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PROFIL DES ACHETEURS DE MEUBLES QUAND ILS VISITENT UN MAGASIN

(IPEA/Obsoco)
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37 %
SONT DÉCIDÉS

33 %
FLANENT

25 %
PROSPECTENT

5 %
SONT DE PASSAGE



Quelle alternative ou quel
complément au magasin classique
d’exposition de meubles ?
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1.
RÉINVENTER

LES LIEUX
DE VENTE



POURQUOI INNOVER EN CE DOMAINE ?

:: Dans un contexte de coût élevé de l’immobilier commer-
cial, alléger les frais fixes liés à l’exploitation de surfaces
importantes

:: Tirer parti des nouvelles possibilités d’interaction entre
réel et virtuel (store-to-web, web-to-store, réalité aug-
mentée, réalité virtuelle)

::Montrer le meuble « en situation », en donner une expé-
rience vivante

:: Optimiser l’espace-temps des clients : se mettre « sur leur
chemin », dans des lieux à fort passage ; leur proposer plu-
sieursactivitésdans lemêmeespace—expositions, concerts,
« flâneries »

:: Répondre, par l’aménagementdes lieux, leur emplacement
et les propositions d’activités qu’on y trouve, à la demande
deconvivialité, de lien social etde sentimentd’appartenance
des consommateurs

QUELQUES EXEMPLES ANNONCIATEURS

::Maif Social Club

:: Ikea : restaurant éphémère ouvert à Paris pour mettre en
scène l’offre « cuisine»de l’enseigne ; canapésdans les sta-
tions de métro

:: BoConcept : ameublement des concessions automobiles
Mini Cooper ainsi que des espaces VIP des stades de rugby

:: Ethnicraft : démontrer sur le web pour se développer en
Chine

:: Ligne Roset en résidence au 104

:: Sofitel : vente en ligne de la literie mise en œuvre dans les
hôtels

:: Pimkie: partenariat avec un hôtel à Anvers, puis Milan et
Londres, pendant la Fashion Week. Les vêtements sont
vendus dans un « fashion minibar » disponible dans la
chambre.

:: ClubMed : agence enappartement sur lesChamps-Élysées
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LES LIEUX
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Maif Social Club

Ethnicraft

Ikea

Club Med
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https://lieu.maifsocialclub.fr/concept
http://www.relationclientmag.fr/Thematique/techno-solutions-it-1016/Diaporamas/club-med-reinvente-agence-voyage-309636/une-ambiance-resolument-lounge--309637.htm
https://www.youtube.com/watch?v=_rESW4olNQg
https://www.youtube.com/watch?time_continue=33&v=W_WSXCflR_g
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PARTENAIRES
CLEFS
1. Promoteurs immobiliers
(logement neuf), agences
immobilières (logement
ancien)etconfigurateurs(ex.
HomeByMe)
2-3.«Lieuxde flux» (gares,
aéroports, centres commer-
ciaux) et « lieux de vie
(hôtels, restaurants).Onpeut
imaginersoitdesaccordsglo-
baux,d’enseigneàenseigne,
soit des accords locaux, ville
parville,enfonctiondeshabi-
tudes locales

PROPOSITION
DE VALEUR
1. Aider les clients à imagi-
ner l’ameublement de leur
futur logement (apparte-
ment-témoin + configura-
teur)
2. Mettre le meuble en
scène/encontexte:visibilité,
désirabilité
3.Permettred’expérimenter
les meubles « au passage »

SEGMENTS
DE CLIENTÈLE
1. Clients ayant déjà un pro-
jet d’ameublement. Ces
clientsontaujourd’huiunpar-
cours d’achat très long (trois
à six mois), nourri de
recherches sur internet. Le
lieu de vente doit apporter
une « expérience » du meu-
blequipermettradeconclure
plus rapidement le choix.
2.Clientsn’ayantpasdepro-
jetd’ameublementprécis.On
veut leurdonner l’occasionde
flâner, de découvrir, de com-
mencer à imaginer.
3. Clients pressés, qui n’ont
pas le tempsd’allerenmaga-
sin.C’est lemagasinquivient
à eux dans les lieux de flux
(centres commerciaux,
gares, aéroports)

STRUCTURE DE COÛTS
Cost-sharing agreement avec les lieux d’accueil
Frais logistiques, scénographie, merchandising, animation événementielle
Immobilisation des meubles mis en dépôt
Coût de développement ou licence d’utilisation des services numériques

