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Le commerce mobile est prÃ©sentÃ© depuis longtemps comme le nouvel eldorado. Ces
derniÃ¨res annÃ©es, la ruÃ©e vers lâ��or du commerce mobile a Ã©tÃ© rÃ©guliÃ¨rement
annoncÃ©e, mais pour le moment, il faut bien avouer que nous nâ��avons vu ni la ruÃ©e, ni
lâ��or. Cette annÃ©e pourtant, la tendance sâ��affirme avec davantage dâ��offres et des chiffres
qui deviennent un peu plus significatifs.

Commerce Mobile : comment le CaractÃ©riser ?

Il nâ��est pas simple de caractÃ©riser le commerce mobile, car le concept recouvre de nombreuses
rÃ©alitÃ©s selon les devices et les usages. Mobile phones, smartphones, bornes, etc. ces
diffÃ©rents terminaux et modes dâ��utilisation participent du commerce mobile avec, bien
entendu, des implications trÃ¨s diffÃ©rentes pour les E-Marchands. 

Pour ne pas nous cantonner Ã  la transaction, nous Ã©voquerons ici le Â« commerce Â» dans son
pÃ©rimÃ¨tre le plus large, en incluant les solutions de marketing mobile, les applications autour des
services ou les dispositifs de gÃ©nÃ©ration de trafic vers les magasins. GfK Ã©tudie le marchÃ©
des appareils multimedia mobiles et des smartphones en rassemblant les donnÃ©es en provenance
des fabricants et principaux distributeurs. Â« Ce marchÃ© est lâ��un des plus dynamiques, il
devrait tripler dans les trois prochaines annÃ©es Â», constate FranÃ§ois Klipfel de GfK. Le
panÃ©liste constate une percÃ©e trÃ¨s importante des smartphones. En 2009, ils ont en effet
reprÃ©sentÃ© 15% des ventes de tÃ©lÃ©phones mobiles, avec 23,6 millions dâ��unitÃ©s
vendues, soit 35% du marchÃ© en valeur. Les prÃ©visions 2010 sont de 26% en volumes, soit prÃ¨s
de la moitiÃ© du marchÃ© en valeur.

Motivations dâ��Achat des Smartphones et Usages

Lâ��achat dâ��un smartphone est un achat rÃ©flÃ©chi : 45% des acheteurs recherchent de
lâ��information sur le web et un sur trois prend conseil auprÃ¨s de ses amis avant de choisir un
smartphone. Les fonctionnalitÃ©s reprÃ©sentent dâ��ailleurs le premier critÃ¨re de choix, devant le
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prix. Et les utilisateurs de smartphones sont trÃ¨s consommateurs de ces nouveaux usages. Le
commerce mobile est encore faible parmi les usages mobiles. Mais la navigation Internet est en 4e
position chez les possesseurs de smartphones, derriÃ¨re lâ��utilisation de toutes les capacitÃ©s
multimedia (photo, vidÃ©o et musique). Nâ��oublions pas que les applications de M-Commerce
peuvent tirer parti de toutes fonctionnalitÃ©s des devices (y compris la photo et la vidÃ©o) pour
inventer un nouvel usage de commerce. La messagerie instantanÃ©e est aussi un usage en bonne
place chez les possesseurs de smartphones, et qui se rÃ©vÃ¨le trÃ¨s addictif : un potentiel Ã 
creuser pour les annonceurs.

Quels Usages pour une Application de M-Commerce ?

Pour Julien Saumande de PhocÃ©is, les fonctionnalitÃ©s et usages des appareils mobiles
permettent de reproduire tout le processus dâ��achat dâ��une boutique en ligne :

-Achat en mobilitÃ© : rÃ©ponse Ã  un besoin rapide (ex : places de cinÃ©ma) ou Ã  un achat
dâ��impulsion (ex : ventes privÃ©es).

-Multitouch, grand Ã©cran (iPad) : les nouveaux catalogues de VAD sont arrivÃ©s (ex : Gap sur
iPad)

-Notifications push : envoi dâ��offres spÃ©ciales, dâ��alertes (expÃ©dition, â�¦)

-GÃ©nÃ©ration de codes barres : tickets ou coupons de rÃ©duction

-GPS : localisation du point de vente, push gÃ©olocalisÃ© (ex : restaurant), localisation du
consommateur

-Appareil photo : rÃ©alitÃ© augmentÃ©e, lecture de code 2D (codes promotionnels sur publicitÃ©
ou lien vers un article), identification de produits

-DÃ©matÃ©rialisation de la carte de fidÃ©litÃ© : ouverture en magasin, suivi points, en
attendant le NFC.

