CHAP1- OMNICANAL ET
DIGITALISATION



'

- LOMNICANAL

1- DEFINITION

IL DESIGNE LA MOBILISATION DE TOUS LES CANAUX DE CONTACT (ET DE DISTRIBUTION) AVEC LE
CLIENT DE FACON COHERENTE ET SYNERGIQUE.

LE CLIENT EST AU CENTRE DE LA RELATION
CELA AMELIORE: VENTES, CA, RENTABILITE, SATISFACTION, FIDELITE

2- DIFFERENCE AVEC LE MULTICANAL ET LE CROSS CANAL

MULTICANAL: RECOURIR A PLUSIEURS CANAUX DE CONTACT DE FACON INDEPENDANTE.

EX : PDV + SITE E-COMMERCE

CROSS CANAL: COMPLEMENTARITE ENTRE LES DIFFERENTS CANAUX DE CONTACT (PAS DE
CONCURRENCE ENTRE EUX).

EX : CLICK AND COLLECT
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II--EVOLUTION DE LA COMMUNICATION ET
DIGITALISATION

CAUSES:

DEVELOPPEMENT INTERNET

CONSOMMATEURS HYPERCONNECTES

CONSOMMATEURS ACTIFS QUI INTERAGISSENT AVEC LES MARQUES

NECESSITE D'UNE GRANDE REACTIVITE DE LA PART DES MARQUES (IDEE D’INSTANTANEITE)
DEVELOPPEMENT DES RESEAUX SOCIAUX

MULTIPLICATION DES CANAUX DIGITAUX (PC, TELEPHONE, TABLETTE)

=>TOUS CES ELEMENTS ONT CONCOURU A CHANGER LA RELATION CLIENT
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Il- DU PARCOURS CLIENT A 'EXPERIENCE CLIENT

- 1- PARCOURS CLIENT

CHEMIN SUIVI PAR UN CLIENT A PARTIR DU MOMENT OU IL RESSENT UN BESOIN JUSQU’A ACHAT OU LA RESOLUTION DE SON
PROBLEME

2- EXPERIENCE CLIENT

ENSEMBLE DES EMOTIONS ET SENTIMENTS RESSENTIS PAR UN CLIENT AVANT, PENDANT ET APRES L’ACHAT D’UN PRODUIT OU
SERVICE. C’EST LE RESULTAT DE LENSEMBLE DES INTERACTIONS QU’UN CLIENT PEUT AVOIR AVEC LA MARQUE OU L’ENTREPRISE.

2- OBJECTIFS D’UN PARCOURS FLUIDE ET D’'UNE EXPERIENCE POSITIVE

*HAUSSE SATISFACTION
*FIDELISATION
*AUGMENTATION DES VENTES
*HAUSSE DES RECOMMANDATIONS J
*SE DEMARQUER DE LA CONCURRENCE
*AMELIORATION DE SON IMAGE DE MARQUE



—" IV- ARBITRAGE ENTRE OMNICANALITE ET
MONOCANALITE

EN UTILISANT PLUSIEURS CANAUX DE CONTACT, LOMNICANALITE PERMET:
- UNE HAUSSE DU CA

- DETOUCHER UNE CIBLE PLUS GRANDE

IL EST VRAI QUE LES CHARGES SUPPORTEES EN OMNICANALITE SONT PLUS IMPORTANTES (COUTS D’HEBERGEMENT, ANIMATION DU SITE, TRAITEMENT DES
COMMANDES...). MAIS LA RENTABILITE EST MEILLEURE.

CALCUL DE RENTABILITE:

CA MARGE SUR COUT VARIABLE = CA - CV

cv RESULTAT = MARGE SUR COUT VARIABLE- CF (SI RESULTAT >0 : BENEFICE, SI RESULTAT <O : PERTE)

TAUX DE MARGE SUR COUT VARIABLE = (MARGE SUR COUT VARIABLE/CA)X100
= marge sur colt variable "
AVEC:

- CF A -/
-CA: CHIFFRE D’AFFAIRES; CV= CHARGES VARIABLES; CF= COUTS FIXES (OU CHARGES DE STRUCTURE)

= Résultat -MARGE SUR COUT VARIABLE: MARGE DE MANCEUVRE FINANCIERE DONT DISPOSE L’ENTREPRISE AFIN DE FINANCER

SES FRAIS FIXES ( EX: LOYER, SALAIRES...)

-TAUX DE MARGE SUR COUT VARIABLE: PART QL\J_I; REPRESENTE LA MARGE PAR RAPPORT AU CA UNE FOIS PAYEE LES
CHARGES VARIABLES (CHARGES QUI VARIENT EN FONC ES VENTES. EX;; COMMISSIONS,~ERAIS D’EXPEDITION ..)
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