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S PRESENTATION
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Instacart est une application (disponible sur smartphones et ordinateurs) permettant de faire ses
courses en ligne dans une ou plusieurs enseignes et de se les faire livrer dans un délai d’une ou deux
heures.
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Le service est disponible désormais dans 67 marchés (Etats et villes), soit 3 800 zones de chalandises. Depuis I'an
dernier, Instacart est également présent au Canada (Toronto).



LES TESTS
I LE PRINCIPE

Les internautes font leurs courses sur un site ou une application qui n’ont rien a envier a ceux des retailers. Un préparateur prend
en charge les courses qui sont ensuite livrées par un chauffeur. Contrairement aux précédents tests que nous avons fait les années passees,
désormais Instacart insiste sur la présence de promos sur son interface... mais des promos distinctes de celles proposées dans les magasins,
a l'initiative des margues.



B Lt PERSONNEL

Apres les livreurs et les préparateurs, Instacart a ajouté une nouvelle
fonction a son modéle économique : les caissiers. Ceux-ci sont chargés
de I'encaissement des commandes dans les magasins disposant d'une
caisse réservée (comme ici chez \Whole Foods Market).

Si, aux débuts d’Instacart, un méme travailleur indépendant sous contrat se chargeait de faire les courses dans les magasins ET
de les livrer, désormais, le service s’est “staffé” avec des statuts bien distincts d’'une fonction a I'autre. Les préparateurs (shoppers)
sont des employés d'Instacart a temps partiel, alors que les livreurs (drivers), voire les préparateurs-livreurs sont des travailleurs
indépendants sous contrat utilisant leur propre véhicule. Accroissement des commandes aidant, non seulement certains magasins
partenaires consacrent une caisse a Instacart mais, de plus en plus, le caissier (cashier) est lui-méme un employé de la start-up.
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A Philadelphie, 11 enseignes sont proposées aux clients d’Instacart. On vy trouve des supermarchés  classiques
comme Acme (groupe Kroger) ou IGA, Whole Foods Market, des spécialistes comme la chaine asiatique HMart, I'épicerie

fine avec Di Bruno Bros, I'animalerie avec Petco, le magasin entrep6t BJ's, le marché local Reading Terminal Market et
ses différents stands...



LES MAGASINS Batizre

shop.acmemarkets.com

delivery.wholefoodsmarket.com

Autre nouveauté, désormais faire ses courses via Instacart peut se faire en partant du site web d’une enseigne et non pas seu-
lement celui de la startup. Ici Acme ou \Whole Foods Market proposent sur leur page d'accueil a leurs visiteurs, via un onglet, de
faire leurs courses en ligne. Ceci les mene sur une page, respectivernent a I'adresse “shop.acmemarkets.com” et “delivery.wholefoods-
market.com”, ol le distributeur mentionne que la livraison a domicile se fait via un prestataire (“powered by Instacart”). Ensuite il
suffit de se géolocaliser et de rentrer ses identifiants pour pouvoir faire ses courses via l'interface d'Instacart. A noter que ce
systeme laisse |a liberté a I'enseigne de changer un jour de prestaire ou de prendre en charge le service. Dans les magasins \Whole
Foods, depuis le rachat par Amazon, la mention d'Instacart a été sensiblement minimisée au profit de “DeliveryWWFM.com”...
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Pricing

@ Prices vary from in-store

tem prices for this retailer vary from the in-stori

Selon les enseignes, Instacart garantit (ou non) les mémes prix en ligne qu’en magasin. L'explication réside dans le
type d'accord noué avec I'enseigne. Si Instacart a obtenu une rétro-commission, I'application peut proposer les mémes
prix on-line. Si tel n'est pas le cas, Instacart les majore de 10 a 15 %.



Instacart facture des frais de service d’'un montant fixé par défaut a 10 % de la commande totale mais pouvant étre ajustés.
Aux dires de |a plateforme, ces frais de service sont utilisés pour « fournir de meilleures commissions aux “shoppers” » et n'ont
rien a voir avec les pourboires (tips) gui peuvent étre versés en sus, depuis le site ou 'application, avant ou aprés la prestation.



BB  LES FRAIS DE LIVRAISON

A Philadelphie, les frais de livraison sont compris entre 5,99 $ et 11,99 $ en fonction : du type de livraison (1h, 2 h ou
plannifiée), du montant de lacommande (en-dessous ou au-dessus de 35 $) et du créneau horaire (“busy pricing” aux créneaux
les plus demandés). A noter que le montant des frais de livraison dépend également des villes. A Manhattan (NY), le prix

minimum est de 799 $. Enfin, Instacart propose aussi une formule d’abonnement (Instacart Express) rendant gratuites et
ilimitées les livraisons.



BB  LES FRAIS DE LIVRAISON

Coupon savings
Up to 40% off everyday essentials

Dans les pages d’accueil des “boutiques” de chaque enseigne des offres de “Free Delivery* sont proposées.
Contre I'achat de produits de telle ou telle marque mise en avant, les frais de livraison sont offerts (a I'image de ce
que fait Monoprix en France).



BB  LES FRAIS DE LIVRAISON
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) ® Vs Instocorgxpress . /

Food for thought: Unlimited grocery delivery
from local stores for one low fee? Genius.

