La Distribution multi-canal : ~ Innovation regulatlon
ventes en magasin et ventes en lignes
Le management des différents canaux de distribution =y

et leurs modéles d’affaires respectifs

|L

Web to store, mobile to store et
medias sociaux :
les nouveaux parcours clients

Thomas Stenger,

|AE de I’Université de Poitiers, laboratoire CEREGE et Institut
des Sciences de la Communication du CNRS (ISCC)

http://thomasstenger.kiubi-web.com

Jeudi 3 novembre 2011, ENSTA, Paris

S GE
=S oe Recheche
en E=dion



http://thomasstenger.kiubi-web.com/
http://thomasstenger.kiubi-web.com/
http://thomasstenger.kiubi-web.com/

anovation regulation
chair

Commerce E-commerce

e 86% des internautes consultent
Internet avant d’effectuer un achat

(Baromeétre Fevad — Médiamétrie/NetRatings, juin 2011)

e e-Marketing & e-Commerce (Dunod, 2011 :

bien au-dela de la vente en ligne
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&
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Thomas Stenger ot Stéphane Bourliataux-Lajoinie
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Commerce « multi-canal »

Wtion regulation

* Intérét croissant
— ex. 14e colloque Etienne Thil, roubaix, 22 et 23 septembre 2011 :
4 sessions et 1 table-ronde
* Terminologie variée

— Multicanal, transcanal, cross-canal, cross-channel,
multi-channel, commerce ubiquitaire, drive in

* Perspectives
— Comportement du consommateur
— Role des vendeurs
— Gestion du point de vente

* Canal: de distribution ; parcours intra-marque



; @tmn regma_hi:
Modeles web to store (et store to web)

e Modeles web to store

— site web marchand de la marque = point de vente de I'enseigne

Or,

* Parcours clients sur le web:
— Multi-onglets
— Multi-sites (concurrents)
— Multi-dispositifs (marchands, non-marchands, sociaux...)
— Assistés par des outils d’aide a la décision
— Assistés par des prescripteurs (experts, amis, inconnus...)

* Parcours clients integrent d’autres canaux
— supports mobiles (téléphones et smartphones)
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Focus sur les « meédias sociaux »

e Web 2.0, 3.0... UGC, réseaux sociaux, réseaux
socionumeriques, meédias sociaux, blogs,
communautés en ligne / virtuelles, wikis, mondes
et univers virtuels...

“ Risques de confusion
“Grande varieté des dispositifs

" Neécessité de disposer d’'une cartographie des
meédias sociaux et des modalités d’intervention
marketing
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Développer une analyse
sociotechnique

* Pour une analyse sociotechnique qui considere
a la fois les « affordances » et les « arts de
faire », la facon dont les marques et les
utilisateurs « font avec » les plateformes

* Projet RSN et consommation : financé par La
Poste(2008-2009)

* Projet Identité Numérique : financé par
secrétariat EN ; appel Web innovant — plan de
relance) (2009-2011)



< innovation regtu!at;ign
~une cartographie des médias sociaux
(Stenger, Coutant, 2011)

e 1°" axe : activités : participation centrée sur un
intérét ou sur I'amitié (ito et al. 2009)

e 2¢ axe : visibilité : ce qui est partagé et rendu
visible ; deux finalités :
— une démarche de « présentation de soi »
— une démarche de « publication de contenu »



Cartographie des médias sociaux (Stenger, Coutant, 2011)
Soi

Réseaux socionumériques .
9 Sites de réseautage

Skyrock |exode Chatroulette

Match Linkedin

Facebook Netlog Meetic Viadéo

Myspace
Sites de rencontres
Amitié Intérét
Forums publics
Twitter
Flickr
Youtube
Forums privés
Netvibes
DIy wikipedia

Contenu



Médias sociaux et marketing (Stenger, Coutant, 2011)
Soi

Datamining

Marketing viral Datamining

Prescription ordinaire Emailing

Enquétes

Intérét

Amitié

Marketing viral
Yioille Netnographie

Territoire a Publicité
éviter pour les marques contextuelle

Crowdsourcing

Community
management

Contenu
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Rsn to web et Rsn to store

 F-commerce, Market places (?)...

e Publicité...

* Page « fans »
— Millions, centaines de milliers, milliers, centaines
— Rsn to web (chiffres ?)

— Mais possibilités a tres faible colit de Rsn to store :
en particulier en « local »

e Applications (ex. Burger King)



Burger King et « Whopper Sacrifice »

9' WHOPPER® Sacrifice

« You like your friends, W"M‘P;F'P
but you love the SECRIFICE,

Whopper » , | et _
i v . ) 24 7 7 7 -
A propos de cette application

Course aux amis N N |
tournée en deérision N Y

Almentation, Juste pour le plaisr

1 Whopper offert pour vt oo e o

YOU LOVE THE WHOPPER'

. . o« e 7 A propos de BURGER KING®
dix amis sacrifiés Y i

flame broled engneerng,

Vhins

Facebook® has disabled WHOPPER ® Sacrifice after your love for the

2 3 3 9 O 6 am i S saAcCr i f i é S... WHOPPER ® Sandhich proved to be stronger than 233,906 rendshs.




