E-COMMERCE MAGAZINE GUIDE

13 RUE LOUIS PASTEUR

92513 BOULOGNE BILLANCOURT CED - 01 46 99 93 93

| Le guide

E-commerce
201

N 0/2011

Parution irréguliere

Surface approx. (cm?) : 1299
N° de page : 30-33

ENVOI
0796566200502/GCD/OTO/3

|/ Optimiser ses cotts logistiques

Le poids de la logistique provient de I'entreposage, du traitement des marchandises
et surtout du transport. Pour réduire la facture, il est important d"arbitrer entre le volume
du stock et la fréquence des envois, les délais d'expédition et la promesse commerciale,

et les différents modes de livraison.

A - Geérer prudemment

le catalogue produits

Dans I'e-commerce, les références les moins fré-
quemment vendues restent visibles via les moteurs
de recherche et sont susceptibles d'&tre sélectionnées
par un client. C'est pourquoi, & la différence des points
de vente physigues, les e-marchands ont tendance a
élargir leur gamme. Or, «/a largeur du catalogue a un
impact direct sur les codts logistiques a cause des
besoins en stockage. Pour les faire fléchir, le premier
conseil est donc de gérer prudemment le catalogue »,
explique Luc de Murard, directeur général de Crosslog,
prestataire logistique. Une solution consiste & négocier
des délais de livraison optimum avec les fournisseurs
afin de travailler en flux tendus.

B - Mutualiser I'entreposage

La mutualisation des moyens d'entreposage (locaux,
systéme informatique, ressources humaines, etc.)
génére des gains sur les colts. Sylvain Mignot, gérant
d'Efilog, prestataire logistique, cite I'exemple d'un de
ses clients «qui payait 2500 euros par mois pour louer

Jean-Sebastien Leridon, &x

Le succés de I'e-com-
merce étant lié a la
satisfaction du client,
trois axes sont & privi-
' légier. Primo, attention
& la communication: au
niveau des campagnes de recrutement de clients
et de lancement des offres commerciales, il faut

I‘autre Selon les menta!:tés il est plus. judicieux
.:d’envoyer un malllng ou d'organiser une vaste
campagne de publicité TV| En Allemagne, il faut
‘mettre |'accent sur les aspects techniques du
produit proposé tandis que dans les pays latins,
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Trois recettes pour optimiser I'e-commerce a 'intemational

savoir gue les us: at Duutumesvanentd'un paysa

un local de 150 m? en région parisienne pour entre-
poser sa marchandise, alors que dans la Sarthe nous
payons nous-mémes 2500 euros par mois pour la
location d’'un entrepét de 13000 m? », Le poids de
I'immobilier dans le compte d'exploitation peut donc
étre réduit en externalisant I'entreposage ou en le
délocalisant en province. Il n'est pas le seul. La gestion
d'un entrepdt nécessite des investissements matériels:
solution logicielle, meuble (palette, rack, casier, etc.),
emballage. Un prestataire obtient des tarifs avantageux
aupres de ses fournisseurs en négociant des volumes.
Si vous internalisez la fonction, sachez que tout est
question d'arbitrage. Attention, par exemple, a ne pas
rogner sur la qualité de I'emballage pour faire baisser
le colit des dépenses, alors qu'un emballage light
risque de créer des avaries et finalement vous coliter
plus cher!

C - Automatiser la preparation
des commandes

Avec |'externalisation, certains prestataires ne facturent
que le volume consommé ou comme Neolys, spécialiste

