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Black Friday 2020

Lepidemie de COVID-19 a clairement eu un énorme impact
sur le Retail dans le monde entier. La fréquentation a chuté,
la conflance des consommateurs s'est effondrée et seuls les
commercants
imiter une partie des degats.

Dossedant une composante e-commerce ont pu

Que peuvent bien faire les marques a l'approche de ['une des
journées les plus importantes de lI'annee, le Black Friday ?
Traditionnellement, le Black Friday constitue ['occasion ideale

pour ecou
chiffre. La

52018).

er son stock en grandes quantites et generer du
N dernier, les acheteurs du Black Friday ont déepensé
/,4 milliards de dollars en ligne — soit 1,2 milliard de plus que
‘annee precedente. Et 61% de toutes les transactions retail en

igne ont été effectuées sur un smartphone (+ 16 % par rapport

Mais en pleine pandemie de COVID-19, les consommateurs
sont inquiets a l'idée de se rendre en magasin : la grosse

journee ¢
annee.

Ce guide
Friday en

comportemen

U 27 novembre risque d'étre bien differente cette

aidera les commercants a se preparer au Black

offra

Nt les resultats d'une etude Emarsys sur les

's probables des clients aux Etats-Unis, au

Royaume-Uni et en Australie lors du Black Friday, ainsi que des
conseils pour exploiter au mieux I'e-commerce afin de générer
des revenus et promouvoir une fidelite a long terme.

www.emarsys.com/blackfriday



Black Friday 2020

Des attentes qui évoluent ?

Notre etude porte sur 'etat d'esprit actuel des clients
concernant le shopping et sur leurs projets pour le week-end du
Black Friday.

Les resultats de cette etude sont prometteurs. Les
consommateurs souhaitent malgre tout profiter des soldes, il
v a la une opportunité evidente pour les marques. Mais leurs
priorités (et la facon dont ils feront leurs achats) risquent
d'étre tres differentes cette année. En depit de la pression
supplémentaire pesant sur les commercants pour garantir

la securite en magasin et des procédures adaptees au
coronavirus, la grande majorité des consommateurs ont les
Mémes attentes vis-a-vis des marques. |l est donc capital que
es commercants s'organisent en amont pour offrir le nec plus
Ultra du shopping pour le Black Friday:.

92% 21%

des acheteurs ont les des acheteurs accordent
meémes attentes vis-a-vis plus d'importance au service
des marques client depuis la pandémie de
COVID-19

37% 22%

affirment étre plus susceptibles affirment avoir économisé
de rechercher des bonnes afin de dénicher les
affaires cette année par rapport meilleures affaires lors de ce
aux autres années Black Friday

www.emarsys.com/blackfriday



Black Friday 2020

Combien les consommateurs dépenseront-ils lors de ce
Black Friday
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Black Friday 2020

Comment le changement de mentalite des consommateurs a-t-il
affecteé leurs projets dachat ?

A en croire les consommateurs, les marques de vétements,
et de jouets n'ont pas a s'en faire puisque de

d'électronique

Nno
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de
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es en préevi
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‘e année puisc
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Dreux clients ont deja
e confinement.

Qu‘est-ce que les consommateurs prevoient d‘acheter lors des soldes
Black Friday ?

Des vétements

Des appareils électroniques

Des cosmetiques

Des appareils électromeénagers

Des outils de bricolage

Du mobilier de jardin

Des jouets

Des meubles
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Black Friday 2020

Quel impact aura le COVID-19

sur les ventes en magasin ?

Ne nous voilons pas la face : il va étre compliqué de persuader
es clients de faire leurs achats en magasin ce Black Friday:.
Notre étude montre que les clients sont inquiets a l'idee de faire
du shopping en magasin — malgré les mesures de sécurité
mises en place par les commercants — et qu'ils préféreraient
acheter en ligne.

_es marques se retrouvent donc dans une position déelicate car
es soldes en magasin sont géneralement plus rentables qu'en

igne. Que peuvent faire les margues pour convaincre les clients
d'acheter en magasin ?

Une solution serait d'offrir des réductions plus importantes en
magasin qu'en ligne et d'offrir une option click & collect pour
que les clients passent le moins de temps possible en magasin
tout en pouvant réecupérer leurs articles le jour meme..

Ou les consommateurs feront-ils leurs achats ce Black Friday ?

En ligne |

I
: USA
En magasin |
—— B R-U
Les deux |[—— B Australie

Pas du tout |
.

