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E-commerce : un domaine diversifié et complexe

_____________________________________________________________________________________________________________________________________

De plus en plus d’acteurs en concurrence
- Expansion (et verticalisation) des marketplaces (B2B, B2C, C2C, hybrides...) qui modifient les régles du jeu (pas de stock a gérer, largeur
d’offre plus importante)
- Porosité entre les différents acteurs : présence physique des PurePlayers (exemple : showrooming) et acteurs traditionnels qui deviennent
des marketplaces
- Développement des dispositifs cross-canaux, omnicanaux et phygitaux (click&collect, shop in shop), interopérabilité et offre de services
- Concurrence exacerbée, augmentation du co(t de différenciation (référencement, marketing...)
- Emergence de nouvelles réflexions ou initiatives autour des mondes virtuels (metaverse, NFT) '

Accélération du e-commerce par la pandémie
- Intégration massive du e-commerce dans les
parcours d’achat (et notamment du drive)
- Attache forte aux magasins physiques d’ou le
développement des dispositifs cross-canaux
- Digitalisation « forcée » des processus des
entreprises, pas forcément préparées o

o
o

e-commergants
- Respect des normes (exemple de Wish et I'UE)
- Localisation, protection et souveraineté des données
- Evolution des taxations
- Standards de sécurité (cyber-sécurité, confidentialité,

gestion des données) E._

coviD19

i Les leaders du e-commerce : i Développement des nouvelles technologies i
i— L'Asie et les US dominent le e-commerce mondial, en i i - Intelligence Artificielle (algorithmes de i
i termes de marché et en termes de géants e- i | personnalisation, machine learning...) i
i commerce (AlibabaGroup, Amazon, JD.com, i i - Réalité augmentée, réalité virtuelle i
E Pinduoduo) i i - Big data (connaissance client, personnalisation) :
i— La France, parmi les leaders en Europe apres le E i - Blockchain (tragabilité, ...) P i
i UK et avant I'Allemagne i i - Assistants vocaux -@- i

[ ]
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Des consommateurs de plus en plus exigeants avec des comportements
d’achats et des attentes de plus en plus marqués

Comportements consommateurs Attentes des consommateurs

Triptyque commodité, immédiateté, gratuité

* 67 % des consommateurs américains s‘attendent a une
livraison au plus tard dans les deux jours suivant la commande

* 64 % des consommateurs dans le monde veulent une
commande expédiée gratuitement

M-commerce
En 2021, 48 % des frangais achetaient

en ligne sur leur téléphone mobile.

L Ethique, transparence et valeurs

* 74 % des 18-24 ans préferent acheter des produits de marques
durables

Social shopping
@' 31% des Frangais ont déja fait un

achat sur les réseaux sociaux

Showrooming
54% des consommateurs sont susceptibles de
regarder un produit en magasin et I’acheter en ligne
(nov. 2021)

Avis de la communauté
» E-reputation : les avis et témoignages clients deviennent un
facteur de décision dans l'acte d’achat

Attrait pour la vidéo Harmonisation, personnalisation et omnicanalité de I'expérience
64 % des consommateurs ont déja client
effectué un achat aprés avoir regardé N . . .
une vidéo sur les réseaux sociaux * Achats a la fois ?n ligne et hors—Ilnge
* Importance de I'excellence du service de bout en bout du
parcours client

Assistants vocaux * Liberté pour le consommateur d’'opter pour le degré de
monde privilégient I'’e-commerce
vocal
= __m . . . A . - o - ,
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Innovation digitale : une tendance en plein essor pour dynamiser les business

models en place...

retrouver en ligne (adresse mail)

aéropropulsées dans des tuyaux transparents.

caméras) et via 'application Mo-ka.

SALOMON

complet) et livraison a domicile/en magasin

Phygital : accroitre I'activité des points de vente physiques via le digital pour booster les ventes

sEPHORA « New Sephora Expérience » : bornes connectées affichant I'ensemble de I'offre Sephora, miroirs connectés pour tester des milliers de looks ...

