QG 2.1 : Distribution de l'offre, peut-on se passer d’intermédiaires ?

Chapitre 9 : Influence des consommateurs

et Chap 10 : Impact du numérique.

k> Notions A connaitre

* Caractériser les types de réseaux de distribution
et montrer ainsi leur complémentarité
* |dentifier les relations de coopération ou de conflit
entre producteur et distributeur R~ Capacités a maitriser
* ROPO
* Omnicanalité
* Distribution cross canal
* Distribution collaborative



Les consommateurs sont aujourd hui toujours plus connectés mais également plus
exigeants. Les sources dinformations et les points de contacts clients sont
multipliés, offrant de nouveaux canaux de distribution aux margues. Alors
gu’historiguement, le client effectuait la totalité de son processus dans les points de
vente physigques OU virtuels, il peut désormais passer d'un canal physique a un canal
virtuel et inversement tout au long de son processus d'achat, ce qui répond au
double objectif de simplifier son parcours d'achat et de lui faire gagner du temps.

L'évolution du temps passé a diverses activités &e

Q. Avez-vous le sentiment de consacrer plus, moins, ou ni plus ni moins de temps qu’il y a 4&&
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10 ans a chacune des activités suivantes ?

Faire les boutiques (en ligne)

_"
% %

Voir votre famille

Voir vos amis
_

Faire les boutiques (en magasin)

. Ni plus ni moins de temps . Moins de temps NSP

. Plus de temps

Enquéte OpinionWay réalisée en avril 2016 pour Paris Retail Week.
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A - Des unités commerciales phygitales au service de I'expérience de consommation

Les unités phygitales intégrent les outils numérigues dans la gestion du parcours d’achat en unités physiques. Elles
permettent ainsi d'enrichir I'expérience de consommation en favorisant I'achat (le client peut se projeter dans
I"utilisation du produit et accéde facilement au produit) et en intégrant la fonction de paiement sur le mobile du
consommateur. Néanmoins, cela n'est pas sans risque, sur Femploi

notamment, mais aussi sur la protection des données personnelles
des consommateurs.

Le parcours omnicanal de Djamila

| MULTICANAL OMNICANAL
Djamila consulte le site Internet de sa banque afin d'effectuer un devis d'assurance.
\ i
Le centre d’appels recontacte Djamila. Elle accepte la proposition.
- ; - oL
Djamila regoit le contral au sein de son espace sécurisé et signe électroniguement le contrat. | - O
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~ Djamila installe ["application de la bangue sur son smartphone pour suivre le contrat.

Source : © Web & Solutions



MULTICANAL OMNICANAL

o Un parcours client de plus en plus complexe

Le parcours client en étapes

w;ﬂex RORO! cross-canal / omnicanal
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THIS PAIR 15 50 PERFECT, T moment ol il identifie son besoin jusqu’au SAV. Avec le -
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CHEAPER ONLINE SOMEWHERE. .
WHATS YOUR WIFI PASSWORD? comprenant a la fois des éléments online (points de contact 6
virtuels) et offline (points de vente physiques). 6 6
- | - 1 &y Les consommateurs utilisent donc tous les canaux possibles (sites
| ————— Internet, réseaux sociaux, applications, points de vente physiques) afin de trouver et co
apparu le client ROPO (Research Online Purchase Offline) qui désigne le comportement
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ROPO en ligne avant de se rendre en mag
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https://www.youtube.com/watch?v=Kx6LRXGraYU
https://www.youtube-nocookie.com/embed/2_c-9vJi4b0
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https://www.youtube.com/watch?v=vTjH_EI52gA
http://www.dumondeenmagasin.com/

B - Le comportement du consommateur impose-t-il de nouvelles formes de distribution ?

1 - De nouvelles formes de consommation

Le consommateur est en quéte de sens dans sa consommation. Il n"accepte plus

- = ”Hm !H.ﬂ.l.:r . i
¥ OFUENET CONSOM ACTEUR ! ﬁ passivement les offres que les marques lul proposent. Il accorde de I'importante
' a4 une consommation durable et citoyenne ; il devient consom’acteur et

- posséde la capacité, grace a ses orientations d"achat, d'influencer I'offre et de
FNORISEL ~ devenir un véritable acteur du marché.
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e S U Son engagement peut prendre plusieurs formes : acheter des produits issus du

commerce équitable, s'imposer des journées sans achat, refuser le
e suremballage... des actions pouvant aller jusgu'au boycott de certaines
‘ margques.
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% Les derniéres tendances de conso

du consommateur. Méme si les

fréquentés, une défiance des cli

distribution. Les pratiques abusives (pression sur les producteurs, clau

années ont provogué des réactions hostiles de la part des consommats
certains, la recherche de maximisation des profits.

De plus, cette déflance s'explique également par le doute évoqué par le
enseignes a mettre en ceuvre une véritable « transition alimentaire » ré
consommation plébiscitent le « mieux consommer/mieux manger ». E
tournent aujourd’hul vers les produits ayant subi le moins de transform.

On assiste également a une nouvelle forme de consommation basée sur )
Fusage plutdt que la possession: Il s'agit de la consommation ' —

collaborative. Les consommateurs partagent ainsi sous une forme ﬂgwﬁ L E@&HUTOT QUE POSSEDER [ ?1}[2

gratuite ou payante |'usage de biens ou services, tendance qui s'est =] —

développée avec 'essor du numérigque (ex : rbnb ; BlaBlaCar, Vinted ...) » Pl o o048/405 «0 B & [« [ 5] L2



https://www.youtube.com/watch?v=Ltecwn9DOQM

2 - Vers des modes de distribution alternatifs

Afin de répondre a ce consommateur soucieux de ses intéréts, de nouwvelles

formes de distribution émergent : Lﬂ HIII:H |1|l| ﬂlT I.".“ !
Les circuits courts se développent fortement : vente directe a la ferme, magasins A Lo SmPasaw,

de producteurs et points de vente collectifs, AMAP {association pour le maintien
d'une agriculture paysanne). Le circuit court s'inscrit ainsi dans une démarche de
développement durable, recréant une relation directe entre le producteur et le
consommateur. Cela favorise les marges du producteur et limite les transports.
Les consommateurs peuvent également endosser le réle de distributeur en
assurant eux-mémes 'échange ou la distribution de produits et services. Cette
forme de distribution CtoC (Customer to Customer) consiste a créer de nouveaux
canaux de distribution sur le principe de I'économie collaborative.

Cette distribution collaborative oblige les acteurs traditionnels de |la grande distribution a se réinventer en conciliant

leur modéle économique et celui de la consommation collaborative. |ls développent des services complémentaires en
partenariat avec des start-up de la consommation collaborative (ex : partenariat entre Carrefour et la start-up Glovo,
spécialisée dans la livraison collaborative).

https://www.youtube.com/watch?v=0D3 | g1B2c&t



https://www.youtube.com/watch?v=sVNSOkiH29o
https://www.youtube.com/watch?v=0D3_I_g1B2c&t
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