0% 10% 20% 30% 40% o0%  60%
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20% des consommateurs
britanniques declarent eviter
le Black Friday cette année a

cause du COVID-19

7% des consommateurs
francais déclarent qu‘une
limitation du nombre de clients
en magasin les inciterait a s'y
rendre

9% des consommateurs
allemands declarent que
I'instauration de distances
de sécurité les inciterait a se
rendre en magasin

Black Friday 2020

61% des consommateurs
ameéricains declarent que les
mesures de securité, quelles
gu'elles soient, ne les inciteront
pas a se rendre en magasin

19% des consommateurs
ameéricains déclarent que des
reductions en magasin supérieures
pourraient les inciter a sy rendre

84% des consommateurs
ameéricains declarent que rendre
le port du masque obligatoire ne
les incitera pas a se rendre en
magasin

www.emarsys.com/blackfriday



Black Friday 2020

-tant donné que ce Black Friday aura lieu principalement en
igne, l'expérience client digitale n'a jamais été aussi importante.
Des etudes ont montré a maintes reprises gu'une excellente
expeérience digitale augmente la fidelite client et la rentabilité
future, tandis que de petits details de I'expéerience digitale
peuvent suffire a rebuter les clients.

Qu‘est-ce qui encouragerait les consommateurs a acheter en ligne
ce Black Friday ?

Livraison rapide

Livraison gratuite

Des remises en ligne plus importantes

0% 10% 20% 30% 40%

Qu’‘est-ce qui dissuade les clients du shopping en ligne ce Black Friday ?

Devoir payer les retours

Un service client médiocre

Des photos de produits non conformes a la
realité

Une procédure de retour compliquée/longue

Une communication spam

0% 10% 20% 30% 40% o50%
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Black Friday 2020

20% des

consommateurs
britanniques se disent
plus fideles aux
commercants qui offrent
une bonne expérience

28% des

consommateurs
australiens se disent plus
fideles aux commercants
qui offrent une bonne
expérience

0% 10% 20% 30%

En 2019, les clients Emarsys
ont constaté 23% une hausse
du chiffre d'affaires digital

par rapport aux Black Friday
précedents

En 2019, les clients Emarsys
ont constaté 17% une hausse
des commandes en ligne

par rapport aux Black Friday
précedents

www.emarsys.com/blackfriday



Black Friday 2020

Une approche omnicanale

Alors que la majorité des clients en quéte de soldes se
tourneront vers le shopping en ligne cette année, notre étude
suggere que l'expérience en magasin (a laquelle de nombreuses
marques ont travaillé d'arrache-pied au fil des années) manque
aux clients. De nombreux aspects du shopping en magasin
sont impossibles a reproduire en ligne et les marques peuvent
donc s‘attendre a la reprise de la frequentation apres le retour a
la normale.

Avec une approche omnicanale du marketing, les commercants
peuvent tirer les lecons du COVID-19 et developper des
experiences digitales et en magasin qui allient les meilleurs
aspects de ces deux univers. Cela peut prendre la forme de
simples technologies hybrides comme le click & collect ou
dinnovations comme la realité augmentee pour les cabines
d'essayage en ligne et en magasin.

30% des consommateurs regrettent
de ne plus pouvoir essayer les articles

30% regrettent de ne plus pouvoir
manipuler les articles avant achat

25% regrettent I'expérience physique
en magasin

11% aimeraient plus d'interactivité
dans l'expérience de shopping en ligne

13% aimeraient essayer de nouvelles
technologies comme des cabines
d'‘essayage en réalité augmentée

0% 10% 20% 30%
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e I'expérience Black Friday et d'oublier de
ite. Les clients achetant chez vous pendant

attachent de l'importa

Un tiers a demande a
es achats récurrents. Un cinquieme

nce a la fidéelité client,

ent aussi rester fideles — et depuis le
recevoir de meilleures

des clients ont affirmé qu'ils aimeraient recevoir des offres
et promotions plus personnalisees en fonction de leurs
préférences.

Au lieu d'envisager le Black Friday comme une « vente flash »
les commercants doivent le voir comme 'occasion de conquerir
de nouveaux clients et de conserver ces clients a long terme.