ACTIVITÉS
CLEFS
2-3. Logistique et scénogra-
phie pour mettre en place /
mettre en scène lesmeubles
dans des lieux divers
Servicesnumériquesensou-
tien à l’expérience (configu-
rateur, réalité augmen-
tée/réalité virtuelle, appli
mobile et réseaux sociaux)

RESSOURCES
CLEFS
De nouvelles compétences
pour lepersonneldedémons-
tration/vente

RELATIONS
CLIENTS
2-3. Inscription numérique
(appli mobile?) pour :
– être prévenu des évène-
ments et des lieux

– donnersonavissur lespro-
duits essayés

– se prendre en selfie et par-
tager sur les réseaux
sociaux

– accéderàunecommunauté
de « fans »

CANAUX DE
DISTRIBUTION
Cf. rubrique « Partenaires
clefs »

SOURCES DE REVENUS
1. Vente de meubles
2-3. Collecte de prospects qualifiés (avec conversion ultérieure en magasin
ou en e-commerce). Revente des meubles d’exposition
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DURÉE MOYENNE DE VIE DES MEUBLES EN FRANCE

(IPEA)

MEUBLANT
25 ANS

CUISINE
21 ANS

CANAPÉ
15 ANS

LITERIE
12 ANS



Comment passer d’une approche
transactionnelle (pas de suivi du
client après son acte d’achat) à une
approche relationnelle (fidélisation et
accompagnement au fur et à mesure
de l’évolution de ses besoins) ?
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2.
ACCOMPAGNER
LE CLIENT TOUT
AU LONG DE SON

PARCOURS
DE VIE



POURQUOI INNOVER EN CE DOMAINE ?

:: Fidéliser les clients et amortir ainsi, sur la durée, des coûts
d’acquisition élevés

:: Développer la vente de services associés, au-delà du simple
achat de meuble

:: Accélérer le taux de renouvellement des meubles (particu-
lièrement faible enFrance en comparaison des pays voisins)

:: Se préparer à l’arrivée des acteurs numériques dans le com-
merce demeubles, qui importeront dans ce secteur les tech-
niques de connaissance client, personnalisation, marketing
prédictif qu’ils ont déjà déployées ailleurs

QUELQUES EXEMPLES ANNONCIATEURS

:: Lesbanques, qui accompagnent leurs clientsdepuis les livrets
d’épargne pour les enfants jusqu’aux solutions de transmis-
sion de patrimoine en passant par les offres spéciales étu-
diants, les prêts immobiliers, les crédits consommation et les
services de gestion d’épargne

:: Les constructeurs automobiles, avec des offres d’entretien
puis de reprise

:: Lapresse, avecdesoffresd’abonnement commençantpar les
magazinespour enfant puis évoluant avec l’âge et/ou les cen-
tres d’intérêt manifestés

:: Amazon, Facebook

:: Ixina, qui développe une offre d’accessoires pour la cuisine,
permettant de maintenir le lien avec le client entre deux
achats
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EXPLOITER LES DONNÉES
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DSW, acteur leader du marché de la chaussure avec 511
magasins aux États-Unis, a demandé à ses 25 millions de
membres du programme de fidélité leurs attentes : un service de
cordonnerie et de stockage des chaussures entre deux saisons,
un service de conciergerie dont les recommandations sont
mémorisées dans un placard virtuel, et la possibilité de louer
des souliers sur demande, pour une grande occasion. Des
services qui seront intégrés dès 2018 dans le programme de
fidélité en cours de refonte

Tout commence par un questionnaire à remplir en ligne à
l’inscription. Le client détaille ses préférences en matière de
mode, de style, ses occupations, etc. Environ 50 données sont
ainsi capturées, puis analysées pour délivrer des
recommandations algorithmiques. L’entreprise a publié sur son
site web « An animated tour of Stitch Fix Algorithms », un
document interactif dans lequel sont détaillées dix étapes de la
relation entre le client et Stitch Fix, montrant combien la data
science fait partie intégrante du fonctionnement de l’entreprise.

