Les e-commerçants ne peuvent compter que sur eux-mêmes

Chapo : Très animée, une table ronde de NTC a montré que les petites firmes qui se lancent sur le marché de l'e-commerce doivent développer leur propre système d'information. Les produits et les services offerts par le marché sont trop peu mûrs ou trop coûteux pour eux. 

----------------

Patrick Jacquemin, PDG de Rueducommerce.com, en a gros sur le cœur. Et n'a pas pris de gants pour le dire aux consultants, prestataires de services, consultants et journalistes qui participaient à la table ronde "e-logistique" organisée mi-mars par NTC. Et tout d'abord, il avance des résultats positifs, avec 15 000 colis expédiés en décembre dernier (produits de périphérie informatique pour l'essentiel), et un chiffre d'affaires global de cent millions de F pour l'année 2000. Tant pis pour les pessimistes. Pour les médias qui ne parlent que des échecs et, à force de parler des risques encourus par les paiements électroniques, font peur aux clients potentiels. Et tant pis pour les consultants, avec leurs abstractions, leurs multiples sigles (SCM, CRM, Bob...) et leurs évocations intéressées de la complexité des systèmes. 

(inter) Garder la maîtrise de son système d'information et le faire grandir avec la firme

Si sa firme se porte bien, c'est parce qu'elle a gardé la maîtrise totale de son système d'information. Avec une démarche progressive de développement. Le premier outil, des plus modestes, suffisait pour un démarrage avec dix commandes par jour. Une deuxième version a pu traiter 50 commandes/jour, une troisième 200 commandes/jour. Pour faire face à cette explosion, Patrick Jacquemart s'est adressé à une SSII (qu'il n'a pas voulu nommer) pour implanter un progiciel intégré. Malgré de belles promesses, elle n'a jamais interfacer l'outil qu'elle proposait avec le front-office maison. Elle a facturé six mois de prestations et si "elle a beaucoup appris de nous, nous n'avons pas beaucoup appris d'elle", conclut le client déçu. 

L'autre utilisateur participant à la table ronde, Nicolas Berloty (directeur des opérations, Mistergooddeal.com, spécialiste du déstockage sur le web) est arrivé à peu près aux mêmes conclusions. Elles découlent logiquement, en fait, du profil-type de ces e-commerçants qui s'est dégagé des débats. Au départ, une toute petite équipe, avec de petits moyens. Elle met tous ses fonds propres dans la recherche des clients : publicité et vitrine web sexy. "Quelques pages HTML écrites dans une chambre et une mobylette pour la logistique". C'est avec l'arrivée des commandes que l'on commence à se préoccuper de les livrer. Et le succès oblige alors à construire un système de back-office de plus en plus solide. A ce stade, le progiciel intégré commence à intéresser. Mais il coûte cher. Car il faut l'interfacer avec un site web qui s'est sensiblement étoffé, dont le contenu change tous les jours (produits proposés aussi bien que tarifs) et qui a commencé à s'intégrer avec les plates-formes de quelques fournisseurs importants. L'ERP ne suffirait donc pas, il faudrait le compléter d'outils de SCM (Supply Chain Management) sinon même de CRM (Customer Relationship Management). Les budgets commencent à se compter en millions de F, sans parler des délais de réalisation. Ces solutions sont donc hors de portée de nos e-commerçants, malgré le développement de leur stature. 

(inter) L'activité évolue trop rapidement pour trouver sur le marché les produits et les prestations dont elle aurait besoin 

S'ils cherchent à sous-traiter quelque chose, c'est plutôt leur logistique. Une logistique en fait assez classique, proche de celle des vépécistes, mais mise sous tension par les réflexes d'immédiateté induits par le web, et mise en transparence par un "push" automatisé d'informations à destination des clients (typiquement : confirmation de la commande, information sur ce qui va vraiment être livré, confirmation de livraison effective...). Le volet "système d'information" ne peut guère se sous-traiter, du fait de ses évolutions rapides, de la spécificité du secteur, du caractère en fait imprévisible des besoins d'une activité réellement nouvelle. Avec la maturité viendront sans doute l'industrialisation, les progiciels,  l'externalisation (ASP, Application Service Providers, avec leur version dernier cri, les VSP, Virtual Service Providers). Oui. Mais plus tard. 

P.B. 

Légendes photos 

Patrick Jaquemin (rueducommerce.com) : "Le marché des ASP est encore trop à l'état naissant pour nous. Il suffit d'un grain de sable pour que cinquante clients se retrouvent mal servis". 

Nicolas Berloty (mistergooddeal.com) : "Nous n'avons pas eu le choix : il a fallu développer nos outils pour répondre à nos obligations de résultats". 