Timberland & Magasin connecté : vétements avec puces NFC afin d’obtenir les informations produits; mur digital (extension e-shop); panier en magasin a
undiz Undiz Machine » : apres sélection depuis une borne digitale, les produits arrivent directement depuis la réserve via des capsules

7N\  Application avec « click & go », « click & find » (géolocaliser un article dans le store) et « click & try » (réserver une cabine d’essayage)
‘yf « Magasin du futur » : Nike fit : trouver la pointure parfaite grace a un plateau qui scanne la morphologie du pied

Interganche Paniers connectés : chaque produit est identifié par les caméras intégrées dans I’anse, paiement via QR code personnalisé (scanné par les

<>» Boutique phygitale : écran permettant d’accéder a la fiche technique du produit et de comparer 2 produits, tablettes tactiles (catalogue

Durabilité : répondre aux nouvelles attentes des consommateurs

App. mobile d’achat-vente entre particuliers de vétements 2"% main TaO

maje Plateforme de location de vétements, créé avec la solution Lizee

KAPORAL  Plateforme achat-vente entre particuliers de vétements 2"% main Kaporal

Nouvelles technologies : optimiser I’expérience client
c("!‘} Blockchain pour garantir au consommateur tragabilité des poulets

Christian Dior g0 rynture grace a I'lA

Géolocalisation des produits grace a la RA pour guider le client et utilisation
de drones pour automatiser I'inventaire des stocks : partenariat avec Verify

Application pour les vendeurs : recommandations de cross-selling ou en cas

Person

franprix @

A
GUERLAIN
LOREAL

:::::

BAUME

nalisation : placer le client au cceur de la stratégie

Application de fidélité «Bibi» : promotions personnalisées
et acces a des offres de partenaires (cinémas, spas, ...)

«The Fragrance consultation» : questionnaire en boutique
sur tablette pour trouver le parfum le plus adapté

« Color Light » : machine pour salons de coiffure capable
d’analyser les particularités capillaires du client pour
délivrer une teinture sur mesure grace a un systeme
intégré (billes de coloration et cartouches de creme)

Personnalisation de la montre via un configurateur 3D
puis essayage par bracelet NFC

[
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... Avec des initiatives concretes dans le e-commerce

LUXASI

DaG

DOLCE . GABBANA

it

Online selling / live shopping : développer les ventes en cultivant la relation client méme en distanciel

FnAc DARTY Visio et chat pour conseiller les internautes et proposer le méme niveau d’accompagnement qu’en magasin

Leap Commerce : plateforme facilitatrice du e-commerce sur le marché asiatique (services : stratégie, création et exploitation de détaillants
A multicanaux, marketing, gestion de la chaine d'approvisionnement, réglementation, importation, planification de la demande, analyse des

données et service a la clientele)

Sur la plateforme virtualboutique.dolcegabbana.com : visite 360° d’un point de vente, interaction avec les articles, prise de RDV en ligne
avec un conseiller pour visiter le store, avoir plus d’informations sur un article ou acheter

Accompagnement vidéo a distance : découverte d’une collection Luxe et Créateurs avec un conseiller, envoi de sa wish-list a un personal

shopper

Cross-ca

i

picard
MAISONS
DU MOWDE

®

ba&sh

nalité : fluidifier les canaux de vente

Call and collect / Click and collect / Click, try and collect

Refonte de I'interface e-commerce pour fluidifier les canaux physiques et
digitaux

Commande et paiement des articles via WhatsApp

Via 'application : scan des produits des catalogues, en magasin, accés aux fiches
produits en ligne et a du contenu numérique et des jeux en réalité augmentée.
Possibilité d'acheter directement le produit scanné

Unification des stocks en ligne et en magasin pour un écoulement plus rapide et
un accroissement de la satisfaction client. Préparation des commandes web et
magasins via une tablette: élargissement de la gamme proposée en boutiques
tandis que les clients payant en magasin peuvent choisir leur mode de livraison :
a domicile ou en click & collect