Une flambée subite des ventes est ce
ISsez 3 fai

re
et

USS
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re revenir les clients B

raiment L

des consommateurs
aimeraient obtenir de
meilleurs avantages

fidelite a I'avenir

cratif.
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aimeraient une meilleure
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promotions et du marketing en
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Black Friday 2020

Comment les marques peuvent-elles

se préparer au Black Friday 2020

Méme si No
-riday soit un

US p

SU

efererions évidemment tous que le Black
cces retentissant dans les magasins ce

27 novembre, la plupart de vos ventes Black Friday auront

profit ?

ieu sur Internet. Alors, comment vous preparer a ce Black
-riday privilégiant le digital et tfaire en sorte d'en tirer

Voici cing etapes pour bien demarrer :

1. Centralisez vos données clients

Le Black Friday est ['occasion idéale pour recueillir

des donnees clients, mais ces donnees ne vaudront
rien si elles sont stockées en silos. Si les donnees
sur les préferences sont dans un silo et les données

attentes d'u
au méme e

nd

deduction ¢

e

Ol

demographiques dans un autre, il sera extremement
difficile de brosser un portrait global des besoins et des
n client. A l'inverse, centraliser vos données
it facilitera grandement leur analyse et |a

en

dances.

2. Segmentez en fonction des comportements et préférences
Si vous avez centralise vos donnees clients, vous pouvez

utiliser l'intelligence artificielle pour segmenter les clients
de plein de facons tres pratiques, par exemple en fonction
de la fidelite, des preféerences produits, du nombre de

www.emarsys.com/blackfriday
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net et bien plus encore. Vous
munications avec ces

Ur offrir a ces clients exactement l'expérience
ant le Black Friday ou

e tout un chacun,

iIcité a tout le

son grand évenement Black Friday:.

3. Choisissez les bons canaux

I ne sert a rien d'envoyer en masse vos cam
ciselees sur des canaux que vos clients n'uti
Concentrez-vous sur

reseaux sociaux ou

et |'e

nsemble ¢

chan

e VOt

D

e

L VOUS n'aurez plus

(

monde. Nike |'a tres

panniere publicitaire ciblée,
'tinente qui fait partie de

nagnes
ISent pas.

es canaux importants (email, SMS,

US) pour gue VoS comm
messaging aient la me;

ce de faire echo chez vos clients.

4. Automatisez vos communications

Le temps presse toujours

communication. Le scenario

laisser

noint. Une-

idéal co
e plus de temps possi
sur ['aspect creatif de votre ca
partie technique. Lautomatisation peut vous aider sur ce
‘OIS qUe VOUS avez segmente votre

Jnications

leure

pour le marketing et la

nsiste donc a vous

ble pou

" VOUS concentrer

mpagne, et non sur la

clientele

de différentes facons, vous pouvez automatiser des

campagnes digitales a
genérer des revenus su

</

fidelite.

‘attention ¢
oplémenta

e ces segments pour
'es et encourager la

www.emarsys.com/blackfriday
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5. Fidélisez votre clientele grace aux données

Un Black Friday principalement digi
DIUS avantageux sur ce point gu
ohysique. Le-commerce vous O
ir de precieuses données clie
Das avec des soldes en
ite exploiter ces donnees pour recibler
ors du Cyber Monday ou a Noél a ['aide
es transtorma

recuel
n'obtiendriez

es clients

d'offres personnalisées —
rentables et fideles. Apres tout, |
facile de retenir un client que d'essayer

pourrez ensu

‘un
fre

est cl

NC

al s‘averera
Black Friday
a POSS
N1S que VOUS
magasin. Vous
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fois plus
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Nt en clients
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un nouveau.
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“avantage d'un Black Friday
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ACCeSs Privi
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reste des clie

lees 3

tactiques vous aideront a tirer pleinement profit

poseront aussi les bonnes
genérer des revenus et du bénefice.
oriorisant le digital, c'est
incitations efficaces qui
igne sans dépendre des
ituelles du Black Friday:.

utre type de

Par exemp

ie au shopping Black Friday avant le
Nts. Au lieu de remises, les membres
recoivent des points doubles, des cadeaux exclusifs et
a livraison offerte pour les achats effectues.

www.emarsys.com/blackfriday

c,

Black Friday 2020

14



Black Friday 2020

Comme pour toute opportunite permettant de genérer des
revenus, la préparation doit se faire bien en amont. Le Black
-riday ne fait pas exception. En vous y prenant quelques mois
a l'avance, vous aurez sufflsamment de temps pour mettre

en place la bonne technologie, la tester et regler les éventuels
problemes avant le grand jour.

Nous avons donc lancé un compte a rebours officiel Black
Friday pour vous aider a garder une trace de vos avancees et

offrir une panoplie de ressources gratuites sur le Black Friday
aux commercants et aux marques.

15

Vous trouverez plus de
conseils pour une bonne
preparation sur :

www.emarsys.com/blackfriday/
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