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DOSSIER = Solutions retall multicanal (1)
Difinithon, enjeux, acteurs
La recirerche de performances ef la concurrence enire distributeurs poussent les édiieurs
de progiciels ciblant le ssctour du Retail d développer de nouveles fonctionnalités. Le but
est de faciliter les nouvelles contraintes de la distribution, qui cherche & exploiter lous les
canaur & =a dispogition, du magasin & l'lnfernet en passant par le téléphone mobile, pour
vandre plus af mieuy, Extralf d'une efude CXP sur las solutions Retail multicanal.

Par Pairick Rahai

LES ENJEUX
€ La géndralisation da |'e-commarce an France confribue trés largemend &

= = la modification des habituces de consommation, Malgré une conjonciung
phutd délavorable, 'e-commerce béndficie dune croissance qui ne s
dismant pas.

J Le consommateur est plus exigeant, compane les procuits, fait jouer ka

i conciranca. || veut pouvoir prendre consell dans une boutique puis
# w COMManger un produil par Intemel ou par teléphone... 1| souhate passer
d'un canal & I'sutre el stiend e méme service dans 5a relation avec une
ensaigne, Le distributeur, tout an multipliant les canaux de vente et de communication, a basoin
d'atablr avec s une relation personnalsée, quel que sof k& canal ubkss el & quel moment.
Contrmnts de § adapter sux changements de |a sockie el de rester & Mécoute Cune cleanidie en
phaine évolulion, les distribuleurs dovent donc prendre en comple ces exgences nouvelles. Fas
question cependant pour eux de changer de métier et de vifualiser leur activitd & 100%. Le canal
Imernet ne doll pas s substiluer sux canaux aditionnels mais s'y ajouter el les compiéler,
lin'y & pas une mais plusieurs stralégles muBicanal pessities, depuis la simple podaposition des
canaux de vente (unilés de business différentes) jusqu'a I'nlégration ce la dimension canal dans
1a gastion des données, des processus e du systéme o information de lenseigne. La premidre
approche consisie & considérer chaque canal séparément. I es! alors possible de spociabser
chague canal (prodults spécifiques), La deuxsme oplion consiste & proposer la méme offe par b
biais da dfférenis canaux Cans ce cas, |a probismatique est de proposer ung offre cohérente.
notarmen] en cas de réssaux de franch $és ou d'affiliés qui peuvent $& refrouver en CoORCUrTEnCe
ovec le site Internel
Dans le cas d'une stralégie multicanal aboutie, le distributeur 3 besoin de relier kes canaux, de les
erpiser el aingl offrir & ses chents la possipdibé ce passer d'un canal @ Mauire (cross channel). La
recharche d'une siralégie multicanal compidle ef conérents impacte pariculldrement ka relation
client e1 la bgatigue,
»> Commander fetude SE-Sokitions Retar mullicanall Eal de Far / Les enjeus

LES GRANDES FONCTIONNALITES

Les éditeurs développent des technokogies orentées vers a distribulion mulbcanal st des
applications permedtant & lensaigne de proposer une offre cohérante et synchronisée sur tous s
canaux_ Les offres présenides dans Mitude CXP disposent de fonclione standard (logistiqus,
tarffication, relation clisnts,.. elz. |, mais avec des niveaux de iraiement différents seion les
ddieurs. Cedaines fonchions sent en revanche réslemant différencianies (fonclions avancees de
CRM e da logistique, conbgurateur, liste cadedu. |

A une golrion pour les magasins compesee d'un front office et d'un back office de type ERP,
Fédteur paut adpoindre une sciution pour Me-commerce ou choisit un partenanal pour les venles
en ligne Le principe repose sur une base de données unique gul inlégre verticalement toules las
données (sur un canal) ef ks rend accessibies sur fous les sulres Canaux.

Un systéme dinformation multicanal doil
phunr les dldmaeants sulvanis ; D caraim Ml iple e vk B de derdrs

® Une base de donndes unique, [t s |
celle de 'ERP (voir schdma oi-
contre o

® Un back office. Les processus of

les diférentes. rbgles da pestion 2 . ——
par exemple pauvent se trouvar 8 i G

plusieurs niveaux mals devoni 1 Y seamicmur 1]
dans tous les cas bire géréa ou -

niveau du back office, dans une -

sclution oe type ERF o

» Diftférents front offices
représentent bes points de conlact svec les clents. Ces front offices pourront proposer des
solutions d'encaissement of queliques fonclions de gesiion de stock, de relation chants
#ic. caraines donntes e nkgles de gestions sont dupliquess & ce Niveaw.