Nouvelles technologies : optimiser I’expérience client

Groupe

®

Carrefour

Essayage en réalité virtuelle

Commerce conversationnel en ligne

Commerce vocal : possibilité de passer
commande sur le site e-commerce de Carrefour
grace a |'assistant vocal de Google

castorama -~ Recherche visuelle a partir d’'une image
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Optimiser les performances de votre e-commerce : nos domaines
d’intervention

Nos missions, vous aider a :
* définir votre stratégie e-commerce et a vous positionner,

* mesurer vos KPI et performances,

» adapter vos systemes d’information et votre organisation, accorﬁplfgr_‘te.me’ﬁ n I

* optimiser votre modele opérationnel. Igg IeS't?qISe e
C

LI ybersécurité
fonctionnalités ¥ @ y 4

contenus 3] | iteé\rg?tlése

régiggsta[i}n/ite ; " ~de
margé cAClientéquipe

trafic

omnicanalité

performances

fluidité crosscanal
sesadaptabilité
navigation
développer
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Optimiser vos performances e-commerce

— Stratégie et positionnement

Questions clés

P [
< »

4 QUELLE STRATEGIE ET QUEL POSITIONNEMENT\
POUR MON E-COMMERCE ?

¢ Quel doit étre le role de mon activité e-commerce dans
ma stratégie globale ?

* Dois-je privilégier une approche site unique ou multi-
sites ?
* Comment optimiser ma stratégie de pricing ?

* Comment assurer 'interopérabilité entre les différents
canaux et optimiser ma stratégie omnicanale ?

* Comment connaitre ma cible et adopter une stratégie
de personnalisation de I'expérience client ?

e Comment améliorer ma démarche RSE / ODD
concernant le e-commerce et la mettre en avant sur le
site ?

- J
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Points a couvrir dans les travaux

A
v

Canaux e-
Stratégie générale commerce et Stratégie de
(réle, interne ou via digitaux (M fidélisation
partenaires ...) commerce Social (ambassadeurs)

commerce)

Approche site
unique ou
multisites

Internationalisa- Stratégie de

2 R tion personnalisation

Stratégie
d’aquisition Articulation
(I EINENIERMEY  physique & digital

cible)

Analyser les problématiques e- ce I trées et développer un plan d’action adapté




Optimiser vos performances e-commerce
— Modele opérationnel

Questions clés

Points a couvrir dans les travaux

v

A

P [
< »

/QUEL MODELE OPERATIONNEL POUR MON E-\
COMMERCE ?

*  Comment organiser |'équipe pour conduire mon
business e-commerce efficacement ?

* Notamment, quels partenariats stratégiques pour
externaliser tout ou partie des activités e-commerce ?

* Quels processus mettre en place pour assurer la saine
gestion du modele opérationnel de mon e-commerce ?

* RACI, activités externalisées, gestion du digital
marketing, gestion du service client, analyse des
performances, gestion du site... ?

* Quels services internes sont nécessaires a mon
entreprise ?

*  Comment conduire le changement au sein des
équipes ?

* Quelle approche pour le stockage ? La gestion des
stocks doit-elle étre centralisée ou locale ? A-t-on un
stock dédié au e-commerce ? Comment les stocks sont-

\ ils gérés ? J
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E-logistique amont
et centrale

Activités

Analyses des
performances

Dimensionnement

o Outils et processus
externalisées

Merchandising e-
commerce

E-logistique B2C Benchmarks

Assortiments Service client Digital marketing Gestion du site
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Optimiser vos performances e-commerce
— Systémes d’information

Questions clés

Points a couvrir dans les travaux

/QUEL SYSTEME D’'INFORMATION POUR MON Ex .
COMMERCE ? D Robustesse du SI Inltégratlon avec
? o esign et " es systemes
Stratégie IT architecture (disaster plan, environnants (PIM,
recovery plan) ERP..)
* Quelle stratégie pour I'architecture informatique
(make or buy) ? Comment éco-concevoir mes SI ?
Nouvelles Fonctionnalités, Internationalisa-

* Comment gérer le réseau de I'entreprise sur le plan
physique et fonctionnel ? Quel type d'hébergement
pour le SI ?

