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Bient6t le marché le plus peuplé du monde, I'Inde recéle un grand potentiel
pour les sociétés qui sont prétes a s'adapter et a investir a long terme.

| est vrai que ce vaste pays de

1,3 milliard d"habitants constitue une

combinaison complexe de langues, de

religions, de castes, de professions, de

groupes démographigues et bien plus.
L'Inde comme marché de consommation
est percue comme un amalgame varié
et riche de collectivités, de secteurs et
de cohortes.

Du point de vue du monde numérique,

on pourrait facilement tomber dans le
piege de la simplification excessive et

ne percevoir que deux groupes fondés

sur le comportement. Cette maniére de
faire pourrait transcender une partie de

la complexité, mais il ne s'agit pas de la
bonne facon d'aborder la clientéle a moyen
et a long terme.

Les étrangers connaissent bien le premier
groupe. Les Indiens branchés dans les
grandes villes ont le mobile comme mode
de vie; ils ont restructuré leurs choix de vie
autour des services numeériques par souci
de commodité. Ils font partie des gens
dominant notre sondage en ligne qui, par

exemple, démontrent un grand enthousiasme
pour les services qui sont uniquement
numériques, comme les assistants personnels
virtuels, ou hybrides (numériques et réels),
comme la livraison par drone, technologie qui
sera inestimable dans les rues bondées de
I'Inde, si elle est finalement mise en ceuvre.

Il existe cependant un autre type de
consommateur indien qui vivra une
révolution bien plus grande encore. Dans
la vaste étendue de I'Inde continentale, les

«

[l est difficile de comprendre le consommateur indien
et ca I'est encore plus a mesure que la révolution
numeérique progresse au-dela des grandes villes et
commence a prendre son élan au cceur du pays.

La récompense en vaudra la chandelle pour les

sociétés qui prendront le temps d'apprendre.

Arun M. Kumar, président et chef de la direction,
KPMG en Inde
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consommateurs se retrouvent pour la
premiere fois devant de nouveaux choix,
avec des informations au bout des doigts
qui pourraient mettre fin a I'asymétrie

de l'information qui les a privés de leurs
droits de consommateurs pendant des
décennies. Il s'agit d'un groupe énorme
puisque 80 % des habitants vivent a
I'extérieur des dix centres urbains les plus
importants.

« La croissance du marché sera modifiée
avec les services numérigues qui vont
au-dela des grandes villes et s'étendent
a I'Inde continentale », indique Abhijeet
Ranade, associé et leader, Marchés de
consommation et canaux de vente, pour
KPMG en Inde. « Le consommateur
d’une ville de second rang sera trés
différent de celui de Mumbai, qui sera
lui-méme tres différent de celui qui
habite en région rurale. Cela rend le
marché indien encore plus compliqué. »

«

De nos jours, tu peux tout recevoir a la maison. Tu peux
magasiner en ligne. Ca arrive chez toi, tu essaies les
vétements et tu peux les retourner. Je crois que le

cOté pratique est I'aspect le plus important pour moi,
suivi du prix.

Aanchal, 33 ans, Bangalore

Elections de 2019

Avec les élections parlementaires prévues
en 2019, le gouvernement indien offre de
nombreuses mesures incitatives liées aux
investissements dans les infrastructures,
a la fois physiques et numériques, ce qui
facilitera cet élargissement de I'acces.

Le gouvernement continuera d'aider les
petites et moyennes entreprises, par
exemple, et encouragera la numérisation
dans le secteur agricole, lequel compte
50 % de la main-d'ceuvre.

De plus, plusieurs programmes instaurés
au cours des derniéres années, comme le
programme d'inclusion financiére de Jan
Dhan Yojana, arrivent a maturité. Tous ces
facteurs alimentent le consommateurisme
et modifient les habitudes de
consommation et les comportements
d'achat de I'ensemble de la population.

De nouveaux canaux de paiement viennent
également en aide aux économies rurales
en permettant plus facilement aux jeunes
citadins d'envoyer des fonds a leur famille
établie ailleurs. WhatsApp, I'application

de messagerie la plus populaire du pays,
constitue une percée en la matiere, car
elle offre des services de portefeuille

et de paiement pour ses 200 millions
d'utilisateurs indiens. Cette application
facilite le transfert de fonds, obligeant

les familles établies en région a étre
branchées pour recevoir les fonds, ce qui
étend 'acces numérique encore davantage
au ceeur du pays.

