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			Le commerce mobile

			Construire une stratégie commerciale adaptée aux nouveaux comportements d’achat

			
					Problématique ? Le commerce mobile ou m-commerce est devenu une pratique incontournable pour les enseignes qui veulent optimiser leurs ventes. Il est le prolongement de l’e-commerce et prend en considération les nouveaux comportements d’achat des consommateurs.

					Utilité ? Le m-commerce est la réponse appropriée au mobinaute qui souhaite obtenir une offre de produits et de services adaptée à ses besoins. Il donne naissance au marketing mobile qui par ses emails, SMS ou encore vidéos, propose une offre spécifique, individualisée et instantanée.

					Contexte professionnel ? Marketing, vente, stratégie commerciale, stratégie mobile, application, nouvelles technologies, aide à la décision.

					FAQ ?	Quelles sont les principales fonctionnalités offertes par le m-commerce ?

	Quels sont les principes de base d’une ergonomie réussie ?

	Quel(s) système(s) d’exploitation choisir ?

	Comment utiliser la personnalisation pour améliorer les ventes ?

	Comment réussir son référencement et apparaître efficacement aux yeux des clients ?

	Comment intégrer les réseaux sociaux au m-commerce pour communiquer et vendre plus ?

	Comment mesurer l’efficacité de votre solution mobile ?




			

			Pour un nombre croissant d’entreprises, la vente en ligne n’est plus perçue comme une menace, mais bien comme une opportunité. Après la création des premiers sites de vente sur Internet, c’est au tour du volet mobile du commerce en ligne de se développer grâce à l’essor des smartphones et des tablettes. 

			Le mobile change le rapport des clients aux produits et services en modifiant en profondeur leur parcours d’achat et en favorisant l’immédiateté. Même les points de vente physiques sont affectés par le m-commerce. Si la boutique garde une valeur ajoutée en offrant la possibilité de voir le produit réel, de le toucher et de l’essayer, l’Internet mobile offre aux clients un complément d’information primordial, permettant au mobinaute de comparer les produits avec ceux de concurrents ou encore d’obtenir des avis d’autres clients. 

			Le m-commerce est donc devenu un canal de vente incontournable que ne peuvent plus ignorer les enseignes. En amont, l’offre mobile permet au client de préparer sa décision d’achat. En aval, elle peut contribuer à le fidéliser. Le succès des nouveaux modèles de business basés sur l’économie collaborative, comme Uber et Airbnb, repose d’ailleurs en grande partie sur une exploitation intelligente des technologies mobiles, tirant profit notamment de la géolocalisation. La stratégie mobile des entreprises commerciales doit donc s’adapter en permanence afin d’augmenter les ventes et la qualité de l’expérience client.

		


		
			B.a.-ba de la stratégie de m-commerce

			Tout décideur ou chef d’entreprise ne peut ignorer l’essor du commerce mobile. L’analyse des nouveaux comportements d’achat des clients doit être prise en considération dans les stratégies commerciales, quels que soient la taille des entreprises ou leur secteur d’activité.

			Concepts de base

			Le m-commerce ou commerce mobile désigne les achats réalisés sur les appareils mobiles, à savoir essentiellement les smartphones, les tablettes, les appareils hybrides (phablets en anglais, combinaison de phone et tablet), mais aussi, de plus en plus, les montres connectées (smartwatches) ou encore les assistants vocaux intelligents tels Amazon Echo. Le terme englobe l’ensemble des applications commerciales liées aux terminaux mobiles et correspond à des achats effectués le plus souvent en situation de mobilité, par exemple en vacances ou dans les transports.

			Le mobinaute est quant à lui un individu qui accède à des contenus, communique ou effectue des achats à partir d’un appareil mobile connecté à Internet.

			Le m-commerce est aujourd’hui un levier de croissance primordial dans le B2C (business to consumer), c’est-à-dire le commerce de détail. Cela vaut pour tout type d’entreprise, qu’elle produise des biens ou des services, qu’elle agisse comme distributeur, prestataire, pure player, ou encore qu’il s’agisse d’un acteur du Web à la recherche de nouveaux canaux de distribution. L’optimisation des ventes passe désormais par le développement d’une interface ergonomique et efficace grâce à laquelle le mobinaute peut trouver ce qu’il cherche rapidement, mais aussi découvrir l’étendue de l’offre et interagir avec le vendeur. 

