pourrait prendre de l’importance sous l’influence des plus jeunes consommateurs car elle offre la flexibilité, la possibilité de changer régulièrement tout en se déchargeant de la livraison et de l’installation, y compris dans le cas d’un déménagement : l’enseigne s’occupe de tout et peut même aller jusqu’à coupler ce service avec une garantie adaptée. L’enseigne de matériels électroménagers Electro Dépôt propose, en partenariat avec Oney, un nouveau type de garantie couvrant l’ensemble des produits achetés pour l’habitat. Cette garantie « Tranquillité » offre des démarches administratives simplifiées et facilite l’expérience consommateur en cas d’imprévu sur l’un de ses appareils ainsi couverts.



L’économie circulaire s’invite dans le secteur de l’équipement et de l’aménagement de l’habitat ? Au-delà des sites de petites annonces, qui offrent aujourd’hui une véritable alternative aux canaux de distribution, de nouveaux concepts voient le jour pour proposer aux internautes d’échanger leur mobilier ou de chiner en ligne des produits normalement réservés aux brocantes ou vides greniers. En parallèle, les consommateurs n’hésitent plus à personnaliser et à adapter leurs équipements selon leurs goûts, même en cas d’achat neuf. Cette démarche créative suppose tout de même un minimum de connaissances en la matière, et surtout, du temps…



Les applications mobiles d’échanges et de conseils : une opportunité pour les enseignes C’est aussi ce qui explique l’essor de services à valeur ajoutée proposés par les enseignes pour répondre à cette envie de personnalisation : ateliers / workshops en magasin, fiches conseils, cahiers de tendances, applications d’aide à l’aménagement d’intérieur et d’entraide pour enrichir l’expérience et permettre à chacun d’être accompagné selon ses besoins.
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QUESTIONS RÉPONSES CAROLINE PÉRON, DIRECTRICE DU DÉVELOPPEMENT PÔLE DÉCORATION CHEZ GROUPE ADEO



PAR DOMINIQUE STOURM-BRETON, DIRECTRICE MARKETING DU GROUPE ONEY



Lorsqu’il s’agit d’équiper et d’améliorer leur habitat, quels sont les critères décisifs pour les consommateurs ? Existe-t-il des aspérités selon les pays ?



Concernant la préparation de ce type d’achat, êtes-vous surprise concernant les canaux utilisés lorsqu’il s’agit de trouver l’inspiration et de comparer les offres ? Selon vous, les Français sont-ils vraiment Lorsqu’il s’agit de l’agencement de leur prêts à acheter sans avoir vu un intérieur, les besoins des consommateurs produit en magasin ? varient en fonction de leur mode de vie. Un consommateur propriétaire de son logement n’investira pas de la même façon qu’un locataire dans l’équipement de son habitat. De la même manière, le type de logement conditionne aussi leur choix : appartement ou maison, terrasse ou jardin, meublé ou non-meublé… ? Ces critères définissent d’emblée les contours de leurs projets. Et effectivement, ces critères ne seront pas les mêmes selon les pays. En Italie, le nombre de propriétaires de maisons est bien plus élevé qu’aux Etats-Unis où la mobilité professionnelle est forte, par exemple. Sur ce point, depuis quelques années nous assistons à un phénomène d’hyperurbanisation et nombreuses sont les enseignes liées à l’habitat qui ont décidé de se positionner sur cette tendance en offrant des solutions d’équipements pour optimiser les petits espaces et les rendre plus chaleureux. Autre facteur décisif : le rapport qualitatif et culturel à l’habitat. Est-ce un lieu social pour recevoir, comme c’est le cas en France, un lieu fonctionnel où les moments familiaux sont primordiaux comme en Espagne, un lieu de projection sociale? Pour l’anecdote, les brésiliens allouent un budget important à l’aménagement de leur salle de bain puisqu’en raison du climat du pays, au minimum 2 douches sont nécessaires par jour !



La montée en puissance des réseaux sociaux se reflète aussi dans le secteur de l’habitat. De plus en plus de consommateurs consultent Pinterest ou d’autres « showroom web » émergeants pour se donner une idée de leurs futurs achats. Ils ne recherchent plus seulement de l’équipement, mais davantage un concept, une ambiance qui leur correspond. Néanmoins, face à ces nouvelles sources d’inspirations numériques, les classiques catalogues et autres magazines spécialisés ne sont pas mis de côté pour autant et continuent à occuper une place prépondérante dans la recherche d’univers en devenant des supports complémentaires pour renforcer le désir d’achat et favoriser même le web-to-store. Mais avec l’ensemble de ces outils mis à disposition, il n’est plus surprenant de voir émerger cette tendance où certains se lancent en commandant depuis chez eux, sans même avoir vu et touché le produit choisi en magasin. En France, le rapport physique à l’achat reste indispensable pour voir, revoir, comparer avec ses yeux pour en prendre toute la mesure, au sens propre comme au sens figuré ! Et si les Français restent encore attachés au magasin pour toutes ces raisons, les Allemands, eux, n’hésitent pas à faire confiance aux canaux
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LE PARCOURS D’ACHAT DES FRANÇAIS



POUR ÉQUIPER & AMÉLIORER LEUR HABITAT



numériques pour effectuer leurs achats dans ce domaine, notamment avec la tradition de VPC encore très présente. Le commerce en ligne n’est plus seulement un canal de préparation, mais devient un véritable canal de vente.



Le consommateur...



