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La logistique, maillon

stratégique de la chaine

Rien de plus facile que bidouiller une petite interface pour lancer son magasin
en ligne (quoique...), mais aucun magasin virtuel n'est a I'abri de la réalité: en
fin de compte, la satisfaction du client se mesurera a la livraison en temps et
en heure du produit commandé en ligne et, dans I'immense majorité des cas,
le seul contact humain qui s'établira entre le client final et le site d'e-commer-
ce sera le livreur ou le responsable du point de dépdt du colis.

Il est des lors inconcevable d'espé-
rer prospérer en cc domaine sans
une bonne organisation logis-
tique, un processus complexe qui
va de la préparation de la com-
mande a sa livraison au client
(chez lui ou ailleurs). C'est
d'ailleurs une des maladies de jeu-
nesse de ce secteur que d'avoir
méconnu cet aspect.

Des flux
atomisés

Depuis lors, ces acteurs ont large-
ment pris conscience de la critica-
lité de ce maillon de leur chaine
de distribution. Aux Etats-Unis,
Amazon a par exemple consenti
de trés importants investissements
dans la période 2000-2001 pour
se doter d'une infrastructure
logistique capable de suivre,
méme en période de coup de feu
(typiquement les fétes de fin d'an-
née), considérant que cette partic
du processus était trop stratégique
pour étre confiée a un partenaire.
Mais la plupart des e-tailers
empruntent bien str pour la voie
de la sous-traitance en faisant
appel a un véritable spécialiste de
la logistique, qui prendra en char-
ge tout ou partie du processus,

notamment les sociétés publiques
ou privées de distribution de
colis /courrier.

Du ¢6té des prestataires de ser-
vices logistiques, 1'e-commerce
constitue également un défi.
Avant ['émergence d'Internet, les
flux de produits a destination des
consommateurs étaient typique-
ment canalisés 4 travers 1'organisa-
tion des grandes chaines de distri-
bution. Avec la naissance de 1'e-
commerce, ces flux se sont atomi-
sés: sa croissance contribue
d'ailleurs largement a ['augmenta-
tion du trafic colis au cours des
dernic¢res années. Le client s'at-
tend légitimement a recevoir sa
commande si pas directement
chez lui, au moins dans un point
de dépot facilement atteignable et
ouvert au moment qui lui
convient (une formule qui a assu-
ré le succes d'un Kiala, par
exemple — voir encadré).

e,
Tracabilité en

/
temps réel
Le must en mati¢re de livraison de
colis, c'est la tragabilité de la com-
mande en temps réel. Le client
n'en est pas encore i réclamer de

pouvoir suivre en direct le trajet
du camion qui achemine le colis
via une interface a la
GoogleEarth, mais qui sait? Bien
siir, cette tracabilité permanente
ne laisse guére de place a l'impro-
visation. A ce sujet, Marc Moulin,
chroniqueur du Tél¢ Moustique,
avait pu incendier la Poste avec la
prose mordante qui est sa marque
de fabrique a propos des allers-
retours entre différents points de
dépots d'un colis qu'il attendait
de pied ferme.

Si un acteur comme La Poste ou
Kiala prennent en charge les
aspects de livraison, on voit, sur-
tout aux Etats-Unis, apparaitre
des prestataires de services qui
entendent aller plus loin encore
en assurant également la prépara-
tion de la commande et en four-
nissant méme a leurs clients (les
vendeurs) un acces 4 une plate-
forme électronique qui s'inter-
connecte avec leurs propres sys-
temes back-office. Dés lors, le
vendeur peut évidemment accé-
der aux informations sur le statut
des commandes en cours, mais
peut également automatiser cer-
tains processus (par exemple, du
c6té de la facturation ou en
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Lancée en 2001 en Belgique et au Luxembourg, Kiala