....... s émotionnels
en mettant en scéne la satisfaction du client, par.
exemple. |l est également: crumal prapeser les

il faut se concentrer sur les aspec

sont habitués dans chaque pays. Deuxio, en ma-
tigre de transport, il est opportun de ne travailler
qu‘avec des opérateurs spécialisés dans la livraison
aux particuliers (réseaux postaux locaux, presta-
taires privés et relais). Tertio, avant de se lancer
sur un marché, I'a—commarqant doit connaitre la
législation en vigueur dans le pays qu'il adresse
ainsi que les prathues en matiére de'gesﬁon des
retours (Qui paie le transport retour ? A partir de
quel montant? etc.).
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de |a logistique e-commerce, propose une tarification
al'acte. « Nos clients ne paient pas de forfait, ils paient
leurs expéditions, ils ne subissent donc pas la contrainte
des colts fixes », indique Ludovic Druesnes, le gérant,
La préparation des commandes est automatisée. Le
stockage des produits organisé en fonction de leur
valeur de rotation pour limiter les déplacements. DHL
Supply Chain pratique le tri successif gréce a des
casiers intelligents qui permettent d'augmenter les
cadences. En cas d'internalisation de I'entreposage,
il faut veiller a optimiser I'organisation pour gagner
en productivité et compenser les frais fixes. Selon
Christian Morin, p-dg de Morin Logistic, «il est possible
de jouer sur les délais; ce qui cotte cher c'est
l'immédiateté, prendre un ou deux jours de délais
permet de massifier la préparation des commandes
et génére des éconormies ».

D - Neégocier des tarifs

de transport compétitifs

« Lorsqu’un e-<commergant envoie 1000 colis par mois,
il peut obtenir une remise de 5 % aupreés de son opé-
rateur, alors que nous, prestataires logistiques, gréce
aux volumes que nous traitons, nous obtenons des
remises de l'ordre de 25 %, 30 % voire 40 % », affirme
Sylvain Mignot. Les logisticiens peuvent faire jouer la
concurrence selon la nature du produit (poids et volume),
sa valeur et sa destination. Vious pouvez opter pour
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les solutions de transport les moins chéres, dans la
limite de la satisfaction client, puisque le client a sou-
vent le dernier mot en matiére de délai de livraison.
Le marché du transport évolue, et de plus en plus de
transporteurs indépendants élargissent leur offre au
secteur du B to C.

Enfin, pour régler la guestion du dernier kilometre,
sachez que la livraison en point relais coGte un peu
moins cher que la livraison a domicile.

E - Amgliorer 1a gestion

de la relation client

Qu'il s'agisse d'utiliser des outils de suivi mis a votre
disposition par les transporteurs ou d'accélérer le
traitement des retours, plus vous améliorez la qualité
de la relation client, plus vous évitez les colts cachés
liés aux réclamations. « Le fait de gérer les retours en
express permet de diminuer le nombre d'appels
entrants, note Guillaume Guersing responsable mar
chés au sein de |a direction marketing de Chronopost.
Une remarque & méditer pour vos arbitrages !

Au final, alors que la profession est avare d'informations
sur les tarifs —argumentant gu'ils sont calculés selon
le volume, I'étendue des services, la nature des pro-
duits, les destinations — vous avez intérét a négocier
les prestations et & faire jouer la concurrence dans un
secteur bien décidé a s'adapter aux contraintes de
votre activité. @
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1/ Vers une logistique sur mesure

La fonction logistique appliquée a I'e-commerce réclame un traitement plus fin que dans
la distribution traditionnelle ou la vente a distance. Les clients qui commandent en ligne
ont besoin d'étre rassurés et attendent de recevoir leurs produits sans délai ou presque.
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S'engager a livrer le bon produit, en bon état, et dans
les délais est une garantie primordiale pour les sites
d'e-commerce. Une promesse qu'ils ne peuvent hono-
rer sans une logistique parfaitement huilée, basée sur
des systémes d'information performants et sur des
équipements d'entreposage dédiés.

