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Plan du cours

En quoll cela consiste

Quelgues definitions

Les perspectives de developpement

Les guestions gue cela souleve

Une neuvelle approche de | 'acte commercial

La solution du tiers de confiance (Telecommerce)
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En quol cela consiste ....

D ’apres le Cnet et Téléecommerce
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1- Consultation et recherche
d 'un article

* Navigation du client dans les offres
marchands

« Comparaison des offres : services,
prix, conditions commerciales, ...

e Décision d 'acheter : action sur
« Commander »
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2- Contrat / Offre électronique

» Description de | 'offre sous forme
de contrat / bon de commande

» L 'acheteur complete le bon de

commande : quantité, adresse,
numero carte CB, ...

« Validation / confirmation de
| "acheteur : action sur « Payer »
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3- Autorisation bancaire

« Demande d 'autorisation aupres
du réseau CB
ALLEPT :

our o O » Tracage de | 'ensemble

: | des échanges (notarisation)

e Information de | 'acheteur sur |’
état de | 'autorisation
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4- Recu / Facture electronigue

 Télécommerce envoie a
| '"acheteur un recu électronique
certifié

» Ce recu peut faire office de
facture et peut étre bookmarker,
il est identifié par une référence
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5- Declenchement de la livraison

e Pour un bien immatériel, la
présentation du recu
VOTRE SOMEAMDE & FTE REQUT LT déclenche

LE M AN TER &) & 38 H 1T

DBIIT DR LA LIVRAEEQH & PPARTIL AMSEHD Ia |IVI’aISOn

Lit LIVRAISON STRA EFFECTUET LE
LU JNUDE D skl R e q

* Pour un bien physique, le
marchand est informeé de la
transaction et s 'engage sur la
livraison
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BOL garantit la sécurité de toutes vos transactions en ligne.

Mous utilisans I'un des systémes sécunses les plus fiables disponibles sur Internet @ 350 (Secure Socket
Layers). Toutes vos informations personnelles sont parfaiternent protégees et cryptées avant transmission 3
notre centre de tratement des commandes.

La plupart des logiciels de navigation sont compatibles avec la norme S50 Renseignez-vous auprés de votre
fournisseur d'acces a Internet en cas de doute.
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6- Livraison

m e Le client est livré de son achat

3

L ]

/<

d
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Donc une déefinition ...

Toutes les formes de transactions dont la réalisation
repose totalement ou partiellement sur des medias
electronigues
B'to B  Business to Business — Commerce de gros
BtoC  Business to Consumer — Commerce de detail
Un commerce...
En partie dematerialisé
Délocalise
Detemporalise

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 15



e Annuaire, moteur, ...
e Outil de rapprochement
offre / demande

« Commande
e Paiement

e Cybermarketing

e Logistique et SAV
e Service client

Chaine de la Valeur

Référencement, bandeau
Achat de mots clés/domaines
Vitrine

Catalogue, bon de contact

Bon de commande,
Recu

Offre ciblée
Suivi de la commande
Livraison

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 16



Les perspectives de developpement
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Commerce = de | ‘argent.....
po U r 200 1 ( Source: France Télécom, branche développement 18/02/99)

Une croissance
exponentielle

Principalement B to B

Une VPC encore dominante
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Une croissance exponentielle

Worldwide Internet Commerce Revenues:
Business and Consumer Segments, 1996-2002

S 2001 S
FELS L LS et e L
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Part du commerce electronique dans
le commerce francais en 1998

0,1%

Autres formes
de commerce
00 ..




Répartition B to B/ B to C dans le
commerce électronigue francais

8

Projection 2001, en Mds de Francs, Source Cabinet IDC
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Part des PME de 6 a 200
salariées connectées a Internet

50+
45+
40+
357
30-
257
20-
1150
10-
(0] . . . .
1994 1995 1996 1997 1998

Source: Mission Commerce
Electronique
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Chiffres clefs du B to C en France

e n 1 9 9 8 Source: Observatoire du Commerce Electronique (Médiangles)

Montant des achats internautes francais:
3.3 Mds de francs 1998
1.2 Mds de francs 1997

Nombre de clients 1998: 650.000
1999: E-com — mintel

Achats grand public + professionnels, payes
directement en ligne ou non, plus services et
réservations
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55 plus gres sites francais grand

p U bl IC Source: Benchmark Group/Stratégie Internet

C.A. duicommerce électronique:
300 Millions de francs en 1998
Croissance: + 600% en un an
Nombre d'acheteurs en ligne: 200.000

