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Patti Freeman Evans, analyste pour Forrester, vient de publier une nouvelle A©tude sur
l[a[jJutilisation des media sociaux par les marques et les distributeurs europA©ens pour amA®liorer
leurs relations avec les acheteurs en ligne. Un long chemin reste encore A parcourir mA2me si la
plupart da[J[lentre eux commencent A prendre la mesure de la puissance de ces nouveaux media.

Pour mener cette apalyse, Forrester a interrogA© 14~155 consommateurs en France,~AIIemagne,
Italie, Pays-Bas, SuA“de et au Royaume-Uni, au troisiA"me trimestre 2009 ; et a passA© en revue les
sites Internet de 50 entreprises europA©ennes, dont 15 en France.

Les media sociaux transforment radicalement la maniA re dont les internautes europA©ens
interagissent les uns avec les autres, mais sont encore peu sollicitA©s pour connecter les marques
aux consommateurs . La[jJimpact de ces relations naissantes sur les ventes demeure da[jJailleurs
limitA©. En Europe, les responsables eBusiness sont toujours en phase de test et de
dA©veloppement et sa[[Jefforcent de forger une bonne stratA©gie 2.0 qui prenne en compte les
e-acheteurs actifs sur les media sociaux.

FORRESTER

En Europe, la[JJusage des mA©dias sociaux dans le commerce A©merge seulement. A
la[J[Jexception de quelques grandes marques trA”s investies sur les rA©seaux sociaux et proposant
aux internautes de noter et donner leur opinion des produits, peu da|]|]entrepr|ses ont dA©veloppA©
des tactiques claires pour mettre en place une stratA©gie de commerce A« social A».

a(l¢ Le A« rating A» et les A« review A» de consommateurs sont les outils sociaux les plus
utilisA©s dans la[JJacte da[jJachat. Aujourda[jJhui, 33% des acheteurs en ligne europA©ens et 41%
des acheteurs en ligne franA8ais consultent ratings et reviews de produits ou services au moins une
fois par mois et 52% et 50% da[J[Jentre eux respectivement dA©clarent que ces indications
influencent leur dA©cision da[JJachat.

a[l¢ 23% des internautes europA®©ens et 29% des internautes franA§ais qui achA tent en ligne,
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lisent un blog au moins une fois par mois.

a[¢ Cependant, seulement 11% des e-acheteurs europA©ens et 8% des e-acheteurs franAgais
souhaiteraient interagir avec des entreprises et des marques sur les rA©seaux socCiaux.

a(l¢ Enfin, seulement 7% des e-acheteurs europA©ens et 3% des e-acheteurs franA§ais publient
des messages sur Twitter au moins une fois par mois. Twitter demeure toutefois un outil
potentiellement trA”s puissant pour tisser des liens avec les internautes, que ce soit pour des actions
de promotion ou dans le cadre du service clients.

La plupart des distributeurs europA©ens cherchent tout de mA2me A sa[JJappuyer
da[[Javantage sur les mA©dias sociaux. Forrester a sA©lectionnA© 50 distributeurs en ligne en
Europe pour A©valuer leur niveau da[[lengagement dans les mA©dias sociaux. La plupart
da[[Jentre eux commencent A inclure ces derniers dans leur stratA©gie de vente et utilisent les
outils sociaux pour amA®©liorer 1a[J[Jimage de marque. Ce sont les distributeurs britanniques qui se
sont le plus clairement emparA©s des mA©dias sociaux.

d[]¢ 30 des 50 entreprises A©tudiA©es ont adoptA© les A« ratings A» et A« review A» de
produits. Il en est de mA2me pour 5 des 15 compagnies franA8aises A©tudiA©es.

a(l¢ 35 da[Jentre elles disposent daJJune page Facebook mais peu la[Jutilisent activement. Les
pages les plus actives avec le plus de fans sont celles des acteurs de la mode : Kiabi, Zara, Mango et
H&M par exemple. Le groupe suA©dois rassemble prA”s de 2 millions de fans, les encourage a
poster des vidA©os, publie des informations produits, des concours et des offres spA©ciales.
Cependant la vente de produits via Facebook ne sa[J[Jest pas encore dA©veloppA©e et les
entreprises na[J[Jont pas da[J[Jattente explicite en terme de monA®©tisation de leur fan page.

are Les blogs font rarement partie des stratA©gies de vente et seulement 11 des 50 sites.
visitA©s par Forrester disposent da[jJun blog sur leur site web ; 5 da[Jfjentre eux A©tant franASais
(Fnac, Kiabi, Yves Rocher, Pixmania et Mistergooddeal)et 5 britanniques.

Pour Patti Freeman Evans, A« Les entreprises europA©ennes sont encore frileuses vis-A -vis des
media sociaux parce que la[JJimpact sur les ventes et le ROl demeurent encore peu lisibles.
Toutefois, les professionnels de la[J[JeBusiness devraient se soucier des groupes de consommateurs
actifs sur les mA©dias sociaux et sa[JJappuyer sur ces internautes pour mieux apprA©hender les
opportunitA©s qué[J[Joffre le commerce social. lls devraient notamment commencer par solliciter
la[0opinion des consommateurs, leur rA©pondre et partager ces discussions en interne, avec la
direction marketing, le dA©veloppement produit et le service clients.A»
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