			Le saviez-vous ?

			Un pure player est une entreprise qui se concentre exclusivement sur un produit, un service, ou un canal de vente. Le fabricant d’enceintes sans fil Lowdi en est un bon exemple : l’entreprise ne vend qu’un seul produit et uniquement sur son site internet, lowdi.com.



			Le m-commerce va de pair avec le marketing relationnel, c’est-à-dire l’établissement d’une relation individuelle personnalisée entre chaque client et la marque afin de générer une adhésion forte et de fidéliser le client à long terme.

			Bon à savoir

			Le m-commerce est principalement as-socié aux produits et services destinés aux consommateurs individuels : le B2C ou business to consumer. Mais qu’en est-il du B2B, le business to business ? Même si la demande est actuellement plus faible, elle existe bel et bien, comme en témoigne le développement d’applications mobiles pour la gestion comptable des entreprises ou encore la commande de fournitures de bureau.



			Le m-commerce, un passage obligé pour vendre davantage

			Selon une enquête de Criteo (entreprise française de reciblage publicitaire sur Internet), le mobile représentait 28 % des transactions d’achats en ligne réalisées en France en 2016, contre 25 % en 2015. Jusque récemment, on estimait que le mobile était surtout utilisé en amont pour se renseigner sur les produits et comparer les prix avant un achat en boutique ou sur un ordinateur. 

			Cette vision est désormais remise en cause par les dernières études et l’on constate que de plus en plus de consommateurs finalisent leurs achats sur mobile. Cette évolution a été rendue possible grâce au développement de la technologie 3G puis 4G, à une meilleure ergonomie des interfaces mobiles et au développement de moyens de paiement mobiles simples et sûrs, reposant par exemple sur des codes QR ou des confirmations de paiement par SMS. 

			Le saviez-vous ?

			3G est un sigle utilisé dans le domaine des télécoms pour décrire la technologie de « troisième génération » qui permet de se connecter à Internet via un téléphone mobile. La 4G, aujourd’hui déployée dans la plupart des grandes villes, est une technologie dix fois plus rapide qui permet aux mobinautes de visualiser des vidéos ou de télécharger des fichiers sans devoir patienter plusieurs secondes. Et, déjà, la 5G n’est pas loin…



			Toutefois, le m-commerce n’a pas encore atteint sa maturité. En 2016, seuls 58 % des Français possèdent un smartphone et le taux d’équipement reste un des facteurs de la croissance du marché du commerce mobile. La France se situe en deçà de la moyenne européenne au niveau du taux d’équipement, largement devancée par le Royaume-Uni (77 %) et les Pays-Bas (73 %) (Criteo, 2016).
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			Ces dernières années, les ventes sur appareils mobiles ont fortement augmenté en Europe et dans le monde. Au Royaume-Uni par exemple, la valeur moyenne des achats mobiles était de 456,97 € par acheteur en 2014 et de 1074,10 € en 2016, soit une augmentation de 106 % en deux ans. En France, la valeur moyenne des achats mobiles est passée de 282,85 € à 711,67 € sur la même période.

			La percée du m-commerce est par ailleurs particulièrement forte dans les marchés émergents, notamment en Asie du Sud-Est et au Moyen-Orient. Selon une étude du Pew Center (2016), plus de 85 % des jeunes adultes Chinois (individus âgés de 18 à 34 ans) possédaient un smartphone en 2015, un chiffre identique à la France pour la même catégorie de population, mais surpassé par la Corée du Sud où le taux frôle les 100 %. 

			En règle générale, le taux de pénétration du commerce mobile est plus fort chez les jeunes, mais il augmente également avec le niveau de revenus et le niveau d’éducation. Bien qu’en Occident, l’accès à l’Internet mobile soit à peu près également réparti entre hommes et femmes, certains pays (notamment africains) révèlent un taux proportionnellement plus élevé chez les hommes. En résumé, si votre entreprise cible les jeunes avec un haut niveau de revenus, le m-commerce est d’autant plus incontournable !