Nombre de sites marchands:
500 (sur 54.800) en 1998
2000 (sur 120.000) en 1999
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L'exemple Toyota

(cité par Rafi Haladjian, directeur de France Net)

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique
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Réepartition des achats en ligne

Autres

Vétements

Equipement Maison

CDrom

Livres

Logiciels

Matériel informatique

11/07/99

27

Source: étude Médiangles/internet Professionnel
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Les 10 sites de commerce électronique
les plus visités en decembre 1998 aux

Etat' U n |S ( Source: Media Metrix citée par High Tech News 02/02/1999)
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Le CO Ot d ' U n S Ite (Source Benchmark group)
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Les guestions gue cela souleve
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Perspectives de developpement
duBto C

11/07/99

Incertitudes et contradictions

Facteurs technologiques, juridigues,
economigues, socioculturels, ete....

Les facteurs historigues du developpement
du commerce

Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 30



Risgues lies a la
Démateérialisation de la Relation

Information (perte de messages, modification des
contenus)
Protection des « identifiants » (mot de passe, numero
CB, ...)

Espionnage sur le réseau

Reutilisation des identifiants par un marchand indélicat

« Qualite » du marchand
Fiabilite reelle du marchand (sites pirates, virus)
Livraison effective a | "acheteur (qualité et realite de la

=» Besoins de sécurité : identification acteurs, contrbéle d 'acces

intégrité, confidentialité, certification, ...

RISQUE de noni palement pour le marchand

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 31



Besoins des deux Acteurs

Majeurs

Conqueérir de nouveaux marches
(mondiaux)

Geérer et administrer son catalogue

Diversifier les modes de
commercialisation, offrir nouvelles
formules de vente

Opérer les fonctions de Back Office
Securitée
Gestion moyens de paiement
Notarisation des transactions
Litiges et reclamations

Reporting, Interfacage avec Sl
Gestion du stock et des livraisons

Etre un centre de profit : rentabilite
directe/indirecte

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique

Outil de pre-selection,
comparaison des offres

Recherche du meilleur
prix

Ouverture marché
mondial

Marchand sar
Paiement sar

Transparence

Contrat

Change

Taxes
Réglementation

32



Quelgues Challenges

Appropriation de la technologie, Taux d 'eqguipement des foyers
cybermarketing en terminaux (3 %), amelioration
de la QoS (rapidité),

Professionnalisme des sites: look,
gestion dynamigues des offres, ... Diminution des couts

Intégrer la composante Besoin d 'une killer application
Internationale : IHM, devises,

taxes, reglementation, logistique, Complexité percue ( Net

géeneration), Comportement des
acheteurs

Gerer les particularismes Zappeur ---> Acheteur
régionaux

[0 Une montée en charge progressive, dans une logique de complémentarité
[0 Entreprendre des aujourd’hui pour étre présent demain

[0 Savoir réagir et évoluer rapidement
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Challenge sécuritaire
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Une nouvelle approche de | ‘acte
commercial

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique
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SiX Enjeux pour un site marchand

One to one ?

S'adapter a de nouvelles formes d’intermediation et
de partenariat :

Ne pas se tremper sur la nature du produit vendu :

Sécuriser et certifier les transactions ou instaurer la
confiance ?

Intégrer les medias commerciaux :
Du front office au back office, du virtuel au reel :

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 36
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(L
V.

CyRerclients

HomMMes

Moins de 30 ans
30a39ans

Plus de 40 ans

Ville <500.000 habitants
Ville >500.000 habitants
Agglomeration parisienne

81 %
47 %
30 %
23%
49 %
17%
34 %



One to one

11/07/99

UNI produit ou un service pour UN client
Quelles specificités et iImpératifs?
One to one et economie d'echelle?

One to one et fugitivité du client?

Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 38



One to one : Strategie pull/push

11/07/99

EFnac : le client navigue entre les rayons
(Pull)

Amazon : le site recuellle toutes les
Informations sur les visiteurs pour leur
proposer des produits adaptés a leur profil.