Profil © site marchand

/= PriceMinister - Achat et vente d'occasion ou neuf - DVD, VHS, Jeux Vidéo, Consales, PC, CD, Internet Explorer fourni par

{5 Facebook | Thomas Stenger - Intemet Explorer fourni par Dell

ol o ~ | 43| x 9 7¢Forum £ = ol | /oo priceminister.com’ - | B4 x priceminister £ |x)
-

x Google Razhsv:hev'+@' - - | B Partager~ B - [ Sidewiki + | *% Orthographe = &, - () Connexion = x Google [ priceminister -] |Rechemhe.v+@v - @ - | B Portager- B~ [ Sidewiki - | % Orthographe = €, - () Connexion ~

e Favoris | 5[] Scirus - for scientfic nfor... @ Sites suggérés ~ 2] Plus de compléments... ~ [l Thomas Stenger e-comm... ¢ Favoris | 52 [§] Scirus - for scientific infor... (& Sites suggérés = 2] Plus de compléments... = [ Thomas Stenger e-comm...

25 - & Selectionnezvotre .. | N Novell WebAccess .. [E] Faccbaok | Tha.. 5 | 7eme Forumsevic..| | M = B) = =0 % - Pagew Seurite~ Outis~ @~ |E5 - &% Sélectionnez .. | N Novell WebA.. | ] Facebook | Th...| @ TemeForum . [l PriceMinis.. x| | & = B = = @ v Page~ Sécurté~ Ouis~ @~ ~

Profil

Compte v

facebook Recherche o

PRICEIHISTER )

'Achat - Vente Garanti
11 embres - 1
f Inscription € Parrainage

43 941 ar

Thomas Stenger 7e Forum des Services NEWS
hitp://uueur.forumservicenews, com/pragramme. htm

effacer

Mur Infos Photos Encarts Causes Articles » +

Créez une publiits
Exprimez-vous

Joindre: =

Pages Facebook

o [

Mes photos (15) QL ows - Acheter Garanties Vendre Espace PriceMembers
Modfier mon profi ptions e 3jannonces 0% GRATUITES Plus de 300 000 articles P M te gratuit
= roduit garanti Mise en vente gratuite = —

Thomas Stenger 7e Forum des Services NEWS e RTIO) i en vente par jur pour facheteur Viente rapide par code barre 2 Accéder a Mon Compte

hittp: Afwwrw, forumservicenews, comyprogramme, htm| Neuf et occasion Paiement garanti Prix fixe, durée ilimitée . s
Enseignant-Chercheur s Les Pages Pacebook vous 0€ de frais de mise en vente Prix bas foute Fannée  pour e vendeur Plus de 50 millions de PriceTV les vidéos des Pricellembers
1AE de [Université de Poitiers 1l 2 sacondes - Commenter - Yaime st 0% de commission Achat instantane Service client gratuit  vistes / mois Partagez vos bons plans et gagnez jusqu'a 5006

enireprises et labels, mais Déposez une annonce GRATUIT personnalisé el rapide Témoignez en participant au livre d'or
‘aussi & communiquer avec Vi les produits Transaction sécurisée b 4 is ot os €

Informations - Ceux que vous aimez d&ja ACHETEURS AUTO CB, chéque, Porte-Monnaie Parrainez des amis et gagnez des €uros

[Z Thomas a commenté le lien de Antoine Papat, Plus de 60 000 véhicules ! Listez vos souhaits pour acheter au meilleur prix
:Itt;ﬁ‘;massm TR 8 Thomas a comments e statutde Loup des Steppes. Plus de publicités Appelez le vendeur pour essayer EN CE MOMENT SUR PRICEMINISTER Porte-Monnaie achetez avec|e fiuit de vos ventes

‘ e ’ § le véhicule ! Nous contacter, FAQ, Aide
22 Thomas a rejoint le graupe Caloque MOT : reconnaissance =t Supprimer LIVRES Musique
] marketing. - Commenter + Ysime Annonces auto pence Florence Aubenas : Le Sade, : Soldier Of Love Recevez nos promos
Amis s Voiture d'occasion LL. 10 889€ ‘
) ) mon e-mai

213 amis Afficher tout Thomas Stenger on / off Cote Auto Economisez 47 % Economisez 53 %

