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    [INTRODUCTION]




     




    Le passé n’a jamais été aussi loin.




     




    La France comptait 100 000 internautes en 1995. Ils sont aujourd’hui, d’après Médiamétrie, près de 40 millions…




    La révolution n’est donc plus en marche, elle est, depuis plusieurs années déjà, en cours.




    Même si la France présente encore, de ce point de vue, un certain retard par rapport à la plupart des pays occidentaux, Internet et les nouvelles technologies sont devenus partie intégrante et structurante de notre vie quotidienne.




    Notre rapport aux autres, à l’information, aux marques, produits et services a fondamentalement changé en une génération seulement. Sur tous les plans, nous sommes passés du statut de spectateur au statut d’acteur. Créateur d’une nouvelle forme de démocratie, Internet permet à chacun de prendre la parole, de se faire connaître, de donner son avis, d’exister.




     




    Sur le plan de l’information par exemple, nous avons migré d’un statut de consommateur à un statut de producteur, via les blogs, les messageries instantanées ou les forums. Chaque internaute devient, au moins potentiellement, « journaliste », émetteur et relais d’informations.




    Sur le plan commercial, Internet a originellement été vécu comme un canal de vente supplétif ou concurrent des canaux traditionnels ; cette perception explique d’ailleurs les hésitations ou tergiversations de nombreux acteurs traditionnels, leurs difficultés à positionner ce nouveau canal par rapport aux canaux préexistants.




     




    Internet s’est cependant rapidement imposé comme un canal de vente à part entière, permettant la création et l’essor mondial de marques inconnues il y a encore quelques années.




    Réussir sur le web implique donc de prendre fondamentalement en compte les mutations que l’outil provoque afin de s’adapter à elles. En effet, parce que les acheteurs ont développé d’autres exigences et achètent autrement, modifiant leur rapport aux marques et à l’acte d’achat, les vendeurs sont également amenés à vendre autrement.




    De toute façon, vous n’avez fondamentalement plus le choix. Vous ne pouvez décemment pas laisser l’histoire de votre secteur ou de votre marché s’écrire sans vous…




    Résolument concret et opérationnel, reposant sur de nombreux témoignages et l’expérience de l’auteur, cet ouvrage va vous aider à vous développer sur Internet.




     




    Vous allez réussir sur le web.


  




  

    [PARTIE I]




     




    UNE RÉVOLUTION


  




  

    Il est devenu un truisme d’écrire qu’Internet a constitué, sur de très nombreux plans de la vie individuelle ou collective, une véritable révolution.




    Si les générations montantes ne peuvent par construction qu’imparfaitement comparer avec ce qu’elles n’ont pas connu, celles d’avant sont à même de cerner les phénoménales mutations créées, permises ou accentuées par Internet et le développement des nouvelles technologies.




    Sur le plan marketing et des affaires, ces mutations affectent tant la demande que l’offre. Par voie de conséquence, elles retentissent profondément sur les relations les unissant.


  




  

    1- La demande




     




    Il n’a jamais été aussi facile d’acheter et de consommer. Au-delà des services nés d’Internet, tous les services et produits commercialisés avant son arrivée sont désormais, sans effort, accessibles en ligne. Internet a profondément affecté, dans le sens de la facilitation, les différentes étapes du processus d’achat.




     




    Le processus d’achat du consommateur




     




    Quel que soit le produit ou le service concerné, le processus d’achat comprend traditionnellement les grandes étapes suivantes :
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    Le potentiel consommateur commencera par éprouver, de façon naturelle ou « suggérée » par la communication publicitaire ou l’exemple des autres, un besoin.




    Afin de satisfaire ce besoin, il se mettra en quête d’informations lui permettant de cerner le champ des possibles ou, en d’autres termes, des offres accessibles.




    Suite à cette phase de recueil d’informations, il procédera à la comparaison des différentes offres, dans l’optique d’identifier celle lui convenant le mieux.




    Ayant effectué son choix, il procédera alors à l’achat, la location ou la souscription de l’abonnement au bien ou au service lui convenant le mieux.