Le produit va vers le client (Push)
Decision Micro et réseaux janvier 1999

Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 39



One to one

|_e produit sur mesure

Exemple La TPE Valmary vend des chemises sur mesure
L_e produit a domicile, la satisfaction des desirs
Immediats

Exemple eatonline, Telemarket, Picard, Casino

L_a fixation du prix de gré a gre, encheres

| *adaptation a de nouvelles formes d’intermédiation
et de partenariat

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 40



Ne pas se tromper sur la nature
dul proeduit vendu :



e produit vendu :

11/07/99

Un preduit

+ Une margue

+ des Information

+ des consells

+ des services

+ un prix concurrentiel
+ des moyens de paiement
4 une prime a la fidelite
+ des garanties

+ une livraison

+ un respect de délai

+ un SAV

+ un suivi

Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique
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Les enjeux:

Seécuriser et certifier les transactions et
Instaurer la confiance

Integrer les medias commerciaux

Du front office aul back office, du virtuel
au reel, de | “immateriel au matériel: la
logistigue

« Tracer » tout le processus



La solution du tiers de confiance

Télécommerce de France Télécom

11/07/99 Ph.Dumas, Université de Toulon-Var (France): le commerce électronique 44



Le Tiers: facilitateur de confiance,
Clé de la vente sur Internet

Respect / separation des metiers
Respect des standards

Offre complete de services de back office (et pas uniguement
de paiement)

Solutions ouvertes et evolutives (gestion de tous les logiciels
marchand

et tous les moyens de paiement) : offre standard / offre sur
mesure / ...

Mutualisation des moyens

Tarification a I'usage et non a la consultation, reversement
ancaire

Macropaiement et micropaiement sans prepaiement
Gestion de la complexite libérant acheteur et marchand
Engagement de ET sur un label / margue de confiance
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Cinematigue simplifiee des
echanges
—b _

L
,g_. @ Site Web

Marchand

Catalogue

Commander

Payer

Livraison

Site Web

@ Livraison
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Avantages marchands

Delegation de la complexitée a un tiers
Sécurisation des échanges
Gestion du panier, TVA (dont TVA intracommunautaire), frais de port
Gestion du paiement : demande d 'autorisation et remises (bouton payer)
Notarisation des échanges (Preuve)

Evelutivité garantie sans impacter l'infrasctruture marchand
Multilinguisme

Maitrise / choix par le marchand
Mode de commercialisation : acte, abonnement , coupons, ...
Moyen de paiement accepté (reversement): CB internationale, Amex, JCB,

Livraison
Provenance diversifiee des acheteurs : URL, moteur, club client
Club marchand : reporting, tracage, hot line,
Mise en avant , actions de promotion, non exclusivité
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Avantages acheteurs

Achat anenyme / réeference
Depuis PC de base, sans prérequis

En toute Confiance (Label)
|ldentification stre du marchand (bouton commander)

Numeéro de carte donné a Telecommerce, crypté en ligne
Carte débitee uniquement si le marchand confirme la livraison (7].)

Suivi de I'etat des commandes : récapitulatif multi-marchand
Archivage en cas de contestation
Engagement de livraison dans des délais reduits

Ildentification claire des interfaces de litiges / contestations

Appartenance au club client : promotions commerciales
féderees autour d 'évéenements, coupons, ...

Communautés dont Entreprise
Controle d 'acces, Plafonnement des consommations

Moyen de paiement adapte
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D'OU JE VEU
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[ HORAIRES | - QUAND JE VEUX...

D'QUVERTURE :|
|

9H30 - 12H |
14130-19H |

BOM [E COMMAMNDE

M” DE £CARTE © OF 4% &% %3
DPATE: 1ER MAl
G  coemarcin
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Comment 2

COMME JE VEUX...

)




Teléecommerce

L'ACHAT CONFIANCE...

T

TELECOMMERCE

par France Télécom

... ENTOUTE SIMPLICITE.
[Sommaire]




Synthese sur les perspectives de
developpement du B to C...

11/07/99

Le commerce electronigue est une discipline des
annees 2000 gui se constitue en marchant. Elle
iIntegre tant de comportements, de champs
conceptuels, d’acteurs gu'elle exige une approche
systemigue et pragmatigue. Nous avons voulu
placer guelgues balises a l'intention de ceux qui
veulent se lancer dans le commerce électronique
.. pour gagner un peu d'argent.

(Nota : Iy en a encore peu, mais cela va venir !)
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