»> Commander en kgne des éudes CXP pour en savolr plus sur les fanctions muficanal poufl le
Ratail ef vous aider & rédiger votre cahier des charges & parti dfune chick-kst ds questions

LES ACTEURS

Le CKP & établ une typologle des &dileurs de solutions pour ca marché du ratad selon lewr odigine
géographique el lew couvertura fonclionnelie
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Frpologle des ddeurs de soltons muifcanal pour i distnieton

® Iy 5 oul d'abord ls e nﬂlw'nnmwmmhﬂl e

et plus ou
maans edendy ﬂmmwnwmaembe{mLhmm la centraie
Em«mwmhimmmwuw

=S

& O iroue ite bes act da f ligé étrangdne, plus U MONS pIOSENTS BN
France Les plus oonvas S0t SAP. Oracle [apres los rochacs de Rebes of Sebal), ou
Microsoll avec sa gamme Dynarmics AX, qui S'adresse aux moyennes of giandes
eniroprital comme B hilaies de grands comptes Cette annee 8 vu famves en France
de Sterling Commarca qui propokn Sepus aolobre 2008 ded Bolatans Apphcaties «
miievs » pour be retad of ln desinbuten

Lie marche du retal el e @ dsinbubon B35l domne en France par quelques sdnours de progenk
Nous constatons depus QuElgues annest une concentration des scteurs En el Oracie,
Cegid ef Cylande ont procede a des poquashons La demiens en date vent 1o uvle &kie
Tnaksée  Cagid Group went d'scquent VCETwmeiesa, ediour ntemahonal da $oltans pour la
ommarce spbciaise

Les siemtaguss acel rolaivement clares Pour a8 devaloponr 8 Dimernational, 4 Scsuss presents
on Francs procodent por BCquamons pour conforinr leul pOSA0N Su cortiens SOCtBUS O acisfiog
#> POur B0 Savoir plus Sur les aciewns, commander le 5E- Scastions Rowal mubicanad | Eiol ge
[arLi Acieurs)

LES TENDANCES

L'e-commarce 56 porio qelatvement ben ASTes ung progression oo 37% en Francs pour 2007 ot
malgd une Cononciune putdl delavoratie, la FEVAD envisage un chiire J'aftares record de plus
o &0 mitands o'eros pour 2008 [ aprés ios tendances chuereees, bs Cross channed dewrat
dans les prochanies panees en Francs orofine plus vite que Me-commerte Les lachnologies se
mutipant pour parmetine § une ensagre de vendre plus of mueux de hdekser ses chenls of do se
demangues de ses ConcurTents

Ay plan commertial el fechrague

& Développemeni de parenanats antre ddieurs. Les sdnew's da propoieis hesent des

s L'sxternalisation [Nune pan, conmnd edioun proposent | hebaegemen o
Fadrmsresirabon des apphcabons Sur BUrs SErWUls ou chEz un presiatars f 8age
d'outsourcing Dautre part, FASP (Apphcaton Serace Frowden) #l e Saa (Software as
& Merace) parrmeites) Mubimaton d une apphoation souws fame de servce ious La
tendances presesiend de non main il Carfaned relcentes chal
nmﬁqummmmm-nmmu

= Développamant des services wab, Les inemasewrs dapphoations hebergeas menant &
drapashon un ou pluseurs serntEs mAeTCoABEES & Salance L Ssinbubon muncangl
s'adaple parfagerment 3 c& schema car sle nocossde des donndos Mises & four iJr une

A plan fercuonnel

» Liste de cadesux © o8 module a5 imponand car A Kusino es posstaies offeries gux
consommatews Se crosel ke canaul || &s: queshon 48 croer LR et d arbcies ol 08 les
VNGNS Suf 10US i8S CanmuE & plusieurs chels Gui payenl en ubkisani dSeents modes de
pavenen] Tous les eddeurs ni proposent pas ca'te spplhoabon

» Lintemet moblle. 54 resle en France un marche de nicho, b Sucoss des applcabons
autour du teieghonn mobie, el oux Etats-Uns ol au Jopon. knsse presager i mime
engouement an Ewope Le “m-commence” (1) devrar devenr un canal de verie a part
entere LEs nouveles apphoabons m-tickating, m-couponning, palsment sans contact
(NFCH Bt 58 mufiobent
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o Mais Internet prend bien d'autres formes. Aujourd'hui, |l est question de vitrine
Interactive installée a I'extérieur de la boutigue et accessible 24/24h

o Des projets pour commander un article en cliquant sur son téléviseur (Web TV) sont
meneés

* La 3D etles outlls de simulation devraient se multiplier. lls permettent l'essayage virtuel
de lunettes (tailles, coloris, modéles), de vétements, de produits cosmétiques. ..

(1) Le m-commaerce consiste & utiliser le mobile pour une aclivité de commerce.
> Pour en savolr plus :

e Lasemaine prochaine : témoignages d'utilisateurs

¢ Pour nos abonnés CXP :
Service Expert : Solutions Retail Multicanal. Voir la présentation du théme , ainsl
que la liste des progiciels évalués dans le cadre de cette étude.

L'Eil Expert, 3 février 2009
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