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Un objectif ...
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Une action globale ....
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... basée sur une vision des TIC ...

Développer la relation Client
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Le e-commerce . une véritable opportunité

4

Les ventes en ligne en hausse de 25% au malgré une
baisse du commerce de détail de 2,5%

L’e-commerce résiste a la crise :

Source : Etude iCE - Bilan e-commerce 2009/Fevad/KP MG
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Le e-commerce : une veritable opportunité

LES ACHETEURS EN LIGNE
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Nombre g
d’acheteurs 1 =
en ligne , E

Nombre

d’'internautes
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e e-commerce en chiffres

des cyberacheteurs
0 satisfaits

180

de leurs achats au cours des 6 derniers mois
Source: Baromeétre Fevad — Médiamétrie//NetRatings octobre 2009

90¢

montant moyen
d’une transaction en ligne

Source: Fevad, Bilan ecommerce 2009
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e e-commerce en chiffres

PROGRESSION DU NOMBRE DE SITES MARCHANDS ACTIFS
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10000 Source: Fevad. *calcwide 5 partir des données communiqués parles 7
5000 plateformes sécurisees de paiements membres du panal ICE-PSP/ Fevad
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Le site web marchand

Ce que veulent les internautes
Un site clair
Un site rapide
Un site qui répond a leurs besoins

Annoncez la couleur des la premiere seconde !
|dentifiez-vous
Donnez une vision d’ensemble de votre offre
Démarquez-vous

Guider l'internaute
Une cible doit s’identifier comme telle
Ne brllez pas les étapes de votre plan de vente
Accompagnez-le jusqu’a la caisse !
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MODES DE LIVRAISON CROISIS PAR LES INTERNAUTES

Livraison directement chez vous 87 %
Livraison en point relais 45y
Impression de votre réservation suite a la commande 31«
Retrait ou mise a disposition dans le magasin 21
Téléchargement 15+
Livraison a une autre adresse 84
Livraison survotre lieu de travail =~ 6 %
Source; Barométre Fevad
Médiamétnie//NetRatings mai 2010
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Mettre en place une bonne logistique

Plusieurs choix :

- Gérer la logistique « soi-méme » : exemple du four de navettes

- Utiliser des services annexes comme : www.kiala.fr

- Sous-traiter la livraison a un transporteur
- Externaliser la totalité de la logistique en faisant appel a
un prestataire spécialisé

Un dossier complet : www.journaldunet.fr
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Mettre en place une bonne logistique

Je choisis de travailler avec des prestataires spécialises :
- pour rester concentrer sur mon cceur de métier
- pour faire face a 'augmentation de volume

- pour avoir un service de qualité

Car un consommateur e-commerce décgu est un
consommateur perdu !
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Quelques points essentiels

- Attention a bien mentionner clairement le montant des frais
de port

- Parfois prise en charge par le commercant, mais réduction
de marge

- Proposez un suivi en temps reel au client

- souvent integré en « marque blanche » via des spécialistes

Pour s’y retrouver : www.envoimoinscher.com

Un dossier complet : www.journaldunet.com
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Le point de vue d’experts

Societé ASTELEM
(Sébastien Trichard )
Partenaire OXATIS
(Jennifer Delana )
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Point de vue d’experts et retour d’expérience

Powerboutique

Christophe VERRIER

et

ASE aerqv
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Logistique : anticiper la reussite

« Chaine logistique
- Approvisionnement (délai, rotation)
- Préparation de commande (temps, emballage)
- Délais de transport

e Suivi logistique

- Validation commande et paiement
- Expédition et suivi en ligne (mail + compte client)

e Livraison
- Aboutissement de la relation commerciale
- Point de contact pour une fidélisation
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Logistique : interne a I'entreprise  ?

 Réception des commandes

* Preéparation des colis

o Sulivi des livraisons et information client
e Transport

Livraison (externe)
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Logistique : externe a I'entreprise ?

e EXxporter ses commandes
(Information de la commande, du client , et
lignes d’articles)

* Traitement logistique externe ou drop-
shipping

* Retour d’'information d’expédition
(NColis, date d’expédition, transporteur...)

« Transport et informations aux clients*
 Livraison

* . Dans certain cas les emails d’informations aux clients finaux ne sont pas pris en charge par le logisticien.




Aspect juridique

Une responsabilité de plein droit pour le vendeur
jusqu’a la livraison

L’acheteur dispose de 7 jours de retractation a
compter de la livraison de la commande (loi Chatel) =>
pour échange ou remboursement sans pénalité a
I'exception des frais de retour.

Remboursement de commande sous 30 jours
maximum

Pas de délai retractation pour le B to B




Les exigences du temps reel

Disponibilité :
» Accessibilité et reactivité (mail, téléphone fixe,...)
« Aide a la commande par teléephone
* Informations et suivi compte en ligne

SAV reactif : composante de I'image de marque
 Internet : tout se sait et s’Tamplifie
e Forums de consommateurs
« Réactivité = condition « sine qua non » de réussite

o Traitement emails : la rapidité ne suffit pas, la forme
est importante (les écrits restent)




Cas concret : Arrow Solar Energy (13 )




Exemple de suivi livraison




Exemple d’information livraison sur site




Exemple de mail d'information
d’expedition




Pour aller plus loin

Acceéder a la présentation sur
le site :
www.echangeurprovence.com




Pour aller plus loin

Echanger sur le theme
d’aujourd’hui dans la
communauté VIADEO

www.viadeo.com




Comment obtenir de I'information utile
grace a Internet ?

Marseille
01/07/2010