pas toujours avec une couverture compléte. C'est le

| ailleurs de lancer une version “pilote” du service en

| Autriche. Fin 2006, Kiala disposait d'un réseau de 4.462

points de depdts, par lesquels avaient transité plus de
{10 millions de colis. Kiala avait par ailleurs encaissé
plus de 40 millions d'euros de paiements pour le
compte des vendeurs. En cing ans, le chiffre d'affaires
est passé de 1,4 million & plus de 25 millions d'euros
(soit une croissance moyenne de I'ordre de 136% par
an) et Kiala est non seulement parvenue a séduire un
grand nombre de sociétés de ventes a distance et de

est aujourd’hui présente dans 7 pays au total, quoique

cas en France et aux Pays-Bas, mais pas en Allemagne
ou, depuis I'an dernier, au Royaume-Uni. Kiala vient par

webshops (156 fin de I'an dernier), mais elle est égale-
ment parvenue a séduire des enseignes traditionnelles
qui se lancent dans la vente en ligne (Carrefour, Ikea,
H&M, etc.) et a s'adosser a la plate-forme d'enchéres
en ligne eBay pour les utilisateurs belges et néerlan-
dais. Depuis I'an dernier, les vendeurs et acquéreurs
peuvent faire appel a son réseau pour l'envoi des
objets acquis sur eBay. Enfin, Kiala a également étendu
ses activités a une problématique souvent négligée
des vendeurs: la gestion des retours vers des centres
de réparation ou des échanges (appareils défectueux,
¢changes,...). Dans ce cadre, Kiala agit pour le compte
d'entreprises comme l'opérateur frangais Free, mais
aussi de Nokia ou de HP, etc. (parfois pour un seul
pays, ceci dit).

actualisant les données du client
pour intégrer sa derniere com-
mande en date).

Cette intégration avec un unique
partenaire logistique est plus
simple a réaliser que le cas de
figure ou il doit directement trai-
ter avec toute une série de four-
nisseurs qui peuvent d'ailleurs
varier a travers le temps (par
exemple si le vendeur essaic tou-
jours de ne travailler qu'avec le
fournisseur le meilleur marché du
moment). Une autre information
cruciale: 1'état des stocks. Sil'e-
commergant n'agit qu'en tant que
distributeur d'un produit, il est
évidemment critique de connaitre,
toujours en temps réel, la disponi-
bilité de celui-ci chez son fournis-
seur avant de permettre a des
clients d'introduire des com-
mandes supplémentaires. Du
reste, la plupart des sites d'e-com-
merce permettent aujourd'hui a
leurs utilisateurs de visualiser en
temps réel I'état des stocks.

RFID

Cette obsession concernant la tra-
cabilité ne peut que se renforcer a
'avenir avec la généralisation des
technologies RFID (Radio
Frequency Identification). Le
principe est d'incorporer i l'em-
ballage, voire directement au pro-
duit une puce électronique, qui
peut émettre des informations
dans un rayon de quelques métres
a destination de récepteurs
connectés aux systemes IT de
'entreprise. Ces informations per-
mettent non sculement de locali-
ser le produit, mais peuvent égale-
ment fournir d'autres informa-
tions (par exemple sur I'état du
produit: s'il s'agit d'un surgelé ou
d'un médicament, les variations de
température auxquelles le produit
a été soumis sont évidemment de
toute premiére importance). A
I'heure actuelle, les puces RFID
restent encore relativement oné-
reuses, ce qui limite toujours leur
déploiement a des projets lancés

dans le cadre de grandes entre-
prises ou de grandes organisa-
tions. L'armée américaine ou le
distributeur Wal-Mart ont fait
figure de pionniers en imposant
l'utilisation de ces technologies a
leurs fournisseurs. Depuis lors,
nombre de grands distributcurs,
mais aussi des entreprises des sec-
teurs du transport ou de la santé
ont lancé des déploiements a
grande échelle, y compris en
Europe ot les contraintes régle-
mentaires plus strictes qu'outre-
Atlantique joueraient d'ailleurs un
role bénéfique. Cela érant, il fau-
dra encore quelques années avant
que la technologie devienne suffi-
samment bon marché pour qu'on
puisse suivre un tube de dentifrice
a la trace.
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