DSW

Stitch Fix

http://algorithms-tour.stitchfix.com/
https://www.dsw.com/
https://www.stitchfix.com/
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PARTENAIRES
CLEFS
Pour le modèle achat/
reprise:partenariatsnéces-
saires avec
– un logisticien(pour la récu-
pération des meubles),

– une place de marché d’oc-
casion (pour la reventedes
meubles récupérés)

– un opérateur de recyclerie
(pour lesmeublesnonsus-
ceptibles d’être revendus)

Pour le modèle location/
abonnement: partenariat
avec
– un organisme financier
pour le portage financier
des actifs

– un logisticienpour le trans-
port des meubles

Dans tous les cas: partena-
riatsmarketing pour toucher
les prospects aux moments
critiques de leurs étapes de
vie

PROPOSITION
DE VALEUR
1. Avoir des meubles tou-
jours adaptés à nos circons-
tances de vie: emménage-
ment étudiant, mise en
couple, naissance d’un
enfant, départ des enfants
(reconversion des pièces
devenues vacantes), vieillis-
sement
2.Veiller à l’hygiènedu loge-
ment : renouvellement de la
literie, hygiène du plan de
travail dans la cuisine
3. Optimiser la valeur d’actif
du mobilier (cycle achat-
revente,commepour lesvoi-
tures)

SEGMENTS
DE CLIENTÈLE
Pas de segmentation évi-
dente, mais peut-être
quelques cibles prioritaires:
les accédants à la propriété ?
Les jeunes lors d’un premier
emménagement ?

STRUCTURE DE COÛTS
Investissement dans le système d’information et l’acquisition de données
Formation des vendeurs

ACTIVITÉS
CLEFS
Datamanagement:collecter
et analyser les données
clients
Marketing désormais centré
sur les usages plus que sur
les produits
Développer une offre d’ac-
cessoires, d’options, de ser-
vice après-vente pour main-
tenir le lienavec lecliententre
deux achats

RESSOURCES
CLEFS
Système d’information
orienté clients plus que pro-
duits (« data lake » + data
analytics)
Force de vente, formée à la
compréhension des usages
du meuble

RELATIONS
CLIENTS
Collecterdesdonnéesauprès
des clients (applis, configu-
rateurs…), ou auprès de
tiercesparties (databrokers)
Faire des offres régulières
auxclients, etpour celaavoir
uneoffremodulaire (options,
personnalisation : canapé >
coussins, cuisine > usten-
siles, étagères > tiroirs…)

CANAUX DE
DISTRIBUTION
Deux modèles possibles:
– achat avec reprise ulté-
rieure(ouorganisationd’un
marché de seconde main)

– location / abonnement

SOURCES DE REVENUS
Fidélisation des clients (récurrence de l’acte d’achat)
Diversification des ventes (accessoires, options...)
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5,5 %
SEULEMENT RECHERCHENT
UNE MARQUE PRÉCISE DANS
L’AMEUBLEMENT

50,5 %
RECHERCHENT

UN PRODUIT OU
UNE FONCTION

44,0 %
RECHERCHENT UN

PRODUIT ASSOCIÉ À
UN PRIX OU UN STYLE

QUE CHERCHENT LES INTERNAUTES SUR INTERNET ?

(IPEA)



L’histoire de la distribution a été
marquée, au cours des cinquante
dernières années, par le passage
de marques de producteurs à des
marques de distributeurs, actant
la prise de pouvoir, dans de
nombreux secteurs, de la distribution
sur la fabrication. Et si demain le
consommateur s’affirmait comme
le nouvel acteur fort de la chaîne
de valeur ?
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3.
S’OUVRIR À

L’ÉMERGENCE
DE « MARQUES

CONSOMMATEUR »

INTERDIT
AUX

TROUPEAUX



POURQUOI INNOVER EN CE DOMAINE ?

:: Répondre à l’aspirationdes consommateurs qui veulent per-
sonnaliser leurs produits, pouvoir exprimer leurs valeurs et
leurs goûts à travers des produits qui leur ressemblent

:: S’emparer des possibilités nouvelles offertes par la techno-
logie pour faire du sur-mesure et/ou associer les clients au
design, voire à la distribution des produits

:: Répondre à la défiance croissante vis-à-vis des marques et
des institutions en nouant de nouveaux liens de collabora-
tion et de transparence

QUELQUES EXEMPLES ANNONCIATEURS

:: Delaktig, la plateforme de « hacking » créée par Ikea en
réponse aux Ikea Hackers

::Made.com, qui ne lance la fabrication d’un meuble que
lorsqu’un nombre suffisant de clients le demande

:: Etsy, place de marché qui permet aux artisans et bricoleurs
de tous domaines de proposer leurs créations à la vente

:: « C’est qui le patron » : coopérative de consommateurs qui
a vocationà créer ses propres cahiers des charges, faire fabri-
quer et distribuer des produits alimentaires répondant aux
critères et valeurs des adhérents

::MonDéfilé.com : plateforme qui propose des concepts de
vêtements et bijouxde jeunes créateurs, les soumet auxvotes
des internautes, etmet en fabrication lesmodèlesqui recueil-
lent l’assentiment du public

IPEA :: PROSPECTIVE DE LA DISTRIBUTION DE MEUBLES :: OPPORTUNITÉS 14



LA MARQUE CONSOMMATEUR
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Ikea Hackers Book

C’est qui le patron ?