			Ce type de commerce est bel et bien entré dans les mœurs et devient un canal de vente incontournable. La possibilité pour les détenteurs d’appareils mobiles d'acheter à tout moment et à partir de n’importe quel endroit grâce à Internet a engendré une modification profonde des comportements d’achat en accordant une place particulièrement importante à l’immédiateté et aux paiements dématérialisés.

			En outre, avec l’avènement du Web 2.0, les consommateurs se transforment en « consommacteurs » qui achètent, comparent, donnent leurs avis sur les produits et services, et participent de façon active à l’essor de nouvelles marques. C’est pourquoi les enseignes ne peuvent pas ne pas se préoccuper de ce phénomène dans leurs stratégies commerciales.

			Les entreprises peuvent désormais utiliser le m-commerce et ses multiples supports pour communiquer avec leurs clients et leurs prospects de manière permanente, voire en temps réel. Notre univers commercial change et c’est l’instant présent qui domine. Les consommateurs ne veulent plus attendre pour consommer et attendent une disponibilité des produits 24 heures sur 24. Ils sont également avides de tendances et de nouveautés. C’est sur ce constat que doivent s’appuyer les entreprises pour vendre plus.

			Le saviez-vous ?

			Le Web 2.0 fait référence à l’évolution d’Internet, le World Wide Web (www), d’un système largement unidirectionnel de diffusion de l’information à un système d’interactions permanentes permettant aux utilisateurs de contribuer au contenu et de « sociabiliser » en temps réel avec d’autres utilisateurs, notamment via les réseaux sociaux et les applications de messagerie en ligne.



			Les secteurs concernés

			De nombreux secteurs d’activité s’intéressent au m-commerce, mais certains sont plus présents que d’autres. Ainsi, le m-tourisme est aujourd’hui très développé. Cela s’explique par le fait que les touristes sont, par définition, des clients en déplacement, susceptibles d’utiliser leurs appareils mobiles pour s’informer, mais aussi acheter, par exemple pour réserver un restaurant, une chambre d’hôtel ou une visite guidée à leur arrivée dans une ville. Le secteur financier fait aussi office de précurseur, même si les banques font désormais face à la concurrence de nouveaux acteurs spécialisés dans les paiements mobiles tels que PayPal ou ApplePay. 

			Bon à savoir

			En France, les produits high-tech représentent 21 % des ventes en ligne d’après les chiffres publiés par la Fédération e-commerce et vente à distance (Fevad, 2016). Le secteur qui génère la majeure partie des revenus du e-commerce est le tourisme avec 43 % de parts de marché et 18,7 milliards d’euros de chiffre d’affaires. Les achats de produits culturels arrivent en seconde position avec 39 % de parts de marché. La catégorie des équipements maison high-tech n’arrive qu’en cinquième position avec 21 % de parts de marché. La tête du classement est occupée par Amazon avec 18,13 millions de visites. Il précède Cdiscount (11,17 millions) et Fnac.com (9,32 millions).



			Les acteurs et les méthodes

			Trouver un professionnel

			Créer une application mobile requiert l’expertise de professionnels. Afin de mettre au point votre propre application, vous pouvez faire appel à trois types d’acteurs : les agences, les développeurs indépendants et les éditeurs de solutions en ligne.

			
					Les agences se sont créées pour répondre à la demande des professionnels pour la conception d’applications. Ces agences possèdent le savoir-faire et les compétences pour accompagner le client dans toutes les phases du projet. Dans ces agences travaillent en général au moins un chef de projet qui étudie les besoins et pilote l’opération étape par étape, un designer qui s’intéresse à l’aspect graphique de l’application, et un développeur qui code l’application selon les différents langages informatiques, par exemple Objective-C pour les applications iPhone. S’adresser à une agence permet de bénéficier de compétences certaines, mais représente un investissement de l’ordre de 3 000 € pour une application standard et de 10 000 à 15 000 € pour une application complexe.

					Autre possibilité, le développeur indépendant. Celui-ci peut s’occuper à la fois de la création graphique et du codage informatique de l’application. Il peut parfois être aussi efficace qu’une agence, mais propose en général une application pour un coût réduit.

