La revolution du
consommateur
mobile en 7 points

Comment la mobilité et les
avis des clients ouvrent des
opportunités incroyables aux
marques




Le client utilise de plus en plus son téléphone pour faire
des recherches et réaliser des achats. Si actuellement,

faire des achats,

utilisent leur appareil pour
seront des

consommateurs mobiles d’ici a 2016.2

Opposer les clients sur Internet aux clients en magasin est désormais
dépassé. Le client mobile n‘appartient a aucune de ces deux catégories et
tend a devenir rapidement la norme plutét que |'exception.

Les avis doublent la conversion chez les clients mobile

Prés de la moitié des utilisateurs de mobile s'appuie actuellement
exclusivement sur leur téléphone® pour effectuer des recherches
avant de concrétiser leurs achats. Mais les smartphones ne
servent pas seulement aux recherches ; les clients sont égale-
ment rapidement enclins a acheter a partir de leur téléphone.

Le nombre de clients qui utiliseront leur téléphone mobile

pour effectuer des achats augmentera de 65 % d'ici a 20167,

En Europe, Forrester prévoit que les bénéfices du commerce
électronique sur mobile passeront de 1,7 milliard d’euros en
2011a 19,2 milliards d’euros en 2017, soit une hausse des achats
sur Internet de 6,8 %. Et ce n'est rien comparé a I'Australie ou les
ventes réalisées via mobile en 2012 correspondaient a environ
30 % de toutes les ventes numériques®. Ce chiffre continue de
croitre, de plus en plus d’Australiens possédant un smartphone.

Tout comme les clients réalisant leurs achats sur un ordinateur
fixe, les clients privilégiant leur mobile qui lisent les avis et
autres contenus postés par d‘autres clients sont nettement

plus enclins a acheter que ceux qui ne le font pas. Au sein du
réseau de consommateurs de Bazaarvoice, les clients sur
mobiles qui s’intéressent aux avis postés par d’autres
consommateurs affichent un taux de conversion plus
élevé de 133 %. Méme les marques qui n’offrent pas la
possibilité d'acheter en ligne devraient recueillir des avis et les
rassembler sur les sites et applications pour téléphones portables
de leur réseau de distribution pour gagner des parts de marché.

Les clients mobile s'intéressent de plus en plus aux avis en ligne.
Le trafic mobile relatif au contenu posté par les consommateurs a
augmenté de 60 % entre juillet 2012 et 2013 sur notre réseau. La
part de clients qui consultent les avis est sensiblement la méme
d’un appareil a l'autre : 12,8 % des clients mobile consultent les
avis contre 14,3 % des clients utilisant un ordinateur de bureau.
La différence peut simplement provenir du fait que la consulta-
tion des avis sur les sites congus pour les téléphones portables a
commencé plus tardivement.

W Intégrez les avis et d’autres commentaires des clients & votre expérience mobile et
adaptez le format du contenu & votre consommation mobile.
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2 Les vacances sont une
période propice pour attirer
de nouveaux clients sur
téléphones portables et
modifier leur comportement
de maniere permanente

Au sein de notre réseau de clients, le mois de décembre connait
généralement un pic du trafic sur téléphone portable. Les clients
qui profitent d'une expérience mobile pendant leurs vacances
tendent a devenir des clients mobiles permanents. Ainsi, le
trafic mobile au sein de notre réseau ne revient pas aux niveaux
antérieurs a la période de vacances une fois la saison terminée.

0 Accentuez votre présence sur téléphone

" portable pendant les vacances pour
séduire et fidéliser de nouveaux clients
mobile.
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Le week-end du Vendredi Noir de 2013 (le gros week-end
commercial précédant Thanksgiving aux Etats-Unis) a connu
une croissance fulgurante des achats sur téléphone portable.
Le trafic mobile a augmenté de 61 % d'une année a l'autre,

et les ventes mobiles ont atteint 25,8 % des ventes totales

en ligne® pour Thanksgiving. Alors que les smartphones ont
généré plus de trafic que les tablettes (20 % contre 9 %), les
tablettes ont généré un pourcentage de ventes plus important.

La progression réguliere des achats réalisés sur téléphone
portable pendant les vacances a méme modifié le calendrier
d’achat. Les ventes de Noél 2013 au Royaume-Uni, par
exemple, ont commencé nettement plus tot que d’habitude,
déclare Laura Wade-Gery, responsable numérique chez

Marks & Spencer®:
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Les vetements, les cosmetiques et les appareils

electroniques constituent les principales

categories recherchées sur télephone portable

De maniere générale, les vétements et les chaussures
de sport représentent les articles non numériques les
plus recherchés sur mobile, 32 % des clients mobiles

Articles non numériques les plus recherchés sur les
téléphones portables

Vétement et chaussures de sport 32%

mondiaux ayant effectué une recherche dans ces o .