Made.com

http://www.ikeahackers.net/2017/09/turn-eket-cube-hairpin-leg-nightstand.html
https://lamarqueduconsommateur.com/
https://www.youtube.com/watch?v=NSVYrb2R-ds
https://www.made.com/fr/
https://www.google.fr/maps/uv?hl=fr&pb=!1s0x48760ffb9200c555:0xec2e206f81099d0!2m22!2m2!1i80!2i80!3m1!2i20!16m16!1b1!2m2!1m1!1e1!2m2!1m1!1e3!2m2!1m1!1e5!2m2!1m1!1e4!2m2!1m1!1e6!3m1!7e115!4shttps://picasaweb.google.com/lh/sredir?uname%3D114246814151335572510%26id%3D6394829694917875074%26target%3DPHOTO!5smade.com+showroom+london+-+Recherche+Google&imagekey=!1e3!2s-JmOAGu9FxlY/WL7_ueyzFYI/AAAAAAABGTs/Q3VnVBPzBhszWM39FEKp6Iu4bExXkbhdwCLIB&sa=X&ved=0ahUKEwiVqP_60KrXAhXQSxoKHS-vBGcQoioIgwEwCw
http://www.ikeahackers.net/ikeahackers-book
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PARTENAIRES
CLEFS
Fabrication
(Pour lemodèle coopératif) :
plateforme de distribution
numérique + « showroom
crowdsourcé » (les meubles
sont visibles chez les clients
qui lesontdéjàachetéset/ou
chez lesmembresde la com-
munauté)

PROPOSITION
DE VALEUR
Personnalisation
Transparence des coûts
Justice des prix
Traçabilité des processus de
fabrication et distribution
Respectd’unecharteéthique
Expression d’une identité /
d’uneappartenanceàtravers
les valeurs promues

SEGMENTS
DE CLIENTÈLE
Clients sensibles au
« consommer mieux » (bio,
local, artisanal…), éventuel-
lement contestataires de la
«sociétédeconsommation»
Clients soucieux de « ne pas
se faire avoir » (traçabilité,
« value for money »)

STRUCTURE DE COÛTS
Économise sur les frais de conception, le design ayant été crowdsourcé
En revanche, coûts de fabrication éventuellement plus élevés du fait de fabri-
cation en petites séries

ACTIVITÉS
CLEFS
Conception / design
Prototypage (capacité de
passer de l’idée à l’objet)
« Story telling » : expliquer
et valoriser l’implication du
consommateur dans la
chaîne de valeur
Qualité de la relation client

RESSOURCES
CLEFS
Plateforme numérique de
recueil, enrichissement et
sélection des idées
Savoir-faire de prototypage

RELATIONS
CLIENTS
Implicationdesclients toutau
longdu cycle : conception du
produit, mise en fabrication,
distribution
Interactions numériques
(votes, forumsdediscussion,
notationdesproduits,crowd-
sourcing)
Mise en communauté des
clients :achatsgroupés,ges-
tion collective d’un point de
vente…

CANAUX DE
DISTRIBUTION
Deux modèles possibles:
– Prise de contrôle complète
des consommateurs: ils
créent les produits et les
distribuent, seuls (Etsy)ou
en coopérative (« C’est qui
le patron »)

– Ouverture d’entreprises
existantes à l’implication
des consommateurs
(crowd-design, crowd-
marketing…)

SOURCES DE REVENUS
Vente demeubles ou, en amont de la chaîne de valeur, vente de designs vali-
dés auprès des consommateurs
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180 000 M2
C’EST LA SURFACE DE LA FUTURE NOUVELLE PLATEFORME LOGISTIQUE
DE CONFORAMA EN RÉGION PARISIENNE



Pour que le magasin physique
n’ait rien à envier aux standards
logistiques du e-commerce, et pour
tenir compte des nouveaux flux
engendrés par l’économie circulaire
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4.
AMÉLIORER LA
PERFORMANCE
LOGISTIQUE



POURQUOI INNOVER EN CE DOMAINE ?