Ce serait cependant faire fausse route

de transférer des services a succeés

dans cette région, sans autre forme de
réflexion, et de s'attendre a conquérir

ce vaste marché. Les motivations et les
objectifs de vie des Indiens sont uniques,
et les contraintes de temps représentent
un enjeu particulier.

Selon notre sondage en ligne, 51 % des
répondants urbains affirment travailler
six jours par semaine, soit plus du
double que tout autre pays interrogé.
Les citadins indiens sont de plus en plus
riches monétairement, mais pauvres en
temps. Donc, un détaillant mondial de
meuble a monter soi-méme devrait par
exemple envisager d'ajouter une option
d'assemblage a un co(t supplémentaire.
Il existe une catégorie croissante de
consommateurs qui vont se tourner
vers des marques pouvant offrir des
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expériences personnalisées multicanaux,
méme si cela implique de payer un peu
plus cher.

Les entreprises doivent également
comprendre les habitudes de
consommation. Environ 44 % des
répondants indiens ont indiqué qu'ils
magasinent tous les jours ou deux fois par
semaine, soit davantage que n'importe
quel autre pays. Les dépanneurs qui
offrent du crédit informel sans frais ainsi
qu'une sélection de produits adaptés aux
golts du voisinage sont, étonnamment,
de féroces compétiteurs aux grandes
plateformes de commerce en ligne,
particulierement en ce qui concerne

le probleme de la logistique du dernier
kilometre en région rurale.

De plus en plus, les géants du commerce
électronique réalisent qu'au lieu de faire
concurrence a ce réseau unique de

12 millions de commerces locaux, ils
doivent plutot tirer profit de ses avantages
et s'en servir comme autant d'agents de
livraison pouvant également reprendre les
produits retournés.

Divertissement numérique

Le divertissement numérique figure
parmi les secteurs les plus touchés par

la concurrence, plus de 20 joueurs se
disputant I'attention des consommateurs.
Gréce a ses ramifications internationales
et locales, le fournisseur de services de
télécommunication Reliance Jio a changé
la facon dont les habitants utilisent leur
téléphone. Les joueurs locaux ayant des
droits sur les superproductions hindies

et sur le tournoi de cricket de I'Indian
Premier League qui captive la nation en
avril et en mai se mesurent a Netflix et
autres services majeurs de diffusion vidéo
en continu.

Divers modéles d'affaires sont en
compétition, notamment des modéles
semi-payants et des modeéles avec
abonnement seulement, mais peu importe
qui remportera, le résultat sera le méme :
une plus grande utilisation des services
numériques avec une certaine composante
de paiement.

[l existe de nombreux autres secteurs ou
les services n'ont pas encore effleuré tout
ce vaste potentiel, comme ceux des soins
de santé et de I'éducation.

Proportion de gens
qui préféreraient
perdre leur
portefeuille ou

leur téléphone

0/% | 20%
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«

J'avais I'habitude de regarder tout ce qui
passait a la télévision. Maintenant, je peux me
servir de mon téléphone intelligent, j'ai des
applications et j'ai Netflix; alors, je suis plus
dépendant qu'avant.

Aakrity, 28 ans, Gurgaon

Notre sondage en ligne a montré que les
consommateurs indiens sont préts a faire confiance.
Les banques en particulier semblent des institutions
dignes de confiance, suivies non loin par les sociétés
technologiques et les services de télécommunication.
Le lien de confiance est toutefois long a établir, et il
peut se briser en quelques secondes seulement.

Les compagnies a I'assaut de ce qui sera sous peu le
marché le plus important de la planete ne doivent pas
miser sur le court terme. Elles doivent mettre I'accent
sur le long terme, faire des choix difficiles quant a la
clientéle désirée et a la fagon de la servir, puis investir
dans la chaine d'approvisionnement et la logistique
afin d'assurer un service fluide. Les consommateurs
seront sans pitié, car, maintenant plus que jamais, ils
ont la possibilité de choisir.
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bien des égards, I'Inde
d'antan ne devient
plus qu'un vague
souvenir. L'arrivée de
la connectivité Internet
a stimulé des changements
révolutionnaires, reliant les
recoins de cette immense Assassinat
nation de plus de 1,3 milliard de de Mahatma
consommateurs et ouvrant le Gandhi
pays a un monde de possibilités
économiques et sociétales
alimentées par la technologie.
L'urbanisation de masse, la
croissance rapide de la classe
moyenne, I'adoption massive
de la technologie mobile et des
téléphones intelligents, et bien
d'autres sont a venir.