, . ) , . Communications mobiles 27%
catégories. La santé et la beauté arrivent en seconde

.pe P \ . A A o,
position avec 23 %, suivies de prés par les articles Sante et beaute 23%
électroniques (21 %) et les jeux et jouets (17 %). Articles électroniques 21%

A , i , ) Jeux et jouets 17%
Les vétements représentent également la catégorie o
- . iz Produits d'épicerie 14%
d’articles la plus prisée sur téléphone portable tant en . )
, . , , : Equipements et articles 13%
termes d'achat que de montants dépensés. Une étude pour la maison o
a démontré que 24 % des clients mobiles ont acheté Fournitures de bureau 12%
des vétements au cours des deux derniers mois. Dans Sports 1%
le méme temps, les voyages (billets, billets d'avion
, . p " yages ( o i o Articles de puériculture 10%

réservations d'hotel, etc.) constituent la catégorie la

) ) . i ) - ) , "
moins achetée, seuls 17 % de clients mobile ayant acheté Piéces et accessoires automobiles 9%
un voyage en deux mois. Ceci peut s'expliquer par le Bricolage et jardinage 7%
fait que ce type d'achat est moins impulsif et requiert
davantage de recherches préalables que la plupart des . S

Source : Finkerton,

olm. « Global M-commerce : E-commerce shopper insights. » (M-commerce mondial :
e-commerce) Planet Retail. Juillet 201

Catégories. apergu des clli

will Tenez compte de la nature de vos
produits. Les clients mobile sont-ils plutot
susceptibles d‘acheter vos articles ou
seulement de les consulter ? Pour les
catégories présentant une probabilité
d'achat élevée, optez pour de grandes
illustrations & 360 degrés sur mobile afin
de permettre aux clients d'apprécier les
vétements et accessoires tout en leur
evitant de se rendre en boutique.

&3 Pour les catégories présentant une proba-
bilité d'‘achat via mobile moindre comme
les voyages, utilisez les sites/applications
mobiles pour séduire les clients et les
inciter a acheter plus tard sur votre site
Web. Autorisez les utilisateurs mobiles a
enregistrer les produits, les destinations,
les vols et autres éléments dans une liste
synchronisée avec leur compte en ligne
afin qu’ils puissent les retrouver facilement
par la suite sur leur ordinateur.
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4| Le « showrooming » sur telephone portable stimule les achats en magasin

Les clients utilisant de plus en plus leur téléphone, les Mark Lewis, responsable en ligne du revendeur EMEA de la
entreprises « en dur » craignent I'impact de I'accés a Internet marque John Lewis, déclare :

sur mobile de consommateurs qui peuvent d'une main tenir

un article sur un étal tout en recherchant en ligne le méme

produit a prix cassé sur leur mobile. Pourtant cette facon

d’acheter appelée « showrooming » n‘est qu’un mythe selon

Matthew Quint®, responsable du Center on Global Brand

Leadership de la Columbia Business School :

Pourtant les détaillants ne devraient pas craindre ces
contréles de prix et nouvelles méthodes de recherche car
ces comportements peuvent vraiment stimuler les achats en

Les clients utilisent effectivement leur téléphone lorsqu'ils
font les boutiques ; 84 % des détenteurs d’un smartphone'
I'admettent méme. Et il n‘est pas question la uniquement

dela générationY ; 74 % des clients mobiles® ont plus magasin. En effet, plus de la moitié des clients mobile” sont sus-
de 29 ans. lIs consultent les avis (44 %)'°, recherchent ceptibles d'acheter un article en magasin lorsqu’ils obtiennent
d'autres sites de vente de I'article qui les intéresse (36 %), des avis, des informations et des conseils avisés en ligne grace a
et effectivement, la majorité (61 %) vérifient le prix de vente leur téléphone. Ainsi, 77 % des achats réalisés via un smartphone

chez les concurrents. Ces informations ont une incidence
sur les achats éventuels des clients : en Australie, par
exemple, la moitié des clients ayant utilisé leur téléphone
dans les magasins déclarent avoir changé d‘avis''.

sont effectués dans les magasins® et non directement a partir
du téléphone ou ultérieurement en ligne. Pour profiter de ce

« moteur d'achat », les détaillants doivent encourager les clients
a utiliser leur téléphone dans les magasins afin de les fidéliser.