:: En aval (vers le consommateur) : rester compétitif par rap-
port aux nouveaux standards de performance logistiques
établis par les meilleurs e-commerçants (livraison en 24
heures, par exemple)

:: En amont (vers les fournisseurs) : optimiser la supply chain
pour réduire les délais d’approvisionnement et, ce faisant, le
besoin en fonds de roulement

:: Tirerparti des innovationsencoursdansce secteur:dataana-
lytics (logistique prédictive), colivraison, plateformisation

:: Anticiper les nouvelles contraintes qui pourraient venir des
réglementations environnementales ouurbanistiques (limi-
tation de la circulation automobile en ville, par ex)

QUELQUES EXEMPLES ANNONCIATEURS

:: Amazon, Alibaba

:: Boulanger : utilisation des magasins comme stocks dépor-
tés pour le commerce en ligne (permettant de livrer dès le
lendemain toute commande passée avant 22 heures)

::Monsieur Bricolage : data analytics pour l’allocation opti-
male des stocks dans les magasins

:: Start-ups permettant d’optimiser les capacités de transport
disponibles (Uship, Shiply), de gérer le dernier kilomètre
(Gégé – Livraison du produit depuis le magasin jusqu’au
domicile du client) ou le premier kilomètre (Wing–Collecte,
emballage et expédition des produits)

:: Livraisondes clients par d’autres clients (Walmart, Auchan)
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INNOVER DANS LA LOGISTIQUE
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Solution « ship from store »
pour la distribution,
permettant d’unifier, d’avoir
une vue consolidée des stocks,
qu’ils soient en magasin ou
dans l’entrepôt central et de
servir les commandes depuis
le stock le plus proche ou le
plus important.

Conciergerie de colis, pour les
acheteurs fréquents en e-
commerce : domicilier ses
livraisons chez Mister Pasha
et se faire livrer tous ses colis
en une seule fois au créneau
horaire choisi.

« Nous travaillons sur le
passage de la livraison express
à la livraison à la carte. » La
course effrénée à la livraison
express engendrée par le
phénomène Amazon touche à
ses limites. Le plus pratique
pour un internaute n'est pas
forcément d'être livré le jour
même, mais là où il le
souhaite et au créneau horaire
de son choix.

Onze ans après sa création,
LeBonCoin vient de lancer
une messagerie, prévoit d'y
intégrer une brique de
paiement et, sans aucun
doute, une offre de livraison.
« Ce serait logique que l'étape
d'après, ce soit de pouvoir
livrer. Avec la messagerie, le
paiement et la livraison, on
couvrirait toute la chaîne de
valeur. »

OneStock

Mr Pasha

Zalando

LeBonCoin

http://www.onestock-retail.com/fr/
http://misterpasha.com/
https://www.zalando.fr/femme-nouveautes/
https://www.leboncoin.fr/
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PARTENAIRES
CLEFS
Transporteur

PROPOSITION
DE VALEUR
Logistique aval
– réduction des délais de
livraison des clients

– précisionet fiabilité du cré-
neau de livraison annoncé
au client

– « reverse logistics » : pos-
sibilité de reprise desmeu-
bles anciens

Logistique amont
– optimisation des stocks
(baisse du besoin en fonds
de roulement)

– raccourcissement des
délais (moins de ruptures
d’approvisionnement)

– démarche écoresponsable
(traçabilité de l’empreinte
carbone des meubles),
volontaire ou en anticipa-
tion d’une réglementation
future

SEGMENTS
DE CLIENTÈLE
Logistique aval
Tous les clients sont concer-
nés, mais particulièrement :
– ceux qui ont un emploi du
temps compliqué (éviter
d’immobiliser trop de
temps de présence au
domicile pour recevoir une
commande)

– les acheteurs de meubles
pondéreux, pour qui il
n’existe pas d’alternative à
la livraison à domicile

Logistique amont
– Distributeursdont leréseau
de fournisseurs est géo-
graphiquement dispersé

STRUCTURE DE COÛTS
Économie sur les stocks
Investissement important dans les systèmes d’information

ACTIVITÉS
CLEFS
Data analytics (analyse de la
rotationdes stocks>optimi-
sation de l’approvisionne-
ment ; analyse des com-
mandes clients >
optimisationdes tournéesde
livraison)

RESSOURCES
CLEFS
« Extended enterprise » :
connaîtreprécisément lasup-
ply chain, y compris à l’exté-
rieurde l’entreprise, chezses
fournisseurs

RELATIONS
CLIENTS
Confiance : tenir les horaires
de livraison annoncés ; suivi
transparent de la progres-
sion de la livraison