-Utilisation des tags (code-barres, flashcode, MS Tagsâ�¦) : permet le lien entre le marketing print
et le marketing digital.

Mutualiser les Efforts pour GÃ©rer la MultiplicitÃ© des Devices

Le problÃ¨me principal reste la nÃ©cessitÃ© de composer avec la mutiplicitÃ© des devices et des
formats. Les plateformes sont effectivement diverses. Elles sont Ã  distinguer, non seulement pour
lâ��aspect technologique, mais Ã©galement parce quâ��elles adressent diffÃ©rents usages et
diffÃ©rents segments de marchÃ©. Mais en examinant les segments de populations utilisateurs de
smartphones, il sâ��avÃ¨re que les diffÃ©rences sont de moins en moins marquÃ©es. Certaines
catÃ©gories sont prÃªtes Ã  de vÃ©ritables sacrifices financiers pour sâ��offrir un abonnement
smartphone. Â« Nous assistons Ã  un retour de lâ��Ã©merveillement technologique avec le
smartphone Â» affirme FranÃ§ois Klipfel. Chez les plus jeunes, les digital natives, on constate
Ã©galement de nouveaux usages, avec le multi-canal simultanÃ© (ex : surf sur mobile tout en
regardant la tÃ©lÃ©vision). Il est Ã©galement intÃ©ressant dâ��analyser les croisements entre
ventes de terminaux et tÃ©lÃ©chargements dâ��applications pour bien comprendre les usages par
type de mobile.
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Les Questions Ã  se Poser avant de DÃ©marrer

Lancer une application mobile nÃ©cessite de dÃ©finir avant tout sa stratÃ©gie pour aborder le
marchÃ© des mobinautes. Que souhaite-t-on leur proposer ? Une navigation sur mobile facilitÃ©e
ou une application Ã  tÃ©lÃ©charger ? Un reflet exact du site web ou une nouvelle expÃ©rience
utilisateur ? Doit-on positionner son application avant, pendant ou aprÃ¨s lâ��achat ? Souhaite-t-on
proposer de lâ��information ou jouer sur lâ��Ã©motion ?

Pour Jean-FranÃ§ois Gomez, un projet mobile doit faire lâ��objet dâ��un vÃ©ritable business
plan. Les gains sont parfois complexes Ã  Ã©valuer car le mobile, sâ��il ne permet pas toujours la
transaction, est souvent le lien indispensable pour conduire Ã  lâ��achat sur un autre canal. Il faut
donc bien Ã©valuer lâ��infrastructure nÃ©cessaire pour reconnaÃ®tre et suivre le client, analyser
son comportement, et surtout Ãªtre capable de consolider cette information avec celle des autres
canaux dâ��interaction. La relation avec le client doit aussi faire partie des prÃ©occupations
majeures du fournisseur lors dâ��un projet mobile : Â« Il est nÃ©cessaire pour le fournisseur
dâ��Ãªtre prÃ©sent dans la sphÃ¨re digitale du client, qui est maintenant trÃ¨s proche de sa
sphÃ¨re sociale Â», explique Jean-FranÃ§ois Gomez. Si une relation de confiance sâ��Ã©tablit, le
client sera prÃªt Ã  dÃ©livrer de lâ��information et Ã  autoriser la marque Ã  le contacter, en
utilisant notamment le canal mobile et ses nouvelles capacitÃ©s (gÃ©o-localisation notamment) :
une formidable opportunitÃ© pour la marque de crÃ©er une relation de proximitÃ© Ã  travers un
canal que le client a toujours avec lui.