					Dernière possibilité, les logiciels de création d’applications. De plus en plus de sites internet proposent à leurs utilisateurs de créer en toute autonomie leurs propres applications mobiles. L’intérêt de ces solutions en ligne est de pouvoir maîtriser la totalité du projet pour un coût bien moindre qu’avec une agence ou un développeur indépendant. En revanche, la personnalisation est nettement moins poussée et les designs, quoique modifiables, restent communs à bon nombre d’autres applications. À titre d’exemple, l’entreprise AppYourself, fondée en 2011, propose une solution permettant de créer des applications pour iOS, Android et Windows Phone ainsi que des applications HTML5.

			

			Différents types d’applications mobiles

			Trois choix s’offrent à vous :

			
					une application native. Installée sur un smartphone ou une tablette, il s’agit d’une application sur-mesure qui doit être adaptée à chaque système d’exploitation (OS). En somme, il vous faut développer une version différente de l’appli pour chaque type de téléphone (Apple, Android, Windows, etc.) ;

					une application web. Un site internet mobile est une version simplifiée d’un site web créé pour être consulté à partir du navigateur internet d’un smartphone. Une connexion web est indispensable pour y accéder ;

					une application hybride. Codée en langage web (HTML), elle est multiplateforme, mais offre moins de fonctionnalités et de performances.

			

			Les stratégies

			Identifier la solution mobile la plus adaptée

			Le développement d’une application mobile est général considéré comme la première étape dans le déploiement d’une stratégie de m-commerce. Pourtant, cela n’est pas toujours indispensable.

			Concrètement, on peut distinguer trois grandes approches stratégiques :

			
					une stratégie 100 % mobile ;

					le mobile conçu comme une version simplifiée et complémentaire du site d’e-commerce ;

					une correspondance parfaite, même au niveau des fonctionnalités, entre site mobile et site classique.

			

			Une stratégie 100 % mobile consiste à utiliser une application sans site web. L’application s’installe directement sur la mémoire du mobile et propose des fonctionnalités on line ou off line.

			Cette solution est appréciable non seulement parce que l’application peut être utilisée sans Internet, mais aussi parce qu’il est possible d’y intégrer les fonctions du mobile. De plus, l’interface sera plus riche grâce aux expériences uniques des utilisateurs. Par exemple, des entreprises du secteur du tourisme font le choix de cette stratégie 100 % mobile, car de cette façon, elles accompagnent le touriste dans ses déplacements. Par contre, si vous désirez que cette application soit disponible sur toutes les plateformes, cela coûte relativement cher.

			Développer un site mobile en parallèle de son site d’e-commerce est une stratégie double où la redirection peut être proposée par la question : « Souhaitez-vous visiter la version mobile de ce site ? » 

			Développer un site responsive, à savoir un site web adaptatif grâce à différents principes techniques, permet en revanche de n’avoir qu’un seul site qui s’adapte aux écrans des smartphones et des tablettes pour proposer une navigation de qualité quel que soit le support. Pour des raisons évidentes de coûts, c’est bien souvent cette solution qui est choisie par les e-commerçants.

			Appli ou site mobile

			Du point de vue pratique, deux possibilités principales s’offrent aux entreprises :

			
					créer un site mobile ;

					créer une application mobile.

			

			Ces deux options peuvent dans certains cas être complémentaires et de nombreuses enseignes laissent le choix au consommateur. Voici un résumé des principaux avantages et inconvénients de chaque option :

			
				
					[image: ]
				

			

			
				
					[image: ]
				

			

			Le saviez-vous ?

			Les écosystèmes (Google, Apple, Microsoft, etc.) représentent une solution complète, c’est-à-dire des offres de services interactives et complémentaires générant des synergies, mises à la disposition des utilisateurs sur une plateforme dans le but de retenir les clients le plus longtemps possible. Par exemple, l’écosystème de Google propose une multitude d’applications comme Google Docs, Gmail, Google Drive, Google Music, Google Agenda, Google Forms, Google Play Movie, etc. De la même manière, Apple, avec la synchronisation de ses appareils et grâce à la fonction « Handoff » permet de continuer un travail entamé sur un autre appareil.