CANAUX DE
DISTRIBUTION
Service lié à la vente

SOURCES DE REVENUS
Fidélisation client (devenir le « prefered supplier », à produits équivalents,
grâce à la performance de la livraison)
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21 %
C’EST LA PART
DES DIMENSIONS
EXPÉRIENTIELLES
DANS L’ACHAT
D’UN MEUBLE
(ACCESSIBILITÉ,
SERVICES)

24 %
POUR LE PRIX

55 %
POUR LES ATTRIBUTS

QUALITATIFS (QUALITÉ,
ESTHÉTIQUE, MARQUE)

UN PRODUIT, UN PRIX, MAIS PAS QUE…

(IPEA/Obsoco)



Le client a besoin d’être accompagné
avant l’achat (pour s’informer,
essayer, faire son choix) et après
(pour transporter, monter, faire
évoluer, reprendre son meuble).
S’il ne répond pas à ces besoins, le
distributeur risque fort de se voir
désintermédier par des plateformes
numériques.
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5.
DÉVELOPPER
LES SERVICES
ASSOCIÉS À

LA VENTE



POURQUOI INNOVER EN CE DOMAINE ?

:: L’achatdemeuble,dès lorsqu’il dépasse l’équipementbasique
au plus bas prix, est un achat impliquant. Le client a besoin
d’être aidé, guidé ou réassuré àdenombreuses étapes de son
parcours:

:: Essai, configuration, échantillonnage des matériaux et des
couleurs

:: Conseil, le pluspersonnalisépossible, coachingdéco,«story
telling » (projection de l’imaginaire du meuble)

:: «Customisation»/adaptation/personnalisationdumeuble

:: Livraison, montage

:: Renouvellement, accessorisation, « upgrade »

:: Reprise (pour recyclage en fin de vie ou à brève échéance si
le client change d’avis après une période d’essai)

:: Convivialité, mise en relation avec d’autres clients/utilisa-
teurs

:: Formation, montée en compétences

QUELQUES EXEMPLES ANNONCIATEURS

:: Apple, pour les qualitésd’écoute et de conseil de ses vendeurs
:: Zôdio pour l’animation de sa communauté de clients et ses

ateliers cuisine et décoration

:: L’appart’ de Leroy Merlin, lieu où les clients peuvent venir
pour concevoir leurprojetd’aménagement, prendredes cours
de bricolage, emprunter des outils, etc.

:: Nestlé pour son service SOS Pâtisserie (par téléphone, mail
ou forum de discussion) destiné à aider les utilisateurs dans
la réalisation de leurs recettes
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Zôdio

Merci Voisin

Ikea & TaskRabbit

https://avignon.zodio.fr/ateliers
https://www.lsa-conso.fr/merci-voisin-la-livraison-collaborative-bientot-deployee-par-carrefour,269017
https://twitter.com/IKEAUSANews/status/913442748019113985/photo/1


IPEA :: PROSPECTIVE DE LA DISTRIBUTION DE MEUBLES :: OPPORTUNITÉS 26

PARTENAIRES
CLEFS
Livraison et montage des
meubles

PROPOSITION
DE VALEUR
Sécurité économique et psy-
chologique : faire le bon
achat, sans souci
Gagner du temps
Développersescompétences
S’ouvrir l’esprit (rencontres,
découvertes, ateliers, …)

SEGMENTS
DE CLIENTÈLE
Client peu sûr de lui (dés-
orienté par l’embarras du
choix, ne sait pas monter ni
entretenir le meuble…)
Acheteurs en couple et/ou
achats impliquants (néces-
sité d’harmoniser les points
de vue)

STRUCTURE DE COÛTS
Formation et équipement des conseillers de clientèle

ACTIVITÉS
CLEFS
Conseil client
Community management

RESSOURCES
CLEFS
Ressources humaines (qua-
lités relationnelles des ven-
deurs / conseillers)
Outils numériques (configu-
rateur, réalité virtuelle, pro-
jection laser 3D…)
Gamme d’accessoires en
complément des achats
« lourds »

RELATIONS
CLIENTS
Confiance : tenir les horaires
de livraison annoncés ; suivi
transparent de la progres-
sion de la livraison

CANAUX DE
DISTRIBUTION
Personnel en magasin
Service numérique : tuto-
riels, conseils, configurateurs
3D, forum de discussion

SOURCES DE REVENUS
Certains services sont facturés (livraison, montage, conseil personnalisé)
Augmentation du panier moyen d’achat
Récurrence / fidélisation




