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Demandware, Inc., la[JJun des premiers acteurs mondiaux du e-commerce dans le Cloud, publie
les rA©sultats dajjJune enquA2te A©tudiant les comportements et prA©fA©rences des
consommateurs en ligne.

Cette enquAdte a AOtA© rA©alisA©e dA©but 2011 auprA’s de consommateurs qui se tournent en
prioritA© vers le Web, y accA©dant plusieurs fois par jour A la recherche da[JJinformations, de
contacts et de sites marchands.

Parmi les 454 consommateurs interrogA©s en AmA®©rique du Nord, en Grande-Bretagne, en France
et en Allemagne, 90% sont des utilisateurs de smartphones, un groupe A la pointe de
la00innovation en matiA“re de commerce en ligne, dictant de plus en plus la faA§on dont les
marques doivent sa[JJy prendre pour attirer leur clientA”le via tous les points de contact.

emanay

LaJJA©tude rA©vA’le que, comparA©s aux consommateurs traditionnels, les utilisateurs de
smartphones prA©sentent des attentes supA©rieures vis-A -vis des sites marchands et de leur
interaction gA©nA®©rale avec une marque. Lorsqua[]Jils sont satisfaits da[JJune expA©rience de
commerce en ligne, ils sont plus susceptibles de gratifier la marque de leur fidA©IitA©, 67%
da[[Jentre eux se disant prA2ts A partager cette expA©rience avec leur rA©seau. A la[J[Jinverse, ils
peuvent se montrer rancuniers, A©tant dA©terminA©s A 72% A faire part da[JJune
expA©rience nA©gative A leurs proches et, pour 70% da[J[Jentre eux, A se tourner vers une
marque concurrente.

Les consommateurs en ligne sa[JJappuient sur divers contacts et canaux pour A®©clairer leurs
dA©cisions da[JJachat, obligeant ainsi les marques A leur offrir une qualitA© de service sans cesse
croissante et homogA™ne via tous les points de contact. Alors que les consommateurs partagent de
plus en plus leurs avis et leurs habitudes sur les rA©seaux sociaux accessibles via le Web et les
mobiles, une seule expA©rience malheureuse a de lourdes consA©quences pour les marques, qui
risquent de dA©cevoir et de perdre cette clientA”le. LA[[JA©tude rA©vA~le qua[JJune mauvaise
expA©rience sur un canal na[J[Jaffecte pas uniquement la perception du consommateur sur ce
canal mais a pour effet da[J[Jassocier une image nA©gative A 1a[J[Jensemble de la marque. 52%
des utilisateurs de smartphones qui ont AOtA© dA©ASus par la boutique Web da[JJune marque
sont moins enclins A faire leurs achats dans les magasins traditionnels de |a[][Jenseigne, contre
38% des consommateurs classiques.

Le Web est le premier facteur da[[Jinfluence des utilisateurs de smartphones, mA2me en
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magasin

Bien qua[Jfils fassent leurs achats via des canaux de plus en plus divers, les utilisateurs de
smartphones sa[]JJen remettent avant tout au Web comme moyen da[J[JlaccA”s aux informations
produits. Celui-ci sa[JJimpose comme un point de contact essentiel, mA2me en magasin. 83%
dA©signent en effet leur smartphone comme la technologie la plus prA©cieuse dans un magasin.
69% des consommateurs font plus confiance aux donnA©es qua[]Jils trouvent sur le Web,
notamment les informations et avis sur les produits, qua[JJA celles fournies par un vendeur en
magasin, tandis que seuls 16% pensent que les vendeurs sont la meilleure source da[JJinformations
concernant les produits. Cependant, 43% des consommateurs font davantage confiance A un
vendeur A©quipA© da[jJun terminal connectA© A Internet.

Ayant plus facilement accA”s aux informations produits, les utilisateurs de smartphones se
montrent da[JJautant plus exigeants vis-A -vis des marques. Alors que les smartphones, selon les
prA©visions, vont dA©passer en nombre les tA©IA©phones classiques da[]Jici la fin de 2011, leurs
utilisateurs vont rapidement devenir majoritaires. Les enseignes qui ne sont pas prA©parA©es A
offrir une qualitA© de service exceptionnelle et un accA”s universel aux informations produits
courent le risque de sa[JJaliA©ner cette clientA"le et de perdre des parts de marchA© au profit de
leurs concurrents plus rA©actifs.

A« La[[utilisateur de smartphone reprA©sente le consommateur de demain. Nous pensons que
notre A©tude fournit de prA©cieuses indications sur lI[JJavenir du e-commerce. BA©nA©ficiant
da[Jun accA’s accru au Web, ce nouveau consommateur devient de plus en plus agile et malin,
plaA§ant ainsi la barre sans cesse plus haut pour les sites marchands. Ceux-ci doivent donc se
prA©parer dA"s A prA©sent A entrer dans cette nouvelle A“re A», commente Jamus Driscoll,
vice prA©sident marketing de Demandware.

Page2/2


http://www.demandware.fr/

