
Les stratégies ÉTUDE 

Les Français encore réservés 
vis-à-vis du digital en magasin 
D'après le premier baromètre Shopper de Samsung, mené en partenariat 
avec LSA, les Français restent attachés au magasin pour leurs achats 
et sont encore dubitatifs quant à l'usage des dispositifs digitaux. 

• 
es points de vente restent 
encore et toujours la 
pierre angulaire du shop-

^ ^ • p i n g . Telle est la princi
pale conclusion du premier 
baromètre Shopper de Samsung, 
mené en partenariat avec LSA. 
Toutefois, les clients ont des 
attentes très différentes entre le 
web et le magasin. Ils misent 
sur la Toile pour obtenir les 
meilleurs prix (66 % ) , accéder 
à une large gamme de produits 
(55 %) et en vérifier la 
disponibilité (54%). 
Le magasin demeure, 
l u i , incontournable 
pour les courses « cor
vées» (88 %) et plaisir 
(76 %) ainsi que pour 
s'assurer de la qualité 
des produits (85 %) ou 
bénéficier de conseils 
et d'avis (73%). Ce qui 
incite aussi presque un 
consommateur sur deux à se 
rendre en magasin, ce sont la 
marque et ses produits (46 % ) . 
Les distributeurs doivent donc 
continuer à travailler leur image 
de marque et à renouveler leur 
offre. Autre levier important, la 
promotion, car plus d'un Fran
çais sur deux regarde de près 
les messages promotionnels. 

En attente de conseils 
Une fois la porte du magasin 
franchie, les consommateurs 
restent attachés aux contacts 
avec les vendeurs. D'ailleurs, 
62 % d'entre eux accordent une 

54°/c 0 
des Français 
pensent que la 
qualité de conseil 
est meilleure 
quand le vendeur 
est accompagné 
d'un dispositif 
digital 

note supérieure à 7 sur 10 à la 
qualité de service et 54 % esti
ment que les conseils seront 
meilleurs si le vendeur dispose 
d'un dispositif digital. Sur ce 
point, les distributeurs ont in
vesti, puisqu'une enseigne sur 
deux a équipé ses salariés. 
En revanche, l 'appétence des 
clients pour l,es' outils digitaux 
n'est pas flagrante. Dans le top 3 
des équipements qu'ils jugent 
utiles, les consommateurs citent 

'encaissement mobile 
(44 % ) , la réalité vir
tuelle (43 %) et l'écran 
pour un essayage vir
tuel (43 % ) . Mais plus 
de 51 % ne font pas 
confiance au paiement 
dématérialisé, un taux 
qui monte m ê m e à 
57 % pour l'encaisse
ment mobile. 
Pas technophiles les 

Français ? Disons plutôt qu'ils 
font preuve d'une certaine iner
tie. Le paiement sans contact a 
mis des années à s'imposer. Sur 
l'encaissement mobile, à peine 
36 % des enseignes le proposent 
alors qu' i l permet de zapper 
l'attente et le passage en caisse. 
Or l 'étude souligne que plus 
d'un Français sur deux trouve 
le digital pertinent s'il lui permet 
de gagner du temps... Les dis
tributeurs devront donc faire 
preuve de pédagogie pour chan
ger les habitudes et, surtout, 
insister sur les gains générés, m 

CLOTILDE CHENEVOY 

Tablette en libre-service 
»37 

Paiement dématérialisé 

Messages et publicité personnalisés 

Reconnaissance faciale 
25 

120 

UNE CERTAINE MEFIANCE 
FACE AUX INNOVATIONS 
Êtes-vous en confiance avec les innovations suivantes ? 

En% 
Paiement dématérialisé 

'•I 34 30 21 
Système de promotions ou de communication 
grâce à la géolocalisation (Bluetooth, wi-fL.) 

Encaissement mobile 

• 

32 18 

29 33 24 

G 

m 

• Oui, tout à fait • Oui, plutôt 
Non, plutôt pas • Non, pas du tout • Ne sait pas 
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LE MAGASIN PLEBISCITE. 
Généralement, lorsque j'ai des achats 
à effectuer, je préfère.... 

... aller en magasin 
puis acheter en ligne 

... me rendre 
sur internet 
... regarder les produits 
en ligne puis me rendre 
en magasin 

ATTENTIFS AUX BONNES AFFAIRES 
À quels types de messages faites-vous le plus attention 
en magasin? (plusieurs réponses possibles) 

PROMOTIONS ET 
PERSONNALISATION 
Qu'attendez-vous des enseignes 
à qui vous communiquez vos coordonnées? 
(plusieurs réponses possibles) 

En% 
Des offres personnalisées 

L'accès à mon historique d'achat,"' 
à la garantie, à mes factures, etc. 

Des informations sur les produits 
• • 1 2 8 
L'actualité de la marque 
M B 14 
L'accès à mon profil pour le 
vendeur afin de mieux me conseiller 

... POUR CE QU'ON Y TROUVE 
Parmi les critères suivants, lesquels vous incitent 
le plus à pousser la porte d'un magasin? 
(plusieurs réponses possibles) 

La marque et 
ses produits 
Une offre reçue 
à réutiliser 
Le décor, le design, 
l'ambiance 
Le repérage en ligne 
en amont de ma visite 
La vitrine 

Les animations, jeux... 

DONNEES PERSONNELLES: 
LA CONFIANCE RÈGNE... 
Acceptez-vous de communiquer certaines 
de vos données personnelles? 

Oui, si c'est une enseigne 
que j'ai l'habitude de 
fréquenter 

Oui, sans 
problème 

... POUR GARDER LE CONTACT 
Quelle(s) information(s) acceptez-vous de partager 
afin de rester en contact avec un magasin 
ou une enseigne ? (plusieurs réponses possibles) 

Mes informations de contact 
(nom, prénom, adresse mail, code postal) 

Mon numéro de 
téléphone portable 

3 2 * 
Mes centres 

d'Intérêts 

« 79% des shoppers réalisent la totalité ou finalisent leur acte 
d'achat en magasin. L'avenir est sans aucun doute dans le digital, 
mais le magasin physique reste malgré tout indispensable. » 
Gary Guillier-Marcelliti, directeur de la division Display de Samsung France 


