RETAIL : LE VIRAGE
DU SERVICIEL

Les services, nouveaux leviers de différenciation

des enseignes

Découvrez dans cette étude :

» Le panorama des offres de services déployées par les retailers
par catégorie (aide a l'achat, services logistiques, solutions de
financement, services circulaires, services communautaires,
services expérientiels, service client et SAV...)

» Les spécificités par marché et l'identification des services a
potentiel selon les secteurs de la distribution (Beauté, Bricolage-
jardinage, High tech-biens culturels, Luxe, Mode, Maison, Sport)

» Des business cases avec les enseignes et les e-commergants
les plus avanceés dans la transition servicielle

» Les services innovants émergents et futurs a déployer
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LA REVOLUTION SERVICIELLE :
UNE NOUVELLE ERE POUR LE RETAIL

Face a la baisse du pouvoir d’achat, a l'intensification de la concurrence
et a la pression sur les prix, les enseignes ne peuvent plus se differencier
uniquement par leur assortiment. La création de valeur s’articule
désormais autour des services, qui deviennent a la fois des leviers

d’attractivite, de fidélisation et de rentabilite.

Cette évolution concerne l'ensemble des marchés du retail. Tous sont
deésormais confrontes a l'impératif d'enrichir l'expérience client a chaque

étape du parcours d'achat.

Dans le bricolage-jardinage ou la maison, les services d’accompagnement,
de conseil, et les services a domicile (installation, montage...) deviennent
centraux. Dans le high-tech et les biens culturels, la différenciation passe
par le conseil expert et personnalisé, 'assistance, la reprise et la vente
d’occasion. La mode, le luxe et la beauté investissent sur U'expérience
client, les services omnicanaux et les programmes de fidélité augmentés.
Enfin, le sport combine services d’usage (location, réparation, entretien)
et services communautaires (coaching sportif, clubs) pour proposer un

ecosysteme de services autour de la pratique sportive.

La transition servicielle implique des choix stratégiques, des arbitrages
en termes d’investissements, une transformation des organisations

et une capacité a concevoir des services réellement utiles, lisibles et
monétisables. Pour les enseignes, il ne s’agit plus de distribuer des

produits mais de proposer des solutions.

Notre méthodologie : une expertise unique

— BENCHMARK & APPROCHE PROSPECTIVE 0 PALMARES
IEI 7 secteurs clés du retail et un 7\ Notre vision des derniéres _ ~ Un classement exclusif
panel de 77 enseignes passés au tendances et des services des enseignes selon leur
crible pour analyser et comparer 3 potentiel & ’horizon 2030. proposition de services et
les différents services proposeés. leur maturité en termes de

transition servicielle.



Plan de l'étude

Aller a l'essentiel : synthese de l'étude

Les drivers de la transition servicielle

Situation économique, insights consommateurs, essor du digital et de UIA,
consommation responsable, recherche d’une différenciation dans un contexte
de pression concurrentielle

Analyse détaillée par catégorie de services

Présentation de l'offre de services par catégorie, bénéfices enseigne
et consommateurs, marchés cibles, business cases inspirants

- Accompagnement a l'achat : diagnostic, assistant conversationnel,
simulateur 3D...

- Personnalisation : sur-mesure, customisation...
- Services expérientiels en magasin : ateliers, coaching, animations...

- Services logistiques : livraison express, livraison sur créneau, click&collect,
e-reservation...

- Services a domicile : installation, prise en main, formation...

- Programmes de fidélité : contact client prioritaire, invitation événements
exclusifs, avantages sur la livraison

- Solutions de financement : carte de crédit, paiement fractionné, assurances,
location courte et longue durée

- Services clients : services clients omnicanaux, gestion des retours
- Services communautaires : live shopping, clubs, concours, co-création...
- Services circulaires : reprise, seconde main, recyclage, réparation...

Le potentiel de 'économie servicielle pour chaque marché

- Beauté : un marché en avance sur l'intégration de nouveaux services digitaux
grace aux innovations technologiques

- Bricolage-jardinage : un écosysteme serviciel trés complet pour accompagner
le consommateur tout au long de ses projets

- High-Tech et biens culturels : des services basés sur 'expertise, le conseil
et l'apres-vente
- Luxe : une proposition de services ultra premium et sur-mesure

- Mode : des services congus pour mieux accompagner et fidéliser
le consommateur

- Maison (décoration, ameublement, cuisinistes) : des outils innovants
pour rassurer lors de l'achat

- Sport : un ensemble de services intégrés au service de la pratique sportive

Perspectives : les services innovants de demain

Quels sont les nouveaux services a développer pour tirer profit de 'économie
servicielle a horizon 2030 ?

PERIMETRE
DE L'ETUDE

Marchés

» Beaute

» Bricolage - jardinage

» High Tech - Biens
culturels

» Luxe

» Maison (décoration,
ameublement, cuisine)

» Mode
» Sport
Acteurs

» Enseignes de
distribution non
alimentaires

» E-commergants

» Marque enseignes
Champ géographique
» France

» Des exemples inspirants
a linternational

» Rendez-vous sur notre site www.lesechos-etudes.fr pour télécharger un extrait et consulter le plan
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QUI SOMMES-NOUS ?

Depuis plus de 35 ans, Les Echos Etudes aide

les décideurs a anticiper les tendances de leur marché et

capter de nouvelles opportunités d’affaires.

Tendances emergentes, scenarios prospectifs,

valorisation de marchés, data inédites : nos études vous

permettent de prendre un temps d'avance !

Découvrez, également, nos offres sur-mesure pour :

- vous accompagner dans la mise en ceuvre de votre plan
stratégique : estimation de potentiel, positionnement
d’'offre, insights consommateurs...

- valoriser votre expertise et répondre a vos enjeux de
communication grace a nos barometres et études co-
brandées.

Bon de commande

Retail : le virage du serviciel

CES ETUDES POURRAIENT EGALEMENT
VOUS INTERESSER :

» L’avenir du marché des produits
alimentaires bio
Quels leviers actionner pour transformer le rebond
du marché en croissance durable ?

» Le marché de la décoration et de
l'aménagement intérieur
Quelles stratégies face aux nouvelles regles
du jeu du marché ?

» IA : la révolution du retail
Capitaliser sur le potentiel de U'IA pour
transformer Uexpérience client et optimiser
l'efficacité opérationnelle.
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