LIVRE BLANC

Du Web to Store
au Digital in
Store

Quand votre audience online se
transforme en acheteurs offline



Introduction

Le commerce digital et le commerce traditionnel
évoluent de facon différente mais ne sont pas
incompatibles pour autant. Le Web to Store est une
tendance permettant a nimporte quelle marque de
réunir les deux afin de maitriser totalement le tunnel de
vente.

Plusieurs techniques existent pour engager vos clients et
prospects du premier point de contact en ligne jusqu’a la
conversion en point de vente, physique et digitalisé.
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Le mariage de la
vente physique
et digitale

Le Web to Store est un tunnel de conversion consistant

a conduire les visiteurs d’'un site, ou les utilisateurs

d'une application, dans une boutique physique afin

de les convertir en clients. Le but est de créer du trafic
qualifié en magasin et de générer des achats grace a une
précédente expérience utilisateur positive en ligne.

Méme si le commerce digital enregistre une
croissance de 13% en 2013, le commerce physique
conserve une large part du chiffre d'affaires tous
secteurs confondus avec 9 ventes sur 10 réalisées
en magasin®.

* Source Forrester et Kantar
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C'est également ce qu’on appelle le
“SoLoMo”, une notion composée de 3
dimensions:

« Le Social : les visiteurs viennent des réseaux sociaux
ou des applications destinées aux communautés

* Le Local:ils se déplacent physiquement dans le lieu
désiré (souvent en point de vente, mais cela peut aussi
étre un salon ou un évenement)

» Le Mobile : ils ont toujours avec eux un terminal
connecté a Internet qui leur permet de faire le lien
entre les dimensions Social et Local.

SO LA L

Social Local Mobile
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Aujourd’hui, les marques cherchent a savoir si les
réseaux sociaux génerent du chiffre d'affaires. Le Web
to Store est une des solutions ayant pour objectif de
connaitre et d'optimiser le ROl des campagnes de
marketing digitales incluant des canaux de ventes
physiques. Mais cela ne s'arréte pas la, puisque
'expérience des utilisateurs s'y prolonge avec la
digitalisation des points de vente, des salons mais aussi
des évenements. C'est le Digital In Store.

Dans tous les cas, il est nécessaire d'adopter une
stratégie cross-canal cohérente en choisissant
soigneusement les outils qui seront adaptés a sa mise en
place et en appliquant quelques bonnes pratiques.

Taux de conversion

50% sur lieu 3% sur site
de vente web
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De plus, un consommateur sur deux entrant en
magasin ressort avec un produit, la ou le taux de
transformation du commerce digital est limité a 2 ou
3 % dans le meilleur des cas.*

* Source : Publicis Shopper

Pour résumer
Web to Store

Amener des internautes a se rendre en magasin pour
augmenter le taux de conversion.

Digital in Store

Intégrer des dispositifs digitaux en boutique pour
augmenter I'engagement des clients.
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Les bonnes
pratigues du
Web to Store

Faciliter le Pre-Shopping

La phase de pre-shopping est la phase précédent
I'achat. L'objectif pour l'internaute est de s'informer sur
les produits ou services qui pourront répondre a ses
besoins.
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Il va donc consulter votre site et plus particulierement les
pages décrivant vos offres, les prix et les disponibilités.

Il faut savoir qu'il existe encore quelques freins a I'achat
direct en ligne : le manque de confiance, des frais de
port trop élevés, des délais de livraison trop longs et
surtout un besoin de contact humain.

Pour répondre a cette tendance, des dispositifs de
“Click & Collect” ont été mis en place par les marques de
grande distribution principalement.

Groceries

-

C-llect

tesco.com

Le principe se veut simple et efficace tout en étant
complémentaire aux dispositifs de vente classiques : le
client commande en ligne puis se rend en magasin pour
récupérer les produits achetés.

Apres avoir adopté le “Click & Collect”, les Galeries
Lafayette ont constaté que les clients utilisant ce
systeme étaient également enclins a acheter des
produits additionnels lors de leur passage en magasin.
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Au total, 3 internautes sur 4 pratiquent le ROPO :
Research Online / Purchase offline*

* Source : Médiamétrie

Le Store Locator

Le Store Locator est en effet devenu un outil
indispensable autant pour les marques que pour les
internautes.

Ce type de service est d'autant plus efficace lorsqu'il est
multicanal.
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N'hésitez pas a le proposer sur votre site, dans une
application Facebook et bien sdr a l'intérieur de votre
application mobile.

Utiliser les coupons

Rendre lI'information accessible est un premier pas vers
une stratégie Web to Store efficace. La suite consiste a
générer du trafic activement en invitant vos clients ou
vos fans a se déplacer vers vos points de vente.