     




    Une recherche d’informations facilitée




     




    Le processus général d’achat d’un bien ou d’un service passe donc, suite à la sensation du besoin par le futur acheteur, par la recherche d’informations. Les informations recherchées concernent les offreurs et les offres disponibles, les conditions d’accès à ces offres, leurs prix, leurs délais et modalités de livraison…




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « Avant Internet, pour acheter une télévision par exemple, il fallait faire le tour des magasins pour comparer les modèles, comparer les prix. On y passait un temps fou. C’est bien fini maintenant. Ceux de ma génération qui utilisaient le minitel se sont adaptés assez facilement, mais je connais plein de gens de mon âge qui sont totalement largués. »




    Christian, 56 ans




     




    Internet a profondément facilité la recherche d’informations, tant au niveau des offres que des offreurs. Que ces recherches concernent les aspects techniques ou commerciaux d’un produit ou d’un service, les sites des fabricants et des revendeurs permettent aisément, facilement, gratuitement et rapidement de recueillir le matériau nécessaire.




     




    L’accès à une offre démultipliée




     




    De récents événements politiques dans le monde arabe ont bien démontré qu’Internet ignorait ou dépassait les frontières. Réalisant la prophétie de Marshall McLuhan annonçant dans les années 1960 l’arrivée du « village planétaire », Internet institue, sur le plan commercial notamment, un véritable marché mondial.




    Tout acheteur potentiel peut donc dorénavant, au-delà des restrictions douanières éventuelles et des frais postaux, accéder à des offres localisées fort loin dans le village planétaire…




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « J’achète régulièrement sur les eBay étrangers, même asiatiques. Suivant ce que je recherche, l’offre y sera bien plus riche et adaptée que ce je trouverai sur eBay France. J’ai un copain qui fait venir ses cigarettes d’Inde sans problème. »




    Sylvie, 28 ans, collectionneuse de disques




     




    Même sans forcément acheter en Asie ou aux antipodes, Internet permet à l’acheteur de prendre connaissance d’une offre élargie, indépendamment de sa localisation, et jusqu’alors inconnue de lui.




    Cette extrême dilatation de l’offre fournit donc aux demandeurs un choix d’offreurs inégalé et inégalable.




     




    Une comparabilité aisée




     




    Suite à la phase de recueil d’informations et de prise de connaissance de l’offre, tout acheteur effectue, de façon générale, une comparaison entre les différentes propositions disponibles.




    Cette phase comparative apparaît, elle aussi, grandement facilitée sur Internet. Cette facilitation découle dans un premier temps de la proximité électronique des offres. De ce point de vue, naviguer d’un site à un autre, compléter et vérifier l’information recueillie par l’ouverture de plusieurs sites en même temps présente une réelle facilité et s’effectue sans effort.




     




    La comparaison, soit l’évaluation des alternatives et possibilités proposées, est de surcroît rendue plus aisée par l’existence de nombreux sites dont la vocation même est de permettre cette comparaison.




    Nés de l’idée que le trop-plein de choix allait handicaper celui-ci, les sites comparateurs remplissent justement une fonction d’aide au choix. La plupart du temps rémunérés par un pourcentage prélevé sur les ventes déclenchées par leur truchement, ils constituent véritablement une famille de sites à part entière.




     




    Outils facilitateurs, dans des domaines aussi divers que l’assurance, le crédit, les billets d’avion, les téléphones portables ou les machines à laver par exemple, ces comparateurs représentent pour l’internaute de véritables appoints d’aide à la décision.




    La multiplication des comparateurs engendre d’ailleurs logiquement l’arrivée de sites… comparant les comparateurs !




     




    Une volatilité croissante




     




    Cette floraison de sites, permettant à kelkoo.fr, liligo.fr ou Google Shopping de sélectionner l’offre la plus en adéquation avec les attentes et besoins, engendre, notamment de la part de nombreux internautes, une volatilité et une infidélité croissantes.




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « Moi, je suis friand de jeux vidéo et de livres. J’y passe à chaque fois un moment, mais je vous garantis que je trouve à chaque fois le moins cher, en incluant les frais de port, qui varient pas mal d’un site à l’autre, sans vraie raison d’ailleurs. Et je fais ça aussi pour les cartouches d’encre par exemple. Je ne suis fidèle à personne et vais là où cela vaut le coup, au coup par coup, en fonction des offres. »




    Oscar, 21 ans, étudiant




     




    Par voie de conséquence, le rapport à la marque change. Celle-ci se doit non seulement de créer un univers propre et distinctif, mais également de rendre, dans les meilleures conditions, le service attendu. Volatil, l’internaute ne pardonne que difficilement l’erreur et n’hésite pas à modifier ses préférences.