* Quel type de sites proposer ? Quel design de site ?
Comment bien concevoir mon site ?

* Quelles fonctionnalités ? Quels services proposer ?

* Comment gérer l'intégration avec les systémes
environnants ? Comment identifier et sélectionner les
partenaires et fournisseurs ?

* Combien de sites marchands vais-je exposer ?
Comment gérer les sites internationaux ?

* Comment gérer la dette technique ?

* Quelle stratégie de CICD (Continued Integration /
Continued Delivery) et quelle mise en ceuvre ?

* Comment prendre une meta-position en étant utilisé
par d'autres acteurs (marketplace, api, etc...) ?

* Comment respecter la réglementation en termes de
gestion et hébergement des données, confidentialité

\ et cybersécurité ? /

""-'11 ~ B ©2022 Klartis Consulting - Confidential and Proprietary Information

technologies
(blockchain, ...)

Management des
sites internationaux

évolution et
contenu du site

Cybersécurité

Réglementation tion /
Externalisation

Ressources IT
dédiées a I'e-comm
/ digital

Paniers et
paiements sur le
site

Gestion de la dette
technique

trées et dével

Analyser les problématiques e- ce I pper un plan d’action adapté




Optimiser vos performances e-commerce
— KPIs et performances

Questions clés Points a couvrir dans les travaux

[
»

P
<

A
v

/ COMMENT MESURER ET SUIVRE LES \
PERFORMANCES DE MON E-COMMERCE ?

Volumes / valeurs

Digital marketing

Nombre d’articles [ (par client / produit e Trafic (typologie de
. R R par ticket / zone . . ! h visiteurs,...)
* Quels KPIs sont les plus pertinents a mesurer et a PEVTANEIINREl ™ Pression, reach...)

suivre (trafic, visite du site et conversion, retours
clients, colt d’acquisition client, volumes de ventes,

chiffre d’affaires, ...) ? Navigation sur le
Upselling / Cross- | site et conversion

« Quels sont les standards du marché ? selling (rebond,
conversion...)

E-reputation

(expérience Efficacité KPIs RSE (empreinte|
d’achat, opérationnelle carbone, ...)

communauté...)

¢ Quels sont les leviers pour améliorer ces KPlIs ?

* Quelles analyses/audits dois-je faire régulierement ?
Satisfaction client

¢ Comment gérer la donnée de mes sites (Iégalement, Panier moyen Retours clients (avis, NPS,
. . ti i
d'un point de vue performance, d'un point de vue questionnaires)
analyse, etc...) ?

Colt d’acquisition
client

¢ Comment mesure |'efficacité opérationnelle ?

¢ Comment mesurer |'e-reputation (NPS, témoignages,

K )7 J

Analyser les problématiques e- ce I trées et développer un plan d’action adapté
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Des approches adaptées a vos besoins

B. Benchmark de

performance

\

(

Vous souhaitez comparer
vos performances aux
meilleures pratiques de
votre secteur d’activité.

C. Evaluation de

E. Plan de
transformation

A. Etat des lieux et
vision partagée

risques

¢
\

Vous souhaitez une évaluation
détaillée des risques et
potentiels d’amélioration pour
I’'un des domaines de votre e-

commerce.

Vous souhaitez
identifier les
projets a mener,
les articuleret les
planifier.

Vous souhaitez avoir
une évaluation
globale de votre e-
commerce, de la
stratégie a la mise
en ceuvre, et
d’aligner I’équipe
dirigeante sur cette

vision. D. Etude
d’opportunités

¢

\

Vous souhaitez évaluer l'intérét
d’investir dans I'optimisation
d’un des domaines de votre e-
commerce.

mma F. Accompagnement

Vous souhaitez mettre
en ceuvre votre plan de
transformation.
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Sur cette offre dédiée au e-commerce, Klartis travaille en partenariat avec
Ecocea