La distribution de Coupons via une application est tout a
fait adaptée a cet objectif.

Facebook posséde une fonctionnalité permettant d'offrir
des coupons aux fans d'une page et de promouvoir
'opération grace a de la publicité sur le réseau social.

% StalbUCkS Rl & Like

Enjoy a Grande Iced Coffee, Iced Tea, or Starbucks Refreshers
Beverage for $1 on June 7.

: | o
| 1 44,447 claimed B4 Get Offer
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Il est aussi tres facile de créer une application
multicanale pour distribuer des coupons. Ainsi vous
pouvez installer cette application sur votre page
Facebook, la rendre disponible sur minisite compatible
mobile ou l'intégrer a l'intérieur de votre site web.

Vos clients auront alors la possibilité de récupérer leur
coupon promotionnel ou qu'ils soient et sur n'importe
quel appareil.

ZAGAT

Shared publicly - 6:13 PM

Zagat

50% off 2013 guides and gift
sets

& View offer

B 2215gotit

Use online by Jan 1, 2014. Show details v

+1 i Add a comment..

Cette fonctionnalité existe aussi sur Google+, et est disponible
pour un nombre croissant de pays.
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La géolocalisation

La géolocalisation de l'utilisateur est également a
prendre en compte dans la conception de ce type de
campagne.

Elle a deux avantages :

« Vous pouvez pousser a l'utilisateur votre opération de
coupons lorsqu'il se localise prés d'un de vos points de
vente via de la publicité.

 L'utilisateur pourra recommander a ses proches votre
opération grace a l'affichage de son “check-in” dans le
flux d'actualité de ses amis.

Au moins 6 personnes sur 10 sont prétes a se
géolocaliser pour recevoir des promotions lors de
leurs déplacements.*

* Source : Publicis Shopper
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Une fois qu'il aura recu son coupon promotionnel, votre
prospect pourra l'utiliser immédiatement en magasin

et donc devenir client. Le coupon est également un
excellent moyen de fidéliser vos clients en leur faisant
profiter régulierement d'offres spéciales.

RECEIVE YOUR
COUPON AND
GET A 30%
DISCOUNT!

=1l

Fill in the form and get a discount on
all our shoes!

From May 20, 2013 to May 1, 2015

\ | N

Avec , VOUS pouvez créer une application
“Coupon” en quelques minutes grace au Tirage au Sort et a
I'lnstant Gagnant. Vous pourrez notamment faire en sorte que

vos bons soient distribués aux clients uniquement pendant vos
heures d'ouverture.
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Organiser un Jeu de piste ou une Chasse
au trésor

Il existe bien d’autres facons de conduire les fans en
magasin, en plus des Coupons. C'est le cas du Jeu de
Piste aussi appelé Chasse au Trésor.

TRAINER HUNT

FOLLOW OUR NEW TRAINERS
ON THEIR STYLISH JOURNEY
ARDUND LONDON.

WHEN THEY VISIT A VENUE NEAR YOU,
CATCH THEM TO KEEP THEM,.

YOU CAN FOLLOW THEM 0X: '
TWITTER.COM/CATCHACHOD

FACEEOOK.COM/CATCHACHOO
FOURSQUARE COMIUSERCATC HACHOD

Comme Jimmy Choo, invitez vos fans a utiliser Foursquare afin
de retrouver des paires de chaussures dans la ville et les gagner.
L'équipe de Jimmy Choo se géolocalise dans plusieurs endroits
de la ville de Londres et les utilisateurs doivent les retouver avant
qu'ils ne se déplacent ailleurs.
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Starbucks a préféré utiliser plusieurs canaux pour sa chasse

au trésor : des blogs, des sites de la marque et des QR Codes

en magasin proposant aux fans de décoder des messages, de
répondre a des questions de culture générale et de résoudre des
problemes de mathématiques.

Les téméraires ayant trouvé les réponses aux énigmes ont pu
remporter les cadeaux mis en jeu par l'enseigne.

vous permet de créer facilement vos
applications de Jeu de Piste. Sur mobile, elle permettra aux
fans de voir sur une carte les coordonnées des endroits ou se

rendre puis de répondre a la question associée pour passer a
I'étape suivante. Vous pourrez par exemple poser des questions
nécessitant un déplacement des participants jusqu’a arriver dans
un de vos points de vente.
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Le Digital in Store ou
la digitalisation du
point de vente

Les services au consommateur

Vos fans sont entrés dans votre magasin, c'est une
premiere etape de franchie. Il y a de grandes chances
qu'ils deviennent acheteurs. N'oubliez pas d'aller
jusqu’au bout (et au-dela) de votre tunnel de vente grace
au Digital in Store.
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L'équipement des points de vente en tablettes joue un
grand réle dans la personnalisation de I'expérience des
clients:

« Des offres exclusives leur sont proposées en fonction
de qui ils sont et de ce gqUu'ils recherchent

* lls ont la possibilité de trouver facilement les
informations sur un produit ou un service

* lls peuvent localiser rapidement ce qu’ils cherchent
dans le magasin ce qui fluidifie leur parcours

 La consultation des historiques d'achat et des
avantages percus grace au programme de fidélité est
simplifiée

Les consommateurs sont majoritairement pour
la digitalisation des points de vente : 75% d'entre
eux sont préts a utiliser des services digitaux en
magasin.*

* Source : Publicis Shopper
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La digitalisation du point de vente renforce la relation
client, notamment sur les phases de conversion et de
fidélisation, facilitée par les habitudes déja acquises par
les utilisateurs :

Pres de 2 mobinautes sur 5 utilisent l'internet
mobile en magasin et 12% des internautes déclarent
utiliser les fonctionnalités des magasins connectés.*

* Source : Médiamétrie

Par exemple chez Clinique, grande marque du secteur
de la beauté, le mobilier se modernise avec l'arrivée de
tables connectées. Elles aident les clients a s'informer
sur les produits et d'accéder a des vidéos de conseils sur
leur utilisation.

W OWE

e, Lue .
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E
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Dans certains magasins, les clients n'ont méme plus

a attendre aux caisses : des vendeurs équipés de
terminaux mobiles sont a leur disposition pour encaisser
n'importe quel achat.

C'est par exemple le cas de la boutique Karl Lagerfeld
a Paris dans laquelle les clients ont le sentiment qu’on
s'occupe bien d’eux depuis leur arrivée jusqu’a leur
départ en passant bien sdr par I'étape du paiement.

La culture de 'accompagnement et la relation client de
proximité amorcée par Apple et son Genius bar est de
plus en plus appliquée grace a ces dispositifs digitaux
permettant un meilleur engagement des visiteurs, un
taux de fidélité plus important a long terme et, au final,
une “Lifetime Customer Value” accrue.

(e -
g W
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Les animations en boutique

Vos points de vente digitalisés, vous allez pouvoir
proposer aux visiteurs des animations en magasin.
L'objectif ici est de créer une expérience engageante
pour les visiteurs en combinant des actions physiques a
des dispositifs digitaux.

UT CAMERA

SHOOT & SHARE!!

C'est par exemple le cas de Uniglo qui a mis en place un studio
photo en magasin couplé a une application connectée. Les
clients ajoutaient leur photo a la galerie de I'application et leur
permettait de remporter des vétements Uniglo grace aux votes
des internautes.
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“Pour mettre en avant notre gamme de t-shirts UT,
UNIQLO a créé des popup stores dans le monde
entier. Pour créer 'événement aussi en ligne, nous
avons créé une application appelée UT CAMERA.
Cette app permet de créer des animations en
boucle de 2-3 secondes et de les partager sur les
réseaux sociaux. Tous nos popup stores étaient
équipés d'une cabine UT CAMERA ou les gens
pouvaient créer leurs animations directement et
ainsi participer a des jeux concours et remporter
différents lots.

Thibault PASQUET, Marketing Manager, Uniglo

Autre exemple avec Adobe au Salon de la Photographie
2012 a Paris, qui mettait un jeu de type Instant Gagnant
a disposition des visiteurs de son stand. Plusieurs
hotesses équipées de tablettes tactiles se rendaient a
leur rencontre pour les inviter a jouer. Les gagnants
repartaient directement avec les lots qu'ils avaient gagné
sur le stand.
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Ce type d’'opération sous forme d’expérience
remarquable créé un sentiment positif chez les clients
dont 'engagement dépasse la simple participation

virtuelle. Créer un pont entre l'online et le offline et

la multiplication des points de contact renforce la
propension de l'utilisateur a recommander socialement
une marque et a entrer en relation avec elle.
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Conclusion

Au vu des tendances du commerce online et offline,

le Web to Store s’est imposé comme une tendance
cohérente et efficace pour créer du trafic dans

les boutiques et les magasins physiques et pour
transformer les visiteurs en clients notamment grace a
des animations tout au long du tunnel de vente.

Il s'agit pour vous de fournir a vos clients potentiels tous
les outils nécessaires a leur venue dans vos points de
vente et y créer une expérience utilisateur marquante et
engageante dans le but de les acquérir et les fidéliser.
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Sublimez votre marque
par le jeu

Créez vos applications de jeux-concours
pour Facebook, web et mobile

kontestapp.com
hello@kontestapp.com