2 Offrez un acces WiFi gratuit pour accélérer les recherches sur téléphone
portable. Utilisez une signalétique promouvant le WiFi et votre site pour
telephone portable.
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Un magasin offrant des fonctionnalités propres encourage
la recherche sur téléphone portable dans ses locaux

Soutenir le « showrooming » en magasin ne s'arréte pas
al'encourager. Il est essentiel de savoir différencier les
besoins et les cas d'utilisation des clients mobile en magasin
par opposition aux internautes a domicile. Alors que les
internautes a domicile consultent le catalogue de produits,
les clients en magasin tendent a chercher des informations
spécifiques sur l'article qui les intéresse. Des scanners de
code-barres leur permettent donc d’obtenir immédiatement
des informations précises comme les autres tailles/formats
disponibles, des avis, des vidéos de démonstration, la
disponibilité dans un autre magasin, etc.

Les programmes de réecompense permettent également
d’encourager I'utilisation du téléphone portable dans les
magasins. Pres de la moitié? (48 %) des clients mobile disent
bénéficier d'un programme de fidélité les incitant a acheter un
article en magasin plutot qu’en ligne méme sile prix est plus
avantageux sur Internet.

Le personnel de vente utilisant un téléphone portable peut
également se révéler utile. Un client sur dix'® préférerait
consulter un vendeur utilisant un smartphone pour l'aider a
controéler les prix, consulter les avis, vérifier le stock en réserve
dans les autres magasins ou obtenir toute autre information
plutot que d'utiliser son propre appareil. Ceci est particulier
vrai pour les clients d'un certain age et aisés qui sont moins
enclins a utiliser leur smartphone que les clients plus jeunes ;
ils apprécient davantage |'assistance'® des vendeurs équipés
d’'un mobile.

Equipez le personnel de vente de
smartphones et de tablettes pour
renseigner avec plus de précision les
clients en magasin.

E Equipez les appareils des vendeurs
d’une caisse mobile pour ne pas faire
attendre les clients.

D Personnalisez les fonctionnalités du
magasin sur votre site ou application pour
portable et mettez-les en avant. Envisagez
un site adapté aux téléphones portables
distinct pour les outils d'achat en magasin.

\(;‘ Associez I'utilisation de I'application
pour téléphone portable & un
programme de fidélité par points pour
encourager les activités mobile stimulant
les achats comme la consultation des
avis et la création d’une liste d’achat sur
telephone portable.
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Une conception réactive crée une expérience Internet
efficace sur n'importe quel format d’écran

En matiere de téléphones portables, il n‘existe pas de taille
unigue. De nombreux sites Web présentent tres mal sur

les smartphones : le texte, les images et les boutons sont
minuscules, les menus sont si petits qu’il est impossible de
naviguer avec le pouce et les expériences d'achat adaptées
au format d'ordinateur fixe ne conviennent pas a I'utilisateur
mobile. C'est une mauvaise nouvelle pour les entreprises
puisque 65 % des clients' préférent les sites et applications
pour téléphones portables. Ces frustrations peuvent pousser
les clients a aller voir ailleurs, parfois définitivement.

En revanche, lorsque les entreprises offrent d’excellentes
expériences sur téléphones portables, les clients ravis peuvent
dépenser davantage. Prés de la moitié (46 %)2 des clients
mobile italiens sont encouragés a dépenser en ligne par un
site Web optimisé pour la navigation sur téléphone portable
et 39 % des clients mobile allemands de méme.

Cependant, du fait du grand nombre de formats d'écran

de smartphones et tablettes, il estimpossible de concevoir

un site qui convient a tous. Quant au choix de ne s'adapter
qu'aux téléphones portables les plus populaires ou rentables,
par exemple, il est tout aussi inefficace. Android couvre plus
de parts de marché (quatre smartphones sur cing vendus au
troisieme trimestre 2013'°) mais les détenteurs d'un Apple
dépensent davantage ; iOS a comptabilisé 12,8 % des ventes
en ligne’ le Vendredi Noir de 2013 contre 2,8 % pour Android.

La solution : une conception réactive. La conception réactive
redimensionne automatiquement les sites Web en fonction
de I'écran afin d’adapter correctement I'affichage du site sur
n'importe quel appareil. Pour étre efficace toutefois, s'afficher
correctement sur les plus petits écrans n’est pas suffisant pour
les sites congus pour les téléphones portables. L'interface
utilisateur a une incidence significative sur I'expérience
d’achat sur téléphone portable.

Pour garantir une excellente
expérience sur les petits écrans :

Utilisez de gros boutons pour la navigation
manuelle sur les principaux appels a agir, comme la
navigation sur le site principal.