A - Vers une livraison

Sur mesure

En 2010, selon les chiffres de la Fevad, prés de 87 %
des livraisons de I'ensemble du secteur de la vente &
distance ont été effectuées au domicile des clients;
45 % en points relais et 8 % & une autre adresse.
Lengouement des consommateurs pour le point relais
se confirme. |l tient essentiellerent & la souplesse de
ce canal de livraison. Le réseau Kiala compte plus de
7000 points relais en Europe ~ Belgique, Espagne,
France, Luxembourg, Pays-Bas, Royaume-Uni — (dont
3900 en France), et annonce un partenariat avec Press-
talis, qui devrait Iui permettre d'atteindre les 7000 en
France en 2011. Pour autant, le mode de livraison privi-
Iégié dans I'e-commerce demeure celui effectué
a domicile. Avec "Distri home! Adrexo Colis s'engage
au”“100 % a domicile’ c'est-a-dire & revenir (aprés
avoir convenu d'un rendez-vous) en cas d'absence du
destinataire. De son c6té, Chronopost dessert
24000 communes en France avant 10 heures du matin,
depuis septembre 2008.

Les e-consommateurs étant en majorité des actifs, ils
ont besoin de points de livraison & proximité de leur
domicile ou de leur lieu de travail. Les acteurs duWeb
marchand |'ont bien compris, & I'instar d/Adrexo qui
dépose les colis dans quelque 3000 points relais de
son réseau. Ou encore de Chronopost, avec " Chrono-
relais” qui dispose de 3000 points de chute en France,
des bureaux de tabac, ouverts t6t le matin jusque tard
le soir, et qui réalisent 20 % du chiffre d'affaires de
I'opérateur.

La tendance serait méme au relais express, tout du
moins pour certains produits high-tech comme les web
box. En effet, selon Chronopost, plus de 60 % des colis
déposés en point relais sont retirés le jour méme. Preuve,
s'il en fallait, que le secteur de |'e-logistigue multiplie les
innovations. Les nouvelles offres qui se font jour illustrent
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ce dynamisme. Autres acteurs dans la course, ColiPoste
et son réseau de consignes automatigues “Cityssimo”
lancé en 2008. Celui-ci entend, pour sa part, proposer
aux internautes de bénéficier d'amplitudes horaires record.

LPusto ancs SoColsimo____

rétmlunulmar les quan de Ilm
des e-acheteurs. -
So Cohssumo propnsa aux ache_teursen-llgna une soiut:on

Pour la premlér_ is, le client
choisir son mode de livraison, en utesﬁnp!lcn&-at selon
.sunrythmadewa anuptn.__ pour: .

La traditionnelle livraison & domicile _
Dans ce cas, le colis est pfé‘senté-’a'ui!omidiia‘p’ai‘l’afaﬁtaur

La livraison sur rendez-vous & I'allrasse de I'mtamam
Ce service eatdlspun ]eumquume . ,aris mtta-muros

_ ,parsivis, un creneau no
antra 17 heures et 21 h30.

La livraison dans le Cityssimo du choix de I'internaute
ﬂuvans 1 ;f? 24h124-, !es aspases_cltysslmn_ permettenta

heure du ]our oudela nun_ Aanellament,.S _itﬁrsélma
sont ouverts en France

La livraison dans I'un des 10000 bureaux de poste
Avec les flots de retraits de caurna {
destinataire peut aller cherc
de travail, sur le chemin de s0 e, sul
vacances... en moins de cmq-mmutas i

La livraison chez les commercants
L'mtemameh‘owa son cof is uhsz Is enmmar_pgntde proxi-

8heures etaprés 13 heures, la sa amed;
méme parfois le dimanche).
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Vers un paiement apres |'expédition

En 2009, la Fevad a lancé le débat des réglements a I'expédition afin de rassurer les consommateurs. Aujourd‘hui,
de nouveaux modes de paiement qui vont dans le méme sens s'imposent.