    A ce titre, Internet constitue réellement, pour les marques, une école d’exigence.




     




    Un choix conforté




     




    L’étape suivante du processus d’achat consiste en l’identification et la sélection de l’offre convenant le plus, donc en le choix de l’offre appelée à être retenue. Si le processus d’achat de nombreux consommateurs s’appuie sur la recherche d’avis et de soutiens visant à infirmer ou confirmer leur choix, Internet a, à ce stade également, profondément modifié la donne.




     




    Internet permet en effet de prendre aisément connaissance de l’avis des autres, de ceux qui, avant vous, se sont équipés de tel ou tel bien, ont souscrit à tel ou tel service. Inconnus de vous, ces internautes participent, sur les forums par exemple, à la formation de l’avis d’un futur acheteur et réciproquement d’ailleurs.




    Cette prise en considération de l’avis des autres s’effectue même au travers de sites dont la vocation est explicitement de susciter et de recueillir des avis, comme ciao.com par exemple.




     




    Au-delà de cette prise de connaissance de nombreux avis, Internet permet l’entrée en relation avec d’autres acheteurs, dans une optique de questionnement, préalablement à l’achat. De fait, les internautes se substituent fréquemment aux vendeurs des marques, pointent les avantages et limites des différentes offres, se conseillent les uns les autres sans pour autant se connaître. Ils sont de surcroît logiquement perçus comme plus indépendants d’elles…




     




    Par cette confrontation des avis et jugements d’autres consommateurs ou clients, Internet introduit une dimension collective dans un choix individuel, ce dont vous devrez forcément, en tant que futur émetteur d’une offre, tenir compte.




     




    Cette dimension collective dans l’achat trouve son expression ultime dans les sites proposant, tel groupon.com, de rassembler les acheteurs d’un même produit ou service, l’accroissement de leur nombre ayant pour conséquence la baisse du prix d’acquisition d’un bien ou d’un service donné.




     




    Neuf ou occasion ?




     




    Internet n’a naturellement pas créé le principe de l’achat ou de la vente de produits d’occasion. Mais il a permis, à sa dimension, la création d’un marché mondial de l’occasion et de la revente. Bon nombre de produits de grande consommation sont donc accessibles à des prix moindres.




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « Moi, c’est clair, je n’achète plus un livre neuf. Dès leur sortie, on les trouve en super-état sur plusieurs sites d’occasion, et moins chers. Vu le prix des livres, cela vaut vraiment le coup. »




    Oscar, 21 ans, étudiant




     




    L’envergure prise par des sites tels qu’Amazon, Priceminister ou eBay1 par exemple témoigne de la place de l’occasion sans cesse plus consistante dans l’offre. Avec plus de 13 millions de visiteurs uniques2 par mois, le site leboncoin.fr se classe même parmi les 15 premiers sites français, illustrant l’aptitude, au-delà d’un apparent paradoxe, de l’outil mondial qu’est Internet à créer des liens de proximité.




     




    Un achat facilité




     




    Sur maints plans, l’achat sur Internet est facile et, par voie de conséquence, plus facile que l’achat traditionnel dans des espaces physiques.




     




    
j Internet ne ferme jamais




    Tout d’abord, Internet ne ferme jamais ! Vous vous demandez comment certains services destinés aux particuliers, comme les agences bancaires ou quelques services publics par exemple, trouvent encore le moyen de choisir leurs horaires d’ouverture en fonction de leurs propres contingences et non des besoins de leurs clients ? Comme vous avez raison…




     




    Les lieux physiques de vente présentent certes des avantages, dont certains sont irremplaçables : contact avec un vendeur, possibilité de toucher ou d’essayer les produits… Certes. Mais ils ne sont ouverts… que quand ils le sont.