Simpilifiez le contenu. Utilisez moins de texte
et proposez plus d'illustrations. Tenez compte du
fait que les clients ont des intentions différentes
sur tablettes et smartphones, réfléchissez au
contenu a afficher sur chaque support du fait de la
reconnaissance de ce dernier par le site.

Optez pour le défilement plutét que la
pagination. Le défilement évite aux clients de
charger plusieurs pages avec une connexion ou un
WiFi bas débit.

Dimensionnez les informations importantes
comme les avis et les images. Assurez-vous
que le classement par étoiles et les liens vers les
avis sont clairs. Vérifiez le bon rendu des images,
y compris en cas de zoom des clients.

Supprimez totalement les fenétres
contextuelles. Cliquer sur une photo pour I'agrandir
ou sur un lien pour obtenir plus d'informations sur
I'article doit ouvrir une nouvelle page et non une
fenétre contextuelle difficile a fermer.
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Les e-mails de marketing et les formulaires d’avis sont encore
largement congus pour les ordinateurs portables/de bureau
alors que 38 % des e-mails sont ouverts sur des mobiles'

et 32 % des avis au sein de notre réseau de clients sont
transmis via un téléphone portable. A cela s'ajoute le fait

que la grande majorité des avis transmis sur notre réseau de
clients proviennent de demandes d'avis transmises par e-mail
par le détaillant ou la marque apres I'achat. Proposer une
expérience conviviale en matiere de courrier électronique et
d’envoi d'avis revét donc un caractere stratégique.

La conception des modeles d'e-mails et les pages de
destination qui en résultent dédiées aux téléphones portables
vont a I'encontre des meilleures pratiques en matiere

de conception usuelle. Les modéles sont ainsi linéaires,
pratiquement sans illustration et reposent sur du texte. En un
mot, ils sont ennuyeux et laisseraient sceptiques la plupart des
concepteurs. Pourtant le résultat est la : un message ou une
page fonctionnel, tres facile a lire et trés rapide a charger pour
les lecteurs mobile.

Le maitre mot est donc la conversion. Lors d'un test avec notre
client Buckle, nos concepteurs ont remodelé les e-mails de
demande d‘avis du détaillant. Les lecteurs des pages ainsi
envoyées ont trouvé que la simplicité conceptuelle et la
conception réactive utilisée garantissaient le bon affichage
des pages sur tous les formats d’écran.

Le résultat fut impressionnant : une hausse de 146 % des
envois d'avis'®. Les modéles réactifs adaptés aux mobiles sont
en tous points nettement plus performants que les modeles
classiques congus pour les ordinateurs de bureau, offrant un
taux d’ouverture de 30,4 % et un taux de clicde 11,25 %.

7. Les e-mails optimisés pour les télephones portables
doublent les taux de réaction

w Simplifiez les e-mails et les formu-

laires destinés aux lecteurs et visi-
teurs sur téeléphones portables.

Conclusion

Les clients mobile sont toujours ac-
tifs. Leur capacité a rechercher et ache-
ter des articles a tout moment signifie
que les entreprises peuvent les atteindre
a tout moment également. En satisfai-
sant les clients mobile grace a I'ajout
d’avis, de fonctionnalités en magasin, de
sites et de modeles d’e-mail optimisés
pour les téléphones portables, etc. pour
développer la présence de leur marque
sur les smartphones, les entreprises sé-
duiront cette « clientele pour qui I'heure
n‘a pas d'importance » et stimuleront
leurs bénéfices car les clients mobiles
sont de plus en plus nombreux.
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A propos de Bazaarvoice

Bazaarvoice est un réseau grace auquel les marques et les détaillants peuvent connaitre les réactions authentiques
des consommateurs la ou ils achétent. Chaque mois, plus de 400 millions de personnes consultent et partagent
des opinions, des questions et des expériences personnelles sur des dizaines de millions de produits présents dans
le réseau Bazaarvoice. La plate-forme technologique de I'entreprise amplifie ces opinions sur les divers supports

ou elles sont susceptibles d'influencer les décisions d‘achat. Les solutions d‘analyse du réseau aident les détaillants
et les annonceurs a proposer des expériences plus agréables, tout en optimisant la notoriété, la considération,

les ventes et la fidélité a leurs marques. Bazaarvoice, dont le siege social est installé a Austin, dans I'Etat du Texas,
possede des bureaux en Amérique du Nord, en Europe, et en Asie-Pacifique.

Pour en savoir plus, visitez...

Www. bazaarvoice.fr

www.bazaarvoice.com/blog

www.twitter.com/bazaarvoice
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