La médiatisation des défaillances de quelques sites nuit fortement a I'image de I'e-commerce dans son ensemble. C'est
pourquoi la Fevad milite pour le paiement “a I'expédition ou apres”. Dominigue du Chételier recommande aux adhérents
de la fédération de pratiquer le réglement & 'expédition pour accroitre leur capital confiance auprés des consommateurs,
D‘ailleurs, les nouveaux procédés qui servent cet objectif se multiplient. C'est le cas de Cards Off et de Receive & Pay,
qui proposent de payer a la livraison. Le premier, plateforme de paiement, blogue I'argent du client sur un compte spécial
et le reverse au site marchand dés que la livraison est effectuée. Le second paie le site marchand mais attend que le
client ait vérifié sa commande pour débiter son compte. Dans les deux cas, le risque de défaillance de part et d'autre
est limité. Fia-Net, éditeur de Receive & Pay, garantit les paiements en scorant les commandes et en vérifiant la carte
bancaire du porteur. Un service facturé entre 0,2 et 0,7 % du montant des commandes. « Nous validons entre 97 et 99 %
des demandes et nous répondons au site marchand en temps réel, avant ia préparation des colis »,indique David Botvinik,
directeur général de Fia-Net. Ces nouveaux moyens permettent aux e-commergants de se prémunir contre les mauvais
payeurs et les fraudeurs. Iis offrent aussi aux consommateurs |'occasion de se protéger contre |a faillite de leurs
fournisseurs ou contre un défaut de livraison (erreur sur le produit, casse pendant le transport, etc.).

Extrait E-commerce magazing n® 21, féwrier-mars 2010

Une trentaine de consignes sont actuellernent réparties B - Des offres Iog15thues
en France - essentiellement & Paris — pour répondre aux dédiées aux TPE
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besoins des utilisateurs urbains. Ces “espaces colis"”
sont accessibles 7j/7 et 24h/24 ou soumis aux horaires
des magasins au sein desquels ils sont installés, comme
Casino. Dans I'e-commerce, peut-étre plus que dans les
réseaux traditionnels, la satisfaction du client est fonda-
mentale. Linternaute a besoin d'étre rassuré guant aux
délais et a la fiabilité des livraisons. Il veut savoir, et ¢'est
légitime, ol est sa commande. Lenguéte publiée en
novembre 2009 par I'lfop et L4 Epsilon, baptisée “les
intemautes et I'e<commerce; montre que si les e-consom-
mateurs sont séduits par les prix duWeb, ils sont natu-
rellement trés exigeants en matiére de services et ont
le regard rivé sur leurs commandes. Quelque 99 %
estiment ainsi “important d'étre informés de toute mo-
dification dans les délais de livraison prévus”; 98 %
souhaitent &tre prévenus de la confirmation de la date
de réception de leur commande; et 93 % de I'état d'avan-
cement de celle-ci, par e-mail ou par SMS. Or, pour ré-
pondre & ces attentes, la logistique doit &tre irréprochable.
Le leitmotiv de nombreux acteurs est donc d'apporter
plus de services et d'informations.
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Les problématiques des grands acteurs de I'e-commerce
ne sont pas forcément les mémes que celles de sites
plus modestes. Et parce que 75 % des sites marchands
réalisent moins de 100 transactions par mois, bien s(r,
les prestataires du secteur de la logistique ont adapté
leur offre.

L&, également, |'innovation et les lancements ne sont
pas en reste. En 2008, ColiPoste a ouvert le site Colis-
simo.fr permettant aux commergants qui envoient entre
cing et dix celis par jour d'acheter |'affranchissement
en ligne. Autre protagoniste sur ce marché, la société
Boxtale, éditeur du site Envoimoinscherlcom, s'adresse
auxTPE qui expédient entre 10 et 50 colis par mois. Ce
prestataire négocie des tarifs auprés des transporteurs
et en fait bénéficier ses clients. En fédérant les achats
de nombreux petits sites, il parvient a obtenir des condi-
tions privilégiées. Et, outre le prix, I'offre est intéressante
pour les e-commergants qui démarrent leur activité,
car elle leur permet de proposer tous les modes de
livraison: & domicile, au bureau, en point relais, en mode
express, etc. @
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