Une approche conjointe

as KLARTIS

CONSULTING

eCoCeQ

Technologies

® Spécialiste en solutions
e-commerce, expertise
en conseil technique et
métier

® Spécialiste en stratégie, en
organisation et en
optimisation de la
performance

DIAGNOSTIC ET
RECOMMANDATIONS

® Spécialiste de la
conduite du
changement

® Spécialiste des métiers du
luxe, distribution et
consommation, en univers
multicanaux

METIERS
40@‘
® Expériences multi-

sectorielles

PILOTAGE DU
PROJET

® Des expériences dans
d’autres secteurs (services,
automobile, industrie, ...)

w
x
>
35
o
(e}
z
w
w
0
=

Des valeurs communes
Engagement, orientation résultats, bienveillance

[
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Klartis : un cabinet de conseil en strategie et ameélioration des performances,
alliant expertise et haute flexibilite, spécialiste du luxe et du retail (1/2)

Une forte expérience de conseil dans les secteurs du Luxe, du Retail et
des la Grande Consommation

Une organisation flexible et basée sur une stratégie de réseaux

7

= 35 années d’expérience : Deloitte, Kurt
Salmon, Ineum, puis création de Klartis en
2012

= Spécialiste du Luxe et de la distribution

= Savoir-faire dans la conduite de
transformations complexes, depuis la
réflexion stratégique jusqu’a I'amélioration
des performances et aux résultats

= Expériences opérationnelles d’intérim
management (CEO, COO)

N\

Consultants indépendants et anciens
dirigeants opérationnels

Cabinets de conseil
Spécialistes métiers

ou fonctions };L

Interventions menées

avec nos ressources

Sociétés de technologie
SSll, intégrateurs, éditeurs

internes ou en
mobilisant les bonnes
expertises externes

@ Universitaires

support

Des domaines d’intervention focalisés sur le coeur de métier et les
enjeux principaux

Une offre de service allant de la réflexion stratégique a la mise en
ceuvre et a I'obtention des résultats escomptés

Sourcing &

Planification Offre Achats

Marketing &
Vente omnicanal

Supply Chain &

Logistique Bilotace

Production

Gouvernance
interne et
management

Finance / RH /

,
Systemes d’Info. S

ORGANISA 7-/04/

SYSTEMES
D’INFORMATION
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Klartis : un cabinet de conseil en stratégie et amelioration des performances,
alliant expertise et haute flexibilite, spécialiste du luxe et du retail (2/2)

Une expertise sectorielle distinctive sur les segments du luxe et du retail, basée sur pres de 200 missions réalisées, avec une large connaissance de

'univers des Grands Magasins

BOTTEGA
VENETA

SO

PRINTEMPS

SEPHORA e @
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Ecocea: un véritable expert reconnu du e-commerce et du digital intervenant
sur un large spectre de prestations (1/2)

EPH RA KERING

= Produits  Services  Inspiration  Bonnes affaices

Des offres qui
donnent envie de
buller

F==
“Manutan)
% //% 4

All you need. With love.

RIVE GAUCHE

200€°

——=  TOUSLES1000€
DACHAT

Des offres qui
donnent envie de
buller

0601w 0102

CLARINS SFR \
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Ecocea: un véritable expert reconnu du e-commerce et du digital intervenant
sur un large spectre de prestations (2/2)

SOLUTIONS

Plateforme e-commerce
Développements spécifiques
Optimisation et upgrade
Maintenance évolutive et corrective

Hebergement et support 24x7/

© 2022 Klartis Consulting - Confidential and Proprietary Information

UN SERVICE
DE QUALITE

réalisé dansle
respect des colts et
des délais

CONSEIL

Conseiltechnologique

« Audit et études : risques, performances,
securite, architecture

» Choix de solutions, AMOE

Conseilmétier

» Stratégie e-commerce, conduite du
changement, AMOA

» Pricing et recommandation produit

» Bl Machine Learning, profilage clients

« SEQ, Web Analytics, marketing digital

EXPERTISE

Assistance technigue
Plateau et centre de services
Pré-embauche

Sélection de candidats

Analyser les problématiques e-commerce rencontrées et développer un plan d’action adapté