			Le coût de développement et de maintenance d’une application mobile est important, car il requiert d’ajuster l’application aux spécifications des différents systèmes. Google, Apple et Microsoft imposent en effet des contraintes techniques différentes aux développeurs désireux de mettre une application à disposition dans leur répertoire d’applications. Il faut par ailleurs réaliser de tr

			
			


			
			
					l’utilité, c’est-à-dire la mesure dans laquelle l’interface répond aux besoins des utilisateurs finaux ;

					l’utilisabilité, c’est-à-dire la facilité d’utilisation. L’accès aux informations doit être efficace et la navigation conviviale pour inciter l’internaute à revenir sur le site.

			

			
			Penser à l’impact du mobile sur la stratégie marketing

			
			
			
					intégration de la géolocalisation dans l’offre de service, par exemple les services de rencontre ou la réservation de véhicules Uber ;

					enrichissement de l’expérience client, par exemple pour faciliter la circulation au sein des aéroports ou des centres commerciaux ;

					personnalisation de l’offre avec par exemple l’utilisation de publicité géolocalisée (réductions pour les restaurants à proximité, etc.) ;

					utilisation des données géographiques à des fins d’études marketing ;

					mesure de l’efficacité des pratiques drive-to-store (ciblages des automobilistes pour les inciter à se rendre sur un point de vente physique sur leur chemin).

			

			Des exemples réussis

			
			
					Starbucks a lancé en janvier 2011 une application de paiement en ligne dans 10 000 enseignes aux États-Unis après avoir remarqué que la majorité des consommateurs utilisaient leur carte bancaire pour payer. C’est la rapidité et la simplicité du paiement avec une carte prépayée et la possibilité d’engranger des points de fidélité intégrés dans le compte client qui explique le succès de cette application mobile. La notoriété de la marque s’en est trouvée renforcée.

					Auchan Drive a mis en place en France un service de courses en ligne sur Internet avec une application mobile en 2010. À travers ce service, les clients peuvent récupérer leurs courses au supermarché après que leur commande de produits ait été préparée par un membre du personnel d’Auchan. En facilitant les commandes, ce service a certes diminué le nombre moyen de produits contenus dans le panier d’achats, mais il a aussi multiplié le nombre de commandes. Ceci s’explique par davantage de commandes « impulsives ».

					Amazon, géant mondial de l’e-commerce, fait également partie des précurseurs en matière de m-commerce. L’entreprise poursuit actuellement une stratégie de multiplication des canaux de vente, et notamment celui du mobile. Lors des vacances de Noël en 2016, plus de 72 % des clients Amazon à travers le monde ont acheté des produits sur le site à l’aide d’un appareil mobile.

					La Fnac a lancé en 2014 une nouvelle version de son application mobile, qui bénéficie d’un design et d’une ergonomie entièrement revus. Elle utilise la technique de cross canal, c’est-à-dire qu’elle permet de faire le lien entre les magasins physiques, les catalogues papiers et le site marchand. Il n’y a plus de concurrence entre les différents canaux de distribution. Cette application permet d’acheter en ligne, de suivre ses commandes, de scanner des flashs codes pour obtenir des fiches sur les produits, de consulter des avis, de payer rapidement et en toute sécurité, de suivre la livraison des produits commandés, ou encore de gérer ses points de fidélité.

					TripAdvisor, le célèbre site de voyages, permet depuis plusieurs années aux utilisateurs de l’application mobile de trouver un restaurant, un hôtel ou un musée à proximité grâce à la géolocalisation. Lorsqu’une réservation est effectuée via l’application TripAdvisor, le gérant de restaurant ou de l’hôtel verse une commission au site de voyage.

			

			Tendances et évolution future du m-commerce

			
			
			
			
			
			
			
			
					l’apprentissage automatique ou machine learning est utilisé pour la maintenance prédictive, les filtres antispam et les moteurs de recherche ;

					la reconnaissance d’images et de sons ou machine perception est utilisée en robotique pour identifier des gens ou des objets, et dans le domaine médical pour analyser des radios ;

					le traitement du langage naturel ou natural language processing est utilisé pour la traduction automatique, les claviers intelligents, mais aussi par les smartphones pour comprendre une question et y répondre ;

					la planification des tâches ou automated planning est utilisée par exemple par les voitures autonomes pour calculer un itinéraire ou prendre une décision sur la conduite.
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