. After your 14-day trial, you authorize a recurnng annual charge.
' Terms & Conditions

Adready hawe an account? Log in

Fresh groceries. Personalized service. Fast delivery. No fees.

Au cours de la navigation sur son site, Instacart invite régulierement les internautes a s’abonner au service Express
afin de bénéficier de la livraison gratuite illimitée. Moyennant un abonnement de 149 $/an ou 14,99 $/mois, les

frais de livraison sont offerts pour les commandes de plus de 35 S. De plus les abonnés ne payent pas de supplément pour les
créneaux les plus populaires (busy pricing).




L'0bservatoire des programmes de Fidélice de 100 enseignes de la grande conso
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* Quels sont les avantages les plus utilisés parmi les enseignes ?

» Qui chouchoute le plus ses clients en termes de genérosite ?

» A quoi ressemble la carte de fidélité idéale ?

» Comment les programmes de fidélité ont-ils évolué ?

Le Fidéloscope 2017-2018 répond a toutes ces questions
et bien d’autres encore...

les programmes fidélite . :
Etude en version

de 100 450 1 490 numérique (PDF)

avec licence de
enseignes a la loupe pages euros HT multidiffusion
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I NAVIGATION

Comme dans n’importe quel cybermarché, les courses peuvent se faire en saisissant un mot clé dans la zone
de recherche ou en naviguant a I'intérieur des rayons (departments) de I’enseigne choisie...



I NAVIGATION

Comme dans n’importe quel cybermarché, des filtres facilitent la navigation.



I NAVIGATION

En bas de |a liste de suggestions, Instacart rappelle que
le produit recherché existe également dans les autres

magasins de la zone. Bien pratique pour comparer les prix
!




I NAVIGATION

Longlet “coupons* fait apparaitre les promotions proposées par les marques spécialement pour Instacart.
Ces offres ne se retrouvent pas nécessairement dans les magasins concerneés.



I NAVIGATION

Enfin, 'onglet “Your items” (littéralement “vos produits”) permet de repartir de ses précédents achats pour
remplir son panier.




I LA FICHE PRODUIT
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LE PANIER

De facon trés classique, au fur et 3 mesure des courses, le panier ou plutét le chariot (Personal Cart) se remplit
et peut étre consulté a tout moment d’un simple clic. Lorsque les courses se font dans plusieurs magasins, le
panier affiche le montant cumulé et classe les produits enseigne par enseigne avec, a chaque fois, un sous-

total.



LES TESTS
I LE PANIER

Un minimum de 10 $ par magasin est requis pour faire ses courses via Instacart.




LE TUNNEL DE COMMANDE

Unefois le panier validé, I'internaute doit sélec-
tionner le créneau de livraison pour chacundes
magasins concernés. Instacart est un agrégateur
d'offre mais pas un agrégateur de flux. Il est
parfois difficile de trouver le méme créneau
disponible pour tous les magasins de la com-
mande.




LE TUNNEL DE COMMANDE

Le montant cumulé des frais de livraison
s’éléve ici 59,94 $ pour 6 magasins. Ce a guoi
s'ajoute les frais de service fixés par défaut a 10
% de la commande totale (hors frais de livrai-
son), ici 711'S, mais pouvant étre ajustés.
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Pour recevoir un exemplaire découverte gratuit...
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I LA PREPARATION DE LA COMMANDE

En magasin, les préparateurs, reconnaissables a leur badge orange Instacart et a leur incontournable smartphone
(pour consulter |a liste de course, pour communiquer avec le client...) “pickent” plusieurs commandes a la fois. Une
fois les courses mises en sac et passées en caisse, les livreurs les prennent en charge avec leur propre véhicule.



Your order for 8 items was placed.

Scheduled for: Jan 18

Aussitot la commande passée, Instacart instaure un dialogue avec son client via mails et SMS, le tenant au
courant de chacune des étapes de la préparation et de la livraison.




I Lt SERVICE “APRES-COMMANDE*

Instacart is on the way!
Whole Foods Market delivery estimate:
~10:00am

Davina just started shopping! We'll notify you if
there are any changes. Your perishables will be
temperature controlled until delivery.

Thanks for using Instacart!
Your Whole Foods Market delivery is complete.

Le jour de la livraison : des mails (autant qu’il y a de magasins dans la commande) préviennent le client de 'imminence
delalivraison. Egalement via SMS. Le 1 message rappelle le créneau de a livraison, un 26™ donne 'heure estimeée d'arrivée,
un 3™ nous informe s'il y a ou non des changements dans notre commande et enfin un 4™ nous remercie d'avoir utilisé
Instacart une fois la livraison effectuée,



LA LIVRAISON Batizre

Les livreurs des différents magasins sont ponctuels. Nous reconnaissons celui de Whole Foods que nous avions
repéré dans le parking du magasin.




B cuveason G B

Selon I’enseigne, la commande est conditionnée en sac papier ou plastique. Etonnamment, Ia livraison de
B)'s arrive dans un sac aux couleurs de I'enseigne Family Dollar ! Le livreur a di prendre ce gu'il avait sous la main...
Quant aux produits surgelés de notre commande chez Whole Foods, ceux-ci étaient rangés avec les références
ambiantes dans un simple sac kraft...



I LAPRES LIVRAISON

Le soir de la livraison, Instacart nous invite via un mail a noter le service et a ajouter un pourboire a Elisabeth.
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