     




    Les sites Internet sont ouverts vingt-quatre heures sur vingt-quatre. Ils introduisent de ce fait une modification fondamentale dans le moment d’achat, en redonnant à l’acheteur le choix de celui-ci.




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « J’ai souvent des insomnies. Alors je vais sur le web et fais tranquillement mes achats. C’est quand même cool de pouvoir acheter un livre ou un billet de train quand on le décide, même si c’est à 3 heures du matin. Pour moi, les magasins sont toujours ouverts. »




    Jasmine, 24 ans




    Malicieusement, la Fnac en avait d’ailleurs tiré argument au lancement du site fnac.com. Le slogan publicitaire du site était : « Ouvert quand la Fnac est fermée. » En effet…




     




    
j Le personnel est toujours aimable




    Qu’on le veuille ou pas, les Français n’ont, de façon générale, qu’insuffisamment le sens de l’accueil, ce dont les étrangers témoignent à l’envi. Vous ne comptez plus les magasins, les commerces ou les services dans lesquels vous êtes mal reçu, tout juste toléré au fond… et relevez en revanche avec étonnement ceux vous accueillant comme vous estimez simplement normal de l’être.




     




    Du guichetier continuant à taper sur son ordinateur sans daigner s’apercevoir de votre présence au vendeur ne jugeant pas nécessaire d’interrompre sa conversation avec son collègue, en passant par le préposé soigneusement concentré sur la résolution de sa grille de mots croisés ou la vendeuse tout simplement rêche et peu avenante, les exemples quotidiens de l’absence du sens minimal du service ne manquent cruellement pas…




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « Je voyage beaucoup, notamment aux Etats-Unis et en Asie. Ce qui est frappant, c’est la différence dans le domaine de l’accueil. Que ce soit dans un hôtel, un restaurant, un magasin, la France a un retard considérable. »




    Charles, chef d’entreprise dans l’import-export




     




    Sur Internet, pas de caissière débordée, d’employé indisponible, de vendeur vous ignorant ou vous méprisant. Le seul client qui compte, c’est vous : le site est à votre disposition et à votre service.




     




    
j Vous ne faites pas la queue




    Qu’elle se déroule dans un service public, une gare, un aéroport ou une grande surface, la queue est toujours trop longue et les employés trop lents…




     




    Même si le système de la file unique alimentant les différents guichets a, quand il est mis en place, fait reculer la désagréable certitude de ne pas être dans la bonne file, l’attente devient de plus en plus insupportable au fur et à mesure que se multiplient les expériences d’achats en ligne, donc sans attente.




     




    Parce qu’Internet est un lieu d’achats et de vente dématérialisé, sans rencontre physique, il s’assimile au fond à de la vente à distance. Couplé au fait de pouvoir acheter ce que vous voulez quand vous le voulez, il offre de plus l’avantage de vous permettre de vous exonérer des attentes stériles et d’économiser le temps perdu à attendre votre tour.




    Il inscrit en revanche l’internaute, par voie de conséquence, dans une culture et une habitude de la rapidité dont vous aurez à tenir compte.




     




    
j Le produit est toujours disponible




    Sauf cas particulier, nous achetons en ligne des produits de grande consommation. Sur un site ou sur un autre, le produit en question, qu’il s’agisse d’un livre, d’un DVD ou d’un congélateur, est normalement toujours disponible.




    De façon générale, de surcroît, vous êtes immédiatement informé de l’indisponibilité du service ou du produit (places de concert, billets de train ou d’avion, chambres d’hôtel…) et pouvez alors choisir vers quelle autre offre vous tourner.




     




    
j Le produit vient à vous




    Dorénavant, tout se livre à votre domicile et vient donc, sans effort de votre part, à vous.




    

      




       [TÉMOIGNAGE] 


    




     




    « Un romancier pourrait imaginer l’histoire de quelqu’un vivant chez lui et n’en sortant plus jamais, commandant tout et se faisant tout livrer à son domicile. C’est une idée fascinante et très inquiétante en même temps. »




    Christian, 56 ans, comptable




     




    Si l’idée de Christian demeure pour partie utopique, il est vrai qu’Internet offre la possibilité de tout recevoir chez soi, des professeurs de mathématiques aux promeneurs ou toiletteurs de chiens, des courses alimentaires aux livres et DVD…
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