12mars, & 14:57 - Commenter - Jaime = Vendez le votre Vendez le votre

o 10,00€ Dan Brown : Le Symbole Perdu 15.00€ Les Enfoires : 2010 : La Crise De
Categones 11,50 € Marc Levy : La Premiére Nuit 7,85€ Muse : The Resistance (CD
Emie " Nicok Benaim L Thomas Stenger http://msmol.wordpress.com/2010/02/04/colloque- Livres 10.20€ Elisabeth Badinter - Le Conflt - 7.90€ The Black Eyed Peas - The
mie (colms enaim Loic onoff-reconnaissance-et-marketing-1er-avril-2010/ 4,39€ AnnaGavalda : L'echappée 21,99€ Jean Ferrat: Ma France (Les

Rouchon  Faurie

Livres en vrac - Litérature étrangére -
A# Discussion instantanée (12) - Littérature francaise - Guide » Tous les

Litersure frangal es » Toute la musique
@ Interet | Mode protégé : activé 3 v R100% ~ founistique - BD - Livres jeunesse -

javascriptivoid PM.BT.ubw{ http: 47,47, www/ 46, voyagermo. [ — & @ Internet | Mode protégé : activé A~

inverser la relation



des Fans | cbooks  instruments logiciels

Blu-ray

consoles jeux

» Informatique » Toshiba Satellite L735-109 13,3 LED Rouge

Toshiba Satellite L735-109 13,3" LED Rouge

Ordinateur ultra-portable

Toshiba

En Stock Garantie 1 an. ™

Pour étre livré le vendredi 4 novembre commandez avant 13h et choisissez la

livraison express .

/D ZOOM +AUTRES VUES Poids en kg 2,1 Kg
Ecran 133"
Processeur Intel Pentium P&200*
» SERVICES RAM installée 4Go
Disque dur 640 Go ,m
Ajouter au comparateur (0) Memoire video dediee 512 Mo Pentlum’

Voir foutes les caractéristiqgues S

1 =
ija Comparer maintenant

Soyez le premier & donner volre avis

H 1aime - 52 +1 [~ 0 Ei Plus de partage

Alertez-moi lorsque le prix 2= r=t =70 Dasse

« aimer » = prescrire

\- disponibles).

Top des fans du lundi 17 octobre au 7 novembre !

Jusqu'au jeudi 3 novembre 3 midi, votez pour vos produits préférés en cliguant sur le bouton J'aime, puis découvrez le top 15 sur
facebook et profitez chague semaine d'offres sur des produits choisis parmi les plus plébiscités |

Les offres seront dévoilées vendredi 4 novembre dés 16h sur Facebook Fnac officiel

o Ajouter & mes alertes

Les packs Fnac :

Offre spéciale Internet

caméscopes Home cinéma lecteurs MP3  téléphones

cuising photo  cadeaux & voyages

Exclusivité Internet
Produit non dizponible en magasin Fnac

549,90 €*
au lieu de 55?,9(] €"

{ s0it une remize de 15 €)
soit 549,60 € + 0,30 € d'éco-part

Aucune remise adhérent ne peut étre appliguée.
En 5tock
=57 Achat rapide

ou Ajouter 4 ma sélection

(159, Ajouter au panier

:"&d Payez en 4 mois !
Pour 13,52€ de +
#»J'an profite » Vaoir conditions

Plus d'offres en stock
En Stock

=77/ | Ajouter au panier

Vendu par Goldway
621,30 € Neuf

+ Frais de port :
1299 €

En Stock

=[7 | | Ajouter au panier

Vendu par Zoomici
695,60 € Meuf

+ Frais de port :
0,00€

8 produits neufs 3 partir de 549,90 €

Besoin d'un conseil ?

i 0892 35 04 05 0,38€/min
. Du lundi au samedi de 9h a 19R30

m

639,80 €

au lieu de 649,80 €
(Soit 10% de remise sur lNachat
de 1 accessoire)

Offre non valable en magasin Fnac ﬁ' Ajouter au panier

2o

Toshiba Satellite L735-109 13 3" LED Bouge + Office Famille et Etudiant 2010 1
poste

=57 Achat rapide

ou Ajouter 3 ma selection




Expresso MAGIMIX NESPRESSO CITIZ NOIR 11290 - 11290 NES CITIZ NOIR - Internet Explorer fourni par Dell

- - H http:/www.darty.com/nav/achat/petit_electromenager/expresso_cafetiere-expresso/expresso/magimi. -
¢ Google | darty IZI *4 Rechercher '+ D-gp-D-| B- Sidewiki = | "7 Orthographe + 42| Traduire = ** €, ~ () Conr
:f Favoris 3.5 E Sites suggérés » @ | Plus de compléments... = Thornas Stenger e-comm...
;"3’ Expresso MAGIMIX MESPRESSO CITIZ MOIR 11290.., ﬁ B = Eéél * Page = Sécurité = Outils = |
Miveau de maitrise du produit : confirmé Caleaiitaiattegatuilaiiiatililoatuaiu | Mon
) : o Signaler cet avis
Rapport qualité / prix - F—— Faites connaitre cet avis [i ‘* —
(ualité du café : SR p——
Facilité d'utilisation : SR p——