Quelques Choix Technologiques Ã  bien ApprÃ©hender

Une fois la stratÃ©gie dÃ©finie, quelques questions techniques sont Ã  soulever, pour choisir la
meilleure solution face aux objectifs de lâ��application. Tout dâ��abord, faut-il une application
connectÃ©e ? Trois modes sont possibles pour faire fonctionner une application : dÃ©connectÃ©,
connectÃ© par une synchronisation rÃ©guliÃ¨re, connectÃ© en temps rÃ©el. Selon les volumes de
produits au catalogue et le besoin de rÃ©activitÃ© (accÃ¨s au stock, calcul de tarifâ�¦), le choix
peut sâ��imposer. Pour la connexion au site web, plusieurs alternatives sâ��offrent aussi : la
crÃ©ation de web services, lâ��utilisation du mobile comme canal complÃ©mentaire du site
existant, ou encore la duplication des rÃ©fÃ©rentiels avec rÃ©plication des donnÃ©es, qui peut
Ãªtre nÃ©cessaire pour des besoins de performance. Les modes de synchronisation et dâ��accÃ¨s
au site web doivent sâ��envisager en alliant les besoins dâ��ergonomie et de praticitÃ© de
lâ��application, mais sans nÃ©gliger les problÃ©matiques de performance, explique Julien
Saumande.

La question de la finalisation de la transaction se pose Ã©galement, car il peut Ãªtre judicieux (et
moins coÃ»teux en termes de dÃ©veloppement) de sâ��arrÃªter Ã  la constitution du panier, pour
proposer de finaliser lâ��achat en effectuant le paiement via un autre canal. Enfin, face Ã  la
multiplicitÃ© des applications, il est intÃ©ressant dâ��observer le positionnement de Microsoft
avec Windows Phone 7, approche en rupture avec ce que lâ��on a habituellement sur les
smartphones : plutÃ´t que de passer dâ��une application Ã  une autre, avec une organisation en
silos, lâ��idÃ©e est de se recentrer sur les relations et de positionner le lien social avant
lâ��application. Il sera donc proposÃ© de parcourir ses contacts (amis ou marques) Ã  travers les
diffÃ©rentes applications. Vous pourrez par exemple voir les photos dâ��un contact provenant vos
applications (facebook, adressbook,â�¦ ) sans avoir Ã  rentrer et sortir de chacune dâ��entre elles. 

Â« Le mobile est un point dâ��entrÃ©e privilÃ©giÃ© pour accÃ©der Ã  son rÃ©seau social Â»,
explique Jean-FranÃ§ois Gomez. Pour gagner la confiance du client et lui proposer une
expÃ©rience unique, cette nouvelle vision de la navigation mobile est nÃ©cessaire.

Approche Analytique AssociÃ©e

Pour Jean-FranÃ§ois Gomez, lâ��analyse des usages est essentielle pour suivre le parcours du
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client et sâ��adapter rapidement aux Ã©volutions de son comportement. Â« Lâ��enjeu est de
rÃ©concilier tous les canaux pour engager une relation efficace avec lui, mais il faut pour cela
disposer de capacitÃ© de calcul trÃ¨s importantesÂ». Les nouvelles solutions Ã  la demande (Â«
dans le Cloud Â») offrent une alternative intÃ©ressante pour disposer pendant un temps donnÃ©
des capacitÃ©s de traitement nÃ©cessaires pour analyser des volumes de donnÃ©es importants.
GfK dÃ©veloppe une solution innovante et unique testÃ©e actuellement par une dizaine
dâ��opÃ©rateurs dans le monde.

Elle permet de mesurer tout ce qui transite dans les Â« tuyaux Â» des opÃ©rateurs : mots-clefs
saisis, applications utilisÃ©es, sites visitÃ©s, voire mÃªme taux de transformation. En traÃ§ant le
parcours client de maniÃ¨re anonyme, cette solution analytique permet de comprendre le
comportement du mobinaute et dâ��adapter ses applications et services. Elle donne notamment
des rÃ©sultats trÃ¨s diffÃ©rents sur les comportements des utilisateurs, selon quâ��ils sont
Ã©quipÃ©s dâ��un tÃ©lÃ©phone mobile, dâ��une carte 3G, ou dâ��un smartphone. La mesure
devient extrÃªmement prÃ©cise et permet dâ��adapter le service en fonction de paramÃ¨tres Ã  la
granularitÃ© de plus en plus fine.

Le futur en quelques chiffres

Pour terminer sur une vision dâ��avenir optimiste, rappelons quelques projections sur le commerce
mobile dans le monde : en 2010, le M-Commerce devrait doubler aux Etats-Unis, pour atteindre 2,42
Mds de $. Il reprÃ©sentait en 2009 1,5% du commerce en ligne, et ce chiffre devrait passer Ã  8,5%
en 2015 selon le cabinet Coda Research, pour reprÃ©senter prÃ¨s de 24 Mds de $.

Â 

[ Pascal PODVIN, PrÃ©sident du CafÃ© du E-Commerce ]
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