Démonétisation

Régulation des Arrivée de Facebook
naissances

obligatoire

Indira Gandhi

Guerre avec le Pakistan devient la Amélioration
sur la question du premiere femme des routes

) . Train & grande vitesse
Cachemire premiére ministre g
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» La logistique ne peut répondre a
I'appétit pour les marques et les
produits internationaux

» Désir de comparaison des prix

» Vétements de marques populaires,
mais preuve d'un sentiment
négatif de la part des plus jeunes
consommateurs

0764

des répondants troqueraient leurs
données personnelles contre :

|_'. une meilleure 2 6 O
expérience

*;-m client O
l_.'o’ de meilleurs O

*ﬂ

produits et
services O

* une meilleure
sécurité O

1{¢

J’aimerais un meilleur transport et

une meilleure livraison des produits

et services provenant de |'étranger...

il y a beaucoup de frais d’expédition
supplémentaires et des problémes aux
douanes. ))

Himani, 30 ans, New Delhi

Mon attention

» Efforts pour réguler les flux de
données avec la technologie, par
exemple avec des bloqueurs de
publicités, mais sentiment que
c'est futile

Les activités de marketing ciblées
qui s'alignent sur les intéréts des
consommateurs sont valorisées

Les canaux conventionnels
sont préférés aux textos et aux
appels téléphoniques pour les
communications des marques

verront tres probablement sur les médias
sociaux des marques qui « offrent des
aubaines ou des rabais »

verront tres probablement sur les
médias sociaux des marques qui
« présentent du contenu a la mode »

Je fais un certain filtrage... mais
je pense que c’est nettement
insuffisant [étant donné] mon
niveau.

Deepak, 63 ans, Mumbai

Ma connexion

» L'IA est considérée comme un
excellent moyen de faciliter la vie a
I'avenir

Les messages vocaux sont
considérés comme le parfait
compromis entre l'intimité d'une
voix et la commodité des messages

La possibilité de se déconnecter
d’Internet et des appareils pour de
courtes périodes est grandement
valorisée

Monhoraire

» Les étapes de la vie se définissent
de maniere plus souple pour les
jeunes générations; le mariage et
les enfants viennent plus tard

» Les Indiens 4gés se sentent moins
limités par leur age

» Les jeunes de la nouvelle
génération ont le désir de fonder
leur propre entreprise

des gens préféreraient perdre
leur portefeuille plutot que leur
téléphone

de travail en moyenne par jour, mais les
gens préféreraient travailler 8,4 h par jour

43%

pour 43 % d'entre
eux, le besoin
d'une pause était la
principale raison

32 %

ont indiqué que le
moment décisif a été
e fait qu'ils passaient
acotédelavie

se sont déconnectés

En moyenne, 4,5 h par jour sont consacrées
alavie a la maison (se classe parmi les
pays affichant la plus petite durée)

Je suis bien plus a l'aise d’étre
déconnectée lorsque je suis a
I'étranger. Quand je suis en Inde,
j'ai [besoin] d’étre connectée et de
savoir ce qui se passe.

Leela, 26 New Delhi

Ma mere avait I’'habitude de me dire
qu'il était tres fréquent de se marier
a 22 ans et d’avoir des enfants a 23
ans. Quant a mon groupe d’age, moi
je me suis mariée a 27 ans et ma
sceur, a 28 ans.

Aanchal, 33 ans, Bangalore

Mon portereuilie

» Fort désir pour de la nourriture de
qualité, au restaurant comme a
|"épicerie

» Volonté de faire des placements

en favorisant les biens de grande
valeur

» La santé et le bien-étre sont
jugés importants de méme que
la richesse matérielle pour les
consommateurs urbains qui sont
financierement indépendants

23% W

des familles ont affirmé que leurs
enfants influencent leurs dépenses

=y

ont déclaré que la publicité influence leurs
décisions liées aux achats et aux dépenses
(pays dont le taux est le plus élevé)

«

Je cherche a obtenir [la qualité]
pour tout. »»

Kamal, 26 ans, New Delhi
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