°
g?rﬁlpﬂir::it:é d'entretien : S —— (( fa I re

S g |

N
Mote générale : v v v v v 575 G janvier 2010 L* excellence CO n n a It re )) :

Jean-Yves de 85400 un homme, 50-64 ans Produit qui, avec une réduction de 70 euros, 1
Seul bémol : obligation de se ravitailler en ca

cependant tous excellents. C’e St

Miveau de maitrise du produit : débutant

Rapport qualité / prix - L - 1 internautes sur 1 ont trouvé cet avis utile.
Qualité du café : —_ _ e _ °
Facilité d'utilisation : PR P P g — foia S Snuleiingituililgeitalllll | Mon
Design : et e e e et i i vis - prescrl re
Simplicité d'entrstien - o e Faites connaitre cet avis : [ & €

os d
Note générale : v v v v v 4/5 B janvier 2010 Tres bon percolateur a u p re S e
Marc-André de 78990 un homme. 18-24 ans Facile dutilisation, la notice est claire et préc

La fonction automatique est trés appréciable

e s @8 @MIS

Miveau de maitrise du produit : confirmé

Rapport qualité { prix : ] il i i R _ . o

Qualité du café - I —— Faites connaitre cet avis : [ @ ©
Facilité d'utilisation : i il i il s

Design : i il i il s

Simplicité d'entretien : ] ] i el

[ 1]




Partager une expérience de consommation :

une prescription ordinaire

) A juste receptionné sa commande Eastbay, apres une semaine

d attente tout de meéme !l
19 aoiit, a 09:05 - Commenter - Je n'aime plus

ﬁ Vous et 3 autres personnes aimez ca.

3 =4 3 2

“ = putain moi j'ai toujours pas la mienne!lllca fait

19 aolit, a 15:08

-. «w ah la j'avoue j'ai fait I'escroc !
el ces zoom soldier quel bonheurrrr ...

19 aoiit, a 17:31

- « 1'as attendu combien de jour, moi ca fait 7

19 aoiit, a 19:15

- © la commande est parti le 11 sachant qu'il
y @ eu le 15 aout pour la poste je ne m'en plains pas ! sa va
arrivé tkt.

a fait la sienne toute a I'heure ef j'ai rajouté un peu
pour moi donc je te dirais combien de jours sa mettra.

biz



Open Graph : « systeme de
prescription généralisée » (stenger, 2011)

e « c'est la plus importante transformation que nous
avons apportée au web » (MZ, 21 avril 2010)

* Les boutons « jlaime », permettent, depuis des
sites web partenaires, de partager et rediffuser
des liens, vidéos, articles ainsi que des fiches de
produits, des sites marchands... aupres de ses
amis socionumeriques

e Hégémonie des médias sociaux : au-dela des
plateformes



Open Graph : au-dela des plateformes

e Plus de 150 millions de personnes interagissent avec
Facebook depuis un site externe chaque mois (fin
2010)

 Double enjeu marketing :
— favoriser la prescription entre amis

— collecter des données comportementales :

cartographie des sur I'ensemble du Web (stenger,
2011)

“ Web to Rsn (et du profil vers ses amis)



Parcours en mobilitéS

 Mob to store:
— SMS / MMS
— m-couponing (tag 2D)
— Géolocalisation
— Applications pour mobiles

* QR code, flash code (via le mobile)
— Store to web
— Street to web (affiches, tracts...)
— Presse Mag (magazines) to web
— Product to web
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RENDEZ-VOUS SUR WWW.QUICK.FR

SCANNEZ CE CODE

jcannez ce code a l'aide de voire lecteur
,on téléchargeant I'appli “@R-QUICK""
ble sur I'’App Store'. Compatible Andrond



Mobiles et parcours clients

35% des mobinautes ont surfé sur internet depuis
leur mobile directement en magasin

— 36% d’entre eux pour regarder le prix dans d’autres
enseignes

— 29% pour géo-localiser d’autres enseignes
— 26% pour montrer au vendeur le produit

Fevad (juin 2011)

Opportunités de réintermédiation (et
désintermédiation)

« Le concurrent est aussi chez moi »



Nécessité d’élargir I'analyse du
parcours client

e 3 l'ensemble du web

— dépasser la relation site web to store de |'enseigne

— Intégrer la variété des dispositifs (dont les médias
sociaux)

* enintégrant les terminaux mobiles (avant,
pendant et apres la visite au point de vente)

 Méthodologie(s) du parcours client multi-canal
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