... se projette



Pour



57% des Français, les magasins et leurs vitrines sont la principale source d’inspiration... ...bien qu’ils soient tout de même



A l’heure du digital, sans surprise,



58%



11%



à piocher leurs idées sur les réseaux sociaux (Facebook, Twitter, Pinterest…).



des consommateurs Français comparent les offres en ligne. Pour autant, 56% reste également attachés au catalogue papier proposés par les enseignes spécialisées, en complément.



Sur les ¾ des Français qui ont acheté en ligne, près de...



60%



...le font sans même avoir vu le produit en magasin auparavant.



... se laisse guider



56%



... se décide



1/4



des Français sont intéressés par une solution de réalité augmentée qui leur permettrait de pré-visualiser le produit qui leur plaisent.



Près d’ des Français paient leurs achats concernant l’habitat en



3X



Pour faciliter le paiement et les démarches administratives liées à l’achat :



27%



des consommateurs sont intéressés par un portefeuille électronique (paiement et justificatifs dématérialisés) (dont 38% de jeunes adultes entre 25 et 34 ans).



20%



des moins de 35 ans utilisent ou envisagent d’utiliser à l’avenir l’option de livraison click n’ pick-up.



Mais aussi … se réinvente Seuls



22% des Français se montrent intéressés par des systèmes de location de mobilier, aussi bien entre particuliers, qu’en passant par des spécialistes. En revanche, 37% affirment être intéressés par l’échange de services au quotidien (bricolage, montage de meubles…) via une application mobile. à donner



62% à vendre



des Français de 60 ans et + donnent le mobilier dont ils n’ont plus l’utilité, 45% des – de 34 ans, préfèrent le revendre.



Etude CSA pour Oney, « les Français et l’équipement et l’amélioration de leur intérieur », novembre 2015. Etude réalisée sur un échantillon national représentatif de 1003 personnes âgées de 18 ans et plus.



Justement, pour allier le commerce physique et en ligne à l’ère du tout digital, nombreuses sont les enseignes qui misent sur le principe du « click n’ pick-up » afin d’offrir au consommateur une expérience d’achat plus fluide et enrichie, correspondant à ses nouveaux modes de consommation. Pourtant, d’après les chiffres de notre étude, seuls 6% des Français utilisent aujourd’hui cette option concernant le secteur de l’habitat. Comment expliquer ce contraste ? Le principe du « click n’ pick-up » a déjà fait ses preuves pour d’autres achats, comme les courses alimentaires, l’habillement et la maroquinerie ou les produits culturels. Comme pour toute nouveauté, il y a eu un temps d’adaptation pour que cette pratique entre dans les réflexes et les nouveaux modes de consommation. Il en sera de même pour les produits d’équipement et d’aménagement de l’habitat. Il ne faut pas oublier que le « click n’ pick-up » est encore un concept jeune sur le marché. Face à cette réalité, le chiffre de 6% d’utilisation par les Français est loin d’être anormal. Aux Etats-Unis et dans d’autres pays matures, le « click n’ pick-up » est utilisé par près de 12% des consommateurs. Par ailleurs, un achat d’équipement mobilier est un engagement plus important et de facto plus anxiogène pour le consommateur
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qu’un simple Blue-Ray. Se pose forcément la question du retour en cas d’insatisfaction à la collecte de la commande. Le « click n’ pick-up », en ce sens, faciliterait cette démarche, parfois véritable frein à l’achat. Cette pratique est donc à suivre de très près, notamment avec les nouvelles générations, plus familières avec ce phénomène.



Que pensez-vous des outils numériques d’aide à la vente en magasin telles que les applications de réalité augmentée pour que le consommateur puisse visualiser au mieux son futur intérieur ? Les consommateurs seraient-ils devenus entièrement autonomes dans leurs achats ou le vendeur a-t-il toujours sa place ? L’attachement encore fort au commerce physique témoigne également d’un besoin pour le consommateur d’être rassuré. Lorsqu’il hésite, la visite en magasin permet également de le mettre face à la réalité de son projet. Et c’est à ce moment-là que le vendeur intervient et aura toujours une place indispensable dans le parcours d’achat des consommateurs. C’est un métier qui n’est pas prêt de disparaître, mais il évolue avec ces nouveaux outils ! Les outils interactifs en magasin tels que les casques de réalité augmentée ne sont que des supports supplémentaires pour orienter le consommateur mais ne se subordonnent pas aux conseils professionnels du vendeur.



Nous assistons à l’apparition de nouveaux parcours d’achat avec la montée en puissance de l’économie collaborative. Quel impact constatezvous concernant le secteur habitat ? Ce nouveau circuit d’économie n’échappera à aucun secteur et ce pour la bonne cause ! Ceci facilite les échanges et rapproche les marques et enseignes de leurs consommateurs lorsque celles-ci se prêtent véritablement au jeu. Il n’y a qu’à voir aujourd’hui l’importance que portent les consommateurs aux avis en ligne sur un produit et un service ! Ces derniers ont leur poids dans le parcours d’achat. Il faut également souligner que la jeune génération est d’autant plus friande de partager ses expériences d’achat et ses bons plans. Ainsi, des applications mobiles d’entraide se créent chaque jour pour tout type de sujet. C’est le cas également dans le secteur de l’habitat. Des plateformes d’intermédiation entre particuliers et autoentrepreneurs pour la réalisation de petits travaux, des plateformes entre designers, petits fabricants et clients, etc….
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CONTACTS PRESSE ONEY



CONTACTS COMMERCIAUX



Mylène ENGELSPACH 03 28 38 59 26 [email protected]



www.oney-ecommerce.com [email protected]



AGENCE HOPSCOTCH PARIS Pauline EVEN 01 58 65